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A propos de ce manuel

Le Manuel de l'utilisateur de ServiceCenter fournit une introduction a
ServiceCenter, comprenant notamment une présentation générale de ses
applications, modules et utilitaires, ainsi qu'une description des meilleures
pratiques a utiliser dans les processus et le déroulement du travail. Pour
obtenir un glossaire détaillé des termes de ServiceCenter utilisés dans ce
manuel, consultez le manuel Introduction et codes de pratique.

Les applications de ServiceCenter décrites dans ce manuel sont :

m Gestion des appels page 109

m Gestion des incidents page 203

m Maintenance planifiée page 151

m Gestion des stocks page 267

m Gestion des niveaux de service page 351

m Analyse de cause fondamentale page 383

m Gestion des changements page 417
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Ce manuel inclut également des informations sur la fenétre principale de
ServiceCenter, |'utilisation des applications, la connexion a ServiceCenter et
la déconnexion, ainsi que I'emploi des menus et des boutons, notamment
dans les chapitres suivants :

m Démarrage page 25

m R Expert page 541

m Bureau du client Java page 91
m [mpression page 561

m Fichier Contacts page 569

m Base de connaissances - aides pour les diagnostics page 583

Connaissances requises

En tant qu'utilisateur de ServiceCenter, il vous faut étre familiarisé avec
|'environnement dans lequel vous travaillez (Windows, UNIX ou OS/390).

Quels sont les utilisateurs de ServiceCenter ?

L'utilisation de ServiceCenter peut bénéficier a tout le monde dans votre
société. Les opérateurs du Help Desk peuvent ouvrir des rapports d'appel
afin de signaler les probléemes matériels des utilisateurs, par exemple des
probléemes d'impression. Le service informatique peut faire appel a Gestion
des biens pour effectuer le suivi du matériel et des logiciels utilisés par la
société. Les directeurs peuvent utiliser Gestion des demandes pour
approuver et suivre les commandes d'équipements.
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Structure de ce manuel

Ce manuel est organisé autour des principales fonctions associées aux
applications et aux modules de ServiceCenter. Le diagramme suivant montre
les parties du manuel a consulter pour trouver les informations dont vous

avez besoin.

Pour trouver ceci...

Consultez les sections...

Présentation générale de ServiceCenter ;
informations générales concernant les
applications et les utilitaires de ServiceCenter

Quels sont les utilisateurs de
ServiceCenter ? page 14

Utilisation des menus, de la barre d'outils et
des boutons

Utilisation des menus, de la
barre d'outils et des boutons
page 42

Connexion a ServiceCenter et déconnexion,
configuration de boites de recherche et
modification des enregistrements

Démarrage page 25

Acces au module Gestion des appels, recherche
de rapports d'appel, création de catégories
pour Gestion des appels et Gestion des
incidents

Gestion des appels page 109

Acces au module Gestion des biens, recherche
dans le module, onglets des enregistrements de
biens, création et mise a jour d'un
enregistrement de bien

Gestion des incidents page 203

Acces au module Gestion des changements,
aux changements et taches, utilisation de
Gestion des changements, approbation
d'un changement ou d'une phase de tache

Gestion des changements
page 417

Impression

Impression page 561
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Pour trouver ceci... Consultez les sections...
Acces aux enregistrements de contacts, Fichier Contacts page 569
création et mise a jour d'un enregistrement

de contact

Interrogations en langage simple, utilisation Base de connaissances - aides
du formulaire Base de connaissances pour les diagnostics page 583

Exemples de formulaires et de données

Les exemples de formulaires et de données utilisés dans ce manuel servent
uniquement d'illustration et peuvent étre différents de ceux qui s'affichent
sur votre site.

Site Web de documentation

Pour obtenir une liste compléte de la documentation actuelle de
ServiceCenter, consultez les pages Documentation du site Web de Peregrine
CenterPoint, a I'adresse http://support.peregrine.com/.

Votre nom de connexion et votre mot de passe sont nécessaires pour accéder
a cette page Web.

Pour obtenir un exemplaire des manuels, vous pouvez télécharger des
fichiers PDF de la documentation et les ouvrir dans Adobe Acrobat Reader
(également disponible sur ce site Web). De plus, vous pouvez commander
des copies imprimées de la documentation par l'intermédiaire de votre
représentant commercial Peregrine Systems.

Comment contacter Peregrine Systems

Pour obtenir de plus amples informations et une assistance concernant
ServiceCenter en général, contactez I'Assistance clientele de Peregrine.
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Site Web CenterPoint de Peregrine

Pour toute précision sur les bureaux de support locaux, consultez le site Web
de Peregrine CenterPoint a l'adresse http://support.peregrine.com/.

Pour vous procurer les coordonnées de Peregrine au niveau mondial :
1 Connectez-vous a l'aide de votre nom d'utilisateur et de votre mot de passe.
2 Cliquez sur Go (Aller) pour CenterPoint.

3 Sélectionnez Whom Do I Call? (Qui dois-je appeler ?) dans la barre de
navigation sur le coté gauche de la page.

Les informations d'assistance mondiale s'affichent pour tous les produits.

Pour contacter les Services éducatifs

Des services de formation sont disponibles pour 1'ensemble de la gamme de
produits Peregrine, y compris ServiceCenter.

Des informations actualisées concernant nos services de formation sont
disponibles par l'intermédiaire des contacts principaux ci-dessous ou a
I'adresse suivante :

http://www.peregrine.com/education

Adresse : Peregrine Systems, Inc.
Attn : Education Services
3611 Valley Centre Drive
San Diego, CA 92130, Etats-Unis

Téléphone : +1 (858) 794-5009
Télécopie : +1 (858) 480-3928

Pour contacter les Services éducatifs < 17
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CHAPITRE

Introduction

Le Manuel de l'utilisateur présente des instructions détaillées sur I'utilisation
des applications ServiceCenter, notamment la connexion a ServiceCenter et
la déconnexion, et sur I'emploi des menus et des boutons. Vous devez étre
familiarisé avec votre environnement de travail (Windows, UNIX ou
0S/390) avant d'utiliser ServiceCenter.

Remarque : Si ce n'est déja fait, consultez le manuel Introduction et codes
pratiques avant de lire ce Manuel de l'utilisateur.

Ce chapitre comprend les sections suivantes :

m Comment repérer les enregistrements de ServiceCenter ? page 20
Exemples de données du systeme page 21

Prise en charge de la fonction DDE page 22

Acces a la base de connaissances page 22
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Comment repérer les enregistrements de
ServiceCenter?

La base de données de ServiceCenter est une série de fichiers contenant
des enregistrements. En tant qu'utilisateur de ServiceCenter, vous pouvez
rechercher, modifier, créer et effacer ces enregistrements. Exemples
d'enregistrements :

m Utilisateurs

m Inventaire des biens
m Rapports d'appel

m Fiches d'incident

m Changements

m Demandes

Tout au long de ce manuel, vous rencontrerez le terme interrogation.
Une interrogation est une recherche menée dans la base de données de
ServiceCenter. Une QBE (Query-by-Example) est une recherche effectuée
dans la base de données a I'aide des renseignements dont vous disposez
concernant l'enregistrement recherché.

Si plusieurs enregistrements correspondent a vos parametres de recherche,
une liste d'enregistrements QBE s'affiche pour vous permettre de sélectionner
l'enregistrement voulu.

Une fois que vous avez ouvert un enregistrement, vous pouvez soit le
parcourir (affichage uniquement), soit le mettre a jour. Cela dépend des droits
d'acces qui vous ont été attribués par 'administrateur systeme dans votre
profil d'utilisateur. Il est, par exemple, possible qu'en tant qu'utilisateur,
vous ne soyez pas habilité a approuver un changement.

Les instructions pour effectuer une recherche dans la base de données

de ServiceCenter figurent dans les chapitres suivants : Gestion des appels
page 109, Gestion des incidents page 203, Gestion des changements page 417,
Gestion des stocks page 267, ainsi que dans le manuel Request Management
Guide (Gestion des demandes).
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Exemples de données du systeme

ServiceCenter est livré avec des exemples de données pour vous aider a
travailler et a vous familiariser avec le systéme. Les exemples de données

de ce manuel illustrent les applications et processus de ServiceCenter. Vous
pouvez modifier ou effacer ces enregistrements au fil de votre apprentissage.
Vous pouvez également en créer de nouveaux. Votre administrateur
ServiceCenter peut utiliser ces enregistrements comme modele pour vos
données réelles.

Les données en exemple comprennent des informations dans les domaines
suivants :

m Utilisateurs. Les exemples de données comprennent un ensemble
d'utilisateurs fictifs avec les profils et les enregistrements qui leur sont
associés.

m Stocks. Les exemples de données fournis comprennent une simulation des
stocks du réseau. La base de données des stocks du modele comprend des
modems, des PC, des postes de travail, des hdtes du processeur central, etc.

m Rapports d'appel. Une série de rapports d'appel est incluse. Vous pouvez
examiner, mettre a jour et fermer ces rapports tout comme vous le feriez
pour les rapports d'appel d'un systeme informatique opérationnel.

m Fiches d'incident. Une série de fiches d'incident est incluse. Vous pouvez
examiner, mettre a jour et cloturer ces fiches tout comme vous le feriez
pour une fiche d'incident d'un systeme informatique opérationnel.

m Changements. La base de données du modele comprend un ensemble
d'enregistrements de changements. Vous pouvez examiner, mettre a jour,
cloturer et approuver les enregistrements de changements en fonction des
permissions accordées a votre niveau d'utilisation actuel (par exemple,
utilisateur ou administrateur).

m Demandes. Une série de commandes d'équipement est incluse avec
la gestion des demandes. Vous pouvez modifier et approuver les
commandes en fonction des permissions accordées a votre niveau
d'utilisation actuel.

Exemples de données du systéme < 21



Prise en charge de la fonction DDE

Si vous travaillez avec un client ServiceCenter sous Windows, vous pouvez
exporter des données vers Microsoft Excel. Grace a I'échange dynamique de
données (Dynamic Data Exchange ou DDE), il est possible d'exporter des
listes d'appels et d'incidents vers n'importe quel produit, comme une feuille
de calcul Microsoft Excel. Lorsque l'option de menu permettant d'exporter
dans Excel est sélectionnée, une feuille de calcul s'ouvre automatiquement
et les données y sont affichées. Cette fonction DDE exige Excel 95 ou une
version plus récente.

Le support DDE de ServiceCenter est disponible aussi bien sous

Windows 16 bits (Windows 3.11) que sous les environnements 32 bits
(Windows NT, etc.). Il est créé dans une application RAD (environnement
de développement d'application rapide) de ServiceCenter. Le support DDE
de ServiceCenter pour d'autres applications peut étre créé grace au RAD.

Remarque : Vous pouvez exporter certains enregistrements de ServiceCenter
vers un fichier texte ne faisant pas partie du support DDE. Vous
pouvez exécuter cette opération a partir de clients autres que
ceux tournant sous Windows.

Acces a la base de connaissances

Pour accéder a la base de connaissances de ServiceCenter :

1 Cliquez sur Rechercher dans la base de connaissances (ou Recherc. base
connaissances) a partir du menu initial d'une application (Gestion des
appels, Gestion des incidents ou Analyse de cause fondamentale).
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Le formulaire Base de connaissances s'affiche.

Remarque : Consultez la section Base de connaissances - aides pour les
diagnostics page 583 pour obtenir une description détaillée du
processus permettant d'effectuer une recherche dans la Base de

connaissances.
& serviceCenter - [Base de connaissances] : 10l =l
@ Fichier Edition  Affichage Format  Options  Options de liste. Fendtre  dide _|ﬁ||1|
sBalrealal [
\'Q{ Précédent %‘ Rechercher "'Q\ Effacer

Rechercher la solution - Base de connaissances

Sélectionner une zone de connaizzances pour commencer la recherche : Global Knowledge ;J
Limiter la recherche & quel champ danz la clé IR [vide=tous les champs) : |

Que voulez-vous savoir ?

Option de découverte :

(] Superficielle (@ Comespondance exacte | w RX
(@ Approfondie

Catégorie :

| & Périphérique : | &
Sous-catégarie : | JEl] Société : | JEl]
Type de praduit : | JEl] Emplacement : | JEl]
Type de probléme : | &
Frét

|
| inzérer | zc. knowledge. prompt. core. g [S]

Figure 1-1: Formulaire de recherche de la base de connaissances
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Démarrage

CHAPITRE

Ce chapitre est une aide au démarrage dans ServiceCenter. Il comprend des
instructions sur la facon de démarrer une session client, de se connecter et
se déconnecter, d'accéder aux applications et de naviguer dans l'interface
utilisateur graphique de ServiceCenter.

Les formulaires affichés dans ce manuel peuvent étre différents de ceux

de votre systeme, car, ServiceCenter étant personnalisable, il peut étre
configuré différemment sur votre site. Certaines fonctions plus avancées
pourront n'étre accessibles qu'a certains membres du personnel, tels que
I'administrateur systeme. Contactez votre administrateur ServiceCenter
pour toute question concernant les différences que vous constatez dans les
applications.

Ce chapitre comprend les sections suivantes :

Démarrage d'une session client page 26

Déconnexion de ServiceCenter page 30

Menu initial de ServiceCenter page 33

Recherche de données dans les champs de texte étendus page 70

Fonctions Remplir et Trouver page 72

Modification des en-tétes de colonnes dans une liste d'enregistrements QBE
page 76
m Onglets de navigation page 78
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m Bitmaps page 80
m Boites de recherche page 81

m Modification d'un enregistrement page 89

Démarrage d'une session client

La plate-forme que vous utilisez détermine comment vous démarrez une
session client ServiceCenter.

Pour démarrer une session client dans un environnement Windows :
» Double-cliquez sur l'icone ServiceCenter placée sur votre bureau.
Pour démarrer une session client a partir d'une invite UNIX:

» En mode texte, tapez la commande :
scenter

Pour démarrer une session client dans le cas d'une session 3270 :

» Tapezla commande:
logon applid=applid
ou applid est 1'1ID de I'application spécifié par ServiceCenter.

Accés a ServiceCenter a lI'aide du client Java

Vous pouvez également accéder a ServiceCenter a partir de votre PC, en vous
connectant directement au serveur ServiceCenter Express via le client Java
de ServiceCenter. Le client Java assure la méme fonctionnalité que les clients
Windows traditionnels de ServiceCenter sans nécessiter de personnalisation
d'application ou de format. Pour plus d'informations sur le client Java,
consultez la section Bureau du client Java page 91, ainsi que le Manuel
d'installation et de configuration du client Java.

Acces a ServiceCenter par les personnes handicapées

L'article 508, récemment ajouté a la loi américaine Rehabilitation Act
of 1973, établit que les agences gouvernementales doivent adapter

les technologies électroniques et informatiques de telle sorte que les
personnes handicapées puissent les utiliser. Grace aux améliorations
apportées, ServiceCenter est conforme a l'article 508 : les personnes a
capacités réduites peuvent l'utiliser par le biais du client Java.

26 b Chapitre 2—Démarrage



Manuel de l'utilisateur

Composants compatibles avec l'article 508 :

Interface APl d'accessibilité Java

Interface de développement d'applications proposant des informations et
du contenu aux technologies d'assistance, telles que Jaws pour Windows.

Package d'utilitaires d'accessibilité Java

Permet aux fournisseurs de technologies d'assistance de localiser tous les
composants (champs, boutons, cases a cocher et cases d'option) d'un
formulaire et d'y accéder pour effectuer le suivi des événements.

Pont d'accessibilité Java

Implémentation de plate-forme native permettant la connexion entre
l'application Java et le programme de technologie d'assistance en mode natif.

Remarque : Actuellement mis en ceuvre uniquement pour le systeme
d'exploitation Windows.

Options d'affichage

L'architecture de présentation enfichable inclut actuellement des émulations
d'interfaces utilisateur graphiques courantes, telles que Windows et

Unix Motif, ainsi que des palettes de couleurs en option de maniere a offrir
un meilleur confort d'utilisation en termes d'affichage. Elle prend également
en charge les périphériques audio ou tactiles, ce qui permet aux fournisseurs
de technologies d'assistance d'implémenter une présentation en mode non
visuel a l'aide de ce type de périphérique.

Remarque: Le client Java définit actuellement I'apparence en fonction de
celle de la plate-forme native sur laquelle il est exécuté.

Pour définir les préférences d'affichage :
» Sélectionnez Edition > Préférences > Apparence.
- ou -
» Sélectionnez Edition > Préférences > Jeu de couleurs.

Configurez les préférences pour 'apparence du systeme, notamment la
présentation globale des menus (formulaires) et les options de jeu de
couleurs.
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Options d'édition

Définissez les préférences de facon a désactiver les animations et accéder a
tous les composants (champs, boutons, cases a cocher, cases d'option, etc.),
y compris aux champs en lecture seule.

Pour définir les préférences d'accessibilité et d'animation :

» Sélectionnez Edition > Préférences > Accessibilité > Acces a tous les
champs.

Lorsque ces préférences sont définies, les technologies d'assistance de lecture
de texte peuvent lire les composants (champs, boutons, cases a cocher et
cases d'option) d'un formulaire de ServiceCenter. Les utilisateurs peuvent
également définir une préférence pour désactiver les animations, telles que
les témoins d'état clignotants, qui pourraient les géner.

» Sélectionnez Edition > Préférences > Accessibilité > Désactiver
'animation.
Sélectionnez cette option pour désactiver le témoin d'état clignotant et
les messages de la barre d'état, qui peuvent provoquer des distractions.

» Sélectionnez Edition > Préférences > Accessibilité > Ignorer 1'ordre des
onglets du serveur.

Lorsque cette option est sélectionnée, I'ordre des onglets codé en dur est
ignoré, ce qui permet d'utiliser la tabulation haut-bas, gauche-droite.

Pour plus d'informations sur la personnalisation du systeme a l'aide du
Concepteur de formulaires, consultez le manuel System Tailoring.

Connexion a ServiceCenter

L'administrateur de votre systéme régle les parametres associés a votre nom
d'utilisateur de fagon a ce que vous bénéficiiez de certaines capacités. Par
exemple, en tant qu'opérateur du Help Desk, vous pouvez ouvrir des fiches
d'incident dans le module Gestion des incidents, mais vous ne pouvez
probablement pas changer vos capacités.
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Plusieurs exemples d'utilisateurs sont fournis dans ServiceCenter, chacun
disposant de droits d'utilisateur différents. Ces exemples servent dans les
domaines de la formation, du test et la démonstration du produit. Cinq de
ces types d'utilisateurs figurent dans ce manuel. Les capacités dont dispose
chacun de ces utilisateurs varient en fonction de leur travail. Les noms de
connexion des utilisateurs et les types qu'ils représentent sont les suivants.
Notez que le nom de connexion de chaque utilisateur est en lettres
MAJUSCULES.

m BOB.HELPDESK - préposé au Help Desk de premier niveau
SUSIE.SUPERTECH - technicien de service (tel que le personnel du SI)

m MAX.MANAGER - responsable (personnel ayant pouvoir d'approbation)
m FALCON - administrateur systéme

m JACK - utilisateur occasionnel

Lorsque vous accédez a ServiceCenter pour la premiére fois, un formulaire de
connexion vous invite a entrer votre nom d'utilisateur et votre mot de passe
(consultez la Figure 2-1).

3 serviceCenter - [Connexion] i 10l =|
@Fichier Edition  Affichage  Format  Opkions ns de liske  Fengtre  Aide _|ﬁ||1|
sBBE ?7eQle

|

Entrer les informations pour la connexion

Mom [BOB.HELPDESK ¥l
\0B HELFDESK B

Mot de passe [CA 1
Ca 2 J

Ca 3

Langue o

Cl 2

Cl 3
CLIENT SECURITY 1
CLIENT SECURITY 2

CLIEMT SECURITY 3 = ®
i ServiceCenter
Chd 3
CO& =z
Frét | ingérer | login. prompt.g [S]

Figure 2-1: Formulaire de connexion de ServiceCenter
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Pour vous connecter a ServiceCenter :

1 Tapez!l'un des noms de connexion des utilisateurs prédéfinis dans le
champ Nom.

Le processus de connexion fait la distinction entre majuscules et minuscules.
Par exemple, tapez BOB.HELPDESK. Notez que dés que vous tapez le B,
ServiceCenter remplit automatiquement le reste du nom, puisque ce nom
est inclus dans la liste de connexion.

Vous pouvez également sélectionner le nom de connexion dans la liste
déroulante du champ Nom.

2 Par défaut, les utilisateurs prédéfinis n'ont pas besoin de mot de passe.

3 Sélectionnez une langue, si vous voulez utiliser une langue autre que celle par
défaut.

4 Cliquez sur OK ou appuyez sur Entrée.

Remarque : Quand vous sélectionnez une langue, les formulaires de
ServiceCenter sont ajustés automatiquement a la largeur
de formulaire par défaut pour cette langue. Ceci permet
l'adaptation aux proportions des différentes langues. Dans le
systeme de base, les formulaires en anglais sont élargis de 25 %.
Toutes les autres langues sont élargies de 50 %. Vous pouvez
élargir davantage les formulaires en appuyant sur Maj+Ctrl+W.
Cette commande élargit les formulaires par incréments de 25 %.
Pour les rétrécir, appuyez sur MAJ+Ctrl+N.

Déconnexion de ServiceCenter

ServiceCenter vous offre plusieurs options pour vous déconnecter.

Pour vous déconnecter de ServiceCenter a partir de n'importe quel
formulaire :

1 Sélectionnez Fichier > Quitter ServiceCenter dans le menu.

Une fenétre de confirmation s'affiche et vous demande si vous voulez fermer
la session en cours.

2 Cliquez sur OK pour quitter.

-0u -

Cliquez sur Annuler pour revenir au formulaire ServiceCenter en cours.
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Pour vous déconnecter de ServiceCenter a partir du menu principal :

: -1 Cliquez sur Déconnexion.
' D éconnexion

Le formulaire de déconnexion s'affiche et vous demande de confirmer que
vous souhaitez quitter ServiceCenter.

. 2 Cliquez sur Quitter ServiceCenter.

Cliquez sur Déconnexion pour quitter la session client en cours.
- Ou -

@ Cliquez sur Ecran initial pour revenir au menu de I'écran initial.

A partir d'une invite de commande (client administrateur) :
1 Tapez Logout.
2 Appuyez sur Entrée.
Aucun message de confirmation ne s'affiche.
En mode texte :
1 Tapez Logout.
2 Appuyez sur Entrée.
Aucun message de confirmation ne s'affiche.

Remarque : Pour plus d'informations sur le mode texte, consultez le Manuel
de l'administrateur systeme.
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Interface de ServiceCenter

Chaque formulaire apparait dans une fenétre principale de ServiceCenter.
La fenétre principale contient une barre de menus affichant des options

qui varient selon le formulaire ServiceCenter actif. Des barres d'outils et des
barres systeme sont fournies sur chaque formulaire de ServiceCenter affiché
dans la fenétre principale.

Barre de titte  Barre de menus Barre d'outils Barre systéme Fenétre principale de ServiceCenter

@ ServiceCenter
Fichier \EdMon Affichage  Format | Options

Fhtions de liste  Fenétre  Aide

a Cail File d*attente: All Opep Calls

? 8 O 9 e |validity
\':-Q Back —, Rafraichir b
o . To g* # 3 = L/
File d'attente des appels “ - e 3 H «-H;‘.
Buoite de recherche|actuels : [l Open Calls 4|
1D Appel | Gravté | Heure d'ouverture | Propriétake ‘ Etat ‘ Bréve description
_f Mouveau CALLIDEF | 3 12/28/0014:2219 | BOB HELFDESEK Open - ldle Users would get logged out after 2 - 3 hours of being on line.
CALLIOES | 4 12/28/0013:29:09 BOB.HELPDESE Open-Ide Job schedule was changed without natifying applications support, Al
@' Rechercher CaLLIDg? | 4 12/28/0012:43:25 | BOB HELPDESE Open-ldle Caller has lozt connection to mainframe. 502 eror code on battom of
‘ CALLIDE: 4 12/28/00158:11:14 | BOB.HELPDESE Open-|dle Caller iz reporting & problem trying to dial in to corporate time cand

Changer de boite de racherch [ AT P R T ]
& Hem A
o Fréséden; | Mowssu % Rechercher

Par praprictairs Mezlerche d'apel dsbase | Rl e wernse Fechedim |

Listes de démarrage

I 3 Reri B aifichsces

P groupe d affectation Rechercher |as fiches d'apprl seion

10 2ppe [ I Nacheicheitelgents

. Rafraichir la liste

EE:] Compler les enregistreme) U e
Lonae::

%, Préctdent Loz

[

[

[

Frepnelare de la hohs [
attoobaiar [
[

[

[

[

[

Gravied

Etzt:

Enplazsrart

| | | v e ]

4| Conyat da saivine

La ligne sélectionnée est la ligne 1 d

Fict "Rt | oo ecae s st s scacrodentzdsnlyl -] )

Figure 2-2: Interface de ServiceCenter
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Le menu de I'écran initial de ServiceCenter est la premieére fenétre qui
s'affiche quand vous vous connectez a ServiceCenter. Le menu de l'écran
initial affiché est en fonction de votre profil d'utilisateur de ServiceCenter.
Cette section présente certaines des différences existant entre le menu de
|'écran initial de 1'utilisateur et celui de 'administrateur.

Menu de I'écran initial du Help Desk

ServiceCenter est livré avec un profil d'utilisateur du Help Desk par défaut
(BOB.HELPDESK). Lorsque vous vous connectez en tant que
BOB.HELPDESK, le Menu initial du Help Desk ci-dessous s'affiche :

Afficher I'annuaire  Voirle bulletin -~ Changer mon  Afficher mes Profils

des contacts systeme mot de passe  d'application
a ServiceCenter - [BOB.HELPDESK]
@ Fichier Edition Affichage Format Ogtione  Ootions de liste Fendtre Aide == =]

e 28G9

Barre systéme - — @ Lagau N
. . = ® i LN [

Déconnexion ServiceCenter L S S PO
Onglets ——— wifieies | Maienance |

Interrogation
BOUtOnS deS — | | Prendre de nouveaux appels Rechercher dans la base de connais ;ances

. . & Enregistrer rapidement un ph résolu ou créer un g Interroger la BD' de connaissances & la

a ppl Ications eniegistrement d'appel recherche de solutions ou d'idées.

Files d'attente

. o Afficher les files d*attente de travail
Bouton des files —r Utliser boftes de rech. prédélinies pour évaluer
. rapidement |a charge de travail
d'attente
Banniere
Recherche
d'incidents
Barre d'état Prét insérer | 5]
Témoin Insérer/ Nom du formulaire ——
Recouvrir

Figure 2-3 : Menu de I'écran initial du Help Desk

Les onglets du formulaire illustré sur la Figure 2-3 permettent d'accéder aux
options disponibles pour les utilisateurs du Help Desk.

Menu initial de ServiceCenter < 33



ServiceCenter

Onglet Utilitaires

Champ Description

Prendre de nouveaux Permet de créer de nouveaux rapports d'appel.
appels

Rechercher dans la Permet d'accéder a la base de connaissances de

base de connaissances ServiceCenter. Consultez la section Base de connaissances
- aides pour les diagnostics page 583 pour plus
d'informations sur la base de connaissances.

Afficher les files Permet d'examiner les rapports d'appel, d'incident et
d'attente de travail de changement.

Onglet Maintenance

@ serviceCenter - [BOB.HELPDESK] T - I [ 55

@ Fichisr Edition Affichage Format  Cpkions  Options deliste Fendtre  Aide =12 x|
?8a

. Logout k‘

ServiceCenter’ ¢

Ltilitaires  Maintenance |

Contacts I Sous-catégories

m Moz de téléphone, adiesses et aulres informations. Afficher et modifier les infos de sous-catégorie.

Emplacements

Adiesses et infos clé pour vos emplacements
COMMETGIAUE,

Afficher et modifier les infos de cause probable.

I Cause probable

4 | b

Prét ingerer menu. gui.user [S]

Figure 2-4 : Onglet Maintenance du Help Desk
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Champ Description

Contacts Permet d'examiner ou de créer des enregistrements de contacts.

Emplacements Permet d'examiner ou de créer des enregistrements
d'emplacements.

Cause probable Permet d'examiner ou de créer des enregistrements de cause
probable pour la gestion des appels et la gestion des incidents.
Les enregistrements de cause probable décrivent des symptomes
courants et leurs solutions.

Sous-catégories Permet d'examiner ou de créer des enregistrements de
sous-catégorie pour la gestion des appels et la gestion des incidents.

Barre et boutons systéme

Afficher 'annuaire Voirlebulletin - Changer mon  Afficher mes
des contacts systéme mot de passe  Profils d'application

(@ ServiceCenter - [EOB.HELPDESK]

@ Fichier Edition Affichage Format  Options  Options de (st Fenéie  Aide =15 x|
LEER T8 Q9

Barre systeme - —0 Luguu.;
Décomerion — ServiceCenter” w 5 b =

Onglets —————~Hiiaites | Maintenance |

Figure 2-5: Barre et boutons systéme

Bouton Fonction

Déconnexion Permet de mettre fin a la session client ServiceCenter active.
Le serveur de ServiceCenter n'en est pas affecté.

Afficher I'annuaire Permet d'accéder a un enregistrement vide de contact. Depuis
des contacts ce formulaire, vous pouvez rechercher des informations sur
des clients.

Voir le bulletin Permet d'afficher une fenétre de message autonome contenant
systéeme des informations importantes concernant I'état, fournies par
'administrateur de votre systeme.

Changer mon mot Vous permet de changer de mot de passe pour accéder a
de passe ServiceCenter.

Afficher mes profils Permet d'accéder a une liste de profils d'utilisateurs
d'applications comportant des informations relatives a vos droits, en tant
qu'opérateur et utilisateur des applications ServiceCenter.
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Menu de l'écran initial du technicien

ServiceCenter est livré avec un exemple de profil d'utilisateur correspondant
a un technicien (SUSIE.SUPERTECH). Le Menu initial du technicien est
illustré ci-dessous :

Appeler le Gestionnaire a distance ~ Afficher mon courrier

ﬂ ServiceCenter - [SUSIE_ SUPERTECH]
@Elch\er Edition Affichage Format  Options  Options delste. Fenétre  Aide = x|

? 8 q

O Déconnexion

ServiceCenter’ [

ServiceCenter |

8:55- 24 Priority 1. 2. or J incidents

Interroger la BD de connaizsances ala
recherche de solgions ou didées.
[Rechercher dans |a base de connaissances

Enregistier rapidement un pb résolu ou créer un
enregistrement d'appel.

Prendre de nouveaux appels Rechercher dans la base de connaisgances
& "!m

Mes informaticng

. File d'attente des appels Mes ordres de travail
- y—
Utilizer boftes de rech. prédéfinies pour &valuer w Afficher les ordres de travail qui vous sont
rapidement la charge de travai affectés.
File d'attente des incidents _ Mes téaches de changement
“ Utilizer boites de rech. prédéfinies pour &valuer i& Afficher les taches gui vous sont affectées.

rapidement la charge de travail.

Prét ingérer | [5]

Figure 2-6 : Menu de I'écran initial du technicien

Bouton Fonction

Prendre de nouveaux  Permet d'accéder a la gestion des appels afin de créer un
appels rapport d'appel.

Rechercher danslabase Permet d'effectuer une recherche dans la base de données
de connaissances de ServiceCenter.

File d'attente des appels Permet d'examiner les rapports d'appel.

File d'attente Permet d'examiner les fiches d'incident.
des incidents
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Bouton Fonction

Mes ordres de travail Permet de rechercher des ordres de travail dans la Gestion
des demandes.

Mes taches de Permet de rechercher dans la Gestion des changements
changement les taches que vous devez effectuer lors d'un changement.

Appelerle Gestionnaire Permet d'accéder a I'application Gestionnaire a distance,
a distance si elle est installée.

Afficher mon courrier Permet d'accéder a 1'utilitaire de courrier de
ServiceCenter.

Menu de l'écran initial

ServiceCenter est fourni avec un exemple de profil d'utilisateur
correspondant a un responsable (MAX.MANAGER). Les responsables ont
des capacités supérieures a celles des autres utilisateurs, dont un pouvoir
d'approbation. Leur fonctionnalité n'est cependant pas celle d'un
administrateur.

Vérifier/envoyer le courrier Quitter ServiceCenter

a ServiceCenter - [MAX. MANAGER]
@Eichier Edition  &ffichage  Fomat  Cptione Opfioss delste Eende Aide

SBB TER 9

0 Déconnexion

ServiceCenter” o 2 ™ @

ServiceCenter | Infarmations de statistiques |

Gestion des appels Gestion des demandes
=
& Gérer, documenter et résoudre rapidement les ﬂ Portall des employés pour effectuer des demandes
appels entrants. de faurniture et de services.
Gestion des incidents "—-. Gestion des stocks
“ Apporter une assistance & vos clients & l'aide d'un - Informations détailées sur les ressources [T et
conlidle detaillé des incidents leurs relations.

Gestion des changements Approuver les demandes

i
Fiéduire les risques professionnels et promovrvoir w Approuver les demandes de service en attente
une planification stratégigue.

Analyse de |la cause fondamentale . Work Management
_—a Fiechercher les causes fondamentales réellss des G i Aider les responsables a déployer efficacement
incidents répétitits. lewr techniciens.

\,il‘t' Trouver les incidents & haute priorite:

Prét ingerer  [5]

Figure 2-7 : Menu initial du responsable - onglet ServiceCenter
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Onglet ServiceCenter

Bouton

Fonction

Gestion des appels

Permet d'accéder a la file d'attente des appels.

Gestion des incidents

Permet d'accéder a la file d'attente des fiches d'incident.

Gestion des
changements

Permet d'accéder au menu Gestion des changements.

Analyse de la cause
fondamentale

Permet d'accéder au menu Analyse de cause
fondamentale.

Gestion des demandes

Permet d'accéder au menu principal de Gestion des
demandes.

Gestion des stocks

Permet d'accéder au menu Gestion des stocks.

Work Management
(Gestion du travail)

Permet d'accéder a l'utilitaire Work Management, s'il

est installé. Le module de Work Management s'ajoute par
installation spéciale. Consultez le Manuel d'installation
client/serveur pour Windows NT pour plus d'informations.

Approuver les
demandes

Permet d'accéder aux commandes de la gestion des
demandes que cet utilisateur est habilité a approuver.

Trouver les incidents
a haute priorité

Permet de rechercher les fiches d'incident de priorité
élevée dans la base de données de ServiceCenter. Les
résultats sont affichés dans une liste d'enregistrements
QBE.

Vérifier/envoyer
le courrier

Permet d'accéder a I'utilitaire de courrier de
ServiceCenter.

Quitter ServiceCenter

Permet de mettre fin a la session client ServiceCenter
active. Le serveur ServiceCenter n'en est pas affecté.
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Onglet Informations de statistiques

@ serviceCenter - [MAX.MANAGER] : =] 5]
@ Fichier Edition  Affichage  Format  Gpfions  Options deliste. Fenétre  Aide _|ﬁ||5|
YhE 280 9
' Déconnexion .
. ®
ServiceCenter Fren = = @

SewviceCenter  Informations de statistiques |

[Incidents par priarité-

Changements par catégorie

| .| 1: Application
10 & hfa?éliel de serveur
| 3 Maténel s
|| g: HéElacerfa\outeu’modlflel
| o | — | B RFC - Avancée
1 | 2 | T Securite

| @

Prét

| ingérer pr.status.new [5]

Figure 2-8 : Menu initial du responsable - onglet Informations de statistiques

Graphique Description

Incidents par priorité Présente le nombre de fiches d'incident ouvertes dans la
base de données en fonction de leur priorité : 1, 2, 3 ou 4.
Cliquez sur un bouton portant un numéro de priorité sur
le graphique pour afficher les fiches correspondant a cette

priorité.
Changements Présente le nombre de changements figurant dans la base
par catégorie de données, par catégorie :

m Application

m Matériel de serveur

m Matériel

m Déplacer/ajouter/modifier
® RFC

m RFC - Avancée

m Sécurité

Cliquez sur le bouton portant le numéro correspondant sur le graphique
pour afficher les changements de cette catégorie.
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Menu initial de I'administrateur

ServiceCenter est livré avec un exemple de profil d'utilisateur ayant les droits
d'administration du syst¢eme (FALCON). Le r6le de I'administrateur et les
fonctionnalités auxquelles il peut accéder sont abordés en détail dans le
Manuel de I'administrateur systéme.

Exécuterla  Ligne de Gestion a distance  Quitter Courrier inteme de  Etat du systeme
commande commande  des appels ServiceCenter  ServiceCenter

ﬂsarvicecenter - [falcon]

Dé . o [=[ 3]
econnexion @ Fichier Edition Affichage Format Cptios  Options de [ft=  Fendtre  Aide = Iﬁ'lil
sBe 2oqer] | =
. Déconnexion T Commande .|
T
Onglets S . C ® :
erviceCenter @ = m
Services | Support | Utilitaires ‘ Baite & outil: |
Gestion des appels . Gestion des stocks
& Gérer, documenter et résoudre b 2-:] Infos détaillées concernant les ressources
rapidement lez appels entrants IT et leurs relations
Gestion des incidents Gestion des CNS
ﬁ Apparter une assistance & vos clients & ‘"’ D éfinir et assurer le suivi des contrats de
l'aide d'un contrile détailé des incidents. niveau de service.
Analyse de cause fondamenta . Gestion des contrats
nr“ Fechercher les causes fondamentales @ Objectits, budgets et contrats de niveau
réelles des incidents répétitifs. de zervices de l'organization
e Gestion des changements o Maintenance planifiée
““E* Réduire les risques professionnels et @ Définir et exécuter les tches répétitives.
o promauvoir une planification stratégique.
Gestion des demandes : Work Management
— \
. =t Poitail des employés pour effectuer des e,_« Aider les responsables & déployer
Barre d'état demandes de fournitures et de services. efficacement leur techniciens.
B Vous avez du courrisr. Fiéponse 0.321 dessiner 0.90 | insérer | menu.gui.home [5]

Figure 2-9 : Menu initial de I'administrateur
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Boutons

Bouton Fonction

Gestion a distance Permet d'accéder au module Gestion a distance.
des appels

Quitter ServiceCenter Permet de mettre fin a la session client ServiceCenter
active.

Courrier interne de Permet d'accéder a I'utilitaire de Courrier ServiceCenter

ServiceCenter interne (sans relation avec le courrier électronique
externe).

Etat du systeme Accede a une liste indiquant 1'état des utilisateurs et des
processus.

Boutons systéme

Bouton Fonction

Déconnexion Permet de mettre fin a la session client ServiceCenter active.
Ce bouton a le méme résultat que le bouton Quitter.

Commande Permet d'afficher I'invite de commande de ServiceCenter.
Onglets

Onglet Fonction

Services Permet d'accéder aux applications principales de ServiceCenter.
Support Permet d'accéder aux enregistrements des contacts, des

emplacements, des fournisseurs et des modeles. Consultez la
section Fichier Contacts page 569 pour plus d'informations sur
le fichier des contacts. Consultez le Manuel de l'administrateur
systéme pour en savoir plus sur les fichiers d'emplacements,

de fournisseurs et de modeles.

Utilitaires Permet d'accéder aux utilitaires servant a administrer et
personnaliser ServiceCenter.

Boite a outils Permet d'accéder aux applications servant a personnaliser
ServiceCenter.
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Utilisation des menus, de la barre d'outils et des boutons

La fenétre principale de ServiceCenter comporte une barre de menus.
Chacun de ces menus, a I'exception d'Options et d'Options de liste,
comporte les mémes éléments sur chaque formulaire. Les choix des
menus Options et Options de liste varient d'un formulaire a un autre.

La barre d'outils de ServiceCenter est située en haut de chaque formulaire.
Elle comporte des boutons de raccourci permettant de choisir certaines
options des menus. Il suffit de cliquer sur le bouton pour exécuter I'option
correspondante du menu.

De nombreux formulaires de ServiceCenter contiennent également des
onglets qui permettent d'accéder rapidement a d'autres applications ou a une
série de champs groupés. Grace aux onglets, vous n'avez plus besoin d'ouvrir
des formulaires supplémentaires.

Témoin d'état

Témoin d'état

@ serviceCenter - [falcon] 10l =|
@Fichier Edition  Affichage Format  Options  Gptions de liste Fendtre  Aide _|ﬁ||1|
shal?eqlor| =
.Déconnexion " Commande .|
- ®
~ .
ServiceCenter €2 0 = m |

Figure 2-10: Témoin d'état

Le témoin d'état du menu de I'écran initial de ServiceCenter indique l'activité
actuelle de ServiceCenter. Consultez ci-dessous la description des couleurs
du voyant d'activité du témoin d'état de ServiceCenter.

Couleur du Description du témoin d'état
voyant d'activité

Noir Défilement d'un tableau alors que davantage de données sont
récupérées du systeme.

Bleu Préparation des données a envoyer au serveur.
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Couleur du Description du témoin d'état
voyant d'activité

Cyan Demande de lignes d'informations pour un tableau, demande
de messages des notes actives/pulsation ou traitement d'un
événement de formulaire.

Vert Prét a interagir.
Magenta Création du formulaire en cours.
Rouge Exécution du code RAD sur le serveur.
Jaune Exécution du code RAD sur le client.
chier Edition  Affichage  Farmat ion . .
S | MenuFichier
Irmprirner |2 lists
U Le menu Fichier comporte les options suivantes :
+ Chargement/Déchargement cité client
Effacer messages
Fermer
ST SR Option du menu Description
Fichier
Imprimer l'écran Permet d'imprimer la fenétre active de ServiceCenter

sur l'imprimante choisie dans la boite de dialogue
Configuration del'impression. Cette boite de dialogue est
accessible au moyen du bouton Configuration des pages
du client qui se trouve dans la boite de dialogue Options
d'impression. L'option Imprimer I'écran ne s'applique
qu'au formulaire affiché.

Imprimer la liste Disponible uniquement si une liste de la boite de
recherche ou une liste d'enregistrements QBE est affichée.
La liste est imprimée sur l'imprimante ServiceCenter par
défaut de l'utilisateur.
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Option du menu
Fichier

Description

Options d'impression

Ouvre une boite de dialogue vous permettant de
configurer l'impression de ServiceCenter.

m Configuration des pages du client - permet d'accéder a
la boite de dialogue d'impression de la plate-forme du
client afin de choisir et configurer une imprimante.

m Configuration de la police de caracteres du client -
permet d'accéder au jeu de polices de caracteres de la
plate-forme du client pour choisir une police pour
l'impression d'un enregistrement dans ServiceCenter.

® Imprimer des rapports sur - permet de sélectionner
I'emplacement ot les rapports de ServiceCenter doivent
étre mis en attente pour l'impression. L'option par
défaut estl'imprimante du serveur. Un [S] s'affiche dans
le coin droit de la barre d'état d'un formulaire si
l'imprimante du serveur est choisie (comme illustré sur
la Figure 2-3, page 33). Si c'est I'imprimante du client
qui est sélectionnée, un [P] s'affiche. Vous pouvez
changer ce réglage depuis n'importe quel formulaire de
ServiceCenter. Appuyez sur Ctrl+MAJ+P pour passer
d'un réglage a l'autre.

Remarque : La sélection de I'option Imprimante du
client assure que les rapports sont envoyés a une
imprimante reliée au client. Cette option ne fonctionne
que pour I'impression en premier plan des rapports.
Les impressions en arriere-plan sont toujours
effectuées sur l'imprimante du serveur.

m Limiter les rapports du client a <N> pages - détermine
le nombre maximal de pages de données de rapport
envoyées a un client par un serveur ServiceCenter. Les
rapports imprimés par un client sont téléchargés depuis
le serveur. Ils peuvent étre volumineux, d'olt un
téléchargement plus long.

Remarque : ServiceCenter utilise les parameétres
d'impression du client figurant dans les réglages par
défaut de votre systeme d'exploitation. Pour ne pas
avoir a effectuer ces réglages lors de chaque session,
sélectionnez les réglages par défaut qui conviennent en
dehors de ServiceCenter. Par exemple, sous Windows,
vous pouvez effectuer vos choix d'impression par
défaut depuis le panneau de configuration.
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Option du menu Description

Fichier

Chargement/ Permet a un client Express d'importer et d'exporter des
Déchargement données sur I'ordinateur client. Si cette option n'est pas
coté client activée, les chargements et déchargements sont effectués

sur le serveur.

Effacer messages Efface les messages affichés dans la fenétre contextuelle de
message pour la session client active.

Fermer Ferme le formulaire actif. S'il s'agit de votre point de
démarrage sur ServiceCenter, vous étes placé sur le
formulaire de sortie afin de clore votre session
ServiceCenter.

Quitter ServiceCenter Met fin a la session ServiceCenter active.

Menu Edition et boutons de la barre d'outils

Edition Affichage Farmat Options <1 Copier dans le Coller & partir du

Cauper Chrl+ Presse-papiers  Presse-papiers
Copier Chrl+C
Coller Crl+y

%%|?@Q|Q}—Fermer
Rechiercher Chrl+F I'application
Effacer . i |
Sélectionner tout Chrl+A Aide sur Afficher les Modifier la fenétre

le champ messages

Agrandir CErl+1

yerification arthographigue. Chrl+S Couper dans le Presse-papiers

Figure 2-11 : Menu Edition

Le menu Edition et les boutons de la barre d'outils comportent les options
standard d'édition de texte pour le formulaire ServiceCenter actif : Couper,
Copier, Coller, Rechercher, Effacer, Sélectionner tout, Agrandir et
Vérification orthographique. Pour utiliser les options Edition, le curseur doit
se trouver dans un champ. Un champ est une zone ot vous pouvez entrer des
informations. Du texte doit étre sélectionné (mis en surbrillance) pour
pouvoir utiliser Couper et Copier.
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Les options Couper, Copier, Coller, Rechercher, Effacer, Sélectionner tout,
Agrandir et Vérification orthographique du menu Edition peuvent étre
sélectionnées a 1'aide des raccourcis clavier standard. Par exemple, Ctrl+X
permet de couper du texte dans un client Windows. Les touches de raccourci
varient d'une plate-forme a l'autre ; sur Windows, il s'agit de la touche Ctrl.
Les combinaisons de touches de raccourci sont affichées dans le menu, a la
suite des options, pour toutes les plates-formes.

Les options d'édition peuvent également étre sélectionnées a l'aide des
boutons de la barre d'outils. Consultez ci-dessous les boutons et leurs
descriptions pour chaque option d'édition.

Remarque : Les options Couper, Copier, Coller et Effacer ne s'appliquent
qu'au formulaire en cours. Si un champ contenant les mémes
informations se retrouve dans plusieurs formulaires liés entre
eux, il vous faut utiliser une fonction de mise a jour pour que le
changement se répercute sur l'ensemble des formulaires. La
fonction de mise a jour est abordée dans la suite de ce manuel,
dans les sections consacrées aux diverses applications.

Option du menu Description
Edition
Couper Efface le texte sélectionné dans un champ et le place dans

le Presse-papiers. Le Presse-papiers est un emplacement
de la mémoire ot les informations sont stockées
temporairement. Sivous coupez du texte d'un champ, puis
que vous coupez ou copiez un autre texte, les nouvelles
données remplacent les anciennes dans le Presse-papiers.
Vous pouvez utiliser Couper pour effacer du texte entré
dans un mauvais champ, devant étre placé ailleurs.

Copier Place le texte sélectionné dans le Presse-papiers sans
l'effacer du champ. Vous pouvez utiliser Copier si vous
voulez placer le méme texte dans un autre champ.

Coller Permet de placer dans un champ du texte coupé ou copié.
Vous pouvez coller plusieurs fois et placer les données du
Presse-papiers dans plusieurs champs ou coller le texte
dans des champs figurant sur d'autres formulaires.

Rechercher Recherche du texte et le met en surbrillance dans le
champ actif.
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Option du menu Description
Edition
Effacer Option figurant uniquement dans le menu. Elle efface le

texte du champ ot se trouve le curseur. Le texte n'est pas
placé dans le Presse-papiers.

Sélectionner tout Sélectionne l'intégralité du texte du champ actif.

Agrandir Ouvre une fenétre contextuelle permettant de modifier

(fenétre d'édition) le texte du champ actif. L'éditeur de texte comporte les
options suivantes pour faciliter I'édition : Couper, Copier,
Coller et Effacer.

Vérification orthographique

L'option Vérification orthographique, qui ouvre un vérificateur standard,
permet de vérifier 'orthographe du texte contenu dans tout champ étendu
d'un document, tel que le champ Description d'une fiche de Gestion des
incidents. Vous pouvez également vérifier I'orthographe d'un ou de plusieurs
mots en les mettant en surbrillance et en cliquant dessus avec le bouton droit
de la souris.

L'option Vérification orthographique est disponible pour les clients
Windows et Java. La fonctionnalité est la méme pour chaque client, mais la
présentation du vérificateur varie légerement del'un al'autre. De plus, I'acces
al'option Vérification orthographique est différent pour chaque type de client
(reportez-vous ci-dessous).

Pour activer |'option de vérification orthographique :

1 Placez le curseur dans le champ de texte étendu dans lequel vous voulez
vérifier I'orthographe du texte saisi.

Par exemple : Vous avez saisi la description d'un probleme signalé dans
une fiche d'incident et vous voulez vérifier I'orthographe du texte.

Si vous voulez vérifier l'intégralité du texte d'un document, lancez le
vérificateur orthographique.

-0u -
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Sivous voulez vérifier un ou plusieurs mots, mettez-les en surbrillance puis
cliquez avec le bouton droit de la souris. Lancez le correcteur orthographique
pour vérifier le texte sélectionné.

m Pour les clients Windows, sélectionnez Edition > Vérification
orthographique pour lancer le correcteur.

<&

m Pour les clients Java, cliquez sur Spell Check (Vérifier l'orthographe) dans
la barre d'outils ou appuyez sur Ctrl+S.

2 Laboite de dialogue de vérification orthographique s'ouvre. L'orthographe
des mots a corriger est vérifiée dans le dictionnaire du vérificateur.

Check Spelling
Mot in Dictionary: |anore
Itéléphone
Ignare Al
Suggestions: add
-
telephoned Change |
telephones LI
Change All
Add words o _—
Iuserdic.tlx j Suggest
(T} | Options... | Dictionaries...l Help... | Cancel |
Le (Sl va complétement par intermittence ;I
Il

Figure 2-12 : Boite de dialogue du correcteur orthographique

Les options du correcteur orthographique présentées dans la boite de
dialogue incluent notamment :

Option du correcteur Description
orthographique
Ignore (Ignorer) Indique au correcteur orthographique d'ignorer ce

mot et de continuer la vérification du reste du texte.

Ignore All (Ignorer tout) Indique au correcteur orthographique d'ignorer le
mot ou le texte en surbrillance et de continuer la
vérification du reste du texte.

Add (Ajouter) Ajoute un mot au dictionnaire pour que le
correcteur le reconnaisse en tant que mot correct.

Change (Changer) Remplace le mot mal orthographié par le mot
sélectionné dans la liste des Suggestions.
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Option du correcteur Description
orthographique

Change All (Changer tout)  Remplace toutes les occurrences du mot mal
orthographié par le mot sélectionné dansla liste des
Suggestions.

Suggest (Suggérer) Suggere un mot de remplacement tiré du
dictionnaire et I'affiche dans la liste des Suggestions.

3 Une fois que le vérificateur a appliqué toutes les modifications et les
additions suggérées, le message suivant s'affiche : The spell check is complete
(Vérification orthographique terminée).

4 Cliquez OK pour revenir au formulaire précédent.

Remarque : ServiceCenter integre le vérificateur Sentry Spelling Checker de
Wintertree Software, qui utilise un moteur Windows d'aide
autonome (WINNT\\winhlp32.exe) pour afficher le fichier
d'aide. Ainsi, lorsque vous ouvrez l'aide et que vous annulez la
vérification orthographique ou que vous quittez ServiceCenter
sans fermer la boite de dialogue d'aide, celle-ci ne se ferme pas
automatiquement.

Options de la boite de dialogue du vérificateur orthographique

Lorsque les options suivantes sont sélectionnées, le vérificateur
orthographique fonctionne comme expliqué ci-dessous.

Option de la boite Description

de dialogue

Ignore capitalized Ignores words that are capitalized, yet not at the
words (e.g., Canada) beginning of a sentence. (Ignore les mots commengant

(Ignorer les mots avec  par une majuscule, sauf s'ils sont en début de phrase.)
initiale majuscule
(par ex. Canada))

Ignore all caps words  Ignore les mots en majuscules, tels que les acronymes.
(e.g., ASAP) (Ignorer

les mots tout

en majuscules

(par ex. ASAP))

Ignore words with Ignore les mots contenant des chiffres et ne prend pas
numbers (e.g., Win98) en compte ces mots mal orthographiés.

(Ignorer les mots

contenant des chiffres

(par ex. Win98))
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Option de la boite Description

de dialogue

Ignore words with Ignore les mots contenant des lettres dans une casse
mixed case (e.g., différente. Majuscule et minuscules dans un mot est

SuperBase) (Ignorerles acceptable.
mots avec minuscules

et majuscules (par ex.

SuperBase))

Ignore domain names  Ignore les noms de domaine, qui ne figurent pas dans le
(e.g.,xyz.com) (Ignorer dictionnaire.

les noms de domaine

(par ex. xyz.com))

Report double words  Signale les mots répétés en tant qu'erreur et sélectionne
(e.g., the the) (Signaler le deuxiéme mot, qui peut alors étre supprimé.
les mots répétés (par

ex., lala))
Case sensitive Fait la distinction entre majuscules et minuscules.
(Respecter la casse) Par exemple, si le prénom robert est en minuscules, le

correcteur va suggérer 1'orthographe correcte de Robert.

Phonetic suggestions  Suggere des homonymes du mot mal orthographié

(Suggestions identifié.

phonétiques)

Typographical Suggere une liste de mots de graphie proche du mot mal

suggestions orthographie identifié, tirés du dictionnaire.

(Suggestions

typographiques)

Suggest split words Suggere les mots qui doivent étre séparés. Si par exemple

(Suggérer les mots le correcteur orthographique identifie un mot, tel que

séparés) weekend (qui devrait étre écrit en deux mots), il suggere
'orthographe correcte de week-end.

Auto correct Remplace automatiquement le mot mal orthographié

(Correction identifié par le mot suggéré dans la liste lorsque

automatique) l'utilisateur clique sur le bouton Remplacer.
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Option de la boite Description
de dialogue
Main dictionary Permet de définir la langue du dictionnaire principal sile

language (Langue du  correcteur contient plusieurs dictionnaires en langues
dictionnaire principal) différentes.

Suggestions Lorsque le correcteur recherche des suggestions dans le
dictionnaire, il utilise une des méthodes suivantes pour
déterminer I'efficacité et la justesse de ces suggestions.

m Fast but less accurate (Rapide mais moins précise) -
la recherche est rapide mais les suggestions proposées
sont plus ou moins justes.

m Moderately fast and accurate (Modérément rapide et
précise) - la recherche modérément rapide permet
d'obtenir une liste de suggestions plus précises.

m Slow but accurate (Lente mais précise) - utilise une
recherche lente qui permet d'obtenir les suggestions les
plus précises possible.

Options du dictionnaire

Les dictionnaires sont utilisés par le correcteur orthographique pour vérifier
l'orthographe des mots figurant dans un champ de texte étendu. Vous
pouvez ajouter, supprimer, importer et exporter des mots ainsi que des
fichiers de mots. Vous pouvez également ajouter, créer et supprimer des
dictionnaires permettant ainsi d'en avoir un ou plusieurs (y compris des
dictionnaires personnalisés).

Remarque : Seuls sont pris en charge les dictionnaires en langue anglaise.
Les dictionnaires dans d'autres langues ne sont pas pris en
charge a I'heure actuelle.

Pour travailler avec les dictionnaires :

» Ouvrez la boite de dialogue des options de modification du vérificateur
orthographique et cliquez sur Dictionaries (Dictionnaires).

m Cliquez sur Add File (Ajouter fichier) pour parcourir les répertoires et
ajouter des fichiers de dictionnaires a I'option de modification sur votre
client.

Remarque : Vous pouvez ajouter un fichier, mais cette option n'est pas
disponible pour l'instant.
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m Cliquez sur New File (Nouveau fichier) pour créer un dictionnaire
personnalisé et 'ajouter aux options de modification sur votre ordinateur
client.

m Cliquez sur Remove File (Supprimer un fichier) pour supprimer le
dictionnaire de vos fichiers d'options de modification de vérification
orthographique.

Remarque : Vérifiez que vous supprimez le bon fichier avant de cliquer
sur Remove File (Supprimer un fichier), car la suppression est
automatique et aucun message d'avertissement ne s'affiche.

Préférences

L'option Préférences du menu Edition contient des options d'accessibilité qui
ne sont disponibles que pour les clients Java. Les clients java peuvent choisir
d'utiliser les options d'accessibilité dans le but d'obtenir une utilisation
optimum du systeme ServiceCenter.

Pour accéder aux options Préférences du menu Edition :

1 Sélectionnez Edition > Préférences > Accessibilité.

2 L'option Accessibilité du menu Edition propose trois éléments :
a Acces a tous les champs

Choisissez cette option pour permettre aux technologies d'assistance
installées de lire les champs des onglets (y compris les champs en lecture
seule) de tout formulaire de ServiceCenter, tel qu'une fiche d'incident.

b Désactiver l'animation

Choisissez cette option pour désactiver le témoin d'état clignotant et
les messages dans la barre d'état. Ceci permet d'éviter les distractions
entrainées par les témoins ou les messages clignotants.

¢ Ignorerl'ordre des onglets du serveur

Lorsque cette option est sélectionnée, I'ordre des onglets codé en dur est
ignoré, ce qui permet d'utiliser la tabulation haut-bas, gauche-droite.
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Alfichage  Fomat  Options  Opfion M enu AfﬁC h a g e

v
Ls

Barre d'outils
Earre d'état

v

v

Touches de fonction
Légendes de la barre systéme
Barre spstéme sur deus lignes
Barre systéme en haut

L

Ls
v
v

Bemarques actives
Invite de sauvegarde
Command Line

Liste des enregistrements
Piéces jointes

v
v

Hom du formulaire
MHom d'%cran

Le menu Affichage permet de configurer les fonctions affichées dans chaque
fenétre de ServiceCenter. Une coche (¥') apparait en regard des options
activées. Le menu Affichage comporte les options suivantes :

Option du

menu Affichage

Description

Barre d'outils

Affiche la barre d'outils de ServiceCenter en dessous des menus.

Barre d'état

Affiche la barre d'état de ServiceCenter au bas de la fenétre.
La barre d'état est étudiée dans la suite de cette section.

Touches de Remplace les icones des boutons systeéme par la touche de
fonction fonction (touche F) correspondante, avec un libellé pour chaque
option. Par exemple :
m S auvegarder devient F4 - Sauvegarder
Légendes dela  Affiche la légende des boutons systeme.

barre systeme

Barre systeme
sur deux lignes

Modifie la hauteur de la barre systéme pour passer d'une a deux
rangées de boutons.

Barre systeme

Pace la barre systeme en haut du formulaire. Si cette option n'est

en haut pas activée, la barre systéme est placée au-dessus de la barre d'état,
au bas du formulaire.

Remarques Indique a ServiceCenter d'afficher les messages dans une fenétre

actives contextuelle. Les remarques actives doivent étre sélectionnées
pour que la fonction de Publication et souscription au
ServiceCenter puisse mettre a jour les messages, les rectangles
de sélection et les graphiques. La fonction de publication et
souscription est décrite dans le manuel System Tailoring. Si cette
option n'est pas activée, les messages apparaissent au bas du
formulaire.

Invite de Indique a une session client ServiceCenter de demander si les

sauvegarde modifications doivent étre sauvegardées avant la fermeture d'un
enregistrement.

Command Affiche la ligne de commande ServiceCenter, qui permet d'entrer

Line (Ligne de  les commandes nécessaires pour accéder a des fichiers ou exécuter

commande) des applications, des interrogations, des scripts et des raccourcis

de commandes, ou encore pour rechercher des raccourcis de
commandes, et modifier le menu actif dans le Gestionnaire de
menus. Cette option de menu est affichée uniquement pour
un administrateur systéme.
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Option du
menu Affichage

Description

Liste des
enregistrements

Affiche la liste des enregistrements QBE dans une interface
séparée, au-dessus d'un enregistrement, ce qui vous permet de
parcourir rapidement les enregistrements sans passer d'un
formulaire a l'autre. Quand vous désactivez l'option Liste
d'enregistrements dans le menu Affichage, la liste
d'enregistrements QBE est affichée dans une fenétre séparée.

Piéces jointes

Permet d'utiliser des pieces jointes et d'y accéder dans les
formulaires.

Nom du
formulaire

Affiche le nom du formulaire actif dans la barre d'état.

Nom d'écran

Affiche le nom de I'écran actif entre parentheses dans la barre
d'état.

Menu Format

Le menu Format comporte une option : Police. Cette option affiche une
boite de dialogue qui permet de changer la police utilisée dans I'ensemble des
formulaires ServiceCenter de votre session client active.

Police
Style :
IStandard
MS Serif Italique
T MT Extra Gras
B News Gothic MT Gras italique
T OCR A Extended
Small Fonts
B Symbal LI
—Apergu
| AaBbvyZz
Script :
ILatin VI

Figure 2-13 : Boite de dialogue Police
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La boite de dialogue Police comporte les champs suivants :

Option de la boite de Description

dialogue Police

Police Définit une nouvelle police.

Style Précise I'aspect de la police : Standard, Gras, Italique
ou Gras italique.

Taille Définit la taille de la police (ses dimensions).

Apercu Affiche un exemple de la police définie.

Script Sans objet.

Remarque : Les polices ne seront disponibles que si elles sont installées sur
votre systeme. Leur aspect dépend de leur style et de leur taille.

Les polices sans empattement n'ont pas de trait horizontal en téte et en
pied de leurs jambages. Helvetica est une police sans empattement.

Les polices avec empattement ont un trait horizontal en téte et en pied
de leurs jambages. La police utilisée dans ce manuel, New Century
Schoolbook, est une police avec empattement. Times est une police
avec empattement courante sur de nombreux systeémes.

Les polices proportionnelles sont constituées de caracteres qui
n'occupent pas tous le méme espace. Helvetica et New Century
Schoolbook sont des polices proportionnelles.

Les polices a chasse fixe sont constituées de caractéres qui occupent
tous le méme espace. Cour i er est une police a chasse fixe.

L'utilisation des styles de police tels que Gras ou Italique affecte
également |'espacement des caracteres sur le formulaire. Si les libellés se
trouvent tronqués sur les formulaires, changez la police, son style ou la
taille de ses caracteres.
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Menu Options

Les options disponibles dans le menu Options varient en fonction de
l'application ServiceCenter active et des parametres de l'enregistrement de
profil utilisateur : ce menu propose des fonctionnalités supplémentaires
adaptées aux formulaires spécifiques.

Consultez les chapitres portant sur les applications spécifiques pour obtenir
des informations sur les menus Options.

Menu Options de liste

L'option Liste des enregistrements du menu Affichage doit impérativement
étre sélectionnée pour que le menu Options de liste soit actif. Dans ce cas, ce
menu devient disponible lorsque vous consultez une liste d'enregistrements.
Les options disponibles dans le menu Options de liste, qui permettent de
controler une liste d'enregistrements, varient en fonction de l'application
ServiceCenter active.

Si vous ne sélectionnez pas 1'option Liste des enregistrements dans le menu
Affichage, certaines options du menu Options de liste peuvent étre
disponibles dans le menu Options.

Menu Aide

Le menu Aide fournit des renseignements en ligne sur ServiceCenter.
Il comporte deux options :

Option du menu Aide Description

Aide pour le champ  Fournit des informations en ligne d'ordre général sur le
champ dans lequel se trouve le curseur. Une boite située
au bas du formulaire affiche les renseignements d'aide.

Appuyez sur F3 (fin) pour quitter l'aide et revenir au
formulaire en cours.

A propos de Affiche une fenétre indiquant le numéro de version de
ServiceCenter ServiceCenter et des renseignements sur le réseau,
le systeme et le matériel du client et du serveur.

Cliquez sur OK pour fermer la fenétre.
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Boutons de la barre d'outils

En plus des boutons Couper, Copier, Coller, Agrandir (également
disponibles en tant qu'options dans le menu Edition) et Aide sur le champ
(disponible en tant qu'option dans le menu Aide), la barre d'outils comprend
les boutons suivants :

Bouton de la barre Description
d'outils

a Afficher les messages ~ Ouvre une fenétre contextuelle présentant tous les
messages actuellement affichés dans la barre d'état, au bas
du formulaire. Si un astérisque (*) apparait en regard
d'un message dans la barre d'état, cela indique qu'il
contient plusieurs lignes. Pour afficher toutes les lignes
du message, cliquez sur le bouton Afficher les messages.

Ce bouton est actif lors de la génération de messages
d'erreur, d'alerte ou d'avertissement, et non de messages
d'état tels que Prét. La couleur de cette icOne visuelle
indique le type de message en attente : Bleu signifie
qu'une intervention s'impose, noir indique que le
message est informatif et rouge qu'il s'agit d'un message
d'erreur. Lorsque la messagerie est active, ServiceCenter
affiche automatiquement la fenétre de message quand un
message est généré.

3' Fermer l'application =~ Permet de revenir a l'application ServiceCenter
précédemment exécutée. Cette option vous évite d'avoir
a cliquer plusieurs fois sur le bouton Retour et fonctionne
de maniere hiérarchique. Si vous vous trouvez un niveau
au-dessous du menu de I'écran initial, vous revenez au
menu de I'écran initial. Si vous vous trouvez dans un
utilitaire ou une application situé a l'intérieur d'une
des applications ou des utilitaires principaux, tels que
Gestion des incidents, vous revenez au niveau précédent
de l'application ou de 1'utilitaire en question. Par
exemple, si vous effectuez une recherche dans la base
de connaissances a partir d'une fiche d'incident, Fermer
l'application vous renvoie a la fiche d'incident.
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” OK

= Ajouter

_| Mouveau

' D éconnexion
h - -
=y, Précedent

x Annuler

m S auvegarder

ﬁ Supprimer

\_"QE' Rechercher

el

Boutons systéme, touches de fonction et menus contextuels

Les boutons systeme représentent les fonctions standard de ServiceCenter
disponibles pour le formulaire affiché. Ces options sont également
accessibles par les touches de fonction.

Remarque : Les fonctions accessibles a 1'aide des boutons systeme et des

touches de fonction peuvent aussi étre lancées depuis le menu
contextuel en cliquant sur le bouton droit de la souris.

Fonction Description

OK Enregistre les informations du formulaire actif ou exécute
l'action que celui-ci doit effectuer, puis le ferme et vous
renvoie au formulaire précédent.

Ajouter Crée un nouvel enregistrement a partir des informations

(F2) du formulaire actif.

Nouveau Ouvre un formulaire pour créer un nouvel

(F1) enregistrement.

Rafraichir Met a jour les files d'attente.

(F2)

Déconnexion Met fin a la session client ServiceCenter active

(F3) (a partir du Menu initial uniquement).

Précédent Vous renvoie au formulaire précédent.

(F3)

Annuler Vous renvoie au formulaire précédent sans enregistrer les

(F3) modifications apportées a I'enregistrement.

Sauvegarder Enregistre les modifications apportées au formulaire actif.

(F4) Sauvegarder est utilisé dans certaines applications pour
enregistrer un nouvel enregistrement.

Supprimer Supprime I'enregistrement actif.

(F5)

Rechercher Recherche dans la base de données de ServiceCenter un

(F6) enregistrement correspondant aux criteres de recherche.

F7 Affiche une liste d'écrans (formulaires) connexes pour

l'application ou I'utilitaire en cours d'utilisation.
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Fonction Description
- Trauver Trouver Recherche dans la base de données des valeurs pour le
(F8) champ dans lequel se trouve le curseur. L'enregistrement

correspondant au résultat s'affiche. Si plusieurs
enregistrements correspondent aux criteres de recherche,
une liste des enregistrements possibles s'affiche. Si aucun
enregistrement ne correspond, un message d'erreur
apparait. Consultez la section Fonctions Remplir et
Trouver, page 72.

Effacer Supprime toutes les données entrées dans les champs.
4 Rempli Remplir Recherche des valeurs pour remplir le champ dans lequel
(F9) se trouve le curseur. Une liste des entrées possibles pour

le champ en question s'affiche. La fonction Remplir
renseigne automatiquement le champ sélectionné

ainsi que tous les champs liés avec les informations
appropriées. Par exemple, cette fonction renseigne une
fiche d'incident avec les données relatives a un bien
lorsqu'un nom logique est précisé. ServiceCenter examine
un enregistrement de lien pour trouver les informations
requises. Si aucun enregistrement ne correspond, un
message d'erreur apparait. Consultez la section Fonctions
Remplir et Trouver, page 72.

$9 Suivant Suivant Permet d'accéder a I'enregistrement suivant.
(F10)
€€ Précédent Précédent Permet d'accéder a l'enregistrement précédent.
(F11)
Erirée Un menu contextuel avec options s'affiche lorsque vous maintenez le bouton
Claner F1 droit de la souris enfoncé. Les options disponibles varient d'un formulaire a
oK F2 l'autre.
Annuler F3
Sauvegardsr  F4 Les touches de fonction (touches F) permettent également d'accéder a ces
FeEbl 7 options. Les touches de fonction correspondant a chacune des options
Fermer F7
figurent dans le menu contextuel.
TroLrver Fa
R emplir F3 X . , .
Suivant F10 Pour afficher les touches de fonction dans les boutons systeme, sélectionnez
Piecedent 11 Affichage > Touches de fonction dans la barre de menus.
Horloges Fi2
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Vous pouvez également accéder a un menu contextuel en cliquant avec le
bouton droit dans un champ (par exemple, le champ Contact) dans lequel
des données ont été sélectionnées.

@ serviceCenter - [Call: CALL1001] 10l =l
@ Fichier Edition  Affichage Format Options  Options de liste  Fendtre  Aide i |ﬁ'|1|
smml?2eqQle
V QK x Annuler (( Frécéder )) Suivant - = Cloner H Sauvegard p Rétabli 4=  Fermer ,f_.e- Trouve & Fempli O Horloge-s
1D de lincident | Etat | Mon affecté | Perzonne & contacter H
CalLL1o0z Open - |dle falze BROWM, HICHOLAS
CalLL1003 Open - Linked falze H&WTHORMNE, GREG
Call1o04 Open - |dle falze KENTHER, JAMES
CaLL1005 Open - Linked falze WILLIAMS, MICHAEL LI
D étail de I'appel | Iettre & jour | Détail de la résalution | Actions nécessaires | Enregistrements associés | i
D de l'appel : CALL10M Etat: Open - 1dle
Mom du contact |FETERS. JEFF Couper 3] Proprigtaire : EOB.HELPDESK
Mo complet : IJeff Lopier Catégarie : [telecoms =]
E-mail : IJeff.Peters@peregrine.com LCaller Sous-catégorie : Ifixed infrastructure =
Mo. bulletin de paye : I Agrandir Type de produit : Ifixed infrastructure =
Struct. /Div. Sté IF'F!GN.-"F!esearch & Develd uyrir Type de probléme : Inot specified =]
Teléphone : [215) 455-7654 " Affectation : [TELECOMS
s
Fan: 28] 4557558 c|n = - Gravits : [Fatle
oner
Signalé par un nom différent de celui du contact 0K F2 [T Perte tatale de service
M F3 Motifier par : [T éléphane ¥
Sauvegarder  F4 Catégorie du site : | - Site d'accuei £
Liew : IF'F!GN.-"Warminster R tabli F& =l CWS prévu : 47
Réf. Etage/Pitce : I Fermner F7 [T Echec de privilkge
Centre de coiits : I Trouver F8 le Code de cause : | =]
Type dutilizateur : I Fie.mpllr F3 1D du bien : IJeffF'E =]
Société : IPHGN Su'lva'nt i Type : Ipc:
Précédent F11 Vi e =
1| Horloges F12 | 3
La ligne zélectionnée est la ligne 1 de 32 enregistrements récupérés | Fiéponge 0,220 dessiner 0.110 | ingérer | incidents.qbe. g [S]

Figure 2-14 : Fenétre de ServiceCenter avec menu contextuel affiché

Vous pouvez alors couper ou copier le texte sélectionné et le coller dans un
autre champ, y compris un champ d'un autre formulaire.
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Boutons des champs

Les formulaires ServiceCenter comportent quatre boutons de champs.
Ces boutons exécutent la fonction indiquée dans le champ correspondant :

Bouton Fonction

g Bouton Remplir Active la fonction de remplissage pour un champ. Si des
informations partielles sont entrées, les informations
complémentaires sont extraites des enregistrements
appropriés et automatiquement saisies.

=1 Fleche vers le bas Permet d'accéder a une liste déroulante associée 2 une zone
=l
de liste modifiable.
Rechercher Permet d'accéder a une liste de toutes les entrées possibles
2 p

pour un champ.

0 Point Permet d'accéder a une liste d'enregistrements QBE pour
changer la valeur d'un champ en lecture seule.

Barre d'état

Prat Feponze 090 deszsiner 070 | inzérer | contract.general. ol contract. search) [LIF]
— | ’—I M \/
Réponse/Dessin . Nom de I'écran
Mode insérer/ Nom du formulaire
Messages recouvrir Imprimante
active

Figure 2-15 : Barre d'état

Etat
Lorsque 'option Barre d'état est activée dans le menu Affichage, les

informations suivantes sont affichées pour ServiceCenter ainsi que pour le
formulaire actif.

La barre d'état indique :

m les messages d'erreur et d'information ;

m le mode de saisie (insertion ou refrappe) sélectionné ;
® le nom du formulaire actif ;

m le nom de l'écran actif;;

m ['imprimante active.
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L'état du formulaire actif, les messages d'erreur et les informations relatives a
ServiceCenter sont affichés dans la zone d'état. Cette zone indique a
l'utilisateur ce qui se passe dans le systéme. La zone d'état peut par exemple
indiquer :

m Prét - le systeme est prét pour la saisie de données.

m Veuillez spécifier la catégorie - un champ obligatoire (Catégorie) n'a pas
été renseigné.

m Syntaxe d'interrogation invalide - une interrogation n'a pas été entrée
correctement.

Différentes icdnes apparaissent dans la zone d'état en fonction du type de
message affiché. Par exemple, si vous n'avez pas renseigné un champ
obligatoire, un point d'exclamation rouge s'affiche.

Cette zone n'affiche qu'une seule ligne de texte. Si un message comprend
plusieurs lignes, un astérisque apparait au début du message. Pour afficher le
contenu de la zone de message dans la fenétre contextuelle de message,
cliquez sur le bouton Afficher les messages de la barre d'outils, ou sur 'icone
apparaissant dans la barre d'état.

Réponse/Dessin

Permet de basculer le parametre RTM et d'activer les statistiques dans la
barre d'état du formulaire actif.

m Réponse - Temps de réponse du serveur et temps passé pour exécuter le
code RAD quand le systeme passe d'un formulaire a I'autre.

m Dessin - Temps que le systeme prend pour retracer le formulaire lors d'un
changement de formulaire.

Insérer/Recouvrir

Indique si le clavier se trouve en mode Insérer ou Recouvrir pour la saisie de
données dans le formulaire.

m Le mode Insérer permet d'ajouter du texte sans modifier le texte figurant
dans le champ.

m Le mode Recouvrir permet de taper sur du texte existant.

Vous pouvez alterner entre les deux modes a l'aide de la touche Insérer du
clavier.
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Nom du formulaire et de I'écran
ServiceCenter comprend a la fois des formulaires et des écrans.

m Nom du formulaire - Fichier de format qui stocke les attributs du
formulaire actif.
m Nom de |'écran - Fichier d'écran qui définit les fonctionnalités du

formulaire actif. Un utilisateur peut accéder a cet enregistrement pour
personnaliser chaque formulaire individuellement.

Le nom du formulaire actif est affiché dans la partie droite de la barre d'état.
Le nom de l'écran est affiché apres le nom du formulaire, entre parentheses.

Vous pouvez afficher ou masquer le nom du formulaire et de 1'écran a partir
du menu Affichage.

Imprimante sélectionnée

La lettre placée immédiatement a droite du nom de I'écran ou du formulaire
indique l'imprimante sélectionnée.

m [S]-Imprimante par défaut du serveur utilisée pour I'impression au cours
de cette session.

m [P] - Imprimante par défaut du client, utilisée pour l'impression au cours
de cette session.

Pour passer d'une option d'impression a l'autre, procédez de I'une des
manieres ci-dessous.

= Appuyez sur Ctrl + MAJ + P.

m Sélectionnez Fichier > Options d'impression.

Champs

Un champ désigne une zone de formulaire dans laquelle figurent des
informations pertinentes pour un enregistrement. Il peut s'agir du nom d'un
bien ou de la description d'un incident. Vous pouvez saisir des informations
dans certains champs, tandis que d'autres sont automatiquement renseignés
par ServiceCenter. Il est possible de déterminer a quel type appartient un
champ par la fagon dont il se présente.

Les données saisies et affichées dans les champs sont stockées dans les
enregistrements appropriés de ServiceCenter.
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Champs obligatoires

Les champs obligatoires sont exigés pour remplir un formulaire. Par
exemple, si vous ouvrez une fiche d'incident, la catégorie est obligatoire.

Un triangle rouge apparait dans le coin supérieur gauche de ces champs.

Détail de I'appel |Détail de la résolution |

o 2 L1L10017
Champ obligatoire Mom du contact - E—D

Mom complet : [

E-mail ; [

Mo bulletin de paye : [

Sivous ne saisissez pas d'informations dans ce champ avant de sauvegarder
l'enregistrement, un message d'erreur s'affiche. Dans certains formulaires,
une liste des valeurs possibles s'affiche.

Champs protégés
Les champs protégés sont des champs que vous ne pouvez pas modifier. Pour
reprendre 'exemple de la fiche d'incident, il n'est pas possible de modifier le

champ du numéro de l'incident lorsque vous utilisez une fiche d'incident
existante.

Les champs protégés sont fonction du formulaire affiché et de votre profil
d'utilisateur. Vous pouvez placer votre curseur dans un champ protégé sans
pouvoir le modifier.

Travail sous plusieurs sessions

Le travail sous plusieurs sessions sur votre bureau est une option pratique et
efficace qui permet d'effectuer plusieurs taches en utilisant le méme bureau
client.

Par exemple : Vous pouvez ouvrir un appel dans Gestion des appels,
rechercher des changements dans Gestion des changements ou ouvrir une
nouvelle fiche d'incidents dans Gestion des incidents, a partir du méme
client.
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Pour passer d'une tiche a l'autre, cliquez sur la fenétre a activer afin de
l'afficher au premier plan et de pouvoir travailler dans la tiche sélectionnée.
Lorsque vous étes prét a passer a une session différente, minimisez la fenétre
dans laquelle vous vous trouvez ou cliquez sur la fenétre suivante pour la
rendre active et l'afficher au premier plan.

La Figure 2-16 illustre le travail sous plusieurs sessions dans le client Java.
Pour le client Java, sélectionnez les sessions que vous voulez ouvrir a partir
de 'arborescence de navigation.

(@ ServiceCenter [falcon] [_[5]x]

Fichier Edtion Affichage Format Options Opfions deliste  Fendtre  Alde

4 ServioeCenter :‘=|3€®‘EQ‘@ e |‘,‘

B4 Services

-] Gestion des w7 oK 3 snnuler €€ Précéd... Suivent 9% % Cloner ] Sauven.. <4 Rétabir 4= Fermer 0 Trouver & Remplir (O Horloges
[#-] Gestion des cl —
B j Gestion des d & Recherche d'incidents
-9 Gestion des in Recherche de base dincident | Rerherche svanede | interraration 211
[€ File oatte @ Rechercher les appels
i) ey 10 e fincident Hon affecté
[ Outils = - ﬁl
Fichi =
(89 Fichiers = CALL1002 Open - Idle BROWN, MICHOLAS
[8) Recrer. s e — Yoo e ]
[€) ouvrir un
(7] Outils Deétail ce 'appel |Meme djour | Détall de Ia résolution | Actions nécessaires | Envegistrements associés =
-4 Gestion des g .
[€) File o'stter ID de l'appel CALL1001 Etat - Open - ldie
[ Prendre o Nom du contact ETERS, JEFF 2 Propristaire B0 HELPDESK

€] Recherchi Mom complet et Peters Catégorie - Relecoms Bl
[ Feecherch) Emil: [l=t Feters@perenrine com Sous-catégorie : oxed Infrastructire
| Fichier de!

-] Gestion des C| Mo bulletin de paye: | Type de produt fixed infrastructurs Bl
[€) work Managef Struct /Div. 56 : FRGNResearch & DevelopmentiserviceCenter Type de problame : ot specified

-] Gestion des o Télgphone : Jz15) 4557654 Poste: P13 Affectation : fELECOMS
-] Analyse dela Fax: [215) 4557655 Gravits Faiote =
B4 Maintenance
[€) Meintenar] oA e i e e e e e = I~ Peste totale de service
[€) Historique Notifisr par Féléphnne -
8] Détaits o Catégorie du site [P~ Site daccuel =

&) Administr Lieu: FREtarminster I chsprévu: B I

-] Toolkit 5 -
[ | Utiitaires Feét. Etageitcs [ 2 il

[€) Bulletins du syst Certre de colts izt Gritinue: Code de cause Bl
[€) Btat o systeme Type dutiisateur [ ] IDdubien etRC Bl

@ Courrier de Servic Sl T2 Frem e =

B Support 2

[+ Gestionnaire & di Modéle 500
[~ Bien crticue

+  Historigue :
Phane s going dead intermittently.
ichier e secl=a1=1 £ |} \S Hulletins tu Sjl=J 151 @3
4| | v] [« »
= [[Rangé= sélectionnée : 1 Nombre total de lignes - 54 | o incident glce ditincident) | IF1 | Prét -

Figure 2-16 : Travail sous plusieurs sessions dans le client Java
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Mode MDI (Multiple Display Interface) ou mode SDI (Single
Display Interface)

En mode MDI (Multiple Display Interface), ServiceCenter peut afficher
plusieurs fenétres ServiceCenter dans une fenétre globale de session du
client. La barre de menus reste affichée en haut de la fenétre principale de
ServiceCenter et tous les formulaires s'affichent dans la fenétre. La barre
systeme et la barre d'outils s'affichent sur chacun des formulaires de la fenétre
(consultez la Figure 2-18, page 67) et non en haut de la fenétre principale de
ServiceCenter, comme illustré en mode SDI (Single Display Interface)
(consultez la Figure 2-17, page 66).

& ServiceCenter - [Quels sont les appels GS a afficher 7] |_ (O] x|

@ Fichier Ediion Affichage Format Options  Opfions de stz Fenétre  Aide =] x|
$BE 2sale » [ |
I =, Précédent _| Nouveau \,""b Fechercher '3\\\ Effacer ,’“ Trouwer 4 Rempli . Affichages *
Riecherche d'appel de base | Recherche avancée ‘ Recherche IR |
Rechercher les fiches d'appel selon :
10 Appel : || | [¥ Recherche intelligente
10 Bien : [ &
Contact : | J=]]
Service : | JE1]
Proprigtaire de |a fiche : [ [=1]
Affectation : [ =l
| |
Giavité : [ 4|
Etat: [ =l
Emplacement : | J=]]
Conlrat de service | 4|
Prét insgrer | cc.eearch. service, gloe. search.incidents. display] [S]

Figure 2-17 : ServiceCenter en mode SDI
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Si vous souhaitez passer en mode SDI, vous devez contacter votre
administrateur systeme, afin qu'il désactive la fonctionnalité MDI.

& ServiceCenter
Fichier Edition Affichage Fomat Options  Options de liste  Fenéhre  Aide

(@ Call File d'attente: All Open Calls - [O] %]
X 7?8 Q4 <§ » validity l

=y, Back ~— Rafrafchic

Pya — P ;
File d'attente des appels “ ‘.t t # ﬂ ’.._7\ L/

st

Eoite de recherche actuelle [all Dpen Calls 4|
ID Appel | Gravité | Heure douverture | Propriétaire [ Erat [ Bréve descrintion
| Nouveau CALLIOE? | 3 12/28/0014:22:19 | BOB HELPDESE Open-Ide  Users would get logged out after 2 - 3 hours of being on line
CALL10SS 12/28/001229:09  BOB.HELPDESE Open-ldle Job schedule was changed without notifying applications support. Al
% Rechercher CaLL1047 12/28/0012:43:25 | BOB.HELPDESK Open-Ide Caller has lost connection to mainframe. 502 emor code on bottom of
CALL1O083 12/28/0015:11:14 | BOB.HELPDESK Open-Idle Caller iz reporting a problem tryving to dial in to corporate time card

Changer de boite de recherch

FHm ?8d B
o Préséden: | Mowrssu 59 Rechercher Fiernoi I wifichages

Listes de démarrage

Par propritaire Mezkerche darpeldsbase | Rrtiaiee wemisiee Rrchid i< |

Par groupe daffectation Recharcher las fichas d'appsl srlan

1L #ppc: [7 Nacheiche itelizente

—— Rafratchir la liste

Compter les enregistremer 10 e
Lom:ae:

=y, Précédent o
Frepnelare delahehz:
Afezhanx

| ] o f e o |

Gravké:

Etzt

Englassriart:

< Conyizt da seiviss

La ligne sélectionnée est la ligne 1 d

8L | £3 s sevinc s reidontad el -] o

Figure 2-18 : ServiceCenter en mode MDI
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Mode Liste des enregistrements et mode Document

Les utilisateurs souhaitent généralement que les listes d'enregistrements QBE
apparaissent ensemble au-dessus du formulaire qui affiche les données d'un
enregistrement de la liste (mode Liste des enregistrements). Les informations
correspondant a l'entrée de la liste en surbrillance sont affichées dans le corps
du formulaire.

Fichier Edition  Affichage Format  Options  Options de liste Fengtie  Aide ;Iglil
she 78 > [ |
u‘/’ oK x Annuler ({ Précédent }) Suivant = . Cloner E Sauvegarder p Rétabli 4= Femer ,“ Trouver + Remplir O Horloges"I
1D Incident | Etat ‘ Mon affects | MNom du contact =
CALLTOE
CaLL100v? Open - Idie false OCOMMELL, 5TACY
CaLL1008 Open - Idie false MILLER. ADAM
CaLL1009 Open - Idie false CHAN, HEATHER
CaALL10T1 Open - Idie false HELFDESK, BOB -
Détail de l'appel | Mettre & jour ‘ Diétail de |a résolution ‘ Actions nécessaires | Enregistrements associés | 2
1D Appel: CALL1006 Etat: Open - Idie
Maom du contact [MILLER:. ADAM ) Propriétaire : BOE.HELPDESK
Mom complet : |Adam |M|IIer Catégorie |pnnlmg
E-mail : |Adam MillerZperegrine. com Sous-catégorie : |hardwa|e
Ma bulletin de paye [ Type de produit : [printing hardware
Stouct MDiv, SHé: [ Type de probléme ; [inkjet
Téléphane : [[770) 455-7654 Poste:  [211 Affectation : [OMSITE SUFFORT
Fax: W Gravité : [Trés faible
5 I
Naotifier par : [E-mail 4|
Catégarie du site : |B - Site principal
Ermplacement : [FRENAtanta ] CNS prévu [40
Réf. Etage/Piece : [ [23 I
Centre de colts : [ Code Cause : |
Type dutilisatewr : [ 1D Bien [&damPT [E|
Type [computer
hodéle [pS00
=
Historique :
User is trying ta print and is getting the eror message DEVICE NOT AVAILABLE -
=
La ligne sélectionnée est Iz ligne 7 de 32 eniegistrements récuperés ingérer | incidents.gbe.g [S]

Figure 2-19: Liste QBE en mode Liste des enregistrements
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Sivous le préférez, vous pouvez modifier l'interface de sorte qu'elle affiche les
listes d'enregistrements QBE dans une fenétre distincte.

@ serviceCenter - [Liste des enregistrements Gestion des incidents] =10 x|
@ Fichier Edition  Affichage Format Options  Options de liste. Fenétre  Aide == =]
sel2ea 9 v [

<:§; Frécédent J Nouveau  — Rafraichit Compter .
D Heure d'ouverture |;
11002 12/29/00 10:16:43 03/08/01 16:11:57 alert stage 3

11003 12/29/00 10:18:46 03/08/00 16:11:37 alert stage 3

141004 12/29/00 10:25:38 03/08/01 16:11:42 alert stage 3

141005 12/29/0010:27:19 03/08/01 16:12:37 alert stage 3

141006 12/29/00 10:28:04 03/08/01 16:12:35 alert stage 3

11007 12/29/0010:23:04 02/26/02 15:58:41 updated

11008 12/29/0010:30:11 03/08/01 16:12:54 alert stage 3

11003 12/29/0010:33:51 03/08/01 16:12:03 alert stage 3

11010 12/29/0010:35:13 03/08/01 16:12:00 alert stage 3

141011 12/29/00 10:36:44 03/08/01 16:12:57 alert stage 3

1012 12/29/0010:37:23 03/08/01 16:12:03 alert stage 3

IM1013 12/29/00 10:44:12 03/08/01 16:13:06 alert stage 3

11014 12/29/00 10:46:41 03/08/01 16:13:15 alert stage 3

11015 12/29/00 10:51:02 03/08/01 16:13:12 alert stage 3

1016 12/29/00 10:53:05 01/29/01 16:30:13 open

1017 12/29/00 11:02:45 03/08/01 16:14:43 alert stage 3

IM1018 12/29/00 11:04:26 03/08/01 16:14:46 alert stage 3

11013 12/29/0013:11:16 03/08/01 16:14:44 alert stage 3

11020 12/29/0013:12:19 03/08/01 16:14:54 alert stage 3

11021 12/29/0013:13:08 03/08/01 16:14:51 alert stage 3

IM1022 12/29/0013:14:02 03/08/01 16:14:53 alert stage 3 |
IM1023 12/29/0013:14:30 03/08/01 16:14:56 alert stage 3

11024 12/29/0013:15:15 03/08/01 16:15:01 alert stage 3

11026 12/29/00 13:26:45 03/08/01 16:13:25 alert stage 3

11028 12/29/0013:27:45 03/08/01 16:13:28 alert stage 3

141023 12/29/00 13:28:50 03/08/01 16:13:31 alert stage 3 v
4 | i

- r
La ligne zélectionnée est la ligne 1 de 32 enregistrements récupérés | ingérer | probzummary. qbe. glapm. list. problems] [5]

Figure 2-20 : Liste QBE en mode Document (Liste des enregistrements désactivée)

Pour désactiver le mode Liste des enregistrements QBE :

afichage. Famst oo oo 1 Recherchez un enregistrement (par exemple, une fiche d'incident ou un

w Barre d'outils

v bte ditat rapport d'appel) dans l'une des applications (par exemple, Gestion des
S incidents ou Gestion des appels).
w Légendes de la barre systeme
Barre systéme sur deus lignes . . .
e L'enregistrement s'affiche avec la liste QBE en haut du formulaire, comme
e i illustré sur la Figure 2-19, page 68.
Invite de sauvegarde
C dLi , . . . L, . .
T 2 Sélectionnez Affichage > Liste des enregistrements pour désactiver I'option,

« Pitces jointes

actuellement sélectionnée.

v Mom du formulaire:
« Mom d'écran

Menu initial de ServiceCenter < 69



ServiceCenter

3 Cliquez sur Annuler ou sur Précédent pour revenir au formulaire précédent.

La liste QBE s'affiche alors dans une fenétre séparée, comme illustré sur la
Figure 2-20, page 69. Cette modification est sauvegardée lorsque vous vous
déconnectez. La modification affecte seulement votre compte.

Vous pouvez rétablir le mode Liste des enregistrements QBE a tout moment
en sélectionnant Affichage > Liste des enregistrements.

Rafraichissement automatique de la liste d'enregistrements

Il est possible d'actualiser la liste d'enregistrements pour afficher les
enregistrements qui ont été ajoutés. Apres avoir ajouté un enregistrement,
vous devez fermer la fonction utilisée et la rouvrir pour afficher
l'enregistrement ajouté. Consultez le Manuel de I'administrateur systéme
pour plus de détails sur cette fonction.

Recherche de données dans les champs de texte

étendus

ServiceCenter comprend de nombreux champs de texte étendus, tels

que le champ Détails de l'incident dans une fiche d'incident. Ces champs
contiennent de nombreuses données, ce qui rend les recherches difficiles
dans'historique d'un incident reporté. ServiceCenter est doté d'une capacité
de recherche qui permet de trouver facilement les informations nécessaires.

Quand vous étes dans un champ de texte étendu, par exemple un champ
contenant une longue description d'un incident dans Gestion des incidents,
vous pouvez lancer une recherche dans ce champ afin de trouver les
informations dont vous avez besoin.

Pour lancer une recherche dans un champ de texte :

Placez votre curseur dans le champ de texte étendu dans lequel vous voulez
opérer la recherche.

2 Cliquez sur Agrandir.
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Une fenétre contextuelle d'édition s'ouvre, dans laquelle le texte sélectionné
est affiché.

a ServiceCenter - Edit Popup Window - [Read Only] = |EI|1|
Fichier ~Edition
[Try saving and restaring client printer setup info to the scuserini file. This info is ﬂ

provided to=<%T wvia the PRIMT_RCD structure. Here iz a snippet from the =T
docs:

"“t'ou get a PRINT_RCD with a call to swt_print_create. & PRINT_RCD is a "flat"

data structure, so you can save it to a file and read it back using the size returmed
b wet_print_create. |f you load from a file, then vou should check its validity with a
call to wwvt_print_is_valid before passing it to other 3T functions, "

‘wie need to test thiz on all platforms before declarig the SCR complete.

I

3 Sélectionnez Edition > Rechercher ou appuyez sur Ctrl + F.

Une boite de dialogue permettant de rechercher le champ de texte apparait.

Il Trouver x|

Rechercher quoi :I Afficher le suivant |
Rechercher Annuler |

Vers le haut [~ Respecter la casse
Vers le bas =l [~ Mot entier

4 Sélectionnez les options appropriées pour votre recherche dans le tableau
suivant.

Champ Description

Rechercher quoi  Lance la recherche IR Expert afin que vous puissiez repérer le
texte spécifique dans le champ.

Rechercher Vous permet de rechercher dans le champ de texte étendu des
données ou des commentaires, sans avoir a faire défiler le texte.

Respecter la casse  Permet de rechercher des mots ou des phrases spécifiques en
tenant compte de leur casse. Par exemple, toutes les lettres en
majuscules et en minuscules doivent correspondre au texte
d'origine. Cette option vous aide a repérer des occurrences
dans lesquelles des acronymes peuvent avoir été utilisés,
vous aidant a limiter votre recherche afin d'aller plus vite.
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Champ Description

Mot entier Permet de rechercher uniquement les occurrences dans
lesquelles les mots entiers ont été utilisés (les mots
partiellement entrés sont ignorés).

Annuler Vous permet d'annuler la recherche et vous renvoie a la fenétre
d'affichage des messages.

5 Cliquez sur Afficher le suivant.
La premiére occurrence trouvée est mise en surbrillance.

6 Cliquez a nouveau sur Afficher le suivant pour rechercher 1'occurrence
suivante.

7 Une fois la recherche terminée, fermez la fenétre de raccourcis d'édition.

Vous étes renvoyé au champ d'ot1 vous avez lancé la recherche.

Mode de non-respect de la casse dans la base de données P4

Le mode de non-respect de la casse existe afin que vous puissiez entrer des
informations sur l'utilisateur dans la base de données P4 sans avoir a vous
soucier de la distinction entre majuscules et minuscules pour les caracteres
alphabétiques. Ce mode facultatif peut étre tres utile, étant donné que vous
n'avez pas a savoir si les informations de la base de données ont été saisies
entiérement en majuscules, entierement en minuscules, avec la premieére
lettre seulement en majuscules, etc. Avant d'envisager d'activer le mode

de non-respect de la casse, lisez toutes les informations a son sujet dans le
manuel Database Management and Administration Guide, afin de prendre
connaissance des implications d'une activation, suivie d'une désactivation,
de ce mode facultatif.

Fonctions Remplir et Trouver

Les fonctions Remplir et Trouver interrogent la base de données pour
obtenir des informations, telles qu'un composant ou un emplacement.
L'interrogation peut étre effectuée depuis une autre application de
ServiceCenter. Il est par exemple possible d'accéder aux données d'un
enregistrement de bien résidant dans la Gestion des biens depuis une
fiche d'incident de la Gestion des incidents.

=| Remarque: Lafleche versle bas placée a droite d'un champ permet d'accéder
a une liste déroulante des entrées valides d'un champ.
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Fonction Remplir

Fonction Remplir dans un seul champ

La fonction Remplir permet de saisir rapidement des données dans un
enregistrement, tel qu'une fiche d'incident. Sil'on entre des informations
partielles dans un champ, la fonction Remplir trouve l'enregistrement
approprié et ajoute les renseignements associés. Par exemple, si vous entrez
les lettres Br dans un champ de nom et que vous cliquez sur Remplir,
ServiceCenter trouve l'enregistrement correspondant a Nicholas Brown,
ainsi que les biens qui sont liés a son enregistrement de contact.

Pour utiliser la fonction Remplir pour un seul champ :
1 Placez le curseur dans le champ que vous souhaitez remplir.
2 Procédez comme suit :
B| = Cliquez sur le bouton Remplir placé a droite du champ, s'il est disponible.
N m Cliquez sur Remplir dans la barre de menus.
m Appuyez sur la touche F9.

Une liste d'enregistrements QBE comportant les entrées possibles pour le
champ sélectionné s'affiche.

Remarque : Sila fonction Remplir n'est pas disponible dans un champ, vous
recevez le message d'erreur suivant : Aucun lien n'existe pour ce
champ. Fonction Remplir impossible.

3 Double-cliquez sur l'enregistrement a utiliser.

Le champ et tous les champs liés sont remplis.

Fonction Remplir pour les champs matriciels

La fonction Remplir pour les champs matriciels vous permet de sélectionner
plusieurs valeurs pour la matrice.

Pour utiliser la fonction Remplir pour plusieurs champs :
1 Placez le curseur dans le premier champ a remplir.
3 Rempli 2 Cliquez sur Remplir ou appuyez sur F9.

3 Sélectionnez 'enregistrement ou les enregistrements appropriés en utilisant
I'une des méthodes suivantes :

m Cliquez sur Remplir tout pour ajouter tous les enregistrements.
m Sélectionnez les enregistrements un par un en cliquant sur chacune des

lignes contenant l'enregistrement a ajouter.

Fonctions Remplir et Trouver € 73



ServiceCenter

m Sélectionnez Options > Alterner entre les sélections multiples. Cette
option vous permet de sélectionner plusieurs enregistrements a la fois.

Lorsque I'option Alterner entre les sélections multiples est activée,
l'indication suivante apparait : « Sélectionnez les enregistrements associés.
Les sélections multiples sont ACTIVEES. » (Si cette option n'est pas
activée, c'est I'indication suivante qui s'affiche : « Sélectionnez les
enregistrements associés. Les sélections multiples sont DESACTIVEES. »

Chaque fois que vous sélectionnez un enregistrement, un message
s'affiche dans la ligne d'état, indiquant x enregistrements complétés, x
désignant le nombre total d'enregistrements sélectionnés jusque-1a.

Fonction Trouver

La fonction Trouver permet de localiser des données pour les champs
sélectionnés, en accédant a un enregistrement associé dans un autre fichier
de ServiceCenter. Certains champs possedent des enregistrements de lien
permettant a la fonction Trouver de repérer des détails associés a ce champ.
La fonction Trouver repere et associe les enregistrements correspondant a
des champs, relatifs par exemple a un bien, des noms logiques ou de contacts,
des emplacements, des fournisseurs ou des utilisateurs (par exemple, le
champ Signalé par dans une fiche d'incident).

On peut afficher ou modifier un enregistrement dans l'application dans
laquelle il a été créé. En tant qu'utilisateur, vos options sont déterminées
par certains droits qui vous sont attribués par votre administrateur
ServiceCenter. Par exemple, il se peut que vous puissiez uniquement
afficher, et non modifier, des enregistrements de la Gestion des biens.

Pour utiliser la fonction Trouver :

1 Sur un formulaire modifiable, placez le curseur dans le champ pour lequel
vous désirez afficher les enregistrements ServiceCenter liés. Vous pouvez
entrer des données partielles dans un champ afin de restreindre la recherche.

2|2 Cliquez sur Trouver ou appuyez sur F8.

Un enregistrement contenant des informations correspondant au champ
s'affiche.

S'il n'existe aucun enregistrement ou que le champ sélectionné n'est pas lié
a la fonction Trouver, un message d'erreur s'affiche dans la barre d'état.
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Le résultat d'une exécution de la fonction Trouver pour un champ Signalé
par dans un rapport d'appel est illustré a la Fichier Contacts page 569.

Le formulaire d'informations sur le contact s'affiche, contenant des
informations sur le nom (Brown) entré dans le champ Signalé par du

'
rapport d'appel.

ﬂ ServiceCenter - [Informations sur la personne & contacter: BROWMN. NICHOLAS]
@ Fiunier Edition  Affichage Format Options  Options de liste Fenétie  Aids = !E‘ _Z_I
Y 20 9 » [ |

/ Ok x Annuler ({ Précédent }) Suivant + Ajouter H Sauvegarder ""f Supprimer - ~ Trouver 4 HRemplir =
MNom du contact | MNom | Prénam ‘ Téléphone | Foste | Service | Societe ﬂ
BUTLER, RICHARD Butler Richaid [(800) 4225508 328 ACME /Customer Support ACME
CHAN, HEATHER Chan Heather [619) 455-765: 214 ACME /Executive ACME
EMPLOYEE, JOE Employes Joe [317) 455-547¢ 505 PRGN/Marketing PRGN
EMPLOYEE., MARC Employes Maro [619) 455-764% 505 PRGN /Marketing PRGN =l

Infos sur le contact

Socigté |Adressa ‘ Numéros du contact | Divers | Commentaires ‘ PFigces jointes | Portrait |

Hom du contact : [ERDWwWN. NICHOLAS | Nom : [Brown
1D Employé [2CMEDDDOS Frénam : [Nicholas
Bien principal : [ACMEpe0l2 E# Yalide & partir de : [
Sociétd : [CME IE]| A |
Hom du service : [&dmiristration =] Code Sociéts : | =
Titre : [Sr. Admiristrative Assistant =l Centre de colits : [ =l
Groupe : [ Unité de rattachement : | =l
Poste : [day Sous-urits : | =
E-mail : [WickE rovnt@acme. com Type dutiisatewr : [ =l
Responsable : [BUTLER, RICHARD =] Paie : |
Caritrat de service [ACME US =l 1D ServiceCenter : | =
Stiuct /Div. 5té [ACME AAdrministration JEI} Utilisateur eritique: [

Piivileges requis r

B Aucun lien reviste pour ce champ. Fonction fill impossible, inzérer | contacts olcontacts. view] [S]

Figure 2-21 : Enregistrement des informations sur le contact

Pour quitter 'enregistrement associé, utilisez 'une des méthodes suivantes :
» Cliquez sur Annuler, OK ou Fermer.
- ou -
» Appuyez sur F3 pour revenir au formulaire a partir duquel vous avez exécuté
la fonction Trouver.

Remarque : Les informations de l'enregistrement ne sont pas placées sur le
formulaire a partir duquel vous avez exécuté la fonction
Trouver. Utilisez la fonction Remplir pour saisir
automatiquement des données.
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Modification des en-tétes de colonnes dans une liste
d'enregistrements QBE

Vous pouvez modifier les informations figurant dans une liste
d'enregistrements en modifiant les colonnes affichées dans la liste.

Pour modifier les colonnes dans une liste d'enregistrements QBE :

1 Apres avoir ouvert la liste d'enregistrements QBE a modifier, sélectionnez
Options de liste > Modifier les colonnes (ou sélectionnez cette option dans
le menu Options si le mode Liste des enregistrements n'est pas actif).

Un formulaire permettant de sélectionner les colonnes a modifier dans
la liste d'enregistrements s'affiche.

@ serviceCenter - [Choisissez les colonnes qui doivent o ] [
@Fichier Edition  Affichage Format  Options  Options deliste Fendtre  Aide -|ﬁ'|5|

HSBmEl ?2eQl 9

%y, Précédent =p Poursuivie  |nsérer la ligne Supprimer la ligne

Weuillez zélectionner les champs devant figurer dans |a liste OBE
Jncident ID ¥ - Ukilizer wal. par défaut I
[Open Time ¥
|Update Time ¥
|Status ¥
|Category ¥
[Brief Description hd|
| V]
| vi |

Prét | Inserer | chooge. columns.g [UP]

Figure 2-22 : Formulaire permettant de modifier les colonnes des listes
d'enregistrements QBE

2 Cliquez sur la fleche vers le bas pour chaque colonne a modifier, puis
sélectionnez le nouvel en-téte dans la liste déroulante.

3 Pour ajouter une colonne, sélectionnez un en-téte de colonne dans la liste
déroulante en face d'un champ vide.

4 Pour ajouter un en-téte de colonne entre deux en-tétes existants, placez le
curseur dans le champ au-dessous de I'endroit ot vous voulez ajouter une
nouvelle ligne. Cliquez sur Insérer la ligne.
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5 Pour supprimer une ligne existante, placez le curseur dans le champ a
supprimer. Cliquez sur Supprimer la ligne.

6 Une fois que vous avez effectué vos sélections, cliquez sur Poursuivre.

La liste d'enregistrements QBE s'affiche avec les nouveaux en-tétes de
colonne et les informations connexes spécifiées dans la liste (consultez la
Figure 2-23, page 77).

-0u -

Cliquez sur Retour pour annuler vos sélections.

Remarque : Les modifications apportées aux colonnes sont sauvegardées
lorsque vous vous déconnectez. Ces modifications affectent
uniquement votre compte et n'ont aucun impact sur les autres
utilisateurs.

a ServiceCenter - [Mettre a jow Iincident no IM1005]

@ Fichier Ediion &ffichage Format  Options  Options de liste Fenéhe Aide i |E‘ 5['
el - [

u/ (14 x Annuler << Piécédent )) Suivant g Sauvegarder p Rétablir m Résoude ,"' Trouver 4 Remplir O Horloges .
Incident ID [ Open Time [ Update Time i [ Cateqany [ Biiel Description 2
IM1002 12/23/00 10:16:43 0340801 16:11:57 hetwork, Cannot access the internet.

1003 12/29/00 10:18:46 0340801 16:11.37 4 nebwark Cannot connect remotely and obts
11004 12/29/00 10:25:38 03/08/01 16:11:42 4 printing On multi-part forms, the printer jam:
-
i@l SarviceCente: - [Choisiesez |24 Eolonns HulBaienk Haite) =t (=
IM1005 [ Fitic: Bdidcn Ottchaqs Foarat Options oobonsdelss Fodrs Ad T
Intitulé de lincident : Canrot =0 B B 2 8 2 B | w|i :l'
- A% Prpaé bl = Frocaive  nséerls ige Suppiirer |z ige ¥
Diétails de lincident | Activités | Contact | |
Mooz sekcehonnor 12 eorioe dvanl oo cake la stz LEE
Etat de l'alerts : alert stag
Catégarie : shared i It L =] e e =
u I =
Sous-catégorie : mainfran = =l [0}
Uocake lire =]

Type de produit : performe @@= =) =]

Tppe de probléme : none Slaba = e

Fabricant : MCR car Laoare | =]

B LY t =

Ha ,3— e Lczoreton jj ﬂ

Durée du contact x|

Contrat :

Socigte PRGN

Contact : aATS0

i Figt inéel | choee ~clumne g[5]
Description de lincident :
Cannot read information on disk. Messages of "can't read" and "can't seek" B
are sent to console and job dies with error EB37
La lighe sélectionnée est la ligne 4 de 32 enregistrements récupérés insérer | probsummary. gbe.g [P]

Figure 2-23 : Fiche d'incident avec en-téte de colonne modifié
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Pour rétablir les parametres de colonne par défaut :

1 Apres avoir ouvert la liste d'enregistrements QBE, sélectionnez Options de
liste > Modifier les colonnes.

2 Cliquez sur Utiliser val. par défaut.

La liste d'enregistrements QBE affiche alors les en-tétes de colonnes par
défaut.

Onglets de navigation

De nombreux formulaires de ServiceCenter utilisent des onglets. Au lieu
d'ouvrir plusieurs formulaires, il vous suffit de cliquer sur un onglet pour
vous rendre sur une zone d'informations particuliere dans un
enregistrement.

Par exemple, le formulaire de bien PC de la Gestion des biens présente des
onglets intitulés Récapitulatif systeme, Composants, Logiciels, etc.

Pour choisir un onglet ou passer d'un onglet a un autre :
m Cliquez sur un onglet.
m Appuyez sur <MAJ>+<Ctrl>+I pour passer d'un onglet a un autre.

m Appuyez sur la touche de tabulation pour revenir au premier onglet. Vous
pouvez alors utiliser les touches fléchées du clavier pour naviguer entre les
différents onglets.
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[=[=] = Utilisez les fleches situées a droite des onglets pour accéder a d'autres

onglets.

GServiceEenter—[Bien: ACMEpc013] f _|EI|1|
@ Fichier Edition  Affichage Format Options  Options de liste  Fendtre  dide _|ﬁ||1|
: r0al9| [

/ QK xAnnuIer ( Frécédent ) Suivant m Sauvegarder ﬁ Supprimer ,_@ Trouwer V\ -‘

Mo logigue Type Réseau Ermpl. | Moc | Etat =
ACMEpe ET . i

ACMEpcO14 computer ACMEMET ASla L pa00 Installed

ACMEpcO15 computer ACMEMET ASlat pl1BE Installed

ACMEpcO1E computer ACMEMET ACME 74010 Installed LI

Ordinateur

Fiécapitulatif spstéme | Composants | Logiciel | Cantact | Emplacement | Fournizzeur | Relations | Finance | Scanneur | Historique des interruptions| Figces joi =

Propriété

FPaszzerelle par défaut : Capacité libre dizque [Ga] : e
| | 3|

La ligne zélectionnée est la ligne 8 de 32 enregistrements récupérés | ingérer | device.gbe.g [5]

1D Bien : JACMEpcOT3 Etat: [Installed x|
Sous-type : | x|
Code inteme | Service : | [EIF]
Mom du réseau : [ACMEMET Centre de colits : | [EIF]
Domaine : [pc013 Coritrat de service : JACME INTERNATIONAL ]
Affectation : | [EIF] Catégarie dincident : |tbd el
Mo de série [203947167 Priorité : 3 - Priarité Trais ]
No de pigce : 212 Bl&] Bien en instance de modif. ? e
Fabricant : IEompaq Bien critique 7 i
Modéle : IDEDD Systéme en panne 7 1|
Mom de la machine : | 1D Bios : |
Adresse P [196.76.109.137 Fabricant Bios : | ale] —
Adresse [Px: | Madéle Bios : | [EIFa]
Adresze MAC | Fuiszance : |
Mazque sous-réseau | Capacité totale disque [Go) : |
I I

Figure 2-24 : Exemple de formulaire de bien avec onglets
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Bitmaps

ServiceCenter peut stocker des bitmaps directement dans sa base de données,
quel que soit le type de base de données physique utilisé. Que vous joigniez
la photo d'un emplacement dans 1'onglet Pieces jointes d'une fiche de
changement, ou une feuille de calcul Excel dans un nouvel enregistrement
de contact, I'option permettant de joindre et d'enregistrer ces bitmaps est
disponible. L'utilitaire de conception de formulaires permet de paramétrer
les formulaires pour joindre des bitmaps. Consultez le manuel System
Tailoring pour obtenir plus d'informations sur la définition des propriétés
des formulaires en vue de pouvoir joindre des bitmaps.

Cliquez avec le bouton droit sur Options pour le client Java.

Lorsque vous cliquez avec le bouton droit sur un bitmap dans le client Java,
les options suivantes apparaissent :

m Quvrir - ouvre le fichier bitmap.
m Quvrir avec - ouvre le fichier bitmap dans l'application de votre choix.

m Sauvegarder sous - enregistre le fichier bitmap dans le répertoire/fichier
de votre choix. Vous avez alors acces au voisinage de votre ordinateur vous
permettant de choisir I'emplacement de sauvegarde et de stockage de ce
fichier.

m Copier

m Couper

m Supprimer

m Insérer fichier
m Coller

s OK

m Annuler
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Les boites de recherche permettent d'enregistrer des interrogations de fagon
a effectuer rapidement et facilement une autre recherche avec les mémes
parametres pour n'importe quel fichier sur votre systeme. Les boites de
recherche utilisées fréquemment peuvent étre enregistrées dans la liste Boite
de recherche actuelle. Consultez le Manuel d'administration des applications
pour plus de détails sur la maintenance des boites de recherche. Comme
méthode de tri des informations au sein des interrogations, les boites de
recherche sont basées sur les relations entre parent / enfant. Toutes les
interrogations sont filtrées par l'interrogation parent. Par exemple, une
interrogation enfant de All open incidents assigned to me (Incidents ouverts qui
m'ont été attribués) effectue un filtrage au moyen de l'interrogation parent All
open incidents (Tous les incidents ouverts).

Cette section aborde la création et I'utilisation des boites de recherche. Des
instructions spécifiques aux boites de recherche de chaque application sont
fournies dans les chapitres consacrés a ces applications. Consultez également
le Manuel d'administration des applications pour plus de détails sur la
maintenance des boites de recherche.

Remarque : Les boites de recherche sont disponibles pour tous les fichiers,
que vous soyez en train de travailler dans un utilitaire ou dans
une application. Par défaut, des boites de recherche sont
automatiquement configurées pour la gestion des appels, la
gestion des incidents, I'analyse de cause fondamentale, la gestion
des changements et la gestion des demandes. Par ailleurs, les
boites de recherche sont uniquement disponibles dans les
applications ot votre profil d'utilisateur permet leur utilisation.

Création d'une définition de boite de recherche

Les boites de recherche sont utilisées dans la plupart des applications
ServiceCenter et peuvent étre définies pour n'importe quel fichier dans
ServiceCenter.

Une fois les boites de recherche établies, les interrogations peuvent étre
consultées et modifiées dans une boite. Les interrogations peuvent étre
enregistrées pour mettre a jour le contenu d'une boite de recherche. Par
exemple, vous voulez rechercher toutes les fiches d'incident a I'état d'alerte
DEADLINE ALERT (ALERTE CRITIQUE) pour un utilisateur particulier.
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Plutot que de configurer ces parametres de recherche a chaque fois, cliquez
sur Changer de boite de recherche et sélectionnez une boite de recherche
différente, ou accédez a la liste Boite de recherche actuelle pour un acces
rapide et facile.

Pour créer une nouvelle boite de recherche :
1 Cliquez sur Rechercher dans un menu ou une file d'attente.

Un formulaire de recherche s'affiche. La Figure 2-25 illustre un exemple de
formulaire de recherche pour la Gestion des incidents, affichant des champs
de recherche de base.

(& ServiceCenter - [Quelles sont les fiches d'incidents & afficher 7]

@‘“Ei&ier Edition Affichage Fomnat Options  Ootions delizz Fenétre  Aide =2 5[
$BE 2oa B » [
=, Précédent | Mowveau 9 Rechercher o Effacer  Fiestaurer 4 Rempli - Trouver
FRiecherche de base dincident | Recherche avancée | Intemogation IR |
Fiechercher des fiches d'incident sur les critéres suivants :
No : I |
Société [ =] ¥ Recherche inteligents ?
Niveau d'alerts : | =]  Contrat: | |
Catégorie 1 x|  Etat: | =l
Sous-catégorie : [ JE1) Appartenant a: [ =
Tupe de produit : | JEl} Groupe d'affect. principal | =l
Tupe de probléme : | JEl} Responsable : | =
CNS | x| Gravig: | |
Nom du contact | E|  Priorité utiisateur : | =l
Emplacement du contact : [ JEl}
Autre nom [ JEl}
Fabricant : | x| I~ sou incapable de réparer
Clazze | [El} ™ Perle totale de service
Cantre de cailt | Réparation de nature
enire de colts :
) Permanente (e Temporaire ) L'un ou lautie
ID Bien [ JEl}
Aftecté comme : Fiches qui sont :
() Principal ] Secondaiie ) L'un ou l'autre @ Duvert I Claturé ) L'un ou faute
Prét irsérer | apm.search, probsummany. glapm. search, problem, display] [S]

Figure 2-25 : Champs de recherche de base pour la Gestion des incidents

2 Entrez les parametres de recherche dans les onglets Recherche de base,
Recherche avancée ou Recherche IR . Consultez la section Recherche dans la
Gestion des incidents page 211 pour obtenir plus de détails sur les onglets de
recherche et une description de leurs champs.
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3 Cliquez sur le bouton Rechercher ou appuyez sur Entrée.

Une liste QBE des enregistrements correspondant aux criteres s'affiche, et le
premier enregistrement de la liste s'affiche dans le formulaire.

Remarque : Si un seul enregistrement correspond aux criteres de recherche,
celui-ci s'affiche. Si aucun enregistrement n'est trouvé, un

message indiquant qu'aucun enregistrement n'a été trouvé
s'affiche.

4 Sélectionnez Options de liste > Sauvegarder la liste comme boite de
recherche (sil'option Liste des enregistrements est activée dans le menu
Affichage) ou Options > Sauvegarder comme boite de recherche (sil'option
Liste des enregistrements est désactivée dans le menu Affichage).

Remarque : Cette option s'affiche uniquement si votre profil d'utilisateur
pour cette application vous permet de créer des boites de
recherche.

La question suivante s'affiche dans une fenétre contextuelle : Sauvegarder ce
jeu d'enregistrements comme une boite de recherche ¢

5 Cliquez sur Oui.

Un formulaire d'édition de boite de recherche s'ouvre. Le champ Ceci est une
boite de recherche de type est automatiquement renseigné.

a ServiceCenter - [Mew Inbox] [_ (O] %]
@ Fichier Edition Affichage Format Options  Options de liste Fendtre  Aide _|ﬁ||1|
$BE ?2ea 9 » [ |

/ (] 8 x Annuler s Ajouter -

Options de base  Options avancées | Informations

Cette boite de recherche est définie par : [zeuls les utiizateurs expérimentés doivent changer cette valeur)

||humberﬂ"lM1 " and flagitue
Le format de date normalisé de cette interrogation est :
[rurnbers M1 and faghtrue

W Utiizer une interrogation normalisée

Frét ingérer | apm.edit.inbox basic. glinbox. view] [P]

Figure 2-26 : Formulaire d'édition de boite de recherche pour la Gestion des incidents
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6 Saisissez un nom pour la boite de recherche dans le champ Comment
voulez-vous appeler cette boite de recherche (utilisez de préférence un nom
abrégé) ?

7 Depuislaliste déroulante du champ Cette boite de recherche doit étre visible
pour, sélectionnez les utilisateurs habilités a afficher cette boite de recherche :

m Moi seul - le créateur de la boite de recherche uniquement (c'est-a-dire
vous, l'utilisateur). C'est la configuration par défaut.

m Tous les utilisateurs - tous les utilisateurs, selon I'application, tels que les
utilisateurs GI.

8 Administrateurs avancés uniquement : dans le champ Cette boite de
recherche doit étre triée par, spécifiez un ordre de tri correspondant a une clé
existante, s'il est nécessaire de sélectionner la clé appropriée pour cette
interrogation. Utilisez cette option uniquement si cela est vraiment
nécessaire et si vous comprenez suffisamment la structure de la clé du fichier
pour assurer une interrogation a clé complete.

9 Cliquez sur I'onglet Options avancées.

a ServiceCenter - [Mew Inbox] [_ (O] %]
@ Fichier Edition Affichage Format Options  Options de liste Fendtre  Aide _|ﬁ||1|
$BE ?2ea 9 » [ |

/ (] 8 x Annuler s Ajouter -

Options de base  Options avancées | Informations

Cette boite de recherche est définie par : [zeuls les utiizateurs expérimentés doivent changer cette valeur)

||humberﬂ"lM1 " and flagitue
Le format de date normalisé de cette interrogation est :
[rurnbers M1 and faghtrue

W Utiizer une interrogation normalisée

Frét ingérer | apm.edit.inbox basic. glinbox. view] [P]

Figure 2-27 : Formulaire d'édition de boite de recherche - onglet Options avancées
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Le champ Cette boite de recherche est définie par : (seuls les utilisateurs
expérimentés doivent changer cette valeur) affiche la syntaxe définissant
l'interrogation. Le réglage par défaut, true (vrai), est automatiquement
attribué a ce champ.

Remarque : Ce champ doit uniquement étre modifié par un utilisateur
avancé ayant des connaissances en langage d'interrogation.
Sil'interrogation n'est pas une interrogation a clé complete (si
elle n'a pas de clé correspondante dans le fichier dbdict), vous
pouvez rencontrer des problemes de performances du serveur
avec ServiceCenter. Assurez-vous que les interrogations des
boites de recherche sont adaptées a votre base de données.

L'option Normaliser les champs de date (réglage par défaut) permet au
module Gestion des incidents de modifier une interrogation afin d'effectuer
une recherche a partir de la date actuelle, et non de la date de création de la
boite de recherche. Par exemple, si vous créez une boite de recherche le ler
mars pour chercher des fiches d'incident ouvertes avant le ler mars et que la
date dujour estle 7 mars, l'interrogation est normalisée de fagon a rechercher
les fiches une semaine avant la date actuelle parce qu'il s'est écoulé une
semaine depuis la création de la boite de recherche.

Lorsque 'option Utiliser les champs de date littéraux est sélectionnée, la
boite de recherche effectue toujours l'interrogation a partir de sa date de
création. Si vous avez créé une boite de recherche le 1ler mars 2001 pour
chercher les fiches ouvertes avant cette date, chaque fois que vous accédez a
cette boite de recherche, l'interrogation cherche les fiches ouvertes avant le
ler mars 2001.

10 Cliquez sur I'onglet Informations pour obtenir une description détaillée des
champs de tous les onglets de ce formulaire.

11 Cliquez sur Sauvegarder ou appuyez sur F2.
Un message s'affiche, indiquant que la définition de la boite de recherche a
été ajoutée.
Remarque : Pour pouvoir afficher la nouvelle boite de recherche, vous devez
quitter votre session cliente ServiceCenter et vous reconnecter.
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Utilisation des boites de recherche

Boutons de

I'en-téte de liste

Boutons
d'acces

Boutons de
contréle

| Houveau

Les boites de recherche sont utilisées dans des files d'attente. A 1'exception de
certains boutons qui sont propres a une application, chaque file d'attente
comporte les mémes boutons. La Figure 2-28 illustre les composants d'une
file d'attente.

Boutons de sélection
des files d'attente Liste de bofte de recherche

%N\ |

{8 ServiceCenter - [Incident File d'attente: High Priority Incidents]

-7 x|
(]
= £ p = .ITﬁ
e df inci A s ] =iy . |
File d"attente des incideats B 3 -3 e —— — Lj A
Boite de recherche actuelle : [Hiah Pricrity Inciderts =
Incidents
1D Incident [ Cataorie 7 pe de orablame [ Gravits [ Erat Jsou [Fesponsable | Eifave descrint
_| Nouveau
S Ih41008 shared infrastructure business applications 2 alert stage 3 SOFTWARE Lfscan job abe
networl not specifier alert stage the termingl
ST Rechercher IM1013 k ied 3 ! 3 WAN SUPFOR] Allthe terminal
In41014 business spplications client dependent 2 alert stage 3 PEREGRINE System adrini;
Changer de boite de 1echerche IM1016 other hone 2 apen SERVICE Mahd All emplopees
IM1021 shared infrastructure business applications 2 alert stage 3 SOFTWARE “PNMS took al
Listes de démarrage IM1023 shared infrastucture business applications 2 alert stage 3 SOFTWARE “Received an
W Ib41032 shared infrastructure business applications 2 open SOFTWARE Customer is rec
shared infrastructure usiness spplications open aller reparts f
PETEERIEED IM1035 hared inf busi l 2 SOFTWARE Cal fi
" k41052 shared infrastructure nons 2 alert stage 3 M/F SUPPORT Caller Iost conr
Par groupe daffectation
IM1054 shared infrastructure processon 2 open ONSITE SUPPL Server needs
= Rafraichi la liste Ib41083 shared infrastructure none 2 open M/F SUPPORT Ormegamon tac
141073 shared infrastructure none 2 alert stage 3 M/F SUPPORT Loses contact
Compter es enregistiements Ih41074 shared infrastructurs processon 2 open ONSITE SUPPL Crashes with |1
k41076 client spstem system unit 1 alert stage 3 OMSITE SUPPL ok station is
o [ 10002 client spstem mohitar 3 open HELPDESK rahitar screen
< | i
B Changement non ouver, insérer | sc.manage.problem. glscm.advanced) [S]

Figure 2-28 : File d'attente de Gestion des incidents

Boutons d'acces

Les boutons d'acces permettent de rechercher dans la base de données ou de
créer un nouvel enregistrement (par exemple, un rapport d'appel, une fiche
d'incident, un enregistrement de changement ou une tache de changement).

Le bouton Nouveau lance le processus de création d'un nouvel
enregistrement.

Le bouton Rechercher donne acces a la fonction de recherche.

\,*%5‘ Rechercher
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Boutons de controle

Ces boutons permettent de contrdler la boite de recherche a afficher. Les
boutons vous permettent de vous déplacer parmi les boites de recherche
et les applications de ServiceCenter, de changer les listes, de mettre a jour
(rafraichir) une liste de fagon a inclure les enregistrements les plus récents
et de dénombrer les enregistrements d'une liste.

Changer de boite de recherche - ouvre une
boite de dialogue permettant de sélectionner
une autre boite de recherche associée a la file
d'attente. (Si vous vous trouvez dans le
module Gestion des incidents, seules les
boites de recherche GI sont disponibles.)

Changer d baite d recherche Listes de démarrage - vous renvoie a votre
boite de recherche par défaut pour la file

|
} d'attente.
|
|

Liste de démarrage

~— Rafraichir la liste

Compter les enregistrements Rafraichir la liste - met a jour la liste

affichée.

%, Précédent

Compter les enregistrements - compte le
nombre d'enregistrements de la liste affichée
et ouvre une boite de message contenant les
résultats.

Précédent - vous renvoie au formulaire
précédent.

Boutons de sélection des files d'attente

Ces boutons permettent de sélectionner la file d'attente de l'application a
afficher. Ils vous donnent acces aux files d'attente d'autres applications sans
revenir au menu principal pour ouvrir la nouvelle application.

Remarque : Le bouton de l'application ouverte n'est pas affiché.

File d'attente des appels - permet d'accéder a la liste des appels initiale. Ce
bouton donne également acces a la gestion des appels depuis d'autres menus.

Liste des incidents - permet d'accéder a la liste des incidents initiale.
Ce bouton donne également acces a la gestion des incidents depuis d'autres
menus.

[
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Liste des causes fondamentales - permet d'accéder a la liste des causes
fondamentales initiale. Ce bouton donne également acces al'analyse de cause
fondamentale depuis d'autres menus.

Liste des changements de GC - permet d'accéder a la liste des changements
initiale.

Liste des taches de GC- permet d'accéder a la liste des taches initiale.

Liste des devis de GD - permet d'accéder a la liste d'enregistrements QBE des
devis de Gestion des demandes.

Liste des commandes de GD - permet d'accéder a la liste d'enregistrements
QBE des commandes de Gestion des demandes.

Liste des articles de GD - permet d'accéder a la liste d'enregistrements QBE
des articles de Gestion des demandes.

Gestion des stocks - permet d'accéder al'onglet Ressources du menu Gestion
des biens.

Boutons d'en-téte

Ces boutons permettent d'attribuer des libellés les colonnes des listes. Les
libellés varient d'une application a une autre. En cliquant sur un bouton
d'en-téte, vous pouvez classer la liste en fonction de cet en-téte.

Liste déroulante Boite de recherche actuelle

Cette liste répertorie toutes les boites de recherche qu'un utilisateur peut
sélectionner. Elle s'apparente a une liste de favoris et peut contenir des
entrées valables pour toutes les files d'attente, et pas uniquement pour la file
actuelle.
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Liste de boite de recherche

Cette liste fournit les résultats de la recherche menée par la boite de recherche
affichée. Pour certains utilisateurs, une liste générale s'affiche a la premiere
ouverture d'une boite de recherche.

Pour sélectionner un enregistrement dans cette liste, double-cliquez dessus.

Résultats de la recherche Description
dans la boite de recherche

Changer de boite derech. ~ Change de liste et affiche les résultats de la recherche
dans une autre boite de recherche de cette application.

Boutons de sélection des Passe a une boite de recherche située dans une autre
boites de recherche application.

Modification d'un enregistrement

Lorsque vous ouvrez un enregistrement de ServiceCenter, le formulaire est
d'abord affiché en mode visualisation. Le mode visualisation indique que
l'enregistrement n'est pas verrouillé et qu'aucune gestion de résolution de
conflit n'est nécessaire. Deés que vous commencez a taper dans un champ ou
a modifier I'enregistrement d'une autre maniere, ServiceCenter essaie de
verrouiller |'enregistrement. Il s'agit d'un processus en arriere-plan qui est
souvent transparent pour l'utilisateur. Ce processus « isole l'utilisateur dans
l'enregistrement », empéchant d'autres utilisateurs de modifier le méme
enregistrement en méme temps. ServiceCenter vérifie auparavant
l'enregistrement pour déterminer s'il est utilisé par un autre utilisateur

et procede de la fagon suivante :

m Sil'enregistrement est utilisé, un message s'affiche, indiquant qu'un autre
utilisateur le met a jour.

m Sil'enregistrement n'est pas utilisé, mais que vous ne disposez pas de
la version la plus récente, une invite vous demande de réactualiser
l'enregistrement.

m Sil'enregistrement n'est pas utilisé et que vous disposez de la version la
plus récente, vous pouvez continuer de taper sans interruption.
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Sauvegarde manuelle

Pour sauvegarder manuellement des changements sur des enregistrements :

1 Cliquez sur le bouton OK ou appuyez sur F2 ou Entrée. Ceci met a jour
l'enregistrement et vous renvoie au formulaire précédent.

2 Cliquez sur Sauvegarder ou appuyez sur F4. Ceci met a jour l'enregistrement
et laisse le formulaire en cours affiché.

Sauvegarde automatique

Les enregistrements de ServiceCenter accessibles en écriture sont
automatiquement sauvegardés apres certaines actions, s'ils ont été mis a jour.
Un enregistrement est automatiquement sauvegardé lorsque vous :

4\, Précadent m Cliquez sur Précédent ou appuyez sur F3.

$9 suivant m Cliquez sur Suivant.
€& Précedont m Cliquez sur Précédent.
XK snnuler Remarque : Le fait de cliquer sur Annuler ne sauvegarde pas

automatiquement l'enregistrement courant.
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CHAPITRE

Le client Java pour ServiceCenter comprend une interface qui incorpore
une méthode de navigation basée sur arborescence appelée ServiceCenter
Explorer. La méthode précédente de navigation basée sur menus dans
ServiceCenter est toujours disponible pour les utilisateurs qui préferent
la navigation par menus.

En plus du menu ServiceCenter Explorer, les fonctionnalités uniques du
client Java de ServiceCenter comprennent :

Support de l'interface a multiples documents (MDI)

Barre « Favoris », semblable a celle qui se trouve dans les navigateurs Web
Acces aux formulaires fréquemment utilisés.

Option Restaurer les formulaires au démarrage

Possibilité d'ouvrir plusieurs sessions

Indicateur d'activité dans la barre d'état

Bouton de message dans la barre d'état

la sauvegarde des fenétres lors de la sortie.

Le client Java reconnait également les liens hypertexte insérés dans un
champ texte, tels que http://, mailto: ou ftp://. Le fait de cliquer sur un lien
lance automatiquement le navigateur par défaut si vous exécutez le client
comme application. Les liens sont en bleu, avec le texte souligné dans le
champ. Quand le curseur pointe sur un lien sur lequel vous pouvez
cliquer, il prend la forme d'une main.
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Puisque le client Java incorpore uniquement les améliorations de l'interface
utilisateur, les formulaires sur lesquels vous interagissez et la fonctionnalité
de ces formulaires restent les mémes dans ServiceCenter.

Les deux fonctionnalités qui sont les plus évidentes et appréciées sont

le support MDI et la fonctionnalité de ServiceCenter Explorer. Avec
ServiceCenter Explorer, vous pouvez rapidement atteindre un formulaire.
Le support MDI vous permet de gérer aisément plusieurs formulaires
ouverts (consultez la section Mode MDI (Multiple Display Interface) ou mode
SDI (Single Display Interface) page 66).

Notez toutefois que les vues de ServiceCenter Explorer et des formulaires
accessibles par menus sont completement indépendantes. Par exemple,
certaines actions ne peuvent étre exécutées qu'avec ServiceCenter Explorer.
Les formulaires disponibles dans l'arborescence de ServiceCenter Explorer
et les formulaires disponibles dans les menus basés sur formulaires peuvent
différer, selon la configuration du serveur.

Le client Java de ServiceCenter s'affiche en tant qu'applet dans un navigateur
Web ou une application autonome Java.
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Le client Java est doté de plusieurs fonctions uniques qui opérent de facon
différente par rapport au client Windows standard. Seule la méthode d'acces
a changé ; les formulaires, les méthodes et le traitement utilisés restent les
mémes. De plus, les utilisateurs peuvent revenir a la présentation
traditionnelle du client Windows en sélectionnant les fonctions de
navigation basées sur formulaires a partir de la barre de menus. Consultez
la section Basculer entre les formulaires et ServiceCenter Explorer page 96.

ServiceCenter Explorer  Barre d'outils Favoris
(navigation basée sur
arborescence)

Barre de menus de ServiceCenter

k8 Ouvrir un nouvel incident

Fichier Edtion Affichade Formet Options Cpfions d=lst=  Fenétre  Aide =& x|
yserveocerter | s smalacasa ?]|
[=-_1 Services
;l Gestion des stacks x Annuler ﬁ Cuverture rapice _| Mouvesu 4= Fermer ,='7 Trauver 4 Remplic
[ | Gestion des changemeris
;‘l Gestion des demances Condtion de Iz fiche ppen & |
[El-/_4 Gestion des incidents
- [€] File dsttente des inciderts Titre 1 |
[ &) Recherche dincidents
-] Outls Details de lincident | InterverfionsRésolution | Contact | Bien |
Fichiers sécurité ; ’ v
Recherc. base connsissand Signalé par : Al Froprigtaire FaLCON
Catégorie : B Groupe daff. primaire =l
Cuttils Sous-catégorie B Responsable: J=|
b —l Gestion des appels Type de produd : E] Panneau d'affect. secondaire : d
-] Gestion des CNS S 7
Ej \iork Management Type dincident : _E] [~ Perte totale de service
B[] Gestion des contrals Sociéts IE Gravité : d =1
B[] Analyse de la cause fondament: Categoris du site : r = |
i3} _| Maintenance préventive
g j L:;I::’ES Description : Code de cause I =
-[gf] Bulleting du systéme
@ Biat cdu systéme
@ Courtier de ServiceCenter
-] Support
-] Gestionnaire & distance
You have chosen to have multiple companies available
4] »
%‘ | aprn.guick alspm first) I[P] I Prét
Barre d'outils propre Zone du bureau
Bouton de message . . L
aux formulaires Indicateur d'activité

Figure 3-1: Interface du client Java
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ServiceCenter Explorer : Navigation basée sur arborescence

ServiceCenter Explorer est un composant de navigation basée sur
arborescence, permettant d'explorer rapidement la hiérarchie des menus
pour obtenir les formulaires de travail désirés. De plus, les administrateurs
systeme peuvent personnaliser 1'arborescence d'Explorer. Pour plus
d'informations, consultez le Manuel d'installation et de configuration du client
Java.

Les options visibles sont les mémes que celles offertes dans la zone de
navigation des formulaires accessibles par menus. A 'instar du systeme de
navigation basé sur les formulaires accessibles par menus, les utilisateurs ne
peuvent afficher et accéder qu'aux zones pour lesquelles ils disposent des
autorisations nécessaires.

] File drattente des incidernts

- B File d'sttente des appels

[ Gestion des stocks

-] Ressources

T4 Administration

B Profilz de biens

B Ajouter un nouvel utilisateur

€] Caténories de contrats

B Profilz de cortrats

B Compteurs logiciels

[+ Rapports GSC

[ | Contrats

-] Gestion des demandes

-4 Gestion des incidents . . . .
______ [€] File diatiente des inciderts Menu de ServiceCenter Explorer avec formulaires disponibles

------ [&] Recherche dincidents et non disponibles. Les formulaires grisés ne sont pas

L) Outis disponibles pour cet utilisateur.

M-

------ B Qi un nouwvel incidert
-] Cutils

-] Gestion des changements

------ B Courrier de ServiceCenter

-] Gestion de la cause fondamentale

La Barre d'outils Favoris, le menu des formulaires fréquemment utilisés et
'option Restaurer les formulaires au démarrage ne sont disponibles que
dans ServiceCenter Explorer.

Remarque: Les formulaires disponibles dans l'arborescence de
ServiceCenter Explorer et les formulaires disponibles dans
les menus basés sur formulaires peuvent différer selon la
configuration du serveur.
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Test de la largeur de bande du serveur client

Appuyez sur Ctrl-Maj+S, avec le client Java comme fenétre active, pour tester
la vitesse de transmission entre le serveur et le client Java. Ce test demande a
peu pres 15 secondes, pendant lesquelles des petits paquets de données sont
envoyés au serveur et les résultats sont affichés dans la fenétre de message
(reportez-vous a la Figure 3-2, page 95). Il s'agit d'un test rapide du réseau,
utilisé a des fins de dépannage et qui differe de l'option A propos de la vitesse
de connexion disponible a partir du menu Options.

a ServiceCenter - Fenélre contextuelle de message [_ (O] x|
Fichisr  Edition

ServiceCenter’ Messages

--------------- [MESSAGE 18 juil. 03 17:43: 21 —memeemmeemev
ous avez du courrier.

|7 Signal sonore pour remargues actives Ok

Figure 3-2: Fenétre de message active

Impression a partir du client Java

Le comportement du client Java en ce qui concerne l'impression est défini
dans le fichier sc.ini. Pour plus d'informations, consultez le Manuel
d'installation et de configuration du client Java. Les options définies dans le
fichier sc.ini n'affectent pas les trois premiéres options disponibles dans le
menu Fichier.

Ces trois premiéres options du menu Fichier du client Java sont toujours
définies sur Imprimer sur client.

[ Ecition  Affichage  Format Ot

e R e ==

Imprime B iste Les trois premiéres options disponibles dans

le menu Fichier ne sont pas affectées par
les parametres du fichier sc.ini.

Imprimer la fenétre

v Imprimer sur client

Imprimer sur Serveur

Chargement/Déchargement coté client
Effacer messages
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Par exemple, si ce dernier contient le parametre « Print on Server »
(Imprimer sur serveur) et que l'utilisateur sélectionne l'option Imprimer la
fenétre, Imprimer la liste ou Apercu avant impression dans le menu Fichier
de ServiceCenter, les travaux d'impression sont exécutés sur I'imprimante
par défaut du client.

Si ce méme utilisateur sélectionne l'option Imprimer la liste dans le menu
Options de liste, les travaux d'impression sont exécutés sur I'imprimante
principale du serveur, spécifiée dans le fichier sc.ini.

Basculer entre les formulaires et ServiceCenter Explorer

Au démarrage du client Java de ServiceCenter, la navigation a l'aide de
ServiceCenter Explorer est active par défaut. Pour remplacer les valeurs par
défaut de telle sorte que les formulaires accessibles par menus s'affichent au
démarrage, consultez le Manuel d'installation et de configuration du client
Java.

Pour alterner entre la navigation par formulaires ou par ServiceCenter
Explorer :

1 Ouvrez le client Java.

Remarque : Si vous avez installé le client Java dans un répertoire local ou en
réseau, vous devez redémarrer le serveur de ServiceCenter pour
pouvoir lancer le client Java. De plus, si vous avez installé le
client Java dans un répertoire Web, le serveur Web doit
également étre lancé.

Cliquez sur Affichage dans la barre de menus de ServiceCenter.

Format  Options  Opti

hessages

Touches de fonction
v Remargues actives
v Légendes de [a barre systéme
¥ Invite & enregistrer
+ Liste des enregistrements
v PlEces jointes

+ Barre datils commune Navigation des formulaires accessibles
v Mom du format par menus désactivée et navigation par
vhandeeran ServiceCenter Explorer sélectionnée
Barre d'outils Favoris
v SC Explorer
Fréguemment utilisé }
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2 Sélectionnez SC Explorer. La coche située en regard de cette option disparait
et le menu principal basé sur formulaires de ServiceCenter s'affiche sur le
bureau.

3 Pour désactiver 'acces aux formulaires par menus, répétez les étapes
précédentes et assurez-vous que l'option SC Explorer est cochée.

Barres d'outils contextuelles

Le client Java affiche des formulaires sur la partie du bureau de l'affichage
Windows. A chaque formulaire de ServiceCenter est associé un ensemble
d'options spécifiques (consultez la Figure 3-1, page 93). En passant a un
formulaire différent, vous chargez les options de la barre d'outils de ce
formulaire.

Les barres d'outils, les éléments de menus et les options sont tous des
éléments spécifiques a un formulaire et se mettent dynamiquement a jour
pour refléter le formulaire actuellement actif sur le bureau.

Masquage de ServiceCenter Explorer

Vous pouvez masquer ou afficher ServiceCenter Explorer en cliquant sur la
fleche droite ou gauche en regard du menu ServiceCenter Explorer. Cliquez
sur la fleche orientée vers la gauche pour développer la zone du bureau et
masquer le menu ServiceCenter Explorer. Cliquez sur la fleche orientée vers
la droite pour réduire la zone du bureau et afficher le menu ServiceCenter
Explorer. Cliquez une fois sur la fleche droite pour masquer le bureau.

Le masquage de l'arborescence de ServiceCenter Explorer ne désactive pas la

fonction a 'inverse de la sélection de 1'option de formulaires accessibles par
menus.
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Vous pouvez également régler la largeur relative de ServiceCenter Explorer
en cliquant sur la barre de séparation verticale et en la faisant glisser.

‘[ Muwvtir un nowvel incident
}_ Fichier  Edlion Affichege Formst Oplions 0070 00 0 Fendlre  Akde ;Lﬂ-ﬂ
oo jelimamalw |

B (7] Gession dex socks
] (s8N des change
) Getion des denrgée

I arvuke My Ouwemrerspde | Mouvesu 4 Fermer =7 Trowwer + Remear

Cenclion de Ia fihe | Poen =]|

Tare ; ] |

Detks e e | srventins dsohson | Contect | Ben |

ShieE par F O erepndtans: FALCON
Catigorie : Tl e efnet. primaine - |
T e T |
"y Tywé ot proaa ! T Pacesucratiect seconamee: [ <]
8 vorkoagnart Type dinclert r mﬁ’ [ Peste ot do sorvion
% ) Gestion des corlrats Socth: Grans r—
Masquez le bgreau OU | [ Getn e cortte L 2
Explorer encliquant |, = fherersreereree : o I )
sur une fleche. 3 2] emores m 8 I |

1] Dussting du systime
1] Lot au sestéme
] Courrier de ServiceCerier
1 Suppart
i | Gestionnare & distance

ou have Chosen 10 have muliple Companies avalabie

dl | iml
E : o [P [P -

Figure 3-3 : Masquage de ServiceCenter Explorer

Controle des formulaires

Plusieurs formulaires peuvent étre affichés sur le bureau du client Java en
disposant les formulaires en mosaique, en cascade ou en les dissociant.
Le client Java se souvient également des formulaires qui sont ouverts au
moment de la sortie et les rouvre lors de votre connexion suivante.

Remarque : L'option Restaurer les formulaires au démarrage n'est
disponible que lorsque vous étes sous SC Explorer.
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Pour accéder aux options de la fenétre des formulaires :
1 Cliquez sur Fenétre dans la barre de menus du client Java.

2 Sélectionnez |'option d'affichage. Vos choix sont :

Option d'affichage Description

Mosaique Chaque formulaire occupe une zone du bureau du
client Java et une partie de tous les formulaires ouverts
reste visible. Vous pouvez choisir de disposer la
mosaique horizontalement ou verticalement.

Cascade Les formulaires sont empilés les uns derriére les autres
et une partie de chaque formulaire reste visible. Cliquez
sur un formulaire pour l'afficher au premier plan.

Fermer Permet de fermer le formulaire actif sur le bureau du
client Java.

Fermer tout Permet de fermer tous les formulaires ouverts.
Les formulaires dissociés ne sont pas affectés.

Dissocier La dissociation d'un formulaire permet de sortir le
formulaire actif du client Java pour le placer n'importe
ou sur le bureau de I'ordinateur. Faites glisser le
formulaire actif & un endroit quelconque de votre
bureau en cliquant sur la barre de titre du formulaire
et en maintenant enfoncé le bouton de la souris.
Reportez-vous a la Figure 3-4, page 100.

Restaurer les Si cette option est activée, tous les formulaires qui
formulaires au étaient ouverts lorsque vous avez fermé le client Java ou
démarrage quitté ServiceCenter sont affichés au démarrage suivant

du client Java. Par défaut, cette option est désactivée.
Consultez la section Option Restaurer les formulaires au
démarrage page 106 pour plus d'informations.

Fonctionnalités du client Java € 99



ServiceCenter

Les noms de tous les formulaires ouverts sont affichés au bas du menu
Fenétre. Cliquez sur un formulaire pour I'amener au premier plan.

=3 ServiceCenter 5.0 Java Client - Microsoft Internet Explorer

Fichier Edition Affichage Format Options  Cpfions de (512 Fenétre  Aide
_4 ServiceCenrter |4
(- Services L4
|| Gestion des stocks

|| Gestion des changement
|| Gestion des demandes
=4 Gestion des inciderts s
File: d'attente des inci Huméra :
Recherche dincident Ouvert & ¢
7] Outits

& Détails f'exécution
IC:

. . Clature & :
[€] Fichiers sécurité -
Recherc. base conng I cle tache :
Qe un nouvel inci Mom logigue :

] Outils

[ | Gestion des appels

| Gestion des CNS

Wiork Management

| Gestion des contrats
| Analyse de la cause fond
=4 Maintenance prévertive
~[g] Maintenance prévue
r] Historigue des exécL
cécution

-] Toolkit
-] Utiltaires
] Bulleting du systéme
] Etat o systéme
[] Courrier de ServiceCenter
-] Suppart
I_| Gestionnaire & distlanc:e i
4 »

[Pl | Prét |

Figure 3-4 : Dissociation d'un formulaire hors du client Java de ServiceCenter
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Changement de la couleur du bureau

Vous pouvez changer la couleur du bureau du client Java.

Pour changer la couleur du bureau :

1 Aveclebouton droit de la souris, cliquez & un endroit quelconque du bureau.
L'option Définir la couleur du Bureau apparait.

2 Cliquez sur Définir la couleur du bureau.

Une palette de couleurs s'affiche.

oft Internet Explorer

Fenste  Ajde

Services
Toolkit
| Uiltaires
Bulleting du systéme

Etat du systéme

[] Courrier de ServiceCenter
-] Support

[ ] Gestionnaire & distance
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Cliquez sur la couleur souhaitée pour la sélectionner, puis cliquez sur OK.

| 3 ServiceCenter 5.0 Java Client - Microsoft Internet xplorer ____________________________ HEpmKH|

Fichisr  Ediion  Affichage  Format  Cpfions  Opfions deliste Fencire Aide

_ 4 ServiceCerter 4
[ ] Services

| Toalkit

- | Utiltaires

Bulleting du systéme

Etat du systéme

B Courrier de ServiceCenter
] Suppart

[ | Gestionnaire & distance

OK I Cancel | Reset |
= e

3 La nouvelle couleur est appliquée au bureau.

Les informations relatives a la couleur du bureau sont sauvegardées et
apparaissent au prochain démarrage du client Java de ServiceCenter

Barre Favoris

La barre Favoris permet d'accéder d'un clic aux formulaires utilisés
régulierement, de facon similaire a 'acces par signets de Netscape ou de la
barre Favoris d'Internet Explorer.

Placement d'un formulaire
Pour placer un formulaire sur la barre Favoris :

1 Ouvrez ServiceCenter avec l'affichage de navigation de ServiceCenter
Explorer sélectionné.
(Consultez la section Basculer entre les formulaires et ServiceCenter Explorer
page 96.)

2 Dans le menu de ServiceCenter Explorer, cliquez avec le bouton droit sur le
nom du formulaire que vous voulez placer sur la barre Favoris.

Un menu de raccourcis contenant deux options s'affiche.
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3 Sélectionnez Ajouter aux favoris. Le nom du formulaire est placé sur la barre
Favoris.

Vous ne pouvez placer les formulaires sur la barre Favoris qu'a partir de
l'affichage ServiceCenter Explorer. Mais, une fois ceux-ci placés, vous pouvez
y accéder soit a partir de l'affichage du menu des formulaires soit de
ServiceCenter Explorer.

Renommer un formulaire

Pour renommer un formulaire actuellement placé sur la barre Favoris :
1 Cliquez avec le bouton droit sur le nom dans la barre Favoris.

Un menu de raccourcis s'affiche.
2 Sélectionnez Renommer.

Le nom devient une zone de texte modifiable.
3 Entrez le nouveau nom du formulaire et appuyez sur Entrée.

Le nom du formulaire sur la barre d'outils prend le nouveau nom.

Lorsque vous renommez un formulaire, seul le nom affiché dans la barre
Favoris est modifié.

Si les formulaires de la barre d'outils Favoris sont trop nombreux pour étre
affichés simultanément, une icone directionnelle apparait, indiquant que
certains sont masqués. Cliquez sur le bouton pour afficher un menu
contextuel donnant la liste des formulaires masqués.

Acces aux formulaires
Pour accéder a un formulaire a partir de la barre Favoris :

» Cliquez sur le nom du formulaire sur la barre Favoris.

Suppression de formulaires
Pour supprimer un formulaire de la barre Favoris :

1 Cliquez avec le bouton droit sur le nom de la barre Favoris.
Un menu de raccourcis s'affiche.

2 Sélectionnez Supprimer. Le formulaire est supprimé de la barre Favoris.
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Utilisation du bouton Message

Le bouton Message, situé a I'extrémité gauche de la barre d'état
(reportez-vous a la Figure 3-5), permet d'afficher ou de masquer la fenétre
dynamique de
message.

Bouton de message

e

g] Rangée sélectionnée : 1 Nombre totsl de rangées : 64 I[P] IPrét

Figure 3-5: Consultation des messages actifs a I'aide du bouton Messages de la barre
d'état

Cliquez sur Message pour afficher la fenétre dynamique de message de
ServiceCenter (consultez la Figure 3-6).

a ServiceCenter - Fenélre contextuelle de message [_ (O] x|
Fichisr  Edition

ServiceCenter’ Messages

--------------- [MESSAGE 18 juil. 03 17:43: 21 —memeemmeemev
ous avez du courrier.

|7 Signal sonore pour remargues actives Ok

Figure 3-6 : Fenétre de message active

Cliquez a nouveau sur Message pour fermer la fenétre de message.
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Menu des formulaires fréquemment utilisés

Le client Java effectue automatiquement le suivi des formulaires avec lesquels
vous travaillez fréquemment et les place dans le menu des formulaires
fréquemment utilisés.

Pour ouvrir un formulaire avec lequel vous travaillez fréquemment :
1 Cliquez sur Affichage dans la barre de menus.
Un menu de raccourcis s'affiche.

2 Sélectionnez I'option de menu Fréquemment utilisé. Un sous-menu affiche
une liste présentant jusqu'a dix formulaires, en commengant par le plus
fréquemment utilisé.

3 Cliquez sur le formulaire auquel vous souhaitez accéder. Le formulaire
s'ouvre alors sur le bureau du client Java.

Cette fonction n'est disponible que si vous utilisez ServiceCenter Explorer.

Format  @ptions Cptions deliste Fengtte Aide

Messages |

Touches de fonction
v Remargues actives
v Légendes de la barre systéme
v Invite & enreistrer
v Liste des enregistrements
v Piéces jointes
v Mom du format
v Mom d'écran
v Barre d'outilz Favaris
v SC Explorer

Fréouemment utilisé 1 Etat cu systéme
2 Contacts

3 Courrier de ServiceCenter
4 Bulletins du systéme

3 Rechercher les appels

& hodifier les synonymes Rl
7 Outils

8 Ouvrir un nouvel incident
9 Recherche dincidents

10 Fichier de sécurité

Figure 3-7 : Menu des formulaires fréquemment utilisés
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Option Restaurer les formulaires au démarrage

Le client Java inclut 'option Restaurer les formulaires au démarrage.
Lorsque vous interrompez une session, tous les formulaires qui étaient
ouverts quand vous avez fermé le client Java ou quitté ServiceCenter sont
affichés a la connexion suivante au client Java. Par défaut, cette option est
désactivée.

Remarque : L'option Restaurer les formulaires au démarrage est ignorée si
vous quittez le client Java a I'aide des commandes du navigateur.

Pour activer I'option Restaurer les formulaires au démarrage :

» Sélectionnez Fenétre > Restaurer les formulaires au démarrage dans la barre
de menus du client Java.

Lorsque vous quittez le client Java en laissant un formulaire ouvert, la boite
de dialogue de sauvegarde de session s'affiche.

/3 Ouvrir les formulaires au démarrage |

[#] Détails d'exécution
[#] Curerir un nouvel incident

[¥] Sous-catégories

|_ Désactiver l'option Restaurer les formulaires au démarrage

Tout | Aucun | OK | Annuler |

Une coche apparait en regard du nom de tous les formulaires ouverts,
indiquant que ces formulaires seront ouverts au démarrage de la session
ServiceCenter suivante.
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Désactiver I'option Restaurer les formulaires au démarrage

Désactiver I'option Restaurer les formulaires au démarrage Si vous cochez
la case Désactiver I'option Restaurer les formulaires au démarrage et que
vous cliquez sur OK, tous les formulaires sont désélectionnés et 1'option
Restaurer les formulaires au démarrage est désactivée lors de la session
ServiceCenter suivante. Vous pouvez sélectionner l'option Désactiver
l'option Restaurer les formulaires au démarrage, puis sélectionner un
formulaire & ouvrir lors du démarrage suivant. Le formulaire sélectionné
s'ouvrira lorsque vous lancerez une nouvelle session, mais l'option
Restaurer les formulaires au démarrage sera désactivée.

Remarque : Vous ne pouvez en aucun cas rétablir I'état d'un formulaire sans
enregistrer celui-ci avant d'interrompre une session. En outre,
les sous-formulaires ouverts lors de 1'utilisation d'un formulaire
particulier ne sont pas restaurés.

Option Description

Tout Place une coche en regard de tous les formulaires, indiquant
qu'ils seront automatiquement ouverts la prochaine fois
que vous lancerez une session ServiceCenter.

Aucun Supprime la coche de tous les formulaires, indiquant
qu'aucun d'eux ne sera ouvert au démarrage de la session
ServiceCenter suivante.

OK Confirme votre choix et met fin a la session ServiceCenter.

Annuler Annule]'option de sortie et vous permet de revenir au client
Java de ServiceCenter.
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CHAPITRE

Fﬂﬂm&mppels

L'application Gestion des appels de ServiceCenter vous permet, en votre
qualité d'opérateur du Help Desk, de documenter et de suivre les appels
recus. La Gestion des appels donne acces, d'un simple clic, a d'autres
applications de ServiceCenter, permettant d'entrer automatiquement les
informations réunies lors de l'appel.

Ces informations peuvent étre :
m Utilisées pour ouvrir une fiche d'incident.

Remarque : Une fiche d'incident était appelée dossier dans les versions
précédentes. La Gestion des dossiers a été renommeée Gestion des
incidents pour mieux correspondre a la nomenclature utilisée
dans ITIL (Information Technology Infrastructure Library).
Consultez le manuel Introduction et codes pratiques pour plus
d'informations.

m Ajoutées a un enregistrement d'une autre application de ServiceCenter,
telle que Gestion des changements.

Ce chapitre comprend les sections suivantes :

m Acces au module Gestion des appels page 110

m Fonctionnement du module Gestion des appels page 111

m Liste des appels dans la file d'attente des appels page 116

m Recherche de rapports d'appel page 122

m Rapports d'appel page 127

m Qu'est-ce qu'une catégorie ? page 112
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Dans ce chapitre, les exemples sont basés sur I'utilisateur par défaut,
BOB.HELPDESK, utilisateur de premier niveau de support du Help Desk.
Les explications relatives a I'ouverture d'une session client et a la facon de
se connecter figurent dans la section Démarrage page 25.

Pour accéder a Gestion des appels :
1 Ouvrez une session client ServiceCenter.
2 Entrez le nom de l'utilisateur dans le champ Nom.
Pour les besoins de cet exemple, entrez BOB.HELPDESK.
3 Entrez le mot de passe, le cas échéant, quand vous y étes invité.

Remarque : L'utilisateur BOB.HELPDESK n'a pas de mot de passe par
défaut.

4 Cliquez sur OK ou appuyez sur Entrée.

Le menu initial de l'utilisateur connecté sous le nom de BOB.HELPDESK

'
s'affiche.
ﬂ ServiceCenter - [BOB_HELPDESK] |_ (O] %]
E] Fichier Edition Affichage Format Opfionse Optione de lise Fendtie  Aide |8 5'
LEEm e
0 Logout -
. & & .
ServiceCenter @ e o &)
Utilitzire:s | Maintenance |
Intenogation
Prendre de nouveaux appels Rechercher dans la base de connais sances
& Enregistrer rapidement un pb résolu ou créer un g Interroger la BD' de connaissances & la
enregistrement d'appel recherche de solutions ou d'idées.

Files d'attente

Afficher les files d'attente de travail

r Utiliger boftes de rech. prédéfinies pour &valuer
= rapidement la charge de travail

4

Prét inserer | [5]

Figure 4-1: Menu initial du Help Desk
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Boutons d'options de Gestion des appels

Prendre de nouveaux appels - remplit deux fonctions, selon 1'utilisateur.

& Pour un opérateur du Help Desk ou un technicien, ce bouton donne acces a
un formulaire de rapport d'appel vide permettant d'entrer les informations
recueillies lors de I'appel d'un client. A partir de ce formulaire, vous pouvez
ouvrir un rapport d'appel pour y consigner l'appel, vérifier s'il y a des rapports
d'appel liés et ajouter les informations de l'appel a d'autres enregistrements de
ServiceCenter, tels qu'une fiche d'incident. Pour un administrateur systeme
ou un directeur, ce bouton donne un acces général a Gestion des appels.

Afficher les files d'attente de travail - permet de vérifier la file d'attente des

r incidents et des appels, et les listes de causes fondamentales, de changements,
de tiches, de commandes et de devis pour tous les utilisateurs, vous-méme ou
un autre utilisateur.

de recherche de la base de connaissances de ServiceCenter. Ce formulaire est
décrit dans la section Base de connaissances - aides pour les diagnostics
page 583.

Q Rechercher dans la base de connaissances - permet d'accéder au formulaire

Si vous avez acces aux différentes applications et utilitaires de ServiceCenter,
vous pouvez utiliser les onglets du menu de I'écran initial pour accéder a
chaque application et utilitaire. Les applications dont vous disposez sont
fonction de la configuration établie pour votre enregistrement d'opérateur
par l'administrateur systeme.

Fonctionnement du module Gestion des appels

Les utilisateurs du réseau rencontrent des problemes ou ont certains besoins
lorsqu'ils se servent de leurs ordinateurs ou des services associés a leurs
ordinateurs, par exemple l'impression. Ils appellent donc leur Help Desk pour
obtenir de l'aide. Les opérateurs de ServiceCenter peuvent créer et afficher des
rapports d'appel.

La gestion des appels permet d'effectuer le suivi des appels en ouvrant (créant)
et en affichant des rapports d'appel. Si un probleme signalé exige une action
supplémentaire, vous pouvez ouvrir une fiche d'incident pour assurer le suivi
del'incident. La Figure 4-2, page 115 présente le flux de travail (ou workflow)
du processus applicable a un rapport d'appel et une fiche d'incident.
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Chaque contact au Help Desk constitue un appel. Les types de contacts
prédéfinis sont I'appel téléphonique et le message électronique. En tant
qu'opérateur du Help Desk, vous ouvrez un rapport d'appel comportant le
nom de |'utilisateur, le composant et son probléme, ainsi qu'une description
de l'incident. Une fois ces informations recueillies, vous pouvez :

m Fermer le rapport d'appel s'il s'agissait d'un contact pris a titre indicatif ou
sil'incident a été résolu sans nécessiter de fiche d'incident.

m Rechercher les fiches d'incident existantes ayant un impact sur le méme
composant ou un bien parent. Si une telle fiche d'incident existe,
'opérateur peut associer le rapport d'appel a la fiche en question. Dans le
cas contraire, il peut ouvrir une fiche d'incident basée sur 1'appel. Les
informations pertinentes du rapport d'appel sont automatiquement
copiées sur fiche d'incident qui vient d'étre créée.

Exemple : Un utilisateur ne peut pas imprimer sur l'imprimante du réseau.
Il appelle donc le Help Desk. Vous, I'opérateur de ServiceCenter, entrez les
informations dans un rapport d'appel. Le probléme ne peut pas étre résolu
au téléphone, vous établissez donc une fiche d'incident. La fiche est affectée
au SI. Un technicien découvre que I'imprimante du réseau n'est plus
connectée. Il remédie donc au probleme et ferme la fiche.

Les rapports d'appel sont affectés a des catégories de fagon a organiser les
différents types de rapports. Par exemple, un rapport d'appel décrivant un
incident de courrier électronique ne comporte pas les mémes informations
qu'un rapport d'appel correspondant a une recherche de matériel pour un
nouvel employé.

Qu'est-ce qu'une catégorie ?

Les rapports d'appel et les fiches d'incident sont classés par catégories. La
Gestion des appels et la Gestion des incidents utilisent les mémes catégories.
Celles-ci déterminent :

m la personne qui est responsable de la résolution d'un rapport d'appel ou
d'une fiche d'incident (le groupe d'affectation par défaut),

m les informations requises pour ouvrir le rapport d'appel ou la fiche
d'incident,

m les solutions dans la base de connaissances,
m les CNS applicables,

m la gravité par défaut de la fiche,
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la priorité par défaut de la fiche,

les délais dont on dispose pour résoudre le probleme d'une fiche,

le délai avant de faire passer une fiche au niveau d'alerte supérieur,

la personne a avertir lorsque 1'on fait passer la fiche a un niveau d'alerte
supérieur.

La logique de traitement de chacune des catégories est essentiellement la
méme. Les formulaires de fiches de ServiceCenter sont cependant différents
pour chaque catégorie. Les onglets dans les formulaires sont propres a la
catégorie.

Exemple : Les informations requises pour résoudre un probleme logiciel
sont différentes de celles qu'il vous faut pour résoudre un probleme
d'équipement.

Pour entrer des informations basées sur une catégorie :

1 Lorsque vous saisissez des informations sur un incident pour la premiere
fois, celles-ci sont entrées sur un formulaire initial.

2 Sélectionnez une catégorie dans la liste déroulante qui s'affiche en cliquant

sur la fleche vers le bas située a c6té du champ Catégorie du formulaire initial
de fiche d'incident.

3 Cliquez sur Nouvelle pour ouvrir la fiche.

Le formulaire affiche la catégorie de fiche a laquelle elle est associée. Si une
fiche est affectée a la mauvaise catégorie, il est possible de lui affecter la
catégorie appropriée une fois la fiche ouverte.

Catégories prédéfinies

Le tableau suivant dresse la liste des catégories prédéfinies :

Catégorie Usage

business applications  Incidents mettant en cause une application spécifique
(applications a une entreprise (par opposition a une application
d'entreprise) utilisateur générique, telle que I'e-mail).

change (changement)  Appels ou incidents ouverts spécifiquement dans le but
de lancer un processus de changement.

client system Incidents au niveau du bureau de I'utilisateur, mettant
(systeme client) en cause le matériel du client ou un logiciel utilisateur
générique, tel que le courrier électronique.

enquiry (interrogation) Appels ou incidents demandant uniquement des
informations.
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Catégorie

Usage

network (réseau)

Incidents concernant la connectivité, les performances
ou la disponibilité du réseau.

other (autre)

Incidents qui ne correspondent a aucune autre
catégorie.

Impression

Incidents concernant une imprimante ou du matériel
ou logiciel d'impression.

security (sécurité)

Incidents concernant un acces incorrect (excessif ou
incomplet) & un domaine, un bien, une application, un
module ou une fonction.

shared infrastructure
(infrastructure
partagée)

Incidents mettant en cause du matériel partagé qui ne
s'inscrit pas dans les autres catégories ; par exemple, les
serveurs.

TBD (appels
électroniques)

Pour les fiches qui doivent étre ouvertes rapidement et
consultées et modifiées ultérieurement.

telecoms (télécoms)

Incidents concernant du matériel ou logiciel de
télécommunication.

Vous pouvez disposer de catégories différentes dans votre formulaire initial
de rapport d'appel ou de fiche d'incident. Les utilisateurs de ServiceCenter
dotés de privileges administratifs peuvent créer et modifier les catégories.

Remarque : Vous pouvez modifier les scripts de ServiceCenter pour adapter
le workflow suivant (consultez la Figure 4-2, page 115) aux
processus de votre entreprise.
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Un utilisateur signale un
incident.

Créer un rapport d'appel.

Un probléme
existant en est-il
la cause ?

<>

—

Résoudre et clore
|'appel.

Associer I'appel a une
fiche d'incident.

Créer une nouvelle fiche
d'incident associée a ce
rapport d'appel.

Créer une fiche de
cause fondamentale
pour un probleme
répétitif.

(Appel terminé.

Figure 4-2 : Workflow (ou flux) des appels

Fonctionnement du module Gestion des appels € 115




ServiceCenter

Liste des appels dans la file d'attente des appels

Vous pouvez rapidement afficher les rapports d'appel dans la file d'attente de
Gestion des appels (formulaire sc.manage.call). Reportez-vous a la Figure 4-3,
page 117. Une fois connecté en tant que BOB.HELPDESK, cliquez sur
Afficher les files d'attente de travail. Le formulaire File d'attente des
incidents (sc.manage.problem) s'ouvre. Sélectionnez Calls I Reported
(Appels que j'ai rapportés) dans la boite de recherche actuelle. Le formulaire
File d'attente des appels s'affiche.

Vous pouvez effectuer une recherche prédéfinie des enregistrements a l'aide
d'une boite de recherche. Les boites de recherche sont créées en mode
Recherche et sauvegardées dans la base de données. Consultez la section
Création d'une définition de boite de recherche page 81.

Pour accéder a une liste dans la file d'attente des appels :
& 1 Cliquez sur File d'attente des appels dans la zone de file d'attente.
- Ou -

Cliquez sur File d'attente des appels dans la boite de recherche d'une autre
application.
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Le formulaire de liste des appels s'affiche (consultez la Figure 4-3, page 117).

(3 ServiceCenter - [Call File d'attente: Calls | Reported] [_[O] ]
@ Fichier Edition Affichage Format Options Options de liste  Fenétre  Aide =18 %]
YEmalreq > =l
(% Back . Rafraichi i
File d'attente des appels 4 “ o u M /
Buite de recherche actuelle [Calls | Reported =l
Appels
D Appel | Gravit | Heue douve [ Propriétae | Etat [ Eréve desciiption
_| Nouveau A 2 2 14:3 BOB.HELPY Open - Link| All the terminals have been frazen and nan-functional far the last 2 days.

3% Rechercher

Changer de boite de recherche

Par groupe d'affectation

Sélectionner E— |
une bOTte de Par propriétaire |
recherche |

—— Rafrafchir la liste

BT Cornpter les snregishements

<%, Fréoadent |

< | N

La ligne sélectionnée est la ligne 1 de 1 enregistrements

recouviil | sc.manage. call. glscm. advanced] [F]

Figure 4-3 : Formulaire de liste des appels
2 Cliquez sur Changer de boite de recherche, Par propriétaire ou Par groupe
d'affectation pour sélectionner la boite de recherche a afficher.

3 Dans la boite de dialogue Dans quelle boite de réception afficher les
enregistrements ?, choisissez une boite de recherche dans la liste déroulante.

4 Cliquez sur OK dans cette boite pour confirmer que vous voulez afficher la
boite de recherche sélectionnée dans le formulaire de liste des appels
(consultez la Figure 4-4, page 118).
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5 Double-cliquez sur I'un des enregistrements de la liste pour accéder au
rapport d'appel correspondant.

iceCenter - [Call File d'attente: All Dpen Calls] | _ (O] =]
@ Fichier Edition Affichage Fomat Options  Options deliste Fenéte  Aide - |=] x|
[l e > [ |

oy Back ——, Rafiafchir

File d'attente des appels

s == 9 & W = L4

T
= Buite de recherche actuelle WI Open Calls =l
Appels -
| Nouveau OB
S | | CALL10OB? 3 12/28/0014:) BOB.HELP Open-Idle’ Users would get logged out after 2 - 3 hours of being on ine.
S Rechercher || CALLI0SS 4 12/28/0013 BOB.HELP Open-ldle Job schedule was changed withaut notifving applications suppart, Al jobs
s = CALLT047 4 12/28/0012:) BOB.HELP Open-Idie Caller has lost connection to mainframe. 502 error code on bottom of
Changer de boite de recherche J CALLTDB3 4 12/28/0015:| BOB.HELP, Open -ldle’ Caller is reporting & problem trying ta dial in to corporate time card
CALLIDES 4 12/28/0014: BOB.HELP Open-Idle Can not get connected the the main production system,
Listes de demarrage J CALL10S3 4 12/28/00 1% BOB.HELP Open-Idie Caller i reporting problems with fauly modem defivered by vendar
£ CaLLionz 4 12/27/0010: BOB.HELP Open-ldle Cannot access the intemet.
Par propiétaire ‘ caLliogd 2 12/28/00 1% BOB.HELF| Open - |die| Loges contact with the taps dive intermittently...
. % l CalLl1o?y 2 12/28/00 15| BOB.HELF| Open - Idle| Omegamon took a system 878
Par groupe d'affectation
CaLL10eEs 2 12/28/0013 BOB.HELP Open -Idle| Caller lost connection to mainframe. Onsite support said contraller
——- Rafraichir Ia liste J CaLL1093 4 12/28/001%: BOB.HELP Open-Idie Printer printing blank pages.
CALLI0BS 4 12/28/0015 BOB.HELP Open -|dle Manitor is gestting more and more dim. and sometimes loses colar entirely.
Compter les eniegistrements J CaLLing? 1 12/28/0015: BOB.HELP Open - |dle Workstation iz down and won't boot at all. Monitor is dead and power
7 i CaLL1ngs 2 12/28/00 15| BOB HELP| Open -Idle| Crashes with [0 Giant Facket eror, Panic dump. . Probably a bad ethernet
- Précedent ‘ CaLLinsz 4 12/28/0015: BOB.HELP Open-ldle System doesn't recognize a new scsi disk, It doesn't seem to read target 3.
CALLTIOF1T 4 12/28/0014:) BOB.HELP Open -Idle Comm manager emors when attempting to hook to lu6.2.
CALLTOES 2 12/28/0013| BOBHELP, Open -|dle| Server needs to be brought down and up immedistely. Sent out a spstem
CALLIDES 4 12/28/0013 BOB.HELP Open-ldle Caller iz complaining about an his disk drive making unusually loud
CaLL10&? 4 12/28/0013%| BOB.HELP Open-ldie The <EMTER> key iz sticking on caller's kepboard
CALL1030 4 12/27/00 16 bob.helpde Open - Idle. Bad simms on client. Fails memony check.
4 | i
La ligne sélectionnée ezt |a ligne 1 de 32 enregistrements récupérés recauvii | se.manage.cal.gfscm. advanced) [F]

Figure 4-4 : Boite de recherche Liste des appels
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Colonnes de la liste des appels

La liste des appels comporte une série de colonnes donnant les
renseignements généraux relatifs aux enregistrements de rapports d'appel.
Les boutons d'en-tétes des colonnes peuvent servir a trier la liste en fonction
de la colonne correspondante.

Colonnedelaliste Description

des appels
ID Appel Numéro du rapport d'appel.
Gravité Indique l'urgence d'un incident aux yeux de l'appelant.

La gravité peut étre classée comme : Par défaut, la gravité
est 4 - Faible.

m 1 - Critique - (interruption sévere des opérations de
l'entreprise) une unité ou une sous-unité professionnelle
est incapable de fonctionner ; un composant systeéme
critique est tombé en panne ou est séverement
endommagé.

m 2 - Majeure - (interruption majeure des opérations de
l'entreprise) le fonctionnement d'un groupe d'utilisateurs
ou d'un utilisateur critique est interrompu, ou les
performances du systeme de l'unité professionnelle sont
considérablement réduites.

® 3 - Moyenne - (interruption mineure des opérations de
l'entreprise) les activités d'un utilisateur sont interrompues
et aucune solution temporaire n'est disponible.

m 4 - Faible - (interruption mineure) des incidents affectent
un utilisateur ou un groupe d'utilisateurs, mais une
solution temporaire est disponible.

m 5 - Tres faible - (requéte) un utilisateur ou un groupe
d'utilisateurs a besoin d'assistance concernant un probléme
quin'a pas d'incidence sur les opérations de l'entreprise, tel
qu'une demande d'informations.

Heure d'ouverture Date et heure de création du rapport d'appel.

Propriétaire Utilisateur de ServiceCenter qui a ouvert ou s'est vu attribuer
le rapport d'appel.
Etat Etat du rapport d'appel.

Breve description  Bréve description de l'incident signalé.
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Boutons de boite de recherche de liste des appels

Chaque boite de recherche comporte une série de boutons donnant un
acces rapide aux diverses fonctions et applications de Gestion des appels.
La plupart des boutons sont les mémes pour les boites de recherche des
diverses applications. Ces boutons sont décrits dans la section Utilisation des
boites de recherche page 86. Seuls deux boutons sont différents dans chaque
boite de recherche. Pour la gestion des appels, ces boutons sont :

Par propriétaire - affiche une liste des
enregistrements de l'opérateur.

Par proprigtaire

Par groupe d'affectation - affiche une liste des

Par groupe d affectation | . , , .
i enregistrements d'un autre groupe d'affectation.

Menu Options - Liste d'attente des appels

Le menu Options de la liste d'attente des appels offre des raccourcis a d'autres
applications ServiceCenter.

Option Description

Sélectionner la Permet de sélectionner la file d'attente a partir de laquelle travailler.
file d'attente

Changer de file Ouvre une boite de dialogue permettant de sélectionner une autre
d'attente boite de recherche. Fonctionne de la méme facon que Changer de
boite de recherche. Autres boites de recherche parmi lesquelles
choisir :
m Gestion des biens - permet d'accéder au module Gestion des
biens.
m Liste de devis - accede  la liste des devis de l'utilisateur actuel
(boite de recherche de Gestion des demandes).

m Liste des commandes - accede a la liste des commandes de
I'utilisateur actuel (boite de recherche de Gestion des demandes).

m Liste d'articles - accéde a la liste des articles de 1'utilisateur actuel
(boite de recherche de Gestion des demandes).

m Liste d'incidents - accede a la liste des incidents de 1'utilisateur
actuel (boite de recherche de Gestion des incidents).

m Liste de changements - accede a la liste des changements de
I'utilisateur actuel (boite de recherche de Gestion des
changements).

m Liste des taches - accede a la liste des tiches de I'utilisateur actuel
(boite de recherche de Gestion des changements).

m Cause fondamentale - accéde a I'Analyse de cause fondamentale.
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Option Description

Nouveau Ouvre le formulaire de création d'un nouveau rapport d'appel.

Rechercher Permet d'accéder a la fonction de recherche de la Gestion des appels
pour rechercher des appels.

Rafraichir Permet de mettre a jour la liste actuelle.

Modifierles  Permet de modifier votre liste de boites de recherche favorites.
boites de

recherche

préférées

Utiliser Permet d'accéder a la liste des interrogations stockées.
l'interrogation

stockée

Liste de Affiche la liste des appels initiale.

démarrage

Compter Dénombre les enregistrements de la liste d'appels actuelle.

Par groupe Permet de rechercher les rapports d'appel attribués a un groupe

d'affectation  d'affectation particulier. Une boite de message vous invite a
sélectionner un groupe d'affectation.

Par Permet de rechercher les rapports d'appel attribués a un utilisateur
propriétaire  de ServiceCenter particulier. Une boite de message vous invite a
sélectionner un propriétaire.

Menu Options de liste - Liste des appels

Option de liste Description

Exporter dans Excel Permet d'exporter la liste des appels actuelle dans une
feuille de calcul Microsoft® Excel. Excel est lancé
automatiquement et la liste est placée dans une feuille de
calcul. En fait, vous pouvez exporter des données dans tout
logiciel prenant en charge la fonction d'échange dynamique
de données (DDE). Cette fonction exige Excel 95 ou une
version plus récente.

Exporter dans un Permet d'exporter la liste des appels dans un fichier texte.

fichier de texte Cette option ne fait pas appel a la prise en charge DDE et
peut étre exécutée a partir de clients ne travaillant pas sous
Windows.

Modifier les Permet de changer les en-tétes des colonnes et les

colonnes informations connexes dans la liste d'enregistrements.
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La gestion des appels permet de rechercher des enregistrements de rapports
d'appel. Vous pouvez également sauvegarder ces interrogations sous la forme
de boites de recherche (consultez la section Création d'une définition de boite
de recherche page 81).

Champs de recherche des rapports d'appel

Le formulaire de recherche de rapports d'appel comprend trois onglets :
Recherche de base, Recherche avancée et Recherche IR.

a ServiceCenter - [Quels sont les appels GS a afficher 2] i |EI|1|
@ Fichier Edition  Affichage Format  Options  Cptions de list= - Fendtre  gide i |ﬁ'|1|
sBmlrealel [~

<-“‘~Q Frécédent __] Mouveau @ Rechercher -tg Effacer ,ﬁ-" Trouwer 4 FRemplir . Affichages -

| v

Fecherche d'appel de base | Recherche avancée | Fecherche IR |

Rechercher les fiches d'appel selon :

1D Appel : || | ¥ Recherche inteligente
1D Bien : | JEl]
Contact : | JEl}
Service : | JEl]
Propriétaire de la fiche : | JEl]
Affectation : | x|
| =
Gravité : | =l
Etat: | x|
Emplacement : | JEl]
I =

Contrat de service :

-
| | »

Figure 4-5 : Formulaire de recherche de rapports d'appel
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Onglet Recherche d'appel de base

Vous pouvez laisser plusieurs ou tous les champs vides sous cet onglet. Pour
une recherche plus rapide, utilisez les champs identifiés comme des champs
clés (indexés) sur votre site. Si ceux-ci ne sont pas clairement identifiés dans
le formulaire, demandez a votre administrateur ServiceCenter de vous en
fournir une liste.

Champ Description

ID Appel Numéro du rapport d'appel. Entrez le numéro du rapport
d'appel, si vous le connaissez, sous la forme CALLxx, ol xx
représente le numeéro. Si vous avez activé l'option Recherche
intelligente, entrez le numéro du rapport d'appel sans le préfixe
CALL, car la Recherche intelligente fonctionne uniquement
lorsque vous saisissez un nombre.

Remarque : Vous pouvez entrer un numéro partiel pour
accéder a une liste QBE d'enregistrements. Par exemple,
si vous entrez CALL2, vous obtenez une liste de tous les
numéros d'appels commengant par 2 : CALL2, CALL20,
CALL200, etc. Les caracteres génériques ne peuvent pas étre

utilisés.
Recherche Permet de rechercher des rapports d'appel par numéro seul (les
intelligente préfixes ou suffixes du type CALL sont omis). Les recherches

intelligentes renvoient l'appel souhaité quel que soit son état
(par exemple, ouvert ou fermé). Si des parametres autres que
les parametres par défaut sont saisis dans le formulaire de
recherche, une recherche normale est effectuée et la fonction
Recherche intelligente est ignorée.

ID Bien Nom du bien figurant dans le rapport d'appel.

Contact Nom de ['utilisateur qui a signalé l'incident, c'est-a-dire la
personne qui a appelé.

Service Service dans lequel travaille le contact.

Propriétaire dela Utilisateur du module Gestion des appels qui a ouvert le

fiche rapport d'appel.

Affectation Nom du groupe d'affectation (ou des groupes possibles) auquel

a été attribué le rapport d'appel.
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Champ Description

Gravité Niveau de gravité (de 1 a 4) attribué au rapport d'appel.
Indique l'urgence que revét un incident aux yeux de I'appelant.
La gravité peut étre classée comme : Par défaut, la gravité est 4
- Faible.

m 1 - Critique - (interruption sévere des opérations de
l'entreprise) une unité ou une sous-unité professionnelle est
incapable de fonctionner ; un composant systeme critique
est tombé en panne ou est séveérement endommaggé.

m 2 - Majeure - (interruption majeure des opérations de
l'entreprise) le fonctionnement d'un groupe d'utilisateurs ou
d'un utilisateur critique est interrompu, ou les performances
du systeme de 1'unité professionnelle sont considérablement
réduites.

® 3 - Moyenne - (interruption mineure des opérations de
l'entreprise) les activités d'un utilisateur sont interrompues
et aucune solution temporaire n'est disponible.

m 4 - Faible - (interruption mineure) des incidents affectent un
utilisateur ou un groupe d'utilisateurs, mais une solution
temporaire est disponible.

m 5 - Tres faible - (requéte) un utilisateur ou un groupe
d'utilisateurs a besoin d'assistance concernant un probleme
qui n'a pas d'incidence sur les opérations de I'entreprise, tel
qu'une demande d'informations.

Etat Etat du rapport d'appel : Closed (Fermé), Open - Idle (Quvert -
Inactif), Open - Callback (Ouvert - Rappel) ou Open - Linked
(Ouvert - Relié).

Emplacement Emplacement du bureau d'out provient I'appel. Vous pouvez
taper I'emplacement ou cliquer sur Parcourir pour choisir un
emplacement dans la liste d'enregistrements QBE.

Contrat de Sélectionnez un contrat de service dans la liste déroulante.
service
Société Sélectionnez la société d'ou émane I'appel.
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Onglet Recherche avancée

Plusieurs ou tous les champs de cet onglet peuvent étre laissés vides.

Champ Description

Ouvert apres et Entrez la date et I'heure (facultative) avant et apres laquelle le
Derniére mise a rapport a été ouvert ou mis a jour. Le format par défaut est
jour apres le mm/jj/aaaa hh:mm:ss. Sil'heure n'est pas saisie, la valeur par

défaut est 00:00:00.

Remarque : Le format de la date et de I'heure peut
étre défini par votre administrateur systeme dans
l'enregistrement société au niveau systéme ou dans
l'enregistrement d'un opérateur précis. Il se peut donc que
le format de date et heure utilisé soit différent du format
par défaut illustré ci-dessus.

Par Entrez le nom de l'opérateur qui a ouvert ou mis a jour le
rapport d'appel. Vous pouvez taper son nom ou sélectionner
un nom dans la liste déroulante.

Onglet Recherche IR

L'onglet Recherche IR affiche une zone de texte vide ou1 vous pouvez entrer
du texte normal a rechercher. ServiceCenter peut ajouter le texte aux
parametres de recherche.

Champ Description
Texte de Permet d'accéder a I'application IR Expert de ServiceCenter,
recherche IR a partir de laquelle vous pouvez effectuer une recherche en

texte normal. (IR Expert est un moteur intelligent de
récupération d'informations basée sur concepts qui
recherche les informations similaires ou associées dans la
base de données de ServiceCenter en utilisant une
interrogation en langage naturel et simple).

Options de Vous pouvez spécifier le type de recherche souhaité en
découverte sélectionnant l'une des options suivantes :

m Correspondance exacte - le systéme recherche une
correspondance exacte pour le texte entré.

m Superficielle - la recherche utilise des parametres plus
restrictifs et renvoie moins d'enregistrements qu'avec une
recherche profonde.

m Approfondie - effectue une recherche plus large. Utilisez
ce type de recherche si une recherche superficielle ne
renvoie pas les enregistrements désirés.
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Procédures de recherche

4

Pour rechercher des enregistrements de rapports d'appel :

Cliquez sur File d'attente des appels dans le menu Gestion des appels.
Cliquez sur Rechercher dans la Liste des appels.

Un formulaire de recherche de base s'affiche.

Renseignez les champs sous I'onglet Recherche de base en appliquant 1'une
des méthodes suivantes :

m Tapez les informations connues.

m Cliquez sur le bouton Remplir ou appuyez sur la touche F9 pour accéder
a une liste d'enregistrements QBE.

m Cliquez sur la fleche vers le bas pour accéder a une liste déroulante.

m Appuyez sur la fleche vers le bas pour sélectionner 1'élément suivant de la
liste déroulante.

Remarque : Plus vous entrez d'informations, plus vous restreignez les
parametres de recherche.

Pour restreindre davantage les parametres de recherche :
Cliquez sur 'onglet Recherche avancée.

Les champs de recherche avancée permettent de restreindre la plage horaire
d'ouverture ou de mise a jour d'un enregistrement. Vous pouvez aussi entrer
le nom des opérateurs qui ont ouvert ou mis a jour le rapport. Ces champs
sont indépendants I'un de I'autre et peuvent rester vides.

Cliquez sur 'onglet Recherche IR.

Entrez une description en texte normal dans le tableau Texte de
recherche IR.
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4 Sélectionnez une option de recherche dans Options de découverte :
Correspondance exacte, Superficielle ou Approfondie.

5 Cliquez sur Rechercher ou appuyez sur F6.
L'enregistrement correspondant s'affiche.

La liste d'enregistrements QBE comprend tous les enregistrements
correspondant aux parametres de recherche, le premier s'affichant dans le
formulaire de rapport d'appel.

Remarque : Si vous recevez le message Aucun enregistrement correspondant
aux arguments de recherche n'a été trouvé., vous pouvez élargir la
recherche en éliminant quelques-uns des parametres de
recherche.

6 Cliquez sur l'enregistrement désiré dans la liste d'enregistrements QBE.
Pour trier une liste d'enregistrements QBE :

» Cliquez sur le bouton d'en-téte de la colonne correspondant au critere de tri
que vous voulez appliquer a la liste. Par exemple, pour trier la liste en
fonction de 1'état, cliquez sur le bouton d'en-téte Etat.

Rapports d'appel

Lorsqu'un utilisateur appelle le Help Desk, vous pouvez créer un rapport
d'appel pour consigner les informations recueillies lors de I'appel. Ces
rapports d'appel sont consignés dans le fichier incidents. Pendant que vous
parlez avec un utilisateur, vous pouvez entrer des informations sur l'appel, le
matériel affecté, I'appelant et d'autres informations pertinentes.
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Formulaire de création d'un nouvel appel

Le formulaire qui permet d'ouvrir un nouveau rapport d'appel (consultez la
Figure 4-6, page 128) vous donne la possibilité de consigner rapidement les
appels et de créer des rapports d'appel.

Boutons des Boutons systeme
applications

ﬂ ServiceCenter - [New Call]

@ Fichier Edition  Affichage  Fomat  Options [ clisie Fenétre  Aide _,___Lﬁj_z(j
sm 28Q 9 [
Annuler p Retablir i Ouverture rapide 4= Femer - ' Tiouver 4 Rempli bt
00:00) 14 Détail de 'appel ‘ Détail de la résolution ‘
1D Appel : CALL10067 Erat: Open-Ide
Maom du contact : @‘ Propriétaire : falcon
bl Mom complet : Catégorie : 1 JE0|
incident E-mail : | Sous-catéguorie : T JEI|
¢ B No hulletin de paye | Type de produit : 1 o
: ;;% Type de probléme : 1 JE0)
Bl U Téléphone : [ Poste: | Affectation : 1 =
changement Fax Gravits : 1 =]
: [ Pene totale d service
r Catégarie du site 1 =l
Al Signalé par un nom différent de celui du contact r CMS prévu: [
relations Privileges : [
0
o Notifier par : [E-mail =
Trouver la Emplacement : [ [0} Mo dfimpuitation : [
solution Réf. Etage/Figce : | [ Facturer &: [ =]
EE - Centie de coits : [ @ Service ) Contact
! que 1D Bien : [ JE0|
Aiauter/Madifier Type dutilisateur : | =l Tepe: \
un contact Modéle : [
o
Description : Code Cause : [ JE1|
4] | ¥
Prat recouvin | ce.incquick.glec first] [P]

Figure 4-6 : Formulaire de création d'un nouvel appel
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Boutons
Le formulaire de rapport d'appel comporte une série de boutons d'acces
rapide :
Bouton Fonction
3 Annuer Annuler Vous renvoie au menu de Gestion des appels.
ual Rétablir Efface les changements entrés dans le formulaire actif sans les
sauvegarder.
i | Ouverture rapide  Permet d'enregistrer un rapport d'appel a I'état inactif.
Lorsque le rapport est sauvegardé, l'enregistrement est

sauvegardé dans le fichier incidents. Le formulaire est effacé
et prét a accueillir un nouveau rapport. Consultez la section
Création d'une fiche d'incident - Ouverture rapide page 225
pour plus d'informations.

@l Fermer Ferme le rapport d'appel actif.
I Troie Trouver Permet d'accéder a la fonction Trouver de ServiceCenter.
+ Fempli Remplir Permet d'accéder a la fonction Remplir de ServiceCenter.

dans une nouvelle fiche d'incident. Le rapport d'appel
actuellement affiché est automatiquement associé a la
nouvelle fiche d'incident. Consultez la section Création d'une
fiche d'incident page 229.

a [ Créer un incident  Lance le processus permettant de placer les informations

Bl Demander un Lance le processus permettant de placer les informations dans

¥ | changement un nouveau changement de Gestion des changements. Le
rapport d'appel actuellement affiché est automatiquement
associé a l'enregistrement de changement.

Afficher les Affiche les rapports d'appel associés au contact indiqué dans

% relations le champ Signalé par. Si plusieurs rapports d'appel ont été
ouverts au nom du contact, une liste d'enregistrements QBE
s'affiche.
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Bouton

Fonction

Trouver la solution

YU

Permet d'accéder a la base de connaissances de ServiceCenter
pour localiser les solutions adaptées a un incident signalé.
Consultez la section Base de connaissances - aides pour les
diagnostics page 583 pour plus d'informations.

Ajouter/Modifier
un contact

Permet d'accéder aux enregistrements des contacts de
ServiceCenter. Une fois dans un enregistrement, vous pouvez
modifier les informations relatives a 'appelant (Signalé par)
ou ajouter un enregistrement aux contacts pour un nouvel
appelant. Consultez le chapitre Fichier Contacts page 569
pour plus d'informations.

Champs

Onglet Détail de I'appel

Champ

Description

ID Appel

Numéro entré automatiquement par ServiceCenter a
I'ouverture du formulaire.

Nom du contact

Nom du contact associé a la société d'ou provient l'appel.
Cliquez sur le bouton Remplir pour sélectionner un nom
de contact dans la liste QBE. Les champs non modifiables
(Nom complet, E-mail et No bulletin de paye) et les
champs modifiables (Struct./Div. Sté, Téléphone, Poste
et Fax) sont automatiquement renseignés a partir de
l'enregistrement de contacts de cet appelant. Pour plus
d'informations, reportez-vous a I'annexe A, Fichier
Contacts.

ID Bien

Bien pour lequel un incident est signalé. Lorsque vous
sélectionnez une Nom du contact, vous étes invité a
sélectionner I'ID du bien associée a I'appel. Les champs
non modifiables Type et Modéle sont automatiquement
renseignés a partir de l'enregistrement correspondant au
bien. Les enregistrements de biens sont générés dans le
module Gestion des biens.

Signalé par un nom
différent de celui du
contact

Cochez cette case pour indiquer que le nom de I'appelant
est différent du nom du contact figurant dans le fichier
Contacts.
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Champ

Description

Signalé par

Cliquez sur le bouton Remplir pour sélectionner le nom
de I'appelant dans une liste QBE, ou créez un nouvel
enregistrement. Les champs modifiables associés a cet
appelant (Signalé par, Téléphone, Poste et Fax) sont
automatiquement renseignés a partir de l'enregistrement
de contacts de cet appelant. Pour plus d'informations,
consultez Fichier Contacts page 569.

Emplacement

Emplacement du bureau d'our provient l'appel.

Réf. Etage/Piece

Renseignements relatifs a la piece et 1'étage ol se trouve
le bien.

Centre de coiits

Centre de colits associé au contrat.

Type d'utilisateur

Type de 'utilisateur qui passe I'appel.

Société

Nom de la société signalant l'incident.

Description

Description de l'incident signalé.

Site

Site ou emplacement d'un campus disposant de
ressources d'assistance sur site.

Home (Domicile)

Emplacement d'accueil de I'utilisateur distant ou sur site.
Le Help Desk et 1'utilisateur s'accordent sur le niveau de
support nécessaire pour résoudre le probleme.

Mobile (Itinérant)

Utilisateur itinérant, qui n'est pas considéré comme
utilisateur critique et qui affecte le niveau de gravité
de l'incident.

Etat

Etat du rapport d'appel :

u Close (Fermé) - le rapport d'appel est fermé.

® Open-Idle (Ouvert-Inactif) - le rapport d'appel reste
ouvert, sans qu'une intervention soit nécessaire.
Open-Idle (Ouvert-Inactif) est le parametre par défaut.

m Open-Callback (Ouvert-Rappel) - le rapport d'appel
reste ouvert et il est nécessaire de rappeler I'utilisateur.

Propriétaire

Nom de l'opérateur de Gestion des appels qui a ouvert ce
rapport d'appel.

Catégorie

Classe la catégorie du bien au sein de I'entreprise, par
exemple réseau.

Sous-catégorie

Classe la sous-catégorie du bien au sein de la catégorie
principale, par exemple LAN.

Type de produit

Type du bien.
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Champ Description

Type de probléeme Type du probleme signalé.

Affectation Groupe d'affectation chargé d'examiner cet appel.

Gravité Indique l'urgence d'un incident aux yeux de l'appelant.
La gravité peut étre Critique, Majeure, Moyenne, Faible
ou Treés faible. Par défaut, la gravité est faible.

Catégorie du site Indique le niveau d'assistance a répartir.

m A - Site critique - large site ou campus justifiant des
ressources d'assistance sur site. Un site critique
demande régulierement de nombreuses heures
d'assistance.

m B - Site majeur - un emplacement de taille moyenne
nécessitant une assistance fournie par des techniciens
sur site.

m C - Site satellite - petit site nécessitant des techniciens
sur site ou en visite.

m D - Site d'accueil - site principal de ['utilisateur distant

ou sur place. Ce genre de site est supporté par des
techniciens sur site ou itinérant.

CNS prévu Contrat de niveau de service couvrant le matériel affecté.

Privileges Champ non modifiable. Le systéme vérifie
automatiquement, sur la base de son CNS, si un appelant
particulier possede les privileges d'acces a l'assistance du
Help Desk a I'heure et/ou jour de la semaine actuel. Si le
contrat de niveau de service de l'appelant ne couvre pas
cette période, le systeme avertit automatiquement le
technicien de premier niveau en affichant une invite de
privilege.

Notifier par Mode de notification de l'appelant lors de la cloture du
rapport d'appel :
® Aucun - aucune notification n'est envoyée.

® E-mail - un courrier électronique est envoyé. E-mail est
la configuration par défaut.

m Téléphone - le personnel du Help Desk appelle

'appelant.
No d'imputation Numéro de code de comptabilité générale.
Facturer a Service ou personne auxquels adresser la facture.

m Service - facturer le service.
m Contacter - facturer le contact.
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Champ Description

Code Cause Lie cette fiche a un enregistrement de Cause probable. Les
codes de cause permettent de catégoriser et d'affecter plus
facilement des fiches d'incident, simplifiant ainsi la
modification des rapports et le suivi. Lorsqu'un code de
cause est ajouté a une fiche d'incident a l'aide de la
fonction Remplir, des informations supplémentaires,
telles que la catégorie et la description, peuvent également
étre ajoutées a la fiche a partir del'enregistrement de cause
probable correspondant.

Onglet Détail de la résolution

Champ Description
Résolution de Procédure suivie pour résoudre l'incident signalé.
'appel

Code Résolution  Code permettant de catégoriser plus aisément la fiche d'appel
dans le but de simplifier I'édition de rapports et le suivi.
Lorsqu'un code de cause est ajouté a une fiche a I'aide de la
fonction Remplir, des informations supplémentaires, telles
que la catégorie et la description, peuvent également étre
ajoutées a la fiche a partir de I'enregistrement de cause
probable correspondant.

Menu Options

Option Description

Trouver la solution Permet d'accéder 4 labase de connaissances pour rechercher
les solutions adaptées a l'incident signalé lors de I'appel.
Consultez la section Base de connaissances - aides pour les
diagnostics page 583 pour plus d'informations.

Liste des appels GA  Permet d'accéder a la liste des appels de 1'utilisateur actuel.

Apparenté | Devis ~ Permet d'accéder aux devis associés ouverts.

Get-Answers > Ouvre Get-Answers dans un navigateur. Sélectionnez cette

Ouvrir option pour ouvrir Get-Answers afin de taper votre propre
interrogation. Cette option est disponible uniquement
lorsque Get-Answers est intégré a ServiceCenter.
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Description

Get-Answers >
Rechercher la
solution

Utilise le texte entré dans le champ Description en tant que
chaine d'interrogation pour Get-Answers. Une fenétre de
navigateur s'ouvre, contenant la liste des résultats de la
recherche. Sélectionnez cette option lorsque vous pensez
que la description permettra de trouver des réponses
adaptées dans Get-Answers. Cette option est disponible
uniquement lorsque Get-Answers est intégré a
ServiceCenter.

Get-Answers >
Récupérer la
solution

Insere une solution de Get-Answers dans l'enregistrement
d'appel ServiceCenter. Avant de sélectionner cette option,
il convient d'ouvrir un enregistrement Get-Answers.
Sélectionnez cette option apres avoir trouvé la solution
adaptée a l'appel. Elle est disponible uniquement lorsque
Get-Answers est intégré a ServiceCenter.

Get-Answers >
Créer la solution

Permet aux utilisateurs d'ajouter de nouvelles entrées en
provenance de ServiceCenter a la base de connaissances
Get-Answers. Cette option est disponible uniquement pour
les appels résolus et lorsque Get-Answers est intégré a

ServiceCenter.

Knowlix > Permet d'accéder au produit Knowlix de Peregrine Systems.

Rechercher la

solution

Knowlix > Permet de récupérer des informations a partir du produit

Récupérer la Knowlix.

solution

Obtenir I'ID CNS  Permet d'obtenir I'ID du contrat de niveau de service
couvrant les fiches pour un service particulier.

Obtenir le Permet d'obtenir le contrat de niveau de service couvrant le

contrat/CNS matériel affecté.

Notifier Utilisateurs devant étre avertis lorsque le rapport d'appel est
fermé.

Ajouter/Modifier =~ Permet d'accéder a I'enregistrement de contact

le contact correspondant a l'appelant indiqué dans le champ Signalé

par. Si ce champ est vide, un formulaire de contact vide
s'affiche, a partir duquel vous pouvez rechercher
l'enregistrement d'un contact.

Controle a
distance >
Gestionnaire a
distance

Permet de se connecter a 'utilitaire Gestionnaire a distance,
s'l est installé. Consultez le manuel Remote
Management/ServiceCenter Interface.
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Option Description

Controle a Permet de se connecter a l'adresse réseau du bien figurant
distance > dans l'enregistrement en cours. Fait partie de l'application
Connecter au Gestion a distance.

périphérique

Obtenir le contrat ~ Permet d'obtenir le contrat de service couvrant
de service 'équipement affecté.

Création d'un rapport d'appel

-

Pour ouvrir un nouveau rapport d'appel :

Cliquez sur Prendre de nouveaux appels dans le menu initial de
ServiceCenter.

Le formulaire de rapport d'appel (consultez la Figure 4-6, page 128) s'affiche.

ServiceCenter renseigne automatiquement le champ ID Appel en attribuant
al'appel un numéro unique précédé du préfixe CALL.

Entrez le nom de l'appelant dans le champ Nom du contact.
- Ou -

Cliquez sur le bouton Remplir ou appuyez sur la touche F9 pour accéder a
une liste d'enregistrements QBE des utilisateurs de ServiceCenter (contacts).

Remarque : Lorsque vous utilisez la fonction Remplir pour remplacer les
informations d'un champ, effacez le champ avant de tenter d'y
mettre les nouvelles données. Si le champ contient des données,
la fonction Remplir sera inopérante.

Double-cliquez sur le contact voulu de la liste d'enregistrements QBE, par
exemple, Greg Hawthorne (HAWTHORNE, GREG). Les champs associés sont
renseignés automatiquement.

Remarque : Si un bien est associé a ce contact, ce renseignement est
automatiquement ajouté a l'enregistrement d'appel. S'il en
existe plusieurs, une liste d'enregistrements QBE s'affiche.
Double-cliquez sur le bien présentant des problemes. Cet
exemple utilise ACMEpc015.
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Les informations pour ACMEpc015 et le nom du contact (Hawthorne) sont
alors entrées dans le formulaire de rapport d'appel (consultez la Figure 4-7,
page 136).

(8 ServiceCenter - [Hew Call]

@ Fichier  Edition  Affichage  Format  Options  Options de iste  Fenélre  Aide .=
BB ?eq > [
K Arruer <= Rétabii 4 Ouverture rapide 4= Femer = Trouver 4 Rempli =
00:10:43 Détail de 'appel | Détal de la résolution |
ID Appel : CALL10067 Etat: Dpen- Ide
Nom du contact : |HewWTHORME, GREG JE] Froprigtaire : falcon
Bl Morm complet : [Greg [Hawthorme: Catégorie 1 =]
incident E-mail : [Greg Hawthome@acme. com Sous-catégorie : 1 =1
No bulletin de paye | Type de produit 1 Bl
Type de probléme : 1 =]
g Téléphane : (EEEEEND Poste:  [202 Affectation : 1 =l
changement Fau: 0131 332 9556 Gravité 1 [ |
= [ Perta totale de service
r Categorie du site : 1€ - Site: satellte =l
iR Signalé par un nom différent de celui du contact C CNS prévu |
telations Frivileges [
T
Motifier par : E-mail =l
e Ermplacement [ACME 22514 HE =] Mo dimputation : [
solution Réf, Etage/Pigce : | [ Facturer &: | B
EE» Centre de coilts i ® Senice ) Contact
1 que 10 Bien: [aCMEpcD1S =]
e Type dutilisateur | =l Type: [computer
un conkact Modéle : |p1 [
I
Drescription : Code Causa | J=I|
4] | I
Prét recouvrl | co.incquick.glce first) [P]

Figure 4-7 : Formulaire de création d'un nouvel appel

4 Par défaut, la fonction Contrat de niveau de service (CNS) n'est pas
disponible. Si votre systeme est doté du module Gestion des CNS,
reportez-vous aux instructions du Manuel d'administration des applications.

5 Sile champ ID Bien est vide ou que le bien indiqué n'est pas le bon, mettez a
jour ce champ a l'aide des informations obtenues lors de cet appel.

a Cliquez sur le bouton Remplir ou appuyez sur la touche F9 pour accéder
a une liste d'enregistrements QBE des biens de ServiceCenter.

b Double-cliquez sur le bien voulu dans la liste d'enregistrements QBE.
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6 Le champ Propriétaire est automatiquement renseigné avec le nom de
|'utilisateur actuel de la Gestion des appels, (c'est-a-dire, 1'TD d'utilisateur que
vous avez utilisé pour vous connecter).

7 Dans le champ Gravité, entrez un code de gravité pour l'appel. Vous pouvez
taper le code ou cliquer sur la fleche vers le bas et faire un choix dans la liste
déroulante.

Pour cet exemple, utilisez 3 - Moyen.

8 Le champ Etat prend automatiquement la valeur par défaut de Open-Idle
(Ouvert - Inactif).

9 Dans le champ Notifier par, entrez la méthode préférée pour notifier cet
appelant lorsque I'appel sera fermé. Utilisez la fleche vers le bas pour
sélectionner une méthode de notification. Par défaut, le parametre est E-mail.

Pour cet exemple, utilisez le parametre par défaut.

Pour plus d'informations sur ce champ, consultez la section Importance du
champ Notifier par page 138.

10 Choisissez une catégorie du rapport d'appel. Cliquez sur Remplir pour
afficher une liste d'enregistrement des catégories et pour en sélectionner une.
Ensuite, sélectionnez des précisions supplémentaires, comme vous y étes
invité, pour la sous-catégorie, le type de produit et le type de probleme.

Pour cet exemple, utilisez client system (systéme client) et, lorsque des choix
supplémentaires vous sont proposés, sélectionnez hardware (matériel),
desktop (bureau) et keyboard (clavier) pour la sous-catégorie, le type de
produit et le type de probleme.

Important : Si vous envisagez d'ouvrir une demande de changement dans
la Gestion des changements, veillez a sélectionner ici une
catégorie de changement. Ceci active le bouton Demander un
changement, vous permettant d'avoir acces au module Gestion
des changements et d'y créer une fiche.

11 Entrez le groupe d'affectation responsable de l'appel. Vous pouvez entrer
deux groupes. Vous pouvez accepter les valeurs par défaut pour la catégorie,
la sous-catégorie, le type de produit et le type de probleme correspondant a
cet appel ; vous pouvez taper le code ; ou vous pouvez utiliser la fleche vers
le bas.

Pour cet exemple, acceptez le parametre par défaut qui vous est présenté,
ONSITE SUPPORT (SUPPORT SUR SITE).
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Entrez une description de l'appel.

Pour cet exemple, entrez :
La barre d'espacement de mon clavier reste enfoncée

Entrez une résolution dans le champ Résolution de I'appel si l'incident est
résolu au téléphone.

Pour cet exemple, laissez ce champ vide.

Cliquez sur Ouverture rapide ou appuyez sur F2. Ceci crée un
enregistrement de rapport d'appel et sauvegarde les informations dans le
fichier incidents.

ServiceCenter exécute alors toutes les validations nécessaires pour
déterminer si les informations entrées sont valables. Si des informations non
valables sont détectées, ServiceCenter envoie un message d'erreur ou une liste
des valeurs possibles pour le champ en question.

Le message suivant s'affiche dans la barre d'état :
L'appel CALLxxx a été ajouté,
ol xxx représente I'ID de l'appel.

Les champs du formulaire sont effacés et I'ID de I'appel est automatiquement
incrémentée d'une unité. Vous étes maintenant prét a saisir le rapport
d'appel suivant.

Importance du champ Notifier par

Ce qui est inscrit dans le champ Notifier par peut influencer la facon dont
un appel est fermé si le champ a été associé a un autre enregistrement. Par
exemple, si vous associez une fiche d'incident a un rapport d'appel et que
cette fiche d'incident est fermée, le rapport d'appel lié a la fiche est également
fermé, par la méthode spécifiée dans le champ Notifier par, comme suit :

Notification Description
Aucun L'appel est fermé.
E-mail Un message est envoyé au contact listé pour l'appel, pour

l'informer que I'enregistrement associé a été fermé. L'appel
est ensuite fermé.

Notification Un événement comportant des problemes critiques

par e-mail déclenche soit un message unique de notification par
e-mail, soit plusieurs messages différents qui seront
envoyés a une ou plusieurs personnes ou groupes
personnes, suivant les sélections réalisées dans le tableau
de notification. Consultez le manuel System Tailoring pour
plus de détails sur les messages de notification.
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Notification Description

Fax Une télécopie est envoyée au contact listé pour l'appel.
L'appel est ensuite fermé.

Téléappel Un téléappel est envoyé au contact listé pour l'appel.
L'appel est ensuite fermé.

Téléphone Une action nécessaire est ajoutée pour I'appel. Cela précise
al'utilisateur pourquoi le client veut étre rappelé. Cela évite
également de fermer 'appel avant que les actions
nécessaires par l'appel aient été désactivées.

Remarque : Les types de notification par téléappel et par fax ne sont pas
prédéfinis. Un administrateur doit en effet les ajouter et les
configurer.

En outre, le champ Notifier par et le moteur de notification sont
totalement indépendants.

Création d'un rapport d'appels en copiant un enregistrement
existant

Vous pouvez créer un nouveau rapport d'appel en copiant un rapport
existant.

Pour cloner (copier) un rapport existant :
1 Accédez a un rapport d'appel existant.

2 Modifiez les données appropriées dans les champs pour créer votre nouvel
enregistrement.

Remarque : Vous devez effacer les données inscrites dans un champ pour
utiliser la fonction Remplir et Trouver.

3 Cliquez sur Cloner ou appuyez sur F1. Le numéro d'identification d'appel
suivant dans le systeme est utilisé.

Remarque : Le nouveau numéro d'identification d'appel ne dépend pas du
numéro de l'appel cloné.

4 Cliquez sur Sauvegarder ou appuyez sur F2. Ceci crée un nouvel
enregistrement de rapport d'appel et sauvegarde les informations dans le
fichier incidents.
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Menu Options - rapport d'appel existant

Le menu Options du formulaire de rapport d'appel existant comporte les

options suivantes :

Option

Description

Get-Answers >
Ouvrir

Ouvre Get-Answers dans un navigateur. Sélectionnez cette
option pour ouvrir Get-Answers afin de taper votre propre
interrogation. Cette option est disponible uniquement
lorsque Get-Answers est intégré a ServiceCenter.

Get-Answers >
Rechercher la
solution

Utilise le texte entré dans le champ Description en tant que
chaine d'interrogation pour Get-Answers. Une fenétre de
navigateur s'ouvre, contenant la liste des résultats de la
recherche. Sélectionnez cette option lorsque vous pensez
que la description permettra de trouver des réponses
adaptées dans Get-Answers. Cette option est disponible
uniquement lorsque Get-Answers est intégré a
ServiceCenter.

Get-Answers >
Récupérer la solution

Inseére une solution de Get-Answers dans l'enregistrement
d'appel ServiceCenter. Avant de sélectionner cette option,
il convient d'ouvrir un enregistrement Get-Answers.
Sélectionnez cette option apres avoir trouvé la solution
adaptée a l'appel. Elle est disponible uniquement lorsque
Get-Answers est intégré a ServiceCenter.

Get-Answers >
Créer la solution

Permet aux utilisateurs d'ajouter de nouvelles entrées en
provenance de ServiceCenter a la base de connaissances
Get-Answers. Cette option est disponible uniquement pour
les appels résolus et lorsque Get-Answers est intégré a
ServiceCenter.

Définir le rappel

Permet de définir un rappel qui vous sera envoyé a une
heure précise par le biais d'un message e-mail, d'un
téléappel ou d'un message contextuel.

Imprimer
I'enregistrement

Permet d'imprimer l'enregistrement de 1'appel sur
I'imprimante ServiceCenter par défaut de l'utilisateur.

Notifier

Permet d'envoyer un message contenant les données de ce
rapport d'incident a d'autres utilisateurs de ServiceCenter.

Reportez-vous aux
enregistrements de
service pour ce
contact

Permet de rechercher dans la base de données de
ServiceCenter les fiches d'incident associées a |'appelant
(contact) du rapport d'appel. Le contact est la personne
figurant dans le champ Signalé par. Les résultats sont
affichés dans une liste d'enregistrements QBE.
Double-cliquez sur un enregistrement pour l'afficher.
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Option Description

Apparenté Ouvre des sous-menus qui permettent d'associer le rapport
d'appel a une fiche d'incident existante, 4 un changement de
la Gestion des changements ou & un devis de la Gestion des
demandes ; d'afficher des incidents, des changements ou des
devis associés ; ou encore d'ouvrir un nouvel incident, un
nouveau changement ou un nouveau devis.

Ajouter une action ~ Permet d'ajouter une action requise a ce rapport d'appel.
requise Reportez-vous a la section Ajout d'une action requise
page 149.

Trouver la solution  Permet d'accéder ala base de connaissances pour rechercher
les solutions adaptées a l'incident signalé lors de I'appel.
Consultez la section Base de connaissances - aides pour les
diagnostics page 583 pour plus d'informations.

Créer les derniéres Crée une entrée de derniéres nouvelles dans la base de

nouvelles connaissances. Consultez la section Base de connaissances -
aides pour les diagnostics page 583 pour plus de détails sur les
nouvelles importantes.

Knowlix > Permet d'accéder au produit Knowlix de Peregrine Systems.
Rechercher la

solution

Knowlix > Permet de récupérer des informations a partir du produit

Récupérer la solution Knowlix.

Controle a distance > Permet de se connecter a l'utilitaire Gestionnaire a distance,

Gestionnaire a s'il est installé. Consultez le manuel Remote

distance Management/ServiceCenter Interface.

Controle a distance > Permet de se connecter a un autre bien. Fait partie de
Connecter au Gestion a distance.

périphérique

Analyseur du Permet de lancer la récupération de données a distance pour
systeme IND un bien du systeme. Fait partie de Network Discovery.

Rapports d'appel < 141



ServiceCenter

Menu Options de liste - rapport d'appel existant

Le menu Options de liste du formulaire de rapport d'appel existant contient
les options suivantes :

Option de liste Description

Compter Dénombre les enregistrements de la liste d'appels actuelle.

Imprimer laliste ~ Permet d'imprimer une copie de la liste d'appels actuelle.

Rafraichirlaliste ~ Permet de mettre a jour la liste actuelle.

Modifier les Permet de changer les en-tétes des colonnes et les
colonnes informations connexes dans la liste d'enregistrements.

Exporter dans Excel Permet d'exporter laliste d'appels actuelle dans une feuille de
calcul Microsoft Excel. Excel est lancé automatiquement et la
liste est placée dans une feuille de calcul. En fait, vous pouvez
exporter des données dans tout logiciel prenant en charge la
fonction d'échange dynamique de données (DDE). Cette
fonction exige Excel 95 ou une version plus récente.

Exporter dansun  Permet d'exporter la liste des appels dans un fichier texte.

fichier de texte Cette option ne fait pas appel a la prise en charge DDE et peut
étre exécutée a partir de clients ne travaillant pas sous
Windows.

Enregistrer comme Permet de sauvegarder la liste actuelle comme boite de
boite de recherche  recherche.
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Association d'un rapport d'appel a un enregistrement d'une autre
application

Vous pouvez associer un rapport d'appel a une fiche de la gestion des
incidents, a un devis de la gestion des demandes ou & un changement de la
gestion des changements déja existant. Avant d'associer un rapport d'appel
a un autre enregistrement, notez le numéro d'ID de I'enregistrement. Une
fiche d'incident peut, par exemple, porter le numéro d'ID IM1001. Vous
devez entrer ce numéro au cours du processus suivant.

Pour associer un rapport d'appel a un autre enregistrement :
1 Accédez a un rapport d'appel.

2 Sélectionnez
Options > Apparenté > Incidents/Devis/Changements > Associer.

Une boite de dialogue s'affiche, vous demandant :
Associer Appel xxxxxx a quel Incident/Devis/Changement ?
3 Entrez1'un des numéros d'ID :

m Dans le cas d'une fiche d'incident, entrez le numéro sous la forme IMxx,
ol xx représente le numéro de la fiche d'incident.

m Dans le cas d'un devis, entrez le numéro sous la forme Dxx, ol xx
représente le numéro du devis.

m Le numéro du changement n'est pas défini par une lettre.

- 0u -

4 Cliquez sur le bouton Rechercher dans la boite de dialogue d'association
d'enregistrements pour localiser le numéro d'ID approprié.

5 Cliquez sur OK. Une confirmation s'affiche dans la barre d'état.
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Mise a jour d'un rapport d'appel
Pour modifier un rapport d'appel :

1 Accédez au rapport d'appel depuis la liste des appels ou en effectuant une
recherche.

Vous pouvez par exemple accéder au rapport d'appel créé précédemment
dans le cadre de la section Création d'un rapport d'appel page 135.

Lol stsiomée sl e Tenegenets e neikmeabeslP)
Figure 4-8 : Enregistrement de rapport d'appel

2 Modifiez les champs exigeant une mise a jour.

Remarque : Si vous modifiez un champ qui utilise les fonctions Remplir et
Trouver, effacez les données se trouvant dans le champ avant
d'utiliser ces fonctions.
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3 Sauvegardez l'enregistrement mis a jour.

a Cliquez sur Sauvegarder ou appuyez sur F4 pour sauvegarder
l'enregistrement et le laisser affiché.

b Cliquez sur OK ou appuyez sur F2 pour sauvegarder l'enregistrement et
revenir au formulaire a partir duquel vous avez accédé a ce rapport.

Définition d'un rappel
A partir d'un rapport d'appel existant, vous pouvez définir un rappel qui
vous sera envoyé a l'heure spécifiée.

Pour accéder a la fonction Définir le rappel et définir un rappel :

1 Avecunrapport d'appel existant al'écran, sélectionnez Définir le rappel dans
le menu Options.

Le formulaire Définir le rappel s'affiche.

07/23/03 00:28:44 ]

gy

Figure 4-9 : Formulaire Définir le rappel
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2 Choisissez l'une des options suivantes pour fixer l'heure d'envoi du rappel :
m Sélectionnez Rappel a pour régler un rappel a un jour et une heure précis.

m Sélectionnez Rappel dans pour quel'envoi du rappel ait lieu @ un intervalle
précis. Cette option affiche deux champs ; entrez l'intervalle de temps,
puis sélectionnez votre équipe dans la liste déroulante.

3 Cliquez sur Parcourir (a la suite du champ Rappel a) pour afficher le
calendrier de ServiceCenter. Vous pouvez utiliser le calendrier pour
sélectionner la date et I'heure d'envoi du rappel.

/ (] 8 xAnnuIer
;
DI LU MA ME JE WE 54 ] el 2]
et | 2003 o |
1 2 3 4 5
B 7 g 3 10 11 12 Heure : 00:28:44
13 14 15 16 17 18 13 Utilizer heure actuelle ? r
a2 2 24 %’ %
2F 28 239 30 A Sélectionner |a date
Aller & aujourdhui

a Entrez I'heure dans le champ Heure.

b Cliquez sur le jour de votre choix pour I'envoi du rappel. La boite de
dialogue se ferme alors et les informations sont transférées dans le champ
Rappel a. (Vous pouvez utiliser les fleches placées de chaque c6té du mois
et de I'année pour avancer ou reculer dans le calendrier.)

¢ Pour retourner a la date du jour, cliquez sur Aller a aujourd'hui.
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d Pour vous rendre a une date spécifique, cliquez sur Sélectionnez la date
et tapez la date dans la boite de dialogue affichée. Cliquez sur OK pour
accepter l'entrée et revenir au calendrier. Cliquez sur la fleche de retour
pour revenir au calendrier sans aucune modification.

& serviceCenter Calendar |

%, Précédent  Aujourdhui ‘

Eller uns disie aits

07/01/02 00.00:00
v | Avjourdhui | & |

4 Dans le champ Rappel si, sélectionnez une option dans la liste déroulante :
m Always (Toujours) (valeur par défaut)
m Call has not been updated (Appel non mis a jour)
m Call is still open (Appel toujours ouvert)
m Call is still assigned to me (Appel toujours affecté a moi-méme)

5 Dans la zone de message déroulant du formulaire, sélectionnez le type de
notification que vous voulez :

m Contextuel

Téléappel
m E-mail

m Courrier SC

Sivous sélectionnez Déroulant ou Téléappel, tapez le message de rappel dans
le champ Message.

6 Sivous activez E-mail ou Courrier SC, deux cases d'option apparaissent dans
la section Type de message. Sélectionnez le type d'e-mail a envoyer.
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Remarque : Le champ Titre permet d'entrer un titre pour le message.

& ServiceCenter - [Envoyer un rappel] |_ (O] ]
Q Fichier Edtion Affichage Fomat Oofions Options delisi= Fenéle  Aide & x|
; 200 9 »f [

/ OK x Annuler -

D&finir le rappel
® Rappela: [07/237/03 D0:34:04 [
C Rappel dans
Rappel si [Adways 4|

Meszage contextuel
I Cortestuel
) Téléappel
O E-mail
® Courier SC
Titre : |

Type de message

) Envover Enreg, d'appel
‘@ Texte fine

L

Prét recouviir | us.reminder.g [F]

Figure 4-10 : Formulaire Définir le rappel, contenant le champ Texte fixe

7 Sélectionnez I'option de type de message dans le cadre Type de message.

m Envoyer Enreg. d'appel. Cette option inclut une copie de l'enregistrement
d'appel dans le message.

m Texte fixe. Cette option entraine l'affichage d'une zone de texte dans
laquelle vous pouvez taper le message qui s'affichera dans I'e-mail.
8 Quand vous avez terminé toutes vos sélections, cliquez sur OK.

Le rapport d'appel initial a partir duquel vous avez défini le rappel s'affiche
alors.
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Ajout d'une action requise

Le formulaire de rapport d'appel comporte un onglet Actions nécessaires
qui donne la liste de toutes les actions requises pour ce rapport d'appel. Ces
actions peuvent uniquement étre ajoutées a des rapports d'appel existants.
Les actions requises permettent d'effectuer un suivi des étapes nécessaires a
la résolution d'un rapport d'appel.

Pour ajouter une action requise :

1 Sélectionnez Ajouter une action requise dans le menu Options d'un rapport
d'appel existant. Le formulaire de dépendance s'ouvre.

a ServiceCenter - [ServiceCenter] H=
@ Fichier Edition Affichage Format Opfions otions de lisie Fenghie  Aide _Iﬂlﬂ
$BE 20a 9 » =
7 OK ¢ Annuler 4 Fempli -
1D Appel
CALL1022

Guelle est laction demandés

Quel est |z besoin pour 'action requize ?

Mo de lincident & associer

| JEI]

Appuper sur le bouton une fais |a saisie des données teminée.

v |

Prét recauviir | dependency(cc.depend) [P]

Figure 4-11 : Invite d'actions requises
Entrez l'action requise dans le champ Quelle est 1'action demandée.
Entrez un besoin justifiant l'action requise.

Entrez le numéro d'incident a associer a ce rapport d'appel.

u A W N

Cliquez sur OK.
- Ou -

Cliquez sur Annuler pour quitter le formulaire et revenir au rapport d'appel
sans ajouter l'action requise.
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Fermeture d'un rapport d'appel

1

ﬁlz

Si votre environnement de Gestion des incidents est configuré de fagon a
permettre les vérifications completes ou les fermetures en cascade, les
rapports d'appel sont automatiquement fermés lors de la fermeture d'une
fiche d'incident associée.

Si votre environnement de Gestion des incidents est configuré de facon a
permettre la fermeture des fiches en fonction des appels ou une fermeture
indépendante des fiches et des appels, vous devez fermer les rapports d'appel
individuellement.

Pour fermer un rapport d'appel :
Accédez a l'enregistrement de rapport d'appel.
Cliquez sur Fermer ou appuyez sur F7.

Si vous avez accédé au rapport d'appel a partir d'une liste d'enregistrements
QBE, notez que I'état de l'appel est maintenant Fermé.
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CHAPITRE

Le module Maintenance planifiée permet aux nouveaux utilisateurs de
comprendre l'utilisation du module Maintenance planifiée.

Ce chapitre comprend les sections suivantes :
Présentation générale page 152

Acces au module Maintenance planifiée page 154
Boutons de menu page 156

Création d'une tdache de Maintenance planifiée page 157
Enregistrement d'une tdche page 190

Utilisation de l'outil d'estimation des coiits page 190
Exécution d'une tdche page 192

Vérification du bon fonctionnement d'une tdche page 193

Exemples de taches répétitives planifiées page 197
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Qu'est-ce que la Maintenance planifiée ?

Maintenance planifiée est un module de ServiceCenter qui permet
d'effectuer les taches suivantes :

Etablir un systéme de Maintenance planifiée formalisé, qui permet

de réduire de maniere proactive le nombre d'interruptions de service
imprévues et de pannes du systéme en assurant un entretien des systemes
avant toute défaillance.

Définir et planifier des tiches de maintenance régulieres, incluant des
fiches d'incident, des demandes de changement et des devis de Gestion
des demandes, par le biais d'une intégration en boucle fermée avec
ServiceCenter.

Stocker toutes les tiches de Maintenance planifiée dans un référentiel
unique, pour veiller a ce que l'entretien nécessaire soit assuré.

Notifier automatiquement le personnel par le biais de ServiceCenter de
tous les éléments de maintenance, a mesure de leur prise d'effet.

Faciliter l'utilisation et la mise a jour de tiches de Maintenance planifiée,
méme lorsque ['utilisateur n'est pas familiarisé avec ServiceCenter.

Disposer a tout moment d'informations d'audit.
Créer des taches de maintenance avancées ou détaillées.

Conserver les personnalisations existantes de ServiceCenter.

Pourquoi utiliser le module Maintenance planifiée ?

Le module Maintenance planifiée permet aux utilisateurs de ServiceCenter
de savoir aisément a quel moment effectuer une tiche de maintenance
standard donnée. Elle permet en outre aux utilisateurs de définir et planifier
des taches de maintenance, et génére automatiquement les fiches d'incident,
les demandes de changement ou les devis de Gestion des demandes
appropriés. Le module Maintenance planifiée prend en charge la définition
et le stockage d'autant de tiches de maintenance que nécessaire par votre
société.
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Maintenance planifiée accélere les trois procédures suivantes :
m Création et stockage des tiches de maintenance.

m Génération et distribution des demandes de maintenance aux moments
opportuns.

m Exécution et suivi des tiches de Maintenance planifiée.

Gréce au module Maintenance planifiée, les utilisateurs peuvent définir et
planifier des tiches de maintenance, puis les stocker dans un référentiel
central. Les tAches de maintenance stockées génerent automatiquement des
fiches d'incident, des demandes de changement ou des devis de Gestion des
demandes au moment ot ces tiches doivent étre effectuées. L'historique de
maintenance et les informations d'audit associés a chaque tache restent a la
disposition de I'utilisateur.

Maintenance planifiée dispose d'un systeme de création de taches facile a
utiliser (pointer/cliquer). Cela permet aux utilisateurs qui connaissent bien
les exigences en matiére de maintenance d'entrer des taches, méme si la
personnalisation de ServiceCenter ne leur est pas familiere. En outre, grace
aux options de personnalisation performantes, les utilisateurs avancés
peuvent créer des tiches de maintenance extrémement complexes et
détaillées.

Maintenance planifiée s'exécute dans le systeme ServiceCenter. Son
installation ne nécessite pas de mise a niveau et n'a aucun impact sur les mises
aniveau ultérieures de ServiceCenter. Son intégration transparente dans une
installation ServiceCenter préexistante préserve les investissements effectués
par votre société dans le systeme ServiceCenter, notamment toutes les
personnalisations.
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Lorsque vous installez ServiceCenter 4.0 (ou une version ultérieure), vous
pouvez démarrer le module Maintenance planifiée a partir de la ligne de
commande ou du menu initial de ServiceCenter. Si vous avez acheté et
installé le module Maintenance planifiée séparément, I'option de ligne de
commande fonctionne mais le menu peut étre configuré différemment.
(Consultez le Manuel d'administration des applications pour plus
d'informations.)

Pour ouvrir le menu Maintenance planifiée :
1 Connectez-vous a ServiceCenter.
2 Procédez comme suit :
m Cliquez sur le bouton Maintenance planifiée dans le menu principal.
Le menu Maintenance planifiée apparait.
-Ou -

m Quvrez une ligne de commande au sein du systeme ServiceCenter (dans
le menu initial, sélectionnez Affichage > Command Line dans la barre
d'outils) et tapez *mRT.

& serviceCenter - [falcon] 10l =l
@Fichier Edition  Affichage  Format  Options  Gptions de liste Fenétre  Aide _|ﬁ||1|

78Q > [
‘ D éconnexion

Ligne de commande

Figure 5-1: Ligne de commande
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Le menu Maintenance planifiée apparait.

a serviceCenter - [falcon]

1] x|
@ Fichier Edition  Affichage Format  Cpions  Gpbions de liste. Fendtre  Aide |5 =]
28 G » [*mRAT =l

%y, Précédent

]
ServiceCenter’ ® i)
Menu Maintenance planifiée ‘
- Maintenance planifiée - Options d'administration
@ Dfinir et erécuter les tiches répatitives, i’“ q}f D&finir et configurer les options d'administration.

Historique de I'exécution

. Afficher le joumal d'exécution dune tache de
maintenance planifiée.

Détails de I'exécution
. Afficher le joumal d'exécution détails.

Prét

insérer | patco.menu.guirt [5]

Figure 5-2 : Menu Maintenance planifiée

Remarque : En entrant *m dans la ligne de commande, vous indiquez a
ServiceCenter d'accéder directement a un menu dont le nom
est placé immédiatement apres *m. Si vous entrez *mRT, vous
accédez au menu nommé RT, c'est-a-dire le menu Maintenance
planifiée initial. Si vous entrez *mCC, vous accédez au menu
nommé CC, a savoir le menu Gestion des appels.

Pour quitter le module Maintenance planifiée :
%y, Précédent Cliquez sur Précédent.

Vous revenez au formulaire principal.
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Le menu Maintenance planifiée comprend les boutons suivants :

= Maintenance planifiée Le bouton Maintenance planifiée
@ Dréfinir et exécuter les taches répétitives. vous permet de créer et modiﬁer
des tiches de Maintenance
planifiée.
Historique de I'exécution Le bouton Historique de

Afficher le journal d'exécution d'une tache de
maintenance planifise.

I'exécution permet d'afficher le
journal d'exécution d'une tache
de maintenance planifiée.

_ Détails de I'exécution Le bouton Détails de I'exécution
0y Afficher le journal d'exécution détaille. Permet d‘afflcher les résultats
de l'exécution d'une tache de
maintenance planifiée. Il peut
s'agir de la génération d'une fiche
d'incident, d'une demande de
changement ou d'un devis de
Gestion des demandes. Vous
pouvez afficher la ou les fiches
(incident, changement ou
demande) a partir de cet écran.

. Options d'administration Le bouton OptiOIlS
é;\ Dréfinir et configurer les options d'administration. d'administration permet de
sélectionner les modeles de
fiches d'incident, demandes de
changement ou devis de Gestion
des demandes a générer.
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Respectez les étapes suivantes pour créer et exécuter une tache de
Maintenance planifiée :

Etape 1 Ouverture d'une tdche de maintenance planifiée, suivant
Etape 2 Nom et description d'une tdche page 158
Etape 3 Définition du critere d'exécution d'une tdche page 159

Téches planifiées page 160

Tdches exécutées sur demande page 169

Etape 4 Définition de l'effet et des détails d'une tiche page 173
Etape 5 Enregistrement d'une tiche page 190

Etape 6 Exécution d'une tiche page 192

Ouverture d'une tache de maintenance planifiée

Vous pouvez créer des tiches de maintenance planifiée a partir des éléments
suivants :

m Menu Maintenance planifiée

m Fiche de Gestion des incidents, Gestion des changements ou Gestion des
demandes

m Bien de Gestion des stocks

Ouvrez une nouvelle fiche en utilisant I'une des méthodes suivantes.
Créez une tiche a partir du menu Maintenance planifiée :

1 Ouvrez le module Maintenance planifiée en suivant les instructions de la
section Acces au module Maintenance planifiée, page 154.

2 Cliquez sur le bouton Maintenance planifiée.
Une fiche vide s'ouvre.
-Ou-

Création d'une tache de Maintenance planifiée < 157



ServiceCenter

Créez une tache a partir d'une fiche spécifique de Gestion des incidents,
Gestion des changements ou Gestion des demandes :

1 Ouvrez une fiche dans la Gestion des incidents, Gestion des changements
ou Gestion des demandes.

2 Sélectionnez Options > Maintenance générale.

Une nouvelle fiche s'ouvre dans Maintenance planifiée, qui intégre certaines
données automatiquement exportées a partir de cette fiche, ainsi que de la
fiche sélectionnée comme modele. Consultez la section Génération de tdches
automatiques du Manuel d'administration des applications pour plus
d'informations sur cette procédure.

-Ou-
Créez une tache pour un bien de Gestion des stocks :

1 Ouvrez l'enregistrement du bien dans la Gestion des stocks.

2 Sélectionnez Options > Maintenance planifiée > Générer incidents
répétitifs, Générer changements répétitifs ou Générer requétes répétitives.

Une tache s'ouvre dans la Maintenance planifiée, qui reprend certaines
données de l'enregistrement du bien et de la fiche sélectionnée comme
modele. Consultez la section Génération de tdches automatiques du Manuel
d'administration des applications pour plus d'informations sur cette
procédure.

Nom et description d'une tache

La premiere étape de la création d'une tiche consiste a la nommer et a entrer
les informations descriptives nécessaires, notamment son état. Chaque tiche
aun nom (référence simplifiée) et une description (informations détaillées).

Pour nommer et décrire une tache :

1 Cliquez sur le bouton Maintenance planifiée. Vous accédez au Gestionnaire
de base de données, ce qui vous permet de travailler sur les tiches de
Maintenance planifiée.

2 Tapezle nom de la tAche dans le champ Nom.

Chaque tache doit porter un nom unique. Ce nom peut étre explicite et
indiquer l'effet de la tache, mais vous pouvez utiliser n'importe quel type
de dénomination, pourvu que chaque nom soit unique.

3 Cliquez sur l'onglet Description et entrez une description de la tiche dans la
zone de texte, si vous le souhaitez. La description est facultative mais peut
s'avérer utile lors de 'examen ultérieur de la tache.
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4 Cochez la case Actif ? pour définir |'état de la tiche comme actif, le cas
échéant. Chaque tache doit étre active ou inactive. Les tAches inactives restent
dans le systeme mais ne créent aucun ordre de travail, et n'effectuent aucune
autre action. Une tiche est considérée comme active uniquement lorsque la
case Actif ? est cochée.

Lorsque vous avez terminé, votre tiche est semblable a celle présentée dans
|'écran suivant :

i3 ServiceCenter - [Database: 41] ; =131 x|
@ Fichier Edition Affichage Format Options  Options de iste Fenétre  Aide == x|
| 78 a9 »idc -

g/ aK x Annuler (( Précédent )) Suivant + Ajouter FI Sauvegarder l'-? Supprimer ﬁ Trouwver & FRemplr

fdches de maintenance planifiée fel

ID: [# et 7 I | Sur demande ? ~
Mo : [Shutdawn Zembie Jobs

Description | Déclencheur de demande | Effet ‘ Détails | Pigces et main-d'oeuvie ‘ Historique | Figces jointes |

This task creates problem lickets to run cleanings on all those new pinters we just bought every month. e are breaking it down by office, o this task will produce a pioblem ticket for each «
printer in our Houstan Office (i

=

La ligne sélectionnée est la ligne 3 de 3 enregistrements | insérer patcotask(task view] [S]

Figure 5-3 : Description d'une tache

Définition du critéere d'exécution d'une tache

On distingue globalement deux classes de tiches de maintenance :

m Les tiches planifiées, dont I'exécution repose sur un modele
chronologique particulier ; par exemple, tous les mardis & 4h00 du matin
ou le premier lundi de janvier, chaque année.

m Les tiches sur demande, qui sont déclenchées par les changements
enregistrés dans le module Gestion des stocks ; par exemple, exécution
lorsque l'espace disque disponible sur le serveur de fichiers arrive en dega
de 10 Go ou a chaque fois que l'imprimante a imprimé 8 000 pages.
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Ces deux types de taches sont différenciés par la case a cocher Sur demande ?,
placée dans la barre supérieure de la définition d'une tiche de maintenance.
Par défaut, vous créez et définissez une tache planifiée. Pour créer et définir
une tache sur demande, cochez la case Sur demande ?

Taches planifiées

Les taches planifiées sont exécutées selon une fréquence donnée, comme tous
les mardis a 4h00 du matin ou le deuxiéme mardi de chaque mois. Le module
Maintenance planifiée prend en charge plusieurs types de planification.
Sélectionnez celui qui convient le mieux a la tiche.

L'exécution effective peut avoir un retard de quelques secondes par rapport
al'heure prévue. En effet, la Maintenance planifiée vérifie par défaut les
taches a exécuter toutes les minutes. Si la vérification a lieu a 11:59:30, puis
a12:00:30, la fiche d'incident, la demande de changement ou le devis de
Gestion des demandes sera ouvert(e) a 12:00:30, et non a 12:00:00 comme
prévu.

Vous pouvez également constater un léger retard lors de la génération et de
l'enregistrement de la fiche d'incident, la demande de changement ou le devis
de Gestion des demandes. Pour réduire ce retard, vous pouvez changer la
fréquence définie dans I'ordonnanceur interne en suivant les instructions de
la section Equilibrage de la charge du Manuel d'administration des
applications.

Si votre systeme est en panne alors qu'une tiche doit logiquement étre
exécutée, celle-ci est exécutée deés que le systéme est rétabli, et planifiée a
nouveau en fonction de la fréquence que vous avez définie.

Pour définir la fréquence d'une tache:
1 Cliquez sur I'onglet Planifier.

2 Sélectionnez les boutons d'option appropriés pour définir un intervalle dans
le cadre Répéter la tiche. Les sélections disponibles varient en fonction de
l'intervalle de répétition que vous définissez.

Les seules options disponibles pour chaque intervalle sont celles qui
apparaissent sur la méme ligne que le bouton d'option activé. Aucune autre
option n'est valable.
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3 Sélectionnez un fuseau horaire dans le champ Démarrer la tache a (ou
Exécuter la tache a). Si vous ne renseignez pas ce champ, il utilise par défaut
votre fuseau horaire actuel.

4 Définissez l'une des planifications suivantes :

m Consultez la section Planification réguliére page 161 pour définir un
intervalle de répétition simple.

m Consultez la section Planification hebdomadaire page 163 pour définir un
intervalle de répétition hebdomadaire.

m Consultez la section Planification mensuelle par date page 164 pour définir
un intervalle de répétition mensuel.

m Consultez la section Planification mensuelle par jour page 165 pour définir
un intervalle de répétition mensuel, par jour.

m Consultez la section Planification annuelle par date page 166 pour définir
un intervalle de répétition annuel.

m Consultez la section Planification annuelle par jour page 167 pour définir
un intervalle de répétition annuel, par jour.

m Consultez la section Planification arbitraire page 168 pour définir une
planification arbitraire.

5 Sélectionnez l'une des options de durée suivantes dans le cadre Plage de
répétition, le cas échéant.

m Pas de date de fin - pour une tiche qui doit sans cesse se répéter.

m Finapres_occurrences - entrez un nombre dans le champ prévu a cet effet,
pour une tiche qui doit se répéter le nombre de fois spécifié.

m Fin avant - entrez une date, pour une tiche qui doit se répéter jusqu'a la
date spécifiée.

6 Apres avoir planifié la tache, passez a la section Définition de l'effet et des
détails d'une tdche page 173 pour en définir les effets.

Planification réguliére

Utilisez cette option pour sélectionner un intervalle de répétition simple ou
exécuter une tiche a une heure donnée de la journée. Par exemple, si vous
définissez un démarrage le 11/30/01 a 00:00:00, la tache en question sera
exécutée toutes les heures.
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Pour qu'une tache soit exécutée a la méme heure tous les jours, vous devez
définir 'heure de démarrage puis sélectionner un intervalle de répétition de
24 heures. Pour ce faire, vous devez indiquer l'intervalle « 00:00:00 », car
ServiceCenter n'accepte pas « 24:00:00 ».

Pour définir un intervalle de répétition régulier :
1 Activez la case d'option Régulierement.

2 Entrez la date et 'heure de la premiére occurrence dans le champ Démarrer
la tache a.

Dans 1'écran ci-dessous, la tiche créée doit étre exécutée toutes les deux
heures, a partir de 6h00 du matin (heure du Pacifique), le 26 février.

a ServiceCenter - [Database: 51] M= E3
@ Eirkisr  Edition  Affichage  Format Options  Options deliste  Fengtie  fide - |ﬁ||5|
BB 20Q 9 »fwrr [ |
/ [0]:8 xAnnuIel + Ajouter m Sauvegarder ﬁ Supprimer ,\’5 Trouwer 4 Remplir =
dches de maintenance planifiée
]3] 51 At ? ¥ Surdemands 7 [T Prochaine exécution planifige : [02/01/02 0E:00:00 JE0)
Marm : [Maintenancs

Description  Planifier ‘Elfat |Détai|s |Hislorique |F‘iéces jointes ‘

Démaner la tache & [0226/02 06:00:00 |US /Pacific Bl
Riépéter la tche

(] Riéguligrement : Chaque EDZ:DD:UD |

' Hebdomadaire : Chague | =l

1 Mensuel : Chagque l— du maiz

) Mensuel - Chague | =l ] du mois

0 Annuel Chaque | =l

O Annuel Chaque | =l x| sur =l

0 Planification arbitrairs :

Flage de répétition
@ Pas de date ds fin

I Fin aprés OCCUTENCES
) Fin avant [ ]}
B |- champ contient une valewr de date/heure nan valide [display.show.rio] insérer | patcotask(task. view] [P]

Figure 5-4 : Planification réguliére
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Planification hebdomadaire
Pour définir un intervalle de répétition hebdomadaire :
1 Activez la case d'option Hebdomadaire.

2 Entrez I'heure a laquelle la tiche doit étre exécutée dans le champ Exécuter la
tache a.

3 Sélectionnez le jour de la semaine dans la liste déroulante associée au champ
Chaque.

Dans 'exemple ci-dessous, la tiche doit étre exécutée tous les lundis a 6h du
matin (heure du Pacifique).

(@ serviceCenter - [Database: 41]

_iolx
@ Fichier Edition &ffichage Format Options  Options de liste  Fenétre  Aide 17 x|
$BE ? 5 Q 9| »dd: |
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&ches de maintenance planifiée
ID: M At 7 ™ Surdemands ? [T Prochain préwu &: [0z/0r /02 06:00:00 a|
MNom: [Shutdavin Zombie Jobs

Description  Flarifier |Eflet |Détai|s ‘Piéces et main-d'osuyre |Hislonque Figces jointes |

Exécuter 2 tache &: lEIE:UEI:EIEI | |US/Pac|I|c
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) Planification arbitraire :

Plage de répétition
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Prét

| ingérer | patcotask(task view] [5]

Figure 5-5 : Planification hebdomadaire
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Planification mensuelle par date
Pour définir un intervalle de répétition mensuel :
1 Activez la premiere case d'option Mensuel.

2 Entrez I'heure a laquelle la tiche doit étre exécutée dans le champ Exécuter la
tache a.

3 Entrez le jour du mois (entier compris entre 1 et 31) ou vous souhaitez
exécuter la tiche dans le champ Chaque_du mois.

Dans 'exemple ci-dessous, la tiche doit étre exécutée le ler de chaque mois,
a 6h du matin (heure du Pacifique).

@ ServiceCenter - [Database: 41]
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aches de maintenance planifiée
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Marn |Shutdown Zaombie Jobs
Desoription  Plarifier | Effet | Détails | Fitces et main-d'oeuvre | Historique | Fieces jointes |
Exécuter la tache a IDE 00:00 | ILIS.?F’acilic JE]
Répéter la tache
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' Hebdomadaire : Chague I 4|
& Mensuel Chaque |1 du moiz
) Mensuel Chaque [ =l ] du mais
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C) Annuel: Chague [ = x| sur [ x|
' Planification arbitraire :
Plage de répétition
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Prét

| insérer | patcotask(task. view] [5]

Figure 5-6 : Planification mensuelle par date
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Planification mensuelle par jour
Pour définir un intervalle de répétition mensuel :

1 Activez la seconde case d'option Mensuel.

2 Entrez I'heure a laquelle la tiche doit étre exécutée dans le champ Exécuter la
tache a.

3 Sélectionnez la semaine ol vous souhaitez exécuter la tiche dans la liste

déroulante associée au champ Chaque.

4 Sélectionnez le jour de la semaine o1 vous souhaitez exécuter la tiche dans la
deuxieme liste déroulante associée au champ Chaque.

Dans I'exemple ci-dessous, la tache doit étre exécutée le deuxieéme mardi de
chaque mois, a 6h du matin (heure du Pacifique).

@ ServiceCenter - [Database: 41] ; ] B3
@ Fichier Edition Affichage Format Options  Options de liste  Fenétre  Aide A |ﬁ||5|
$EBE ? g Q|| »ddc =l
V ak x Annuler ({ Précédent )) Suivant + Ajouter m Sauvegarder ﬁ Supprimer ij' Trouver ¥ Remplir o
d@ches de maintenance planifiée
1D : |41 Actif 7 M Surdemande ? [ Prochain prévu & IDZKDT #02 06:00:00 JE]
Mo : |5hutdnwn Zombie Jobs

Description  Flanifier |Effet |Détails |Piéces et main-d'oeuwre |Historique Figces jointes |

Exécuter la tache & [0e: 0000 [US/Pacific JE]
Répéter la tache
O Réguligrement : Chaque |
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0 Planification arbitraire
Plage de répétition
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O Fin apiés I— OCCUITENCES
) Fin avant [ g
Prét ‘ insérer | patcotask(task. view] [5]

Figure 5-7 : Planification mensuelle par jour
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Planification annuelle par date
Pour définir un intervalle de répétition annuel :
Activez la premiere case d'option Annuel.

Entrez 'heure a laquelle la tAche doit étre exécutée dans le champ Exécuter la
tache a.

Sélectionnez le mois au cours duquel vous souhaitez exécuter la tiche dans la
liste déroulante associée au champ Chaque.

Entrez le jour du mois (entier compris entre 1 et 31) ou vous souhaitez
exécuter la tache dans le champ placé a droite du précédent.

Dans I'exemple ci-dessous, la tache doit étre exécutée le 29 aotit de chaque
année, a 6h du matin (heure du Pacifique).
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) Régulierement
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® Pas de date defin
) Fin aprés
) Fin avant

I OCCUITEnces
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Figure 5-8 : Planification annuelle par date
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Planification annuelle par jour
Pour définir un intervalle de répétition annuel :
1 Activez la seconde case d'option Annuel.

2 Entrez I'heure a laquelle la tiche doit étre exécutée dans le champ Exécuter la
tache a.

3 Sélectionnez la semaine au cours de laquelle vous souhaitez exécuter la tiche
dans la liste déroulante associée au champ Chaque.

4 Sélectionnez le jour de la semaine o1 vous souhaitez exécuter la tiche dans la
deuxieme liste déroulante associée au champ Chaque.

5 Sélectionnez le mois au cours duquel vous souhaitez exécuter la tAiche dans la
troisieme liste déroulante associée au champ Chaque.

Dans notre exemple, la tiche doit étre exécutée a 6h du matin (heure du
Pacifique), le deuxieme mercredi de décembre de chaque année.
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Figure 5-9 : Planification annuelle par jour

Création d'une tache de Maintenance planifiée < 167



ServiceCenter

Planification arbitraire

La planification arbitraire vous permet d'exécuter une tache selon un
calendrier librement défini par I'utilisateur. Sivous choisissez un programme
de répétitions arbitraire, vous devez indiquer toutes les dates auxquelles vous
souhaitez exécuter la tache.

Pour définir une planification arbitraire :
1 Activez la case d'option Planification arbitraire dans la zone Répéter la tache.

2 Entrez toutes les dates et heures souhaitées dans les champs Programme de
répétitions.

Dans 1'exemple suivant, la tache doit étre exécutée le jour de l'anniversaire de
trois membres de la famille de 1'auteur.
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Figure 5-10: Planification arbitraire

168 I Chapitre 5—Maintenance planifiée



Manuel de l'utilisateur

Taches exécutées sur demande

Les taches sur demande sont exécutées lorsque certaines conditions sont
réunies, qui dépendent du contenu du module de Gestion des stocks.

Vous pouvez ainsi indiquer a ServiceCenter de surveiller un périphérique
particulier enregistré dans le module GSC et d'exécuter une tache spécifique
lorsque certains seuils sont atteints. Par exemple, une tiche peut étre définie
de fagon a demander la suppression des fichiers journaux lorsque 'espace
disque disponible sur un serveur passe en dessous de la barre des 2 Go, ou
une tache peut étre exécutée lorsque le nombre de périphériques connectés
a un routeur particulier est proche du nombre de ports disponible.

Présentation des déclencheurs de demande

Les déclencheurs de demande reposent essentiellement sur deux éléments :
d'une part, le périphérique a surveiller et d'autre part, les criteres qui,
lorsqu'ils s'appliquent a ce périphérique, doivent déclencher une tache de
maintenance.

Pour définir des critéres de demande pour une tiche :
1 Cochez la case Sur demande ?
2 Cliquez sur I'onglet Déclencheur de demande.

3 Indiquez le périphérique a surveiller. Ce nom doit correspondre au nom
logique d'un périphérique enregistré dans votre inventaire.

4 Définissez le critere qui doit déclencher la tache.

a Entrez le nom du champ a surveiller dans la zone d'édition Déclencher
quand ce champ. Ce nom doit correspondre a un nom de champ associé
au périphérique choisi au cours de 1'étape précédente.

b Sélectionnez le signe supérieur a ou inférieur a dans le champ Est.

¢ Définissez la valeur qui, si elle est atteinte, déclenchera la tache de
maintenance.

Vous pouvez considérer la combinaison nom de champ, signe et seuil
comme une équation simple dans le formulaire :

Exécuter la tache si <nom de champ> est <signe> <seuil>.
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Présentation des critéres de répétition

La maintenance sur demande prend en charge trois types de criteres de
répétition, afin de refléter au mieux les activités de maintenance en
conditions réelles:

m Répétition reposant sur l'incrément
m Répétition intermittente

m Répétition manuelle

Répétition reposant sur l'incrément

Certaines activités de maintenance sont liées a 'augmentation (ou la baisse)
continue d'une valeur. Par exemple, vous effectuez une vidange du réservoir
d'huile de votre voiture tous les 15 000 kilometres. Vous vous attendez donc
arecevoir un signal indiquant qu'une tache d'entretien est nécessaire lorsque
vous avez parcouru 15 000, puis 30 000, puis 45 000 km, etc.

Pour définir ce type de répétition, vous devez cocher la case Ajout a la valeur
du déclencheur précédent ou Soustraction de la valeur du déclencheur, et
renseignez le champ Incrément de répétition. Le systeme recalcule alors
automatiquement une nouvelle valeur de seuil en reprenant le seuil
précédent et en y ajoutant ou en y soustrayant l'incrément de répétition.

Si vous définissez une tiche devant se déclencher lorsque le champ
kilométrage atteint 60 000 avec 'option Ajout a la valeur du déclencheur
précédent et un incrément de répétition de 15 000, celle-ci se déclenchera
lorsque le kilométrage atteindra 75 000, puis sera automatiquement
recalculée pour se déclencher lorsque le kilométrage sera égal a

75 000 + 15 000, soit 90 000 km.

Répétition intermittente

Pour définir ce type de répétition, vous devez cocher la case Arréter la
surveillance du périph. pendant un temps donné, et renseigner le champ
Pause pendant. L'objectif de cette pause est de vous laisser le temps
d'effectuer la maintenance nécessaire et de résoudre le probléeme responsable
du déclenchement de cette tiche, et de ne pas créer plusieurs tiches de
maintenance pour un méme probleme.
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Vous pouvez ainsi interrompre pendant une semaine la répétition d'une
tache définie de fagon a se déclencher lorsque I'espace disque disponible sur
un serveur de fichiers tombe en dessous de 10 Go, afin de laisser le temps a
votre équipe de placer un nouveau lecteur sur ce serveur. Si, au cours de ce
délai, I'espace disque continue de descendre en de¢a du seuil défini, la tiche
de maintenance n'est pas déclenchée une seconde fois. En revanche, s'il est
toujours en dessous du seuil a la fin de ce délai, la tiche se déclenche a
nouveau pour créer une seconde demande de changement, puis elle est a
nouveau en pause pendant les sept jours suivants.

Répétition manuelle

Vous pouvez utiliser ce mécanisme pour une tache sur demande qui n'entre
dans aucune des catégories présentées ci-dessus. Lorsque vous sélectionnez
'option Ne pas réexécuter, la tiche se déclenche une seule fois, lorsque les
conditions de déclenchement sont réunies, puis elle est automatiquement
désactivée jusqu'a ce que vous la réactiviez manuellement. Ce mécanisme est
particulierement adapté aux événements de maintenance ponctuels et a ceux
qui nécessitent l'intervention d'un utilisateur pour recalculer les conditions
de déclenchement.

Pour définir les critéres de répétition d'une tache sur demande :

» Sélectionnez un des trois types de répétition dans la liste déroulante associée
au champ Définir la date d'exécution suivante par.

m Sivous choisissez une répétition reposant sur un incrément, entrez un
incrément de répétition dans la zone d'édition du méme nom.

m Sivous choisissez une répétition intermittente, entrez un intervalle de
repos dans la zone d'édition Pause pendant.

m Sivous choisissez la répétition manuelle, vous n'avez aucun autre champ
a renseigner.

Dans I'exemple suivant, la tiche définie doit surveiller le périphérique
nommé MF-1000001 et s'exécuter lorsque la valeur du champ
mémoire.disponible passe en dessous du seuil 1 000. Nous avons également
défini les options nécessaires pour que, une fois exécutée, la tiche interrompe
la surveillance du périphérique en question pendant une journée, de manieére
a résoudre la situation.
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Notez que nous n'avons pas encore défini I'effet de I'exécution de cette tache,
mais uniquement les conditions dans lesquelles elle s'exécute.

& serviceCenter - [Database: 41] 10l =l
@ Fichier Edition  Affichage Format  Options  Options de liste  Fendtre  Aide i |ﬁ'|1|
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39 Flush ServiceCenter Event Log 01/06/03 06:00.00
40 Maintain Laserlet & Printers 11401400 06:00:00
dches de maintenance planifiée
ID: [4 Actif ? [T Surdemande ? ~
Mo : [Shutdown Zombie Jobs
Description | Déclencheur de demande | Effet | [Diétailz | Pigces et main-d'osuvre | Historique | Figces jointes |
Périph. & surveiller : ||MF-DDDDD‘I _E_L”
e
Déclencher quand ce champ : ]available.memory |
| Est: [« finferiew 2] = |
| Cette valeur: i‘IDDD |
[ Critéres de répétition
Dréfinir la date d'exécution suivante par : ]Anéter la zurveillance du périph. pendant un temps donné x| |
Pause pendant : [1 000000 |
1 |
| En pause jusqu'a: iD‘I 09403 12:45:25
«] I I
La ligne zélectionnée est la ligne 3 de 3 enregistrements , ingérer : patcotazk[task. view] [S]

Figure 5-11 : Exemple de déclencheur sur demande

Remarques/Limites

m La plupart des champs du module Gestion des stocks de ServiceCenter
qui incluent des valeurs numériques sont néanmoins des champs
alphanumériques. En régle générale, cela permet d'enregistrer les unités
associées au nombre, par exemple 1 024 Mo ou 2 000 kg. Le module
Maintenance planifiée est capable d'effectuer des opérations de
comparaison sur ces champs quasi-numériques en supprimant les
caractéres non numériques et en calculant le résultat sous la forme d'un
nombre. 1 024 Mo devient donc le nombre 1024 & des fins de comparaison
avec la valeur de seuil définie.
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m Le module Maintenance planifiée surveille le champ requis associé au
périphérique spécifié, quel que soit le mécanisme utilisé pour le modifier.
La maintenance planifiée réagit donc & un changement, qu'il soit effectué
par un utilisateur interactif, par le biais d'une tiche en arriére-plan ou par
un agent distant.

m ] est possible de lier plusieurs tiches de maintenance sur demande a un
méme périphérique. Si plusieurs taches sur demande sont déclenchées
par une méme mise a jour d'enregistrement, chacune de ces taches
est déclenchée. Vous pouvez donc créer deux tiches de maintenance
(ou plus) résultant du méme changement apporté a un périphérique.

m La maintenance planifiée réagit aux changements del'enregistrement d'un
périphérique, et non aux changements apportés a la tiche de maintenance.
La création ou la modification d'une tiche de maintenance déclenchée par
I'état actuel d'un enregistrement surveillé n'entrainera pas le
déclenchement de cet enregistrement avant qu'une modification ne soit
apportée au périphérique surveillé.

Définition de l'effet et des détails d'une tache

Maintenance planifiée vous permet de créer plusieurs types de taches.
Lorsque vous créez une tiche, toutes les valeurs normales par défaut sont
sélectionnées, des messages sont envoyés, des controles de format et des
macros sont exécutés, etc. Toutes les validations usuelles sont également
appliquées. Mais si une fiche d'incident, une demande de changement ou un
devis de Gestion des demandes automatiquement généré(e) ne satisfait pas
aux reégles de validation, la Maintenance planifiée tente d'ignorer ces regles
pour enregistrer la fiche en question.

Maintenance planifiée vous permet également d'ouvrir un ensemble de
fiches d'incident, de demandes de changement ou de devis GD pour chaque
bien en stock, qui réunit certains criteres prédéfinis ou correspond a une
interrogation définie par I'utilisateur. En utilisant une de ces méthodes, vous
pouvez créer une tiche de maintenance pour n'importe quel sous-ensemble
de l'inventaire.
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L'option d'interrogation avancée du module Maintenance planifiée présente
une fonctionnalité éliminant les résultats indésirables. Par défaut, le systeme
génere seulement 50 fiches, quel que soit le nombre d'enregistrements
renvoyés par l'interrogation avancée. Ce seuil est défini par 'utilisateur
dans la section Options d'administration du menu Maintenance planifiée.
Consultez le Manuel d'administration des applications pour plus
d'informations sur cette fonction.

Pour définir 1'effet et les détails d'une tache :
1 Cliquez sur l'onglet Effet.

2 Sélectionnez le type de tiche que vous souhaitez créer parmi les options
proposées.

m Créer une fiche d'incident
m Créer une demande de changement
m Créer un devis GD

m Créer une fiche d'incident pour chaque périphérique de classe X a
I'emplacement Y

m Créer une demande de changement pour chaque périphérique de classe X
al'emplacement Y

m Créer un devis GD pour chaque périphérique de classe X a
I'emplacement Y

m Ne RIEN créer : Exécuter uniquement les expressions et les controles de
formats

Remarque : Vous pouvez restreindre la création de tiches multiples aux
biens situés dans un emplacement particulier en renseignant le
champ A I'emplacement. Si vous n'indiquez pas d'emplacement
spécifique, la tiche crée une fiche d'incident, une demande de
changement ou un devis de Gestion des demandes pour chaque
bien du type approprié enregistré dans votre inventaire, quel que
soit son emplacement.

3 Entrez le titre de la fiche d'incident, la demande de changement ou le devis
de Gestion des demandes.
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4 Entrez une description pour la fiche d'incident, la demande de changement
ou le devis de Gestion des demandes que crée la Maintenance planifiée.

Cliquez sur I'onglet Détails.
6 Entrez les détails relatifs a la tache.

m Consultez la section Création d'une ou plusieurs fiches d'incident page 176
pour obtenir des instructions sur la création d'une seule fiche d'incident.

m Consultez la section Création d'une ou plusieurs demandes de changement
page 180 pour obtenir des instructions sur la création d'une seule
demande de changement.

m Consultez la section Création d'un ou plusieurs devis de Gestion des
demandes page 184 pour obtenir des instructions sur la création d'un seul
devis de Gestion des demandes.

m Consultez la section Création d'une ou plusieurs fiches d'incident page 176
pour obtenir des instructions sur la création d'une seule fiche d'incident
pour chaque bien d'une classe particuliere du stock, situé a un
emplacement spécifique. Par exemple, une fiche pour chaque imprimante
du site d'Austin.

m Consultez la section Création d'une ou plusieurs demandes de changement
page 180 pour obtenir des instructions sur la création d'une seule
demande de changement pour chaque bien d'une classe particuliere du
stock, situé a un emplacement spécifique. Par exemple, une demande pour
chaque serveur du site de Dallas.

m Consultez la section Création d'un ou plusieurs devis de Gestion des
demandes page 184 pour obtenir des instructions sur la création d'un seul
devis de Gestion des demandes pour chaque bien d'une classe particuliere
du stock, situé a un emplacement spécifique. Par exemple, un devis pour
chaque serveur du site de Houston.

m Consultez la section Utilisation de la fonction d'exécution des expressions et
des controles de formats uniquement page 187 pour obtenir des instructions

sur la planification du controdle des expressions et de format, sans générer
de fiche.
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Lorsque vous avez terminé, votre tiche est semblable a celle présentée dans
I'écran suivant :

a serviceCenter - [Database: 41]

5 o : (ol
@ Fichier Edtion Affichage Format  Options  Options de liste  FenStre  Aide pil ﬁllﬂ
$WmE 7?8 q 9| »bdd [
g/ QK xAnnuler ({ Précedent }) Suiwant + Ajouter F‘ Sauvegarder ﬁ Supprimer ,Tj Trouver 4 Remplir .
aches de maintenance planifiée
I0: 4 Actf ? ™ Surdemande ? il
Mo : [Shutdan Zombie Jobs

Description | Déclencheur de demande | Effet  Détails | Pitces et main-d'osuvie | Historique | Pigces jgintes |

Ouvrir lee demandes de changement de catégorie : ]HFE =l
Coordinateur ]max.manager JEl|
Superviser : [susie supertech JEl|
Définir |3 prionté sur : [2 (nomnal) =l
Affecter & [falcon =l
Avec une sociéte de: HAEME _I;IJ
Travailller sur ce pérphérique : iMFrDDDDm 5|

Utilizez ces expressions pour remplir la tache ; la fiche d'incident, la demande de= changement ou le devis en question deviendra L. file
Exemple<:hs>: priority.code dans L file="1"

[

Appelez cet enregistrement de contrdle du format pour le remplir ; les sous-programmes d'ajout fo seront exécutés i [E]]

L

Frét insérer patcatask(task. view] [S]

Figure 5-12 : Définition de I'effet et des détails d'une tache

Création d'une ou plusieurs fiches d'incident

Une fiche d'incident peut spécifier les éléments suivants :

Groupe d'affectation (assignment) Catégorie (category)

Expression Controle de format

Description de l'incident (action) Titre de l'incident (brief.description)
Périphérique géré (logical.name) Propriétaire (ticket.owner)

Code de priorité (priority.code) Etat (problem.status)
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Pour créer une ou plusieurs fiches d'incident :

1 Cliquez sur l'onglet Effet et sélectionnez 'option Créer une fiche d'incident
ou Créer une fiche d'incident pour chaque périphérique de classe X a
I'emplacement Y.

Sivous activezl'option Créer une fiche d'incident pour chaque périphérique
de classe X a l'emplacement Y, suivez les étapes intermédiaires a a d ; sinon,
passez directement a I'étape 2.

a Sélectionnez un type de bien dans le champ Ouvrir pour ce type de
périphérique.

b Sélectionnez un emplacement dans le champ A I'emplacement.

¢ Précisez le cas échéant la sélection des biens a gérer en cochant la case
Utiliser l'interrogation avancée. Les champs de sélection du bien et de

I'emplacement disparaissent et sont remplacés par le champ Tous les
périphériques correspondant a CETTE interrogation.

d Entrez 'interrogation dans le champ Tous les périphériques
correspondant a CETTE interrogation.

Avertissement : Si vous n'avez pas modifié 'option Nombre max. de
générations, 50 fiches au plus sont générées, méme si vous
souhaitiez en générer davantage. Consultez le Manuel
d'administration des applications pour plus d'informations
sur cette fonction.

Vous devez impérativement entrer une interrogation dans le champ Tous
les périphériques correspondant a CETTE interrogation si vous cochez la
case Utiliser l'interrogation avancée. La cohérence de votre interrogation
n'est cependant pas validée : testez auparavant toutes les interrogations a
l'aide de l'application de Gestion des biens, afin de vous assurer que celle
que vous entrez renvoie les enregistrements corrects lorsque vous ['utilisez
dans une tache de maintenance réelle.

2 Cliquez sur 'onglet Détails pour afficher une liste de champs pour la ou les
fiches d'incident.

3 Renseignez les champs suivants :
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Champs de I'onglet Détails (de I'incident)

Champ

Définition

Ouvrir les fiches
d'incident
de catégorie

Sélectionnez une catégorie pour la ou les fiches d'incident
dans la liste déroulante. (Champ obligatoire.)

Affecter a

Sélectionnez un groupe d'affectation pour la ou les fiches
d'incident dans la liste déroulante.

Définir I'état sur

Sélectionnez un état pour la ou les fiches d'incident dans la
liste déroulante.

Avec le propriétaire
de la fiche de

Sélectionnez un propriétaire pour la ou les fiches
d'incident dans la liste déroulante.

Avec le code de
priorité de

Sélectionnez un code de priorité pour la ou les fiches
d'incident dans la liste déroulante.

Avec une société de

Sélectionnez une société pour la ou les fiches d'incident
dans la liste déroulante.

4 Sivous créez une seule fiche d'incident, sélectionnez le bien particulier sur
lequel vous voulez travailler dans la liste déroulante appropriée.

Sivous créez un groupe de fiches d'incident, le champ Travailler sur ce
périphérique n'est pas disponible : le module Maintenance planifiée
renseigne automatiquement ce champ au fur et 8 mesure de I'examen des
stocks, en créant des fiches pour tous les biens correspondants.

5 Entrez des expressions pour la fiche, si nécessaire. Consultez le Manuel
d'administration des applications pour plus d'informations.

6 Entrez un enregistrement de contrdle de format pour la fiche, si nécessaire.
Consultez le Manuel d'administration des applications pour plus

d'informations.
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Lorsque vous avez terminé, votre tiche est semblable a celle présentée dans
I'écran suivant :

@ ServiceCenter - [Database: 41] : =10] =]
@ Fichiet Edition Affichage Format Options  Options de liske  Fenétre  Aide . = |
%EB@E 28 a9 »dbdic =
V QK x Annuler ({ Précédent 3?-) Suivant + Ajouter I;I Sauvegarder ﬁ Supprimer ,Tj Trouver 4 Rempli .
aches de maintenance planifiée
D Ww Achif 7 [T Surdemande ? 2
Mo [Shutdown Zombie Jobs

Description | Déclencheur de demande: |Elfel Details |Piécas et main-d'osuvre | Historique |Piéces jointes |

Ourvrir les demandes de changement de catégorie ]F\FC =l
Coordinateur : ]max rmanager JEl|
Superviseur : [susie. supertech JEI|
Définir la priorité sur : [2 Tnormall =l
Affecter &: [falcon |
Awec une socigté de HAEME _E_Ij
Travailler sur ce périphérique : jMF-UUUUU‘I JEl|

Utilizez ces expressions pour remplir la tache ; la fiche dincident. la demande de changement ou le devis en guestion deviendra $L.file
Eremple<:hszs: prioity, code dans $L.file="1""

! E
[ L2l

Appelez cet enregistrement de contrdle du format pour le remplin ; les sous-programmes d'sjout fc seront exécutés i JE1]

P&t insérer patcatask(task. view] [S]

Figure 5-13: Création d'une fiche d'incident - Informations principales

7 Cliquez sur 'onglet Pieces et main-d'ceuvre.
Toutes les estimations en matiere de pieces et de main-d'ceuvre que vous
entrez dans ce formulaire seront automatiquement placées dans la fiche

d'incident lors de sa génération. Ces informations sont également utilisées
par les outils d'estimation des cotits, comme indiqué ci-dessous.
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Lorsque vous avez terminé, |'onglet Pieces et main-d'ceuvre est semblable a
celui présenté dans |'écran suivant :

(@ serviceCenter - [Database: 41] [ 5
@ Fichisr Edition Affichage Format Options  Options de liste  Fenétre  Aide = |ﬁ||ﬂ
& [ 2 89| »[dhda ]
= |
U/ 0K x Annuler <{ Fiecedent }} Suivant + Ajouter ﬂ Sauvegarder f]‘ Supprimer ,O Trouver 4 Remplir .'
@ches de maintenance planifiée
ID: 41 Achif 7 | | |Sur demande 7 N | Prachain prévu & : (02701402 06:00:00 JE]|
MNom: IShulduwn Zombie Jobs
Description | Planifier | Effet | Détalls | Pigces et main-d'oeuvre | Historigue | Figces jointes |
Cortrat de service : [ECHE INTERMATIONAL x|
Date I Mo de piece | Quantté uiisce
| Date Technicien Heures ouvrées Contrat de service
12/25/00 00:00:00 falcon 2 ACME INTERNATIONAL
Prét : inserer : patcotask(task. view) [S]

Figure 5-14: Création d'une tache d'incident - onglet Piéces et main-d'ceuvre

Création d'une ou plusieurs demandes de changement

Une demande de changement peut spécifier les éléments suivants :

Expressions Controle de format

Périphérique géré (logical.name) Personne a qui la demande
est affectée (assigned.to)

Catégorie de la demande (category) Coordinateur de la demande
(coordinator)

Description de la demande (description)  Priorité de la demande (priority)

Superviseur de la demande
(work.manager)
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Pour créer une ou plusieurs demandes de changement :

1 Cliquez sur l'onglet Effet et sélectionnez 'option Créer une demande de
changement ou Créer une demande de changement pour chaque
périphérique de classe X a I'emplacement Y.

Sivous activez I'option Créer une demande de changement pour chaque
périphérique de classe X al'emplacement Y, suivez les étapes intermédiaires
aa c;sinon, passez directement a I'étape 2.

a Sélectionnez un type de bien dans le champ Ouvrir pour ce type de
périphérique.

b Sélectionnez un emplacement dans le champ A I'emplacement.

¢ Précisez le cas échéant la sélection des biens a gérer en cochant la case
Utiliser l'interrogation avancée. Les champs de sélection du bien et de

I'emplacement disparaissent et sont remplacés par le champ Tous les
périphériques correspondant a CETTE interrogation.

Entrez l'interrogation dans le champ Tous les périphériques
correspondant a CETTE interrogation.

Avertissement : Si vous n'avez pas modifié 'option Nombre max. de
générations, 50 fiches au plus sont générées, méme si vous
souhaitiez en générer davantage. Consultez le Manuel
d'administration des applications pour plus d'informations
sur cette fonction.

Vous devez impérativement entrer une interrogation dans le champ Tous
les périphériques correspondant a CETTE interrogation si vous cochez la
case Utiliser l'interrogation avancée. La cohérence de votre interrogation
n'est cependant pas validée : testez auparavant toutes les interrogations a
l'aide de l'application de Gestion des biens, afin de vous assurer que celle
que vous entrez renvoie les enregistrements corrects lorsque vous ['utilisez
dans une tache de maintenance réelle.

2 Cliquez sur 'onglet Détails pour afficher une liste de champs pour la ou les
demandes de changement.
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Champs de I'onglet Détails (du changement)

Champ Définition

Ouvrir les demandes de  Sélectionnez une catégorie pour la ou les demandes
changement de catégorie de changement dans la liste déroulante. (Champ
obligatoire.)

Coordinateur Sélectionnez un coordinateur pour la ou les demandes
de changement dans la liste déroulante.

Superviseur Sélectionnez un superviseur pour la ou les demandes
de changement dans la liste déroulante.

Définir la priorité sur Sélectionnez une priorité pour la ou les demandes de
changement dans la liste déroulante.

Affecter a Sélectionnez une personne a qui affecter la ou les
demandes de changement dans la liste déroulante.

Avec une société de Sélectionnez une société pour la ou les demandes de
changement dans la liste déroulante.

Travailler sur ce Sélectionnez un article du stock sur lequel travailler

périphérique dans la liste déroulante. Ce champ apparait
uniquement lorsque vous sélectionnez I'option Créer
une demande de changement.

3 Entrez des expressions pour la ou les demandes, si nécessaire. Consultez le
Manuel d'administration des applications pour plus d'informations.

4 Entrez un enregistrement de contréle de format pour la ou les demandes, si
nécessaire. Consultez le Manuel d'administration des applications pour plus
d'informations.
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Lorsque vous avez terminé, votre tiche est semblable a celle présentée dans
I'écran suivant :

a serviceCenter - [Database: 41] 3 i i |EI|5|
@ Fichizr Edition Affichage Format Options  Options deliste  Fendtre  Aide o |ﬁ||ﬂ
BB 7eq 9 »dda [
g/ OK x Annuler ({ Précedent }-} Suivant + Ajouter F‘ Sauvegarder ﬁ Supprimer ,_fj Trouver 4 Rempli .
@ches de maintenance planifiée
ID: [4 Actit ? [ Sur demande ? W~
Mom [5hutdown Zombie Jobs

Description |Déclencheur de demande |Eﬂet Détails |P|éces et main-d'oeuvie |H|stnr|que |P|éc:as |ointes |

Ourrir les demandes de changement de catégorie : ]HFC =l
Coordinateur : ]mak manager JEl|
Superviseur : [susie. supertech JE|
Définir la priorité sur : [2 Tnormall =l
Affecter &: [falcon =l
Awec une société de HAEME _I;IJ
Travailler sur ce périphérique : iMFrDUUUU‘I 5|

Utlisez ces expressions pour remplir la tache ; la fiche dincident, la demande de changement ou le devis en question deviendra $L.file
Exemple<:hs:: prioity. code dans L file="1"

1 E
1

Appelez cet enegistrement de contrdle du format pour le remplir ; les sous-programmes d'ajout fo seront exéoutés Bl

L

Prét

tootask(task. view] [S]

Figure 5-15: Création d'une demande de changement - onglet Détails

5 Cliquez sur I'onglet Pieces et main-d'ceuvre.

6 Entrez les informations relatives aux piéces et a la main-d'ceuvre.
Toutes les estimations en matiere de pieces et de main-d'ceuvre que vous
entrez dans ce formulaire seront automatiquement placées dans la demande

de changement lors de sa génération. Ces informations sont également
utilisées par les outils d'estimation des cofits, comme indiqué ci-dessous.
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L'onglet Pieces et main-d'ceuvre est semblable a celui présenté dans 1'écran

suivant :
@ serviceCenter - [Database: 41] =[Ol x|
@ Fichiet Edition Affichage Format Options  Options deliste  Fendtre  Aide = Ellll
“E@] 28G9 »ddic ||
I i ! _ |
V Ok x Annuler (@ Précédent }) Suivant + AjoLter ﬁ Sauvegarder ﬁ‘ Supprirner ,U Trouwer 4 Rempli .'
dches de maintenance planifiée
ID: 41 Acti ? ™ Burdemande 7 [ | Prochain prévu & (02701402 06:00:00 gl
M |5huldown Zambie Jobs
Description | Planifier | Effet ‘ Détails  Pidces et main-d'asuvie | Historique | Pigces jointes |
Contrat de service : [ACME INTERMATIONAL x|
Date | Mo de pizca | Quanii uiisee
Date Techhicien Heures ouvrées Cortrat de service
12/25/00 00:00:00 falcon 2 ACME INTERNATIONAL
Prét l insérer : patcotask(task. view] [S]

Figure 5-16 : Création d'une tache de changement - onglet Piéces et main-d'ceuvre

Création d'un ou plusieurs devis de Gestion des demandes

Un devis de Gestion des demandes peut spécifier les éléments suivants :

Expressions Controle de format
Personne a qui le devis est affecté Catégorie du devis (category)
(assigned.to)

Coordinateur du devis (coordinator)  Description du devis (description)

Priorité du devis (priority) Personne qui a demandé le devis
(requestor.name)
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Pour créer un ou plusieurs devis de Gestion des demandes :

1 Cliquez surl'onglet Effet et sélectionnez I'option Créer un devis GD ou Créer
un devis GD pour chaque périphérique de classe X sur I'emplacement Y.

Sivous activez I'option Créer un devis GD pour chaque périphérique de
classe X sur I'emplacement Y, suivez les étapes intermédiaires a a c ; sinon,
passez directement a I'étape 2.

a Sélectionnez un type de bien dans le champ Ouvrir pour ce type de
périphérique.

b Sélectionnez un emplacement dans le champ A 1'emplacement.

¢ Précisez le cas échéant la sélection des biens a gérer en cochant la case
Utiliser I'interrogation avancée. Les champs de sélection du bien et de

I'emplacement disparaissent et sont remplacés par le champ Tous les
périphériques correspondant a CETTE interrogation.

Entrez l'interrogation dans le champ Tous les périphériques
correspondant a CETTE interrogation.

Avertissement : Si vous n'avez pas modifié 'option Nombre max. de
générations, 50 fiches au plus sont générées, méme si vous
souhaitiez en générer davantage. Consultez le Manuel
d'administration des applications pour plus d'informations
sur cette fonction.

Vous devez impérativement entrer une interrogation dans le champ Tous
les périphériques correspondant a CETTE interrogation si vous cochez la
case Utiliser l'interrogation avancée. La cohérence de votre interrogation
n'est cependant pas validée : testez auparavant toutes les interrogations a
l'aide de l'application de Gestion des biens, afin de vous assurer que celle
que vous entrez renvoie les enregistrements corrects lorsque vous ['utilisez
dans une tache de maintenance réelle.

2 Cliquez sur 'onglet Détails pour afficher une liste de champs pour le ou les
devis de Gestion des demandes.
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Champs de I'onglet Détails (du devis)

Champ Définition

Ouvrir devis GD de catégorie Sélectionnez une catégorie pour le ou les devis de
Gestion des demandes dans la liste déroulante.
(Champ obligatoire.)

Nom du demandeur Sélectionnez le nom de la personne qui a demandé
le ou les devis dans la liste déroulante.

Affecter a Sélectionnez une personne a qui affecter le ou les
devis dans la liste déroulante.

Définir la priorité sur Sélectionnez une priorité pour le ou les devis dans
la liste déroulante.

Coordinateur Sélectionnez un coordinateur pour le ou les devis
dans la liste déroulante.

Avec une société de Sélectionnez une société pour le ou les devis dans la
liste déroulante.

3 Entrez des expressions pour le ou les devis, si nécessaire. Consultez le Manuel
d'administration des applications pour plus d'informations.

4 Entrez un enregistrement de contréle de format pour le ou les devis, si
nécessaire. Consultez le Manuel d'administration des applications pour plus
d'informations.

Remarque : Aucune information relative aux pieces et a la main-d'ceuvre
n'est disponible pour les taches de génération de devis.
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Lorsque vous avez terminé, votre tiche est semblable a celle présentée dans
I'écran suivant :

(@ serviceCenter - [Database: 41] N 10 x|
@ Fichier Edition Affichage Format Options Options deliste  Fenétre  Aide i |ﬁ||ﬂ
SBE 7?0 » |dbdict E
g/ 0K x Annuler (( Précedent }«) Suivant + Ajouter FI Sauvegarder fﬁ' Supprimer ,(,T" Trouver 4 FRemplic -
@iches de maintenance planifiée
D ’417 Achf 7 [ Surdemande ? ~
Mo : [Shutdown Zombie Jobs

Description | Déclenchewr de demande |Elfet Details |Histn|ique ‘Piéces dintes

Ouwvrir devis GO de catégorie : ”customel j|
Mo du demandeur : [MILLER [El|
Affecté &: [iack. 2]
Definir |a priorité sur : [Urgence |
Coordinateur : [bob helpdzsk |
Aves une société de : [ACME [El|

Utilisez ces expressions pour remplir la tache ; la fiche dincident, la demande de changement ou le devis en question deviendra L. file
Exemple<:hss: prionty code dans $L file="1"

| £
| [&]

Appelez cet enregistiement de contréle du farmat pour le remplir ; les sous-programmes d'ajout fo seront exécutés [El|

Prét insérer | patcotask(task, view] [S]

Figure 5-17 : Création d'un devis de Gestion des Demandes

Utilisation de la fonction d'exécution des expressions et des
controles de formats uniquement

Vous avez la possibilité d'utiliser la Maintenance planifiée pour exécuter les
expressions et le contrdle de format sans générer de fiche, en procédant
comme suit :

1 Sélectionnez 'option Ne RIEN créer : Exécuter uniquement les expressions
et les controles de formats.

2 Entrez les expressions et le contrdle de format souhaités dans I'onglet Détails.
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Pour exécuter les expressions et le contrdle de format :

1 Cliquez sur l'onglet Effet et sélectionnez I'option Ne RIEN créer : Exécuter
uniquement les expressions et les controles de formats.

2 Cliquez sur I'onglet Détails pour afficher une liste de champs pour les
expressions et le contrdle de format.

3 Entrez des expressions pour la fiche, si nécessaire. Consultez le Manuel
d'administration des applications pour plus d'informations.

4 Entrez un enregistrement de contrdle de format pour la fiche, si nécessaire.
Consultez le Manuel d'administration des applications pour plus
d'informations.

Lorsque vous avez terminé, votre tiche est semblable a celle présentée dans
|'écran suivant :

a ServiceCenter - [Database: 41]

_iof x|
@ Fichier Edition Affichage Format  Options  Options deliste  Fendtre  Aide _|ﬂ ﬂ
$BE ?eq 9 »dda [
V (1] x Annuler ({ Précedent }‘) Suivant + Ajouter ﬁ Sauvegarder ffj' Supprimer ,(5" Trouver 4 FRemplic =
dches de maintenance planifieée
ID: 41 Actif 7 ™ Surdemands ? [T Prochain prévu &: [02/01 /02 DE:00:00 JEl|
Hom [Shutdown Zombie Jobs

Description |Plamher |Effet Détails |H|stnr|que |P|éc:as |ointes |

Avec une société de: |

JoI]

Utilisez ces expressions pour remplin la tache ; la fiche dincident, la demande de changement ou le devis en question deviendra $L file
Exemple<:hs:: priority.code dans $L file="1"
||$Ei my. global. variable=trus H

Appelez cet enregistrement de contrile du format pour le remplir ; les sous-programmes d'sjout fo seront erécutés

Prét insérer | patcatask(task. view) [S]

Figure 5-18 : Utilisation de la fonction d'exécution des expressions et des controles de
formats uniquement
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Les piéces jointes ne sont pas transférées dans les fiches, demandes ou devis
créés par la tiche de maintenance planifiée. Elles sont associées a la tache :
l'intérét est en effet d'ajouter une documentation ou des informations
connexes a la tiche elle-méme. Les fichiers placés dans I'onglet Pieces jointes
ne seront pas copiés ou associés a un incident, un changement ou une
demande générés par la tiche en question.

Pour ajouter une piéce jointe :
1 Sélectionnez l'onglet Pieces jointes.

2 Copiez et collez (faites glisser) le fichier dans la fenétre Pieces jointes.

Lorsque vous avez terminé, votre tiche est semblable a celle présentée dans
I'écran suivant :

@ serviceCenter - [Database: 41] i =]
@Fichiar Edition Affichage Format Options Options de liste  Fenétre  Aide _|ﬂ ﬂ

78 G[9 »dbdia |

“/ OK xAnnuIer ( Précédent ) Suivant + Ajouter g Sauvegarder fﬁ Supprimer ﬂ Trouver 4 FRemplic .
i Taches de maintenance planifiée
1D : 141 Actf 7 ™ Surdemande ? [T Prochain prévu a: [02/01/02 06:00:00 JE1]
Mo : [Shutdown Zombie Jobs
Descrption |F‘Ianifie| |Eﬂet | D étails | Historique  Pigces jointes |
sc.log
Prét insgrer patcotask(task. view] [S]

Figure 5-19: Ajout d'une piéce jointe
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Enregistrement d'une tache

Une fois que vous avez créé une tiche et défini sa fréquence et son effet,
prenez soin de 'enregistrer.

Pour enregistrer une tache:

» Cliquez sur le bouton Ajouter de la barre d'outils.
Lorsqu'il s'agit d'une tache qui doit étre répétée a intervalles réguliers, vous
remarquerez que le systeéme a calculé I'heure de 'exécution suivante et
renseigné le champ Prochaine exécution planifiée.

S'il s'agit d'une tache répétitive, le module Maintenance planifiée exécute la
tache a I'heure ou elle doit prendre effet. Vous pouvez faire en sorte que le
module Maintenance planifiée exécute la tache immédiatement afin de
vérifier son bon fonctionnement.

S'il s'agit d'une tache sur demande, elle est exécutée dés qu'une mise a jour
est apportée au périphérique surveillé, lorsque les conditions de
déclenchement sont réunies.

Utilisation de I'outil d'estimation des colts

La version 5.1 du module Maintenance planifiée propose un nouvel outil
qui permet d'estimer les cofits associés a votre programme de maintenance
planifiée. Gréace a cet outil, vous pouvez sélectionner un groupe de taches de
maintenance, puis calculer le cott estimé de I'exécution de ces taches sur une
période donnée ; par exemple, du 01/01/03 au 31/03/03.

Pour utiliser cet outil, vous devez suivre deux étapes. Sélectionnez tout
d'abord un ensemble d'enregistrements de taches dans le module
Maintenance planifiée. Appelez ensuite I'outil, puis indiquez les criteres
nécessaires.
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Pour utiliser I'outil d'estimation des cofits :
1 Sélectionnez Maintenance planifiée dans le menu principal de ServiceCenter.

2 Sélectionnez a nouveau Maintenance planifiée dans le menu Maintenance
planifiée.

3 Procédez a une interrogation sur l'ensemble d'enregistrements dont vous
souhaitez estimer les cotts d'exécution a l'aide des outils d'interrogation
usuels.

4 Lorsque votre interrogation est terminée, sélectionnez Options de
liste > Estimer les cofits.

5 Lorsque l'écran d'estimation des cotits apparait, entrez une date de début et
une date de fin pour définir la période sur laquelle doit porter I'estimation.
Par exemple, sélectionnez la période allant du 01/01/03 au 31/03/03 pour
obtenir une estimation des cotits de maintenance planifiée sur le premier
trimestre 2003.

6 Cliquez sur Procéder.

Le systeme calcule automatiquement le nombre d'exécutions de chaque
tache au cours de la période définie, ainsi que le cotit de chaque exécution.
Les résultats sont affichés dans une feuille de calcul, comme ci-dessous.

@ ServiceCenter - [Coiits de maintenance estimés] =] 5]
@ Fichier Edition  Affichage  Format  Options  Opbions de list2 Fengtre  aide i |ﬁ||5|

280 » |dbdict =~

Coits estimés de maintenance planifiée

Pour les dates commengant : [07A10/03 OC:00:00 et finizsant : 0710404 00:00:00
Tous les colits exprimés en [0S Dallar
ID Tache MNom de tache Mbre estimé d'exécutions Coiit de main-d'ouvie [par exéc | Coilt des pieces [par exécution ‘ Codit total [toutes exéculions]
3 Fluzh SemviceCenter Event Log 12 100.00 0.on 1200.00
40 Maintain Laserlet B Printers 12 100.00 255.00 4260.00
Ehl Shutdawn Zambie J obs™ 0 100.00 0.00 0.00
Tatals 300.00 255,00 5460.00

* = Demand Based Maintenance

4] | i

Prét ingérer | patcort.cost.repart [3]

Figure 5-20 : Couts estimés de maintenance planifiée
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Remarques/Limites

m L'outil base I'estimation du nombre d'exécutions d'une tiche sur une
fonction mathématique, au lieu de compter les dizaines, voire les
centaines d'exécutions. Ces fonctions sont rapides et présentent des
résultats généralement tres fiables. Mais dans certains cas, des erreurs
d'arrondi et autres facteurs peuvent fausser le nombre d'exécutions
effectives, a une exécution pres.

m L'outil ne prend pas en compte I'expiration des tiches qui survient au
cours de la période définie, et considere que les tiches répertoriées sont
exécutées sur toute la période.

m Sil'outil doit effectuer des conversions de devises, il utilise le taux de
change du jour ou, si celui-ci n'est pas disponible, le taux de change le plus
récent dont il dispose.

Remarque : Les taux de change pouvant fluctuer de maniere significative, il
est possible que le cotit de certaines des tiches exécutées en fin
de période soit calculé al'aide d'un taux de change radicalement
différent de celui pris en compte dans l'estimation.

m Lajustesse des cotits estimés dépend de l'exactitude des informations
relatives aux pieces et a la main-d'ceuvre fournies. Une description
inexacte ou incompléte des pieces et de la main-d'ceuvre dans les tiches
de maintenance géneére donc des estimations inexactes ou incompletes.

m L'outil n'est pas en mesure d'estimer le nombre d'exécutions des tiches
sur demande sur la période définie. Ces taches sont ainsi signalées par un
astérisque (*) en regard de leur nom, et le total des cofits estimés est égal a
zéro. Le produit calcule cependant leur cotit par exécution, pour vous
permettre d'entrer ensuite vos propres estimations.

Exécution d'une tache

Lorsqu'il est temps d'exécuter une tiche de maintenance, le systeme
Maintenance planifiée crée une fiche d'incident, une demande de
changement ou un devis de Gestion des demandes, exactement comme
si un technicien du Service Desk I'avait fait manuellement.
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11 utilise ensuite votre code ServiceCenter existant, ainsi que toutes vos
validations et personnalisations, pour créer la fiche d'incident, la demande de
changement ou le devis de Gestion des demandes approprié(e). Le module
Maintenance planifiée effectue alors le suivi de 1'exécution de la fiche
d'incident, la demande de changement ou le devis GD pour enregistrer un
historique complet pour chaque tiche.

Des lors qu'une tache est créée et stockée, la Maintenance planifiée calcule
instantanément la date et I'heure de 1'exécution suivante. Une fiche
d'incident, une demande de changement ou un devis de Gestion des
demandes est automatiquement créé(e) au moment approprié. Le systeme
effectue ensuite un suivi de 'exécution de chaque fiche d'incident, demande
de changement ou devis de Gestion des demandes qu'il génére, afin de créer
un historique de la maintenance.

Vérification du bon fonctionnement d'une tache

Lorsqu'une tiche a été enregistrée, assurez-vous du bon fonctionnement de
la ou des taches créées par le module Maintenance planifiée en procédant
comme suit :

m Exécution forcée d'une tdache page 193
m Vérification de I'historique d'exécution d'une tiche page 194

m Vérification des détails d'exécution d'une tiche page 196

Exécution forcée d'une tache

Vous pouvez forcer I'exécution d'une tiche pour vérifier instantanément sa
bonne exécution.

Pour forcer I'exécution immédiate d'une tiche répétitive :
1 Affichez la tiche que vous voulez tester dans la Maintenance planifiée.

Localisez le champ Prochaine exécution planifiée. Ce champ contient la date
et I'heure de la prochaine exécution de la tiche, calculée par le systeme.

2 Définissez une date passée, comme 01/01/1990.

3 Assurez-vous que la case Actif ? est cochée. (Seules les tiches actives sont
exécutées.)
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4 Appuyez sur la touche F4 pour enregistrer les modifications apportées,
puis sur F2 pour quitter.

Par défaut, le systeme vérifie s'il doit exécuter des tiches toutes les
60 secondes. Vous devrez donc patienter une minute au plus avant de voir
la tache s'exécuter.

Lorsque ce délai est écoulé, retournez dans le Gestionnaire de base de
données et observez votre tache. Si elle a effectivement été exécutée, le champ
Prochaine exécution planifiée est modifié. En effet, des qu'une tache est
exécutée, le module Maintenance planifiée calcule automatiquement la date
et I'heure de I'exécution suivante. Cela indique que la tiche a bel et bien été
exécutée, mais ne garantit en rien qu'elle a effectivement effectué I'opération
prévue.

Pour forcer I'exécution immeédiate d'une tiche sur demande :
1 Localisez le périphérique surveillé dans la Gestion des stocks.

2 Mettez a jour le périphérique, de telle fagon qu'il présente les criteres définis
pour déclencher la tiche de maintenance.

La tache de maintenance est exécutée des la mise a jour de l'enregistrement.

Vérification de I'historique d'exécution d'une tache

Pour savoir si une tiche a bien été exécutée, consultez I'historique des
exécutions. Chaque exécution génere en effet la création d'une entrée dans
ce journal. Pour une tiche récemment créée, seules quelques entrées sont
enregistrées. En revanche, pour une tache exécutée toutes les dix minutes
pendant un an, un grand nombre d'entrées figurent dans le journal
d'exécution.

Deux méthodes permettent d'accéder au journal d'exécution. Vous pouvez :
m rechercher une tache a l'aide de criteres spécifiés ;

m consulter I'historique d'une tache particuliere.
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Pour effectuer une recherche a partir de critéres :
1 Ouvrez le menu principal Maintenance planifiée.

2 Cliquez sur le bouton Historique des exécutions. Une fenétre de recherche
s'ouvre.

3 Entrez les criteres de recherche. Vous pouvez baser votre recherche sur les
éléments suivants :

= ID Tache
= Date de I'événement
= Résultat

= Nombre de créations

4 Appuyez sur la touche F6 ou cliquez sur le bouton Rechercher pour
rechercher toutes les tAches correspondant a ces criteres.

Pour consulter I'historique d'une tache donnée ou déja ouverte :
1 Ouvrez la tiche dans la Maintenance planifiée.
2 Cliquez sur l'onglet Historique.
3 Cliquez sur le bouton Historique des exécutions.

Les quatre résultats possibles de 1'exécution sont indiqués ci-apres.

m Réussite : Exécution réussie

Votre tiche a été exécutée de maniere satisfaisante, et une fiche d'incident,
une demande de changement ou un devis de Gestion des demandes a été
créé(e). Aucun probléme n'a été rencontré. C'est le résultat escompté.

m Rejet : Incident/Changement rejeté par le controle de format

Le controle de format a rejeté 'enregistrement. N'oubliez pas que le
module Maintenance planifiée remplit un enregistrement comme le ferait
un utilisateur. Par conséquent, si un champ est obligatoire lorsqu'un
utilisateur crée une fiche d'incident, une demande de changement ou un
devis de Gestion des demandes, il reste obligatoire lorsque c'est le module
Maintenance planifiée qui crée un des éléments mentionnés.

Si le champ obligatoire ne fait pas partie des champs que le module
Maintenance planifiée renseigne par défaut, vous devrez utiliser des
expressions pour le faire. Consultez le Manuel d'administration des
applications pour plus d'informations.
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m Erreur : Erreur rencontrée lors de I'exécution d'expression de taches

Cela indique que vous avez entré des expressions dans le champ approprié
de I'onglet Détails de la tache, et qu'une ou plusieurs de ces expressions
n'ont pas été exécutées correctement. Identifiez et résolvez le probleme.

m Erreur : Une erreur inconnue est survenue

Cela signifie généralement qu'une erreur non identifiée est survenue dans
le code de ServiceCenter, et non dans le code du module Maintenance
planifiée. Ce type d'événement est tres rare.

Vérification des détails d'exécution d'une tache

Vous pouvez consulter les détails relatifs a I'exécution d'une tache en
examinant les fiches d'incident, demandes de changement ou devis de
Gestion des demandes générés par cette tache.

Pour effectuer une recherche a partir de criteéres :
1 Ouvrez le menu principal Maintenance planifiée.
2 Cliquez sur Détails de I'exécution. Une fenétre de recherche s'ouvre.

3 Cliquez sur le bouton Remplir du champ Numéro pour sélectionner un
élément dans la liste complete des incidents, devis ou demandes.

Vous pouvez également entrer les criteres de recherche, puis appuyer sur F6
ou cliquer sur Rechercher pour rechercher un élément particulier.

Vous pouvez baser votre recherche sur les éléments suivants :

m ID - identifiant unique que la Maintenance planifiée attribue a chaque
tache créée

m Classe - une des trois valeurs suivantes : incident, changement ou
demande

®m Numéro - numéro de l'incident, du changement ou de la demande de la
tache créée

m Quvert a - heure d'ouverture de la tiche

m Cloturé a - heure de cloture de la tiche

m ID Tache - ID ServiceCenter de la fiche d'incident, de la demande de
changement ou du devis de Gestion des demandes

m Nom logique - bien de ServiceCenter sur lequel porte la maintenance
planifiée (par exemple, I'historique de la maintenance du serveur de
messagerie).
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4 Sélectionnez un élément dans la liste pour afficher les détails relatifs a
l'incident, au changement ou a la demande créé(e).

Pour afficher 1'élément généré par une tache particuliere :
1 Accédez a la tiche en question dans la Maintenance planifiée.
2 Cliquez sur 'onglet Historique.
3 Cliquez sur Détails de I'exécution.

La liste qui s'affiche alors répertorie I'ensemble des fiches d'incident,
demandes de changement ou devis de Gestion des demandes créés apres
l'exécution de cette tiche, ainsi que leur date d'ouverture et de cloture.

4 Pour afficher une fiche d'incident, une demande de changement ou un devis
de Gestion des demandes :

a Sélectionnez I'élément souhaité dans la liste.
b Placez le curseur dans le champ Numéro.

¢ Cliquez sur le bouton Rechercher de la barre d'outils ou appuyez sur la
touche F8.

Exemples de taches répétitives planifiées

Dans les exemples suivants, la description de chaque tiche est suivie d'écrans
qui illustrent comment entrer cette tiche.

m Purge de la table IDOC page 197

m Maintenance des imprimantes page 200

Purge de la table IDOC

La société possede un article nommé SAP003 dans son stock. Il s'agit de l'une
des instances de SAP, sur laquelle un grand nombre de transactions externes
sont effectuées. La table IDOC est donc facilement saturée et doit étre purgée
régulierement pour libérer de l'espace de stockage. L'équipe SAP de base
effectuait jusqu'a présent cette opération lorsqu'elle s'avérait nécessaire, mais
elle a observé une baisse considérable de I'espace disponible, le mois dernier.
La société souhaite formaliser cette procédure pour purger la table IDOC une
fois par mois.
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L'équipe de base regoit régulierement des demandes de ce type par le biais
de la Gestion des changements ; nous allons donc créer des demandes de
changement plutdt que des fiches d'incident ou des devis de Gestion

des demandes. Il s'agit d'un changement de catégorie d'application :
MAX.MANAGER devra en étre le coordinateur, et SUSIE.SUPERTECH
sera chargée d'effectuer 1'opération de purge.

& ServiceLenter - [Rechercher les enregistrements patcotask] Hi=]
@Eichier Ediion Affichage Format  Options  Opfions de list= Fenétre  Aide -8 x
$E@| 26 Q 9 »[fmRT =

\'-TQ‘ Frécedent + Ajouter \:‘,\ Fiechercher ' Trouver 4 Rempli -

aches de maintenance planifiée

I Actif 7 [T Suidemande ? [T Prochaine exécution planifiée : [}

Mom : ”Purge 1D0C ligt on SAPDOS

Description |P\anifier |Elfal |Délai\s |Hilenqua |F’iéces jointes |

hd
Prét recouvnn | patcatask[db.search) [P]
Figure 5-21 : Purge de la table IDOC : onglet Description
& ServiceCenter - [Rechercher les enregistrements patcotask] M=l E3
@ Fichier Ediion Affichage Format Options  Options de lisie Fenétre  Aide =1
B 2eal e » AT =
=y, Précédent + Ajouter \%D Rechercher ,f'f- Trouver 4 Remplir B
dches de maintenance planifiee
1D Actif 7 ™ Surdemands ? [T Prochaine exécution planifige : [ [E]]
Mom [Purge IDOC list on SAPOD3
Description  Plarifier | Effet | Détails | Historique: ‘ Figces jointes ‘
Exéeouter latache &: | ]}
Figpéter |a tache
) Réguligrement : Chague |
) Hebdomadaire Chaque =l
W tensuel: Chanque |1 du mois
1 Mensuel : Chague | )| x| du mois
) Annuel Chaque | =1
) Annuel Chague | =l | sur =l
' Planification arbitraire
Flage de répétition
) Pas de date de fin
) Fin aprés OCCUTENCES
7 Fin avant [ JE0}
Prét recouvnir - patcotazk[db.zearch] [P]

Figure 5-22 : Purge de la table IDOC : onglet Planifier
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ServiceCenter - [Rechercher les entegistrements patcotask] H=l
@ Fichier Edtion Affichage Format Options  [Options delisi= Fendire  Aide -8 x|
78 Q » [*mRT H
=y, Précédent + Ajouter \—"”.,‘" Recheicher . Trouver 4 Femplir -
aches de maintenance planifiée
ID: Actif ? ™ Surdemands 7 [T Prochaine exécution planifiée : | [E0)

MHom : |Purge 1DOC ligt on SAPDO3
Description | Planifier  Effet | Détailz | Figces et main-doeuvre | Histoiique | Pigces juintes |
Tache effective

) Créer une fiche dincident

|® Créer une demande de changement |
O Créer un devis GD
)’ Créer une fiche dincident pour chaque pérphérique de classe ¥, & lemplacement ¥

) Créer une demande de changement pour chague périphénique de clazse » & l'emplacement
) Créer un devis GD pour chague pérphérique de classe X sur l'emplacement ¥

) Me RIEM créer : Exécuter uniquement les expressions et les contréles de faimats

Aved oe lite [
Et ce texte descriptif

-

Prét recouvrr | patcotask(db search] [P]

Figure 5-23 : Purge de la table IDOC : onglet Effet

ServiceCenter - [Rechercher les enregistrements patcotask] [_ O[]

@Eichiel Edition Affichage Format Options  Optone de liste. Fendhre fide == x|

$BE 28 a9 w[mrT =l

=, Précedent + Ajouter \ﬁ," Rechercher o Trauver 4 Remplir -
dches de maintenance planifiée
10 : Achf 7 ™ Su demande ? [T Prochaine exécution plarifiée | Bl
Mom [Purge 1D0OC list on SAPO03
Description | Planifier | Effet  Details ‘ Pigces et main-d'oeuvie ‘ Historique | Piéces jointes |
Ourir les demandes de changement de catégone : Ppp\lcat\on =l
Coordinateur [aDMIN B
Supervizeur : [Mes MANAGER 5}
Définir la priorité sur : |2 [normal] =l
Affecter & [SUSIE.SUPERTECH =l
Aver une socigté de : [acME B
Travailler sur ce peénphérique : HSAPUE E|
Utilisez ces expressions pour remplir la tache ; la fiche dincident. la demande de changement ou le devis en question deviendra $L file
Exemple< hs>: priority. code dans $L file="1"
[
[
[
Appelez cet enregistrement de contrdle du format pour le remplir ; les sous-programmes d'ajout fo seront exécutés JE0)
Prét recouvnir - patcotask[db. seaich] [P]

Figure 5-24 : Purge de la table IDOC : onglet Détails
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Maintenance des imprimantes

La société vient de réaliser un investissement en matériel en remplacant
toutes ses imprimantes par des imprimantes 1 200 dpi HP Laser]et 6. Le
fabricant recommande de procéder a un nettoyage complet tous les mois
pour garantir le fonctionnement optimal des imprimantes. La société
compte environ 300 imprimantes, réparties sur une douzaine de sites.

Il est impossible aux techniciens d'effectuer un suivi pour déterminer
quelles imprimantes ont été nettoyées et lesquelles ne 1'ont pas été.

Maintenance planifiée permet d'automatiser cette tache. Les techniciens
chargés de la maintenance du matériel regoivent régulierement des
demandes de ce type par le biais de la Gestion des incidents ; nous allons donc
créer des fiches d'incident plutét que des demandes de changement ou des
devis de Gestion des demandes. Pour des questions d'organisation, nous
planifions la maintenance des imprimantes sur un site a la fois. Pour cet
exemple, nous définissons la maintenance de toutes les imprimantes du
bureau de Houston.

@ ServiceCenter - [Database: 40] H=lE
@ Fichier Edition Affichage Format Options  Options de liste Fendtre  Aide 18| x|
; ? a0 » [*mRAT =l

/ OK. x Annuler (( Précédent )) Suivant + Ajouter F[ Sauvegarder fﬁ Supprimer ,\’j Trouver 4 Remplir

dches de maintenance planifiee

ID: 40 At ? T Surdemande ? [T Prochaine exécution planifige : [11/01/00 06:00:00 [=1]
Mom [Maintain Laser)et & Frinters

Description |Planifier |Effet |Déla\|s ‘Piéces et main-d'oeuvie |HislnriquE |Piéces jointes ‘

*

This task creates prablem lickets ta run cleanings on all thase new printers we just baught every month. We are breaking it down by office, sa this task will produce a problem ticket for each
printer in our Houstan Office.

=l

La ligne s&lectionnée est la ligne 2 de 8 enregistrements recouvnr | patcotask.gbe.g [P]

Figure 5-25 : Maintenance des imprimantes : onglet Description
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& ServiceCenter - [Database: 40] M=l E3
@ Fichier Edition Affichage Fomat Options  Options de liste  Fendtre  Aide == x|
$BBl?oq s »fmAT =
/ 0K x Annuler (( Précedent )) Suivant + Ajouter H Sauvegarder ﬁ Supprimer ~ Trouver 4 Fiemplir =
dches de maintenance planifiée
1D 40 Acif 7 ™ Surdemande ? [T FProchaine exécution planifige |1WD1 J00 06:00:00 5}
MHarn : [Maintain Laserlet & Printers

Description  Planifier |Elel ‘Délai\s |Piéces et main-d'oeuyie |Hi$lnrique ‘Piéces jointes |

Exécuter latache & ||DE 00:00 | |US #Pacific JE0}
Figpeéter |a tache

) Réguligrement : Chaque |
) Hebdomadaie Chaque =
W pensuel: Chaque [T du mois

O Mensuel : Chaque | =1 | du mois
O Annuel: Chaque | =]
O Annuel: Chague | = x| sur x|

) Plarification arbitraire :

Plage de répétition
@ Pas de date defin

' Fin aprés OCCUTENTES
1 Fir avark [ [E]]

La ligne s&lectionnée et la ligne 2 de 8 enregistrements recouvin | patcotask(task. view] [F]

Figure 5-26 : Maintenance des imprimantes : onglet Planifier

erviceCenter - [Databas o] [ O]
@ Fichier Edtion Affichage Format Options  Options deliste Fendtre  Aide == x|
$BE 26Q 9 pforT |
/ Ok x Annuler -('9( Frécédent }) Suivant + Ajouter [.:! S auvegarder ’j Supprimer - * Trouver 4 Remplir =
aches de maintenance planifiée
0 40 Lchf 7 [T Surdemands ? [" Prochaine exécution planifige : [11./01 /00 DB:00:00 Bl
Nom: [Maintain Laserlet 6 Prirters

Description | Plarifier  Effet |Déta\|s | Pigces et main-doewvre | Historique | Figces jointes |
Tache effective

) Créer une fiche dincident

) Créer une demande de changement ™ Utiliser l'interrogation avancée

) Créer un devis GD Ouwiir pour ce type de pérphénique

@ Créer une fiche dincident pour chague pérphérique de classe % & lemplacement [printer [=1]
) Créer une demande de changement pour chaque périphérique de classe X & l'emplacement A l'emplacement [vide=tous lez emplacements]

) Créer un devis GD pour chaque périphérque de classe 2 sur l'emplacement v ||HDLISIOIJ, E|

) Me RIEM créer - Exécuter uniquement les expressions et les contiles de formats

Awvec oe litg [Riun Cleaning on Printer
Et ce texte descriptif

Open the printer. clean all loose toner from interior. Check paper wollers, if wearing thin, replace with new ones. Replace taner cartridge with new one from stock. j

La lighe sélectionnée ezt la ligne 2 de B enregistrements recouvrr | patcotask(task. view] [P]

Figure 5-27 : Maintenance des imprimantes : onglet Effet
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@s ceCenter - [Database: 40] M=l E3
@Eichier Edition  Affichage  Format  Options  Options de fiste Fenéte  Aide == x|

SEB®E TOQ » [*mRT =
| |

/ ak x Annuler (-e( Précedent }) Suivant + Ajouter E S auvegarder ﬁ Supprimer ’fj Trouwer 4 Fiempli

aches de maintenance planifiée
10 40 Actif 7 I Sudemande ? [ Prochaine exécution planifide : [11/01./00 05:00:00 Bl
MNaom : [Maintain Laserlet & Printers

Description |F'|anifiEr ‘Eflel Détails |P\écas et main-d'oeuvre |Hislurique |Piéces jDintes |

Avec le propriétaie de la fiche de :

[4 - Priciité Quatre
[ACME

Avec le code de prionté de

Ot les fiches dincidents de catégorie : [printing =
Affecter 8: [FIELD ENG. =l
D Efini I'Etat sur : [Open =l
[falzon =

[ |

Bl

Avec une société de

Utilisez ces expressions pour remplir |a tache ; a fiche dincident, la demande de changement ou le devis en question deviendra 3L file

Exemple<:hs>: prionity.code dans $L.fle="1"

| 3
[

| I

Appelez cet eniegistrement de contrdle du format pour e remplir ; les sous-programmes d'sjout fc seront exécutés

La ligne sélectionnée est |a ligne 2 de 8 enregistrements

Figure 5-28 : Maintenance des imprimantes : onglet Détails
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CHAPITRE

‘Gestion des incidents

La fonction Gestion des incidents permet aux opérateurs du Help Desk de
signaler divers types de problemes, tels que des problémes de logiciel,
d'équipement, de ressources ou de réseau. En tant que directeur ou
technicien, vous pouvez suivre le déroulement de la résolution de ces
problemes. La fonction Gestion des incidents automatise le processus de
signalisation et de suivi d'un incident ou d'un groupe d'incidents liés a un
environnement commercial.

Ce chapitre comprend les sections suivantes :

Fonctionnement de la gestion des incidents page 204 - comment utiliser
Gestion des incidents pour signaler un probléme.

Acces au module Gestion des incidents page 207 - comment accéder a
l'application, avec une introduction au menu de Gestion des incidents.

Notions de base concernant le Help Desk page 208 - décrit la boite de recherche
de la liste des incidents.

Recherche dans la Gestion des incidents page 211 - comment rechercher une
fiche d'incident.

Ouverture des fiches d'incident page 220 - comment ouvrir, mettre a jour et
cloturer une fiche d'incident.

Etats, alertes et escalades page 261 - comment ServiceCenter fait passer les
fiches d'incident d'une alerte a l'autre.
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Codes de cause et cause probable page 264 - comment entrer un code de
cause dans une fiche d'incident et comment les codes de cause sont liés a la
fonctionnalité de cause probable de ServiceCenter.

Un opérateur du Help Desk peut ouvrir une fiche d'incident pour l'incident
signalé. Une fiche d'incident peut aussi étre ouverte a partir d'un rapport
d'appel.

Les fiches d'incident peuvent étre :

m créées et ouvertes par des opérateurs du Help Desk ou ouvertes
automatiquement par le module Services d'événements de ServiceCenter,

m envoyées automatiquement au personnel de systeme approprié,
m suivies et résolues par le personnel et les gestionnaires de systemes,

m envoyées par e-mail ou télécopie a l'utilisateur avec une résolution de
l'incident signalé.

Consultez les instructions relatives a l'impression a partir du module Gestion

des incidents, dans la section Impression page 561.

Fonctionnement de la gestion des incidents

La Gestion des appels permet aux opérateurs du Help Desk de suivre les
appels en créant un rapport d'appel (consultez la section Création d'un
rapport d'appel page 135 pour plus d'informations). Si un incident signalé
exige une action supplémentaire, utilisez la Gestion des incidents pour ouvrir
une fiche d'incident afin de suivre le probleme.

Les formulaires de Gestion des incidents sont fournis pour que vous entriez
les informations appropriées et les catégories d'incidents. La fonction
Remplir, accessible a partir du formulaire, aide a remplir certaines parties
de la fiche. A partir de 13, vous pouvez passer en revue la fiche d'incident et
décider de l'action a prendre.

m Sil'incident doit étre résolu par un autre technicien ou service, la fiche

d'incident peut étre suivie. Une fois le probléme résolu, la fiche d'incident
peut vous étre renvoyée avec la solution pour confirmation.
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m Si la fiche fait état d'un incident qui est un probleme répétitif, vous
pouvez choisir d'ouvrir une fiche de cause fondamentale. La fiche de cause
fondamentale peut ensuite étre analysée plus en profondeur (consultez
la section Analyse de cause fondamentale page 383 pour plus de détails
concernant l'analyse de cause fondamentale et la facon d'ouvrir une fiche
de cause fondamentale).

m Vous pouvez accéder a tout moment a la fiche d'incident pour connaitre
son état actuel.

La Figure 6-1, page 206 montre |'organigramme du processus de rapport
d'incident et de fiche d'incident.

Exemple : Un utilisateur qui ne parvient pas a imprimer sur l'imprimante du
réseau appelle le Help Desk. En tant qu'opérateur du Help Desk, vous ouvrez
un rapport d'appel pour enregistrer I'appel. En parlant a I'utilisateur, vous
vous apercevez que vous ne pouvez pas résoudre le probléme dans
l'immédiat ; vous ouvrez alors une fiche d'incident. Vous envoyez celle-ci a
un technicien qui découvre que la connexion réseau de l'imprimante a été
interrompue. Ce technicien met a jour la fiche d'incident et la fait suivre a
I'administrateur du réseau, avec un message indiquant que la connexion
réseau de I'imprimante a été interrompue. L'administrateur du réseau fait
réparer la connexion, met a jour la fiche et vous la renvoie pour que vous la
fermiez.

La fonction Gestion des incidents permet d'afficher automatiquement les
enregistrements des fiches d'incident associées, pouvant étre sélectionnés et
ouverts directement a partir d'une liste.

Les fiches d'incident sont affectées a des catégories qui déterminent le type
d'information stockée. Par exemple, une fiche d'incident décrivant un
probleme d'e-mail stocke des informations différentes de celle relative a une
imprimante.

Le personnel approprié peut escalader des fiches d'incident et les réaffecter.
Le systeme peut aussi émettre automatiquement des alertes et changer la
priorité d'un probléme non résolu. Pour plus d'informations sur la capacité
nécessaire pour escalader et réassigner des fiches d'incident, consultez le
Manuel d'administration des applications.

Remarque : Il est possible de changer le flux de travail (consultez la

Figure 6-1, page 206) en modifiant les scripts de ServiceCenter,
de fagon a les adapter au flux de travail de votre entreprise.
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Un utilisateur signale un
incident.

Un rapport d'appel
est ouvert.

Résoudre et clore le
rapport d'appel.

Un probléme
existant en est-il
la cause ?

Associer |e rapport
d'appel a une fiche
d'incident.

Créer une nouvelle fiche
d'incident associée a ce
rapport d'appel.

(Terminé avec cet appel. >

Figure 6-1: Flux de travail (workflow) de Gestion des incidents/Rapport d'appel
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Acces au module Gestion des incidents

Vous pouvez accéder au module Gestion des incidents a partir du menu de
I'écran initial de ServiceCenter.

m Sivous étes connecté en tant que FALCON ou MAX.MANAGER, cliquez
e sur Gestion des incidents.

m Sivous étes connecté en tant que SUSIE.SUPERTECH, cliquez sur File
d'attente des incidents.

m Sivous étes connecté en tant que BOB.HELPDESK, cliquez sur Afficher les
files d'attente de travail.

La Figure 6-2 illustre le menu initial de BOB.HELPDESK.

(@ ServiceCenter - [BOB.HELPDESK] [_[O] =]
@ Fichier Edition Affichage Fomat Cpfions Options delisi=. Fendlre  Ajde =1 |

kS 784 9
@ Logout H

ServiceCenter W 8 o

Utitaires | Mainterance |

Interrogation

t Prendre de nouveaux appels Rechercher dans la base de connaissances

Bouton des files o
Enregistrer rapidement un pb résolu ou créer un Interroger la BD de connaissances 4 la

d'attente enregistrement d'appel, recherche de solutions ou didées.

Files d'attert

Afficher les files d'attente de travail

Utiiser boites de rech. prédéfinies pour évaluer
rapidement la charge de travail

%

Piét insérer 3]

Figure 6-2: Onglet Gestion des incidents du Help Desk
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La majeure partie de l'interaction avec l'utilisateur dans la gestion des
incidents se déroule dans les fonctions du Help Desk. A partir du Help Desk,
vous pouvez ouvrir, mettre a jour et fermer des fiches d'incident et des
rapports d'appel.

Acceés a la boite de recherche de la liste des incidents

&

Pour accéder a la boite de recherche de liste d'incidents :

Cliquez sur Gestion des incidents (ou File d'attente des incidents).
Ce bouton peut se trouver sous un onglet de Gestion des incidents ou
dans le menu de 1'écran initial, selon votre mode de connexion.

Une boite de recherche de Gestion des incidents s'affiche (consultez la
Figure 6-3, page 208).

Double-cliquez sur I'un des enregistrements dans la liste pour accéder a cette
fiche d'incident.

> : - Boutons d'application de Liste de boite de
Acces aux fiches d'incident . pp
| ServiceCenter recherche
a ServiceCenter - [Incident File d'attente: High Priority Incidents] I
fC) Eickier Ediion Affichage Fomat Dptions  Options de liste  Fenétre  Aide =la] x|
‘ 7e a9 [ |
<=y Back —— . Rafraichi o
Yo : T L
. o R T8 s ’§ =y =7 ; .
File d'attente des incidents & : 1:'1& k. ‘? .E-;‘,_- f 4
_ Bo'te de recherche actuelle : |H\gh Priarity Incidents =l
Incidents
ID Incident [ Catéaorie [Tpe de probieme | Gravit | Etat | sDU | Responsable | Bréve fescripti
_| MNouveau
S 1006 shared infrastructure business applications 2 alert stage 3 SOFTWARE Lfscam job abe;
S Rechercher IM1013 metwark ot specified 3 Slert stage 3 it SUPPOR £l the terminal:
IM1014 business applications client dependent 2 alert stage 3 FEREGRIME System adminis
Changer de boite de recherche | IM1018 other none 2 opeh SERWICE MAMNE All emplovess 4
11021 shared infrastructure business applications 2 alert stage 3 SOFT'WARE “PHMS took a
Listes de démarrage | IM1023 shared infrastructure business applications 2 alert stage 3 SOFTWARE “Heceived an
5 | IM1032 shared infrastructure business applications 2 opeh SOFTWARE Custarner is rec
Par propriétare 1M1038 shared infrastructure business applications 2 opeh SOFTWARE Caller reparts
" 11052 shared infrastructune nine 2 alert stage 3 M/F SUPPORT Caller logt conr
Par groupe d'affectation
Ib1054 shared infrastructure processor 2 opeh OMSITE SUPPC Server needs t
— Rafraichir la liste | Ib10E8 shared infrastructure none 2 open b /F SUPFORT Omegamon tag
M1073 shared infrastructure nong 2 alert ztage 3 M F SUPFORT Loses contact
Cornpter les enregistrements | IM1074 shared infrastructure processor 2 open OMSITE SUPPC Crashes with |
= IM1076 client system system unit 1 alert stage 3 ONSITE SUPPC Wark station is
3 Retour | 110002 client system rnaritor 3 opeh HELPDESK monitor screen
| | &
a Changement non ouvert. ingérer | sc.manage. problem. glsem. advanced) [S]

Figure 6-3 : Boite de recherche du module Gestion des incidents
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Boutons de boite de recherche de liste d'incidents

Chaque boite de recherche comporte une série de boutons donnant acces a
d'autres applications et boites de recherche de ServiceCenter. Les boutons
sont identiques dans chaque boite de recherche, al'exception de deux d'entre
eux qui sont spécifiques a chaque application.

Par proprigtaire

‘ Par propriétaire - affiche la liste des

Par groupe d'affectation |

enregistrements de |'opérateur.

Par groupe d'affectation - affiche la liste des

enregistrements d'un autre groupe d'affectation.

Menu Options - Liste des incidents

Le menu Options fournit des raccourcis a d'autres applications
ServiceCenter et 1'acces aux fonctions de Gestion des incidents, de recherche
et de boite de recherche.

Option

Description

Gestion des biens

Permet d'accéder a la Gestion des biens.

Nouveau Ouvre le formulaire de création d'une nouvelle fiche
d'incident.
Rechercher Permet d'accéder a la fonction de recherche du module

Gestion des incidents.

Liste de devis

Permet d'accéder a la liste des devis de I'utilisateur actuel
(boite de recherche de Gestion des demandes).

Liste des
commandes

Permet d'accéder a la liste des commandes de 1'utilisateur
actuel (boite de recherche de Gestion des demandes).

Liste d'articles

Permet d'accéder a la liste des articles de 1'utilisateur actuel
(boite de recherche de Gestion des demandes).

Liste d'appels Permet d'accéder a la liste des appels de 'utilisateur actuel
(boite de recherche de Gestion des appels).

Liste des Permet d'accéder a la liste des changements de 'utilisateur

changements actuel (boite de recherche de Gestion des changements).

Liste des taches

Permet d'accéder a la liste des taches de l'utilisateur actuel
(boite de recherche de Gestion des changements).

Administrer Permet d'accéder a I'utilitaire Administration de la sécurité
de Gestion des incidents.
Rafraichir Permet de mettre a jour la liste actuelle.
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Option

Description

Changer de boite
de recherche

Ouvre une boite de dialogue permettant de sélectionner une
autre boite de recherche. Fonctionne de la méme fagon que le
bouton Changer de boite de recherche.

Liste de démarrage

Affiche la liste des appels initiale.

Compter

Dénombre les enregistrements de la liste d'appels.

Par groupe
d'affectation

Permet de rechercher les fiches d'incident attribuées a un
groupe d'affectation particulier. Une boite de message vous
invite a sélectionner un groupe d'affectation.

Par propriétaire

Permet de rechercher les fiches d'incident attribuées a un
utilisateur de ServiceCenter (propriétaire) particulier. Une
boite de message vous invite a sélectionner un propriétaire.

Trier par

Permet de trier la liste des incidents par ID, heure d'ouverture,
catégorie ou niveau d'alerte. Ces options donnent un résultat
identique a ce que vous obtenez en cliquant sur les boutons des
en-tétes de la boite de recherche.

Menu Options de liste - Liste des incidents

Le menu Options de liste est disponible lorsqu'une liste d'enregistrements

QBE s'affiche.

Option de liste

Description

Exporter dans Excel Permet d'exporter la liste d'incidents actuelle dans

une feuille de calcul Microsoft” Excel. Excel est lancé
automatiquement et la liste est placée dans une feuille de
calcul. En fait, vous pouvez exporter des données dans tout
logiciel qui supporte la fonction d'échange dynamique de
données (DDE). Cette fonction DDE exige Excel 95 ou une
version plus récente.

Exporter dans un
fichier de texte

Permet d'exporter la liste d'incidents actuelle dans un fichier
texte. Cette option ne fait pas appel a la prise en charge DDE
et peut étre exécutée a partir de clients ne travaillant pas sous
Windows.
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La gestion des incidents permet de rechercher des enregistrements de fiches
d'incident. Les enregistrements sont affichés dans une Liste d'incidents.
Vous pouvez également sauvegarder ces interrogations sous forme de boites
de recherche. Les boites de recherche sont décrites dans la section Boites de
recherche page 81.

Les champs du formulaire de recherche permettent de restreindre les
parametres de recherche. Les procédures a utiliser pour effectuer une
recherche dans Gestion des incidents sont décrites dans la section Procédures
de recherche page 219.

Champs de recherche d'une fiche d'incident

Les informations de recherche d'une fiche d'incident apparaissent dans
trois onglets : Recherche de base d'incident, Recherche avancée et
Interrogation IR.

Fiche d'incident - onglet Recherche de base d'incident

Vous pouvez laisser plusieurs champs vides (ou tous) dans cet onglet
(reportez-vous a la Figure 6-4, page 212). Pour une recherche plus rapide,
utilisez les champs identifiés comme des champs clés (indexés) sur votre site.
Si ceux-ci ne sont pas clairement identifiés dans le formulaire, demandez a
votre administrateur ServiceCenter de vous en fournir une liste.
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La plupart des champs contiennent des boutons fléchés ou un bouton
Parcourir, qui permettent d'effectuer une sélection dans une liste déroulante

ou une liste d'enregistrements QBE.

Figure 6-4: Onglet Recherche de base d'incident
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Champs

Champ Description

No Tapez le numéro de la fiche d'incident (si vous le connaissez),
sous la forme IMxxxx, ol xxxx représente le numéro. Pour
obtenir les meilleurs résultats possibles, entrez le numéro
complet de la ficher d'incident. Si vous avez un numéro
partiel, entrez-le afin d'accéder a une liste QBE
d'enregistrements possibles ; dans ce cas, votre liste ne
comprend pas forcément tous les enregistrements possibles.
Pour lancer une recherche a I'aide d'un numéro de fiche
d'incident, décochez d'abord la case Recherche intelligente.
N'utilisez aucun caractere générique (par exemple, *) dans
votre recherche.

Recherche Permet de rechercher des fiches d'incident par numéro seul

intelligente ? (les préfixes ou suffixes du type IM sont omis). Les recherches
intelligentes renvoient la fiche souhaitée quel que soit son état
(par exemple, ouverte ou fermée). Si des parametres autres
que les parametres par défaut sont saisis dans le formulaire de
recherche, une recherche normale est effectuée et la fonction
Recherche intelligente est ignorée.

Remarque : Siune recherche est effectuée dans le but de
renvoyer toute valeur autre que le numéro de la fiche
d'incident, la fonction Recherche intelligente est
désactivée.

Société Nom de la société provenant du fichier de société.

Division Nom de la division dans laquelle travaille le contact.

Niveau d'alerte Entrez le niveau d'alerte de la ou des fiches d'incident que vous
recherchez. Consultez la section Etats, alertes et escalades
page 261 pour plus de détails sur les alertes.

Nom du contact ~ Nom de l'utilisateur de ServiceCenter qui a appelé.

Etat Entrez I'état des fiches d'incident recherchées : Open
(Ouverte), Pending other (Attente), Work in progress (Travail
en cours), Reject (Rejetée), Resolved (Résolue), Pending vendor
(Attente fournisseur), Closed (Cloturée), Pending customer
(Attente client), Referred (Recommandée), Replaced Problem
(Probleme remplacé) et Suspended (Interrompue).

Appartenant a Entrez |'opérateur de Gestion des incidents responsable de la
ou des fiches.

Signalé par Entrez le nom de ['utilisateur qui a signalé l'incident.
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Champ Description

Catégorie Entrez la catégorie de classification de Gestion des incidents
pour la ou les fiches.

Sous-catégorie Entrez la sous-catégorie de Gestion des incidents pour
préciser davantage la catégorie de I'incident. Le contenu de
la liste déroulante de sous-catégories est déterminé par la
catégorie choisie.

Appartenant a Entrez le groupe d'affectation responsable de la ou des fiches.
Groupe d'affect.  Sélectionnez le niveau du groupe d'affectation sélectionné
principal dans le champ Affecté a.

Responsable Personne responsable de la résolution du probléeme.

Gravité Indique l'urgence de 'incident aux yeux de l'appelant. La

gravité peut étre Critique, Majeure, Moyenne, Faible ou Trés
faible. Par défaut, elle est définie sur faible.

Priorité utilisateur Entrez la priorité de la ou des fiches : Critique, Majeure,
Moyenne, Faible ou Tres faible.

Type de produit  Type du bien.

Type de probleme Type du probleme signalé.

CNS Sélectionnez un contrat si vous voulez rechercher des fiches
couvertes par un contrat de niveau de service particulier.

Nom du contact ~ Nom du contact, associé a l'entreprise d'out provient I'appel.
Cliquez sur Parcourir pour sélectionner un Contact a partir
de la liste QBE des noms de personnes. Consultez I'annexe A
du fichier Contacts pour plus d'informations sur les contacts.

Emplacement Emplacement ot se trouve le contact a 1'origine de 1'appel.
du contact

Autre nom Nom de 'appelant autre que celui du contact.

Fabricant Fabricant du bien.

Classe Champ associé au champ Fabricant ; il permet de classer

l'incident ou le probleme avec le type de bien signalé.
Exemple : Fabricant=Dell, Classe=Portable.
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Champ Description

SDU incapable Unités SDU dans l'impossibilité de résoudre le probleme
de réparer signalé.

Perte totale de Le bien signalé subit une perte totale de service.

service

Centre de colits Centre de colits associé au contrat.

ID Bien Entrez ou sélectionnez le nom du bien figurant dans le rapport
d'incident.
Affecté comme : Sélectionnez 1'état des fiches a rechercher :

m Principal
m Secondaire
® L'un ou l'autre

Réparation de Sélectionnez le type actuel de réparation ou de solution des
nature : fiches a rechercher :

B Permanente
m Temporaire
® L'un oul'autre

Fiches qui sont:  Sélectionnez I'état des fiches a rechercher :
m Quvert
m Cloturé
® L'un ou l'autre

Rechercher sur Utilisé uniquement pour la répartition de fiches, afin

quel site ? d'indiquer I'emplacement de recherche des enregistrements.
La répartition des fiches est décrite dans le Manuel
d'administration des applications. Ce champ est disponible
uniquement si la répartition des fiches est activée dans
ServiceCenter.
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Onglet Recherche avancée

Affiche une fenétre de recherche permettant de spécifier des périodes et
autres critéres qui ne sont généralement pas utilisés dans le cadre d'une
recherche de base. Les champs dans cet onglet (consultez la Figure 6-5,

page 216) peuvent rester vides.

@ ServiceCenter - [Quelles sont les fiches d'incidents 3 afficher ?]

@ Fichies Edtion Affichage Fomat Optione  Options de it Fendlre  Aide =0
SBE ?280Q D
5, Précédent ) Mouveau N3V Rechercher  *. Effacer  Restaurer 4 Remplr 0 Trouver -

Recheiche de baze dincident  Recherche avancés | Interrogation IR |

Diétails du matériel

Ouvert aprés :
luver ?DIBS |:‘ ‘ Fabricant de la plate-forme : [ =l
et avant :
Mo de série : [
Par : | =l Modéle : [

Derniére mise & jour aprés e : |
Détail sur les systémes d'exploitation

el avant |
Par- | =] Spstx.‘eme d'exploitation : [ =l
‘Wersion 05 : [
Claturé aprés : | Niveau de service/Service Pack : |
et avant : |
Par: | = Détails du composant défectueus
Fabricart : [ =l
Erplacemnent : | Uit i
No de série : [
Rechercher sur quel site : [ =l

Références de |a tierce partie

Socigté : [
Mo [

Date de la vizsite : |

=] |z

Technizien : [

Prét recouvnir | apm.search. probsummary. glapm. zearch. problem. display] [F]

Figure 6-5: Onglet Recherche avancée

Remarque : Sélectionnez Options > Recherche experte pour entrer votre
propre interrogation de recherche et trier les résultats par
champs clés.
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Champs

Champ

Description

Ouvert, Derniére mise

ajour et Cloturé

Renseignez les champs apres et et avant correspondants
pour affiner la recherche par date et heure (facultative)
d'ouverture, de mise a jour ou de cloture du rapport.

Le format est mm/jj/aaaa hh:mm:ss. Si I'heure n'est

pas indiquée, la valeur par défaut est 00:00:00.

Remarque : Le format de la date et de I'heure peut
étre défini par votre administrateur systeme dans
l'enregistrement société au niveau systeme ou dans
l'enregistrement d'un opérateur précis. Il se peut donc
que le format de date et heure utilisé soit différent du
format par défaut illustré ci-dessus.

Par

Entrez le nom de l'opérateur de Gestion des incidents qui
a ouvert ou mis a jour l'enregistrement d'incident. Vous
pouvez taper le nom ou utiliser le bouton ou la touche
fléchée Bas pour accéder a une liste déroulante.

Emplacement

Entrez l'emplacement o se trouve le bien concerné par
l'incident signalé.

Rechercher
sur quel site

Entrez le site sur lequel se trouve le bien. Utilisé
uniquement pour la répartition de fiches, afin d'indiquer
I'emplacement de recherche des enregistrements.

La répartition des fiches est décrite dans le Manuel
d'administration des applications. Ce champ est disponible
uniquement si la répartition des fiches est activée pour
ServiceCenter.

Date de la visite

Entrez la date de la visite sur le site.

Technicien

Entrez le nom du technicien chargé de la résolution de la
fiche.

Détails du matériel

Entrez les détails relatifs au bien signalé.

Fabricant de la
plate-forme

Entrez le nom du fabricant de la plate-forme.

No de série

Entrez le numéro de série du bien concerné par l'incident
signalé.

Modele

Entrez le modele du bien figurant dans la ou les fiches.

Détails sur
les systemes
d'exploitation

Entrez les détails relatifs au systeme d'exploitation.

Systeme
d'exploitation

Entrez le nom du systéme d'exploitation.
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Champ Description
Version OS Entrez la version du systeme d'exploitation.
Niveau de Entrez le numéro de niveau de service de l'application ou

service/Service Pack  du Service Pack.

Détails du composant Entrez les détails relatifs au composant défectueux du

défectueux bien signalé.

Fabricant Entrez le nom du fabricant du bien.

Unité Entrez le numéro d'unité du bien.

No de série Entrez le numéro de série du composant défectueux.
Références de la tierce Entrez les détails relatifs a toute tierce partie.

partie

Société Entrez le nom de société de la référence.

Numéro Entrez le numéro de société de la référence.

Onglet Interrogation IR
L'onglet Interrogation IR est illustré a la Figure 6-6, page 218.

aServiceEenler - [Quelles sont les fiches d'incidents a afficher 7]

E]Eichier Ediion Affichage Format Options  Opiions d= o= Fenéte  Aide =) il
BB 200 9
%, Précédent | Nowsay SO0 Recheicher %< Effacer  Restauer 4 Remplr A Trouver =

Fecherche de base dincident | Recherche avancés  Intengation IR |

Texte de 1echerche IR

Options de décauverte
(ol Conespondance exacts
@ Superficiclle

Prét recouvric - apm.search. probsummary. alapm. search. prablem. display] [F]

Figure 6-6 : Onglet Interrogation IR
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Champs

Champ Description

Texte de Zone de texte vide dans laquelle vous pouvez entrer du texte

recherche IR normal a rechercher.

Options de Options grace auxquelles vous pouvez spécifier le type de

découverte recherche souhaité.

Correspondance Le systeme recherche une correspondance exacte du texte

exacte entré.

Superficielle Le systeme utilise des parametres plus restrictifs et renvoie
moins d'enregistrements que lors d'une recherche
approfondie.

Procédures de recherche

Pour rechercher des enregistrements de fiches d'incident :
1 Cliquez sur Gestion des incidents (ou File d'attente).
a [ La boite de recherche des fiches d'incident s'affiche.
2 Cliquez sur le bouton Rechercher.

Un formulaire de recherche (consultez la Figure 6-4, page 212) s'ouvre.

3 Entrez toutes les informations de recherche de base dont vous disposez.
Plus vous entrez d'informations, plus vous restreignez les parametres de
recherche.

Utilisez 'une des options suivantes pour remplir les champs :
m Tapez les informations connues.

m Cliquez sur le bouton Remplir ou appuyez sur la touche F9 pour accéder
a une liste QBE.

m Cliquez sur le bouton a fleche pour accéder a une liste déroulante ou
appuyez sur la fleche vers le bas pour alterner entre les sélections.

4 Cliquez sur l'onglet Recherche avancée pour restreindre encore les
parametres de recherche. Les champs de recherche avancée permettent
de restreindre la plage horaire d'ouverture ou de mise a jour d'un
enregistrement. Vous pouvez aussi entrer le nom de 'opérateur qui a ouvert
ou mis a jour le rapport. Ces champs sont indépendants I'un de I'autre et
peuvent rester vides.
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Pour renseigner ces champs : tapez les informations connues, cliquez sur la
fleche ou appuyez sur la touche fléchée vers le bas pour accéder a une liste
déroulante.

5 Pour restreindre davantage les parametres de recherche, cliquez sur 'onglet
Interrogation IR.

6 Entrez une description en texte brut dans le champ Texte de recherche IR.
Cliquez sur Rechercher ou appuyez sur F6.
L'enregistrement correspondant s'affiche.

La liste QBE comprend tous les enregistrements correspondant aux
parametres de recherche, le premier s'affichant dans le formulaire de
fiched'incident. Cliquez sur un enregistrement dans la liste pour l'afficher
dans le formulaire de fiche d'incident.

8 Siun message est renvoyé indiquant : Aucun enregistrement correspondant
aux arguments de recherche n'a été trouvé., élargissez la recherche en éliminant
quelques-uns des parametres de recherche entrés.

Remarque : Vous pouvez trier une liste d'enregistrements QBE en cliquant
sur l'en-téte de colonne que vous voulez utiliser comme critére
de tri pour la liste. Par exemple, pour trier la liste par état, cliquez
sur le bouton d'en-téte Etat.

Ouverture des fiches d'incident

L'ouverture d'une fiche d'incident pour un incident signalé crée un
enregistrement qui peut servir a suivre le déroulement de la résolution

du probléme. En tant qu'opérateur du Help Desk, vous pouvez remplir les
champs de la fiche d'incident et mettre a jour les informations de la fiche.
Des zones de message permettent d'inclure une description de l'incident,
les actions prises et enfin la résolution de l'incident.

Enregistrements de Gestion des incidents (fonctionnalité de
création de pages)

Quand une fiche d'incident est mise a jour et fermée, un nouvel
enregistrement est créé pour cette fiche. Chaque nouvel enregistrement,
également appelé page, est créé par la fonction de création de pages de la
gestion des incidents. L'activation et la désactivation de cette fonction sont
décrites dans le Manuel de l'administrateur systeme.
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Lors de l'acces a une fiche d'incident, la page (I'enregistrement) la plus
récente s'affiche.

Champs d'une fiche d'incident

Tous les champs du formulaire d'ouverture rapide (consultez la Figure 6-7,
page 221) ne sont pas obligatoires pour l'ouverture d'une fiche d'incident.
Certains sont automatiquement renseignés par ServiceCenter.

(@ serviceCenter - [New Incident] -1ol x|
@ Fichier Edition Affichage Format  Options  Cptions de liste Fendtre  Aide 1= x|
sdlr 2eQqle » H
x Annler i Ouverture rapide J Mouveau ,f’f- Trouwer 4 Remplir .!
Etat de la fiche [Open |
Titre: : I |
Détailz de lincident | Interventions/Résolution | Contact | Bien |
Signalé par: ? [E]] Proprigtaire : falcon
Catégorie : 1 & Groupe d'affect. principal : | =l
Sous-catégorie : 1 JE]| Responsable : | |
Type de produit : 1 JEl| Groupe d'affect. secondaire ] =l
Type dincident : 3 =] [~ Perte tatals de service
Grawité : 1 x|
Catégarie du site : 1 x|
Description : Code Cause | =)
Prét inserer apm.quick. glapm first] [5]

Figure 6-7 : Formulaire d'ouverture rapide d'une fiche d'incident (apm.quick)

Champs
Champ Description
Catégorie Sélectionnez une catégorie de gestion des incidents pour lancer

une ouverture rapide et classer la fiche d'incident. Ce champ est
obligatoire. Si vous avez déja spécifié une catégorie par défaut,
celle-ci apparait automatiquement dans le champ.

Groupe d'affect. Sélectionnez le groupe d'affectation principal chargé de résoudre
principal la fiche d'incident.
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Une fois ces sélections effectuées, continuez a remplir les autres détails dans
les champs décrit ci-dessous.

Champs - section supérieure de la fiche d'incident

Champ

Description

Ftat de la fiche

Etat actuel de la fiche :

m Open (Ouverte) - fiche actuellement active.

m Pending other (En attente) - en attente d'une action sur une
autre fiche d'incident.

® Work in progress (Travail en cours) - la résolution de cet
incident est en cours.

m Reject (Rejetée) - fiche rejetée. Aucune résolution pour
l'instant.

m Resolved (Résolue) - fiche résolue.

m Pending vendor (Attente fournisseur) - mise a jour en attente
d'une action d'un fournisseur.

m Closed (Cloturée) - fiche d'incident résolue.

m Pending customer (Attente client) - mise a jour en attente
d'une action du client qui a signalé I'incident.

m Referred (Recommandé) - incident recommandé pour une
analyse plus détaillée.

m Replaced Problem (Probleme remplacé) - probleme signalé mis
ajour.

m Suspended (Interrompue) - la fiche d'incident a été suspendue.

Titre

Titre de 'incident, basé sur l'incident signalé.

Champs - onglet Détails de l'incident

Reportez-vous

Champ

al'onglet Détails de l'incident sur la Figure 6-7, page 221.

Description

Signalé par

Nom de ['utilisateur (contact) qui a signalé l'incident.

Catégorie
(obligatoire)

Vous avez précédemment sélectionné une catégorie de
gestion des incidents pour lancer une ouverture rapide et
classer la fiche d'incident. Si vous avez déja spécifié une
catégorie par défaut, celle-ci apparait automatiquement
dans le champ.

Sous-catégorie
(obligatoire)

Répartition plus précise de la catégorie.

Type de produit

Type du bien.
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Champ Description

Type de probleme Type du probleme signalé.

Société Nom de la société provenant du fichier de sociéé.

Propriétaire Opérateur de ServiceCenter ouvrant la fiche. Par défaut,
Gestion des incidents entre automatiquement le nom de
l'utilisateur actuellement connecté.

Groupe d'affect. Sélection effectuée précédemment lorsque vous avez lancé
principal le processus d'ouverture rapide. Le groupe d'affectation
principal est chargé de résoudre la fiche d'incident.

Responsable Personne responsable de la résolution du probleme.
Groupe d'affect. Groupe d'affectation de réserve responsable de la fiche.
secondaire

Perte totale de service Le bien subit une perte totale de service.

Gravité Indique l'urgence de I'incident aux yeux de l'appelant.
La gravité peut étre Critique, Urgente, Normale, Faible
ou Tres faible. Par défaut, elle est définie sur Faible.

Catégorie du site Entrez la catégorie du site.

Code Cause Définit la cause probable de l'incident. Consultez la
section Codes de cause et cause probable page 264.

Description Description de l'incident.

Champs - onglet Action/Résolution

Détails de lincident  Interventions/Résolution |Cnntacl |Bien |

Mesures comectives : 50U incapable de réparer r |
Solution : [T Cods Résolution :

Figure 6-8 : Ouverture rapide d'une fiche d'incident - onglet Action/Résolution
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Champ Description

Mesures correctives  Zone de texte dans laquelle les mesures correctives peuvent
étre entrées pour indiquer que l'incident a été résolu.

SDU incapable de Cochez cette case si l'unité SDU n'est pas en mesure
réparer d'effectuer une réparation.
Solution Zone de texte permettant d'entrer des détails sur la

résolution de I'incident.

Code Résolution Fournit une liste d'incidents similaires dans laquelle vous
pouvez choisir une résolution. Le code de résolution et une
description des étapes suivies pour résoudre l'incident sont
entrés dans la fiche d'incident.

Champs - onglet Contact

Dr&tailz de lincident |IntewentionsHHésolution Contact |Bien |

Signalé par :

Maom complet : [ fl

Téléphone : Poste |

Mo de site

|
E-mail ; |
Ref. Etage/Pisce | |
|
|

Mo, bulletin de paye :

Centre de coiits : Utilisateur critique : [

Figure 6-9 : Ouverture rapide d'une fiche d'incident - onglet Contact

Champ Description

Signalé par Nom du contact associé a la société d'ol provient 'appel. Cliquez
sur Parcourir pour sélectionner un Contact a partir de la liste
QBE des noms de personnes. Les champs (Nom complet,
Téléphone, Poste, Nom du site, E-mail, No bulletin de paye,
et Centre de coiits sont automatiquement remplis a partir de
l'enregistrement de contacts pour cet appelant. Pour plus
d'informations, reportez-vous a I'annexe A, Fichier Contacts.
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Champs - onglet Bien

Détails de lincident | Interventions/Résalution |Contacl Bien |

Affectation du bien : I B Type : | 8]
Ceritre de colits : [ Fabrication : [
Mo de séfie : [ Modéle : [
Description ; [
r

Infos sur le bien :

Utilisateur [

D ate dinstallation : [

Contrat de maint. : [

Figure 6-10 : Ouverture rapide de fiche d'incident - onglet Bien

Champ Description
Affectation Bien pour lequel un incident est signalé. Lorsque vous
du bien sélectionnez un nom de contact, les informations relatives a

l'affectation du bien renseignent automatiquement les champs
d'information (Type, Fabricant, Modéle, Centre de cofts,
No de série, Bien critique, Utilisateur, Date d'installation et
Contrat de maint.) a partir de l'enregistrement du bien créé
dans la Gestion des biens.

Création d'une fiche d'incident - Ouverture rapide

Pour faire face au niveau élevé d'activité dans un environnement Help Desk,
la fonction d'ouverture rapide accélere le processus d'ouverture de fiches
d'incident. Des informations de base concernant l'incident sont enregistrées
et sauvegardées. Un nouveau formulaire est ensuite affiché, dans lequel vous
pouvez ouvrir une autre fiche d'incident.
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Pour effectuer I'ouverture rapide d'une fiche d'incident :
1 Accédez a Gestion des incidents.

m Sivous étes connecté en tant que responsable ou technicien, cliquez
@ sur Gestion des incidents (ou File d'attente des incidents) dans le menu
initial. La file d'attente des incidents s'affiche.

= Cliquez sur Nouveau.

m Sivous étes connecté en tant qu'utilisateur du Help Desk ou
administrateur systeme, cliquez sur Files d'attente, puis cliquez sur
Nouveau dans la Liste des incidents.

Un formulaire d'ouverture rapide de fiche d'incident (consultez la
Figure 6-11) s'affiche.

aSErviceEenter - [New Incident] . 25 Dlﬂ
@ Fichier Edition Affichage Format  Options  Cptions de liste Fendtre  Aide —|A |5|
sBm 2eqlelx [
x Annuler i Ourverture rapide J Nouveau '_r‘g Trouwer 4§ Remplir .!
Etat de |2 fiche : [Open =
Titre : l |
Détails de lincident | Interventions/Résolution | Contact ‘ Bien |
Signalé par : '{ JEl| Propriétaire : falcon
Catégone 1 JEI| Groupe d'affect. principal : | |
Sous-catégorie : 1 JEl| Responsable : | &)
Type de produit 1 JEI| Groupe d'affect. secondaire ] 4|
Type dincident : j E [™ Perte totale de service
Gravité 1 4|
Catégorie du site : 1 |
Description : Code Cause | =]
Prét ingérer apm.quick.glapm first] [S]

Figure 6-11: Formulaire d'ouverture rapide d'une fiche d'incident (apm.quick)
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2 Cliquez sur le bouton Parcourir du champ Catégorie pour accéder a une
liste déroulante. Sélectionnez une catégorie pour la fiche d'incident.

Sile champ Catégorie est vide, vous étes invité a sélectionner une catégorie
lorsque vous tentez de sauvegarder la fiche. Les catégories sont affichées dans
une liste QBE.

Entrez des informations sur l'incident dans Détails de I'incident.

4 Entrez toute autre information sur l'incident dont vous disposez dans les
autres champs.

4 | 5 Cliquez sur Ouverture rapide ou appuyez sur F2.
Vous retournez a un formulaire de fiche d'incident vide.

Le message suivant s'affiche dans la barre d'état : L'incident IMxxxx a été
ouvert (xxxx correspond au numéro de l'incident).

Menu Options - Nouvelle fiche d'incident

Le menu Options du formulaire de nouvelle fiche d'incident contient les
options suivantes :

Option Description
Rechercher Permet de rechercher une cause et une solution
la cause possibles pour l'incident signalé dans le fichier des

causes probables. Cette option fonctionne comme la
fonction Trouver, en affichant simplement
l'enregistrement. Le code de cause n'est pas placé dans
la fiche d'incident. Reportez-vous a la section Codes de
cause et cause probable, page 264

Knowlix > Permet d'accéder au produit Knowlix de Peregrine Systems.
Rechercher la
solution
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Option Description

Knowlix > Permet de récupérer des informations a partir du produit
Rechercher la Knowlix.

solution

Get-Answers >
Ouvrir

Ouvre Get-Answers dans un navigateur. Sélectionnez cette
option pour ouvrir Get-Answers afin de taper votre propre
interrogation. Cette option est disponible uniquement
lorsque Get-Answers est intégré a ServiceCenter.

Get-Answers >
Rechercher la
solution

Utilise le texte entré dans le champ Description en tant que
chaine d'interrogation pour Get-Answers. Une fenétre de
navigateur s'ouvre avec la liste des résultats de la recherche.
Sélectionnez cette option lorsque vous pensez que la
description permettra de trouver des réponses adaptées dans
Get-Answers. Cette option est disponible uniquement
lorsque Get-Answers est intégré a ServiceCenter.

Get-Answers >
Récupérer la
solution

Inseére une solution de Get-Answers dans l'enregistrement
d'incident ServiceCenter. Avant de sélectionner cette
option, il convient d'ouvrir un enregistrement Get-Answers.
Sélectionnez cette option apres avoir trouvé la solution
adaptée a l'incident. Elle est disponible uniquement lorsque
Get-Answers est intégré a ServiceCenter.

Get-Answers >
Créer la solution

Permet aux utilisateurs d'ajouter de nouvelles entrées en
provenance de ServiceCenter a la base de connaissances
Get-Answers. Cette option est disponible uniquement pour
les incidents résolus et lorsque Get-Answers est intégré a
ServiceCenter.

Controle a
distance >
Gestionnaire a
distance

Permet de se connecter a l'utilitaire Gestion a distance,
s'il est installé.

Controle a
distance >
Connecter au
périphérique

Permet de se connecter a un autre bien. Fait partie de
l'application Gestion a distance.

Trouver la solution

Permet d'accéder ala base de connaissances pour rechercher
les solutions adaptées a l'incident signalé lors de I'appel.
Consultez la section Base de connaissances - aides pour les
diagnostics page 583 pour plus d'informations.
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Création d'une fiche d'incident

Les informations de cette section comprennent un exemple illustrant
l'ouverture d'une nouvelle fiche d'incident, en utilisant le processus complet
d'ouverture de fiche au lieu de l'ouverture rapide. L'exemple complet est
illustré a la Figure 6-23, page 240.

Deux formulaires sont utilisés lors du processus d'ouverture d'une fiche
d'incident. Le formulaire initial est identique a celui utilisé pour ouvrir une
fiche d'incident comme une fiche a ouverture rapide. Le second formulaire
offre des champs supplémentaires spécifiques a la catégorie de la fiche
d'incident, ce qui permet d'ajouter des informations plus détaillées sur
l'incident.

Cette procédure est divisée en quatre sections :

m Acces au formulaire initial pour ouvrir une nouvelle fiche d'incident.
page 229.

m Remplissage de la partie supérieure du formulaire de la fiche d'incident initial
page 230.

m Champs a renseigner pour consigner l'incident page 231.

m Remplissage du formulaire étendu de fiche d'incident page 235.

Acces au formulaire initial pour ouvrir une nouvelle fiche
d'incident.

» Sivous vous étes connecté en tant qu'utilisateur du Help Desk, cliquez sur
Files d'attente. Dans la Liste des incidents, cliquez sur Nouveau.

» Sivous vous étes connecté en tant qu'administrateur, cliquez sur Gestion des
incidents dans le menu de 1'écran initial. Cliquez ensuite sur Ouvrir un
nouvel incident.

» Sivous vous étes connecté en tant que technicien ou directeur, cliquez sur le
bouton File d'attente des incidents dans le menu de 1'écran initial. Dans la
boite de recherche Liste d'incidents affichée, cliquez sur Nouveau.
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Un formulaire initial de fiche d'incident vide s'affiche. Ce formulaire est
identique a celui utilisé par le processus d'ouverture rapide.

@ ServiceCenter - [New Incident] 10l x|
@ Fichier Edition  Affichage Format Options  Cptions deliste Fendtre  Aide 18| x|
Bl 2zealelx =
x Annhuler i Ouverture rapide _] Mouveau ,-’5 Trouwer 4 Rempli .!
Etat de la fiche [Open |
Titre l |
Détails de lincident | Interventions/Resalution | Contact ‘ Eien |
Signalé par : '{ JEl| Proprigtaire : falcon
Catégarnie : 1 B Groupe d'affect. principal : | =]
Sous-catégorie : 1 JEl| Responsable : | ]
Type de produit : 1 JEI| Groupe d'affect. secondaire : ] x|
(Type d'incident 3 JEI| ) [T Perte tatale de service
Gravité : 1 4|
Catégorie du site : 1 x|
Description : Code Cause : [ [E]]
Prét inserer apm.quick.glapm first] [S]

Figure 6-12 : Formulaire initial de fiche d'incident

Remplissage de la partie supérieure du formulaire de la fiche
d'incident initial
1 Sivous n'avez pas choisi de société, vous recevez le message suivant dans la

barre d'état (consultez la Figure 6-12) : Vous avez choisi d'avoir plusieurs
sociétés disponibles.

Cliquez sur Parcourir dans le champ Société pour en sélectionner une dans
la liste des enregistrements.
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2 Notez que le champ Condition de la fiche est déja renseigné. Vous pouvez
changer son contenu en fonction de vos besoins.

a L'état de la fiche est défini par défaut sur Open (Ouverte). Cette condition
peut étre changée en :

m Pending other (En attente)

m Work in progress (Travail en cours)
m Reject (Rejet)

m Resolved (Résolu)

m Pending vendor (Attente fournisseur)
m Pending customer (Attente client)

m Closed (Cloturé)

m Referred (Référé)

m Replaced Problem (Incident remplacé)

Pour cet exemple, utilisez le réglage par défaut (Open (Ouvert)).

Champs a renseigner pour consigner l'incident

1 Le champ Propriétaire est rempli automatiquement avec le nom de la
personne qui s'est connectée et qui remplit la fiche.

2 Dans le champ Catégorie, sélectionnez la catégorie de la fiche. Ce champ est
obligatoire. Les catégories sont présentées dans la section Qu 'est-ce qu 'une
catégorie ? page 112, dans le chapitre de ce manuel intitulé Gestion des appels.

Pour cet exemple, sélectionnez client system (systéme client).

3 Dans le champ Sous-catégorie, sélectionnez la sous-catégorie du champ,
si vous le souhaitez. Ce champ est facultatif.

Pour cet exemple, sélectionnez hardware (matériel).

4 Dans le champ Groupe d'affect. principal, sélectionnez le groupe
d'affectation chargé de résoudre l'incident.

Pour cet exemple, sélectionnez HELPDESK.

5 Dans Gravité, modifiez l'urgence de l'incident. Vous pouvez changer la
valeur en sélectionnant une autre priorité dans la liste déroulante.

Pour cet exemple, sélectionnez 3 - Normale.
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6 Dans Catégorie du site, sélectionnez la description du site. Vous pouvez
sélectionner la valeur en sélectionnant un code de site et une description a
partir de la liste déroulante.

Pour cet exemple, sélectionnez D - Site d'accueil.

7 Dans l'onglet Contact, cliquez sur Remplir. Lorsque la boite de dialogue de
recherche s'ouvre, cliquez sur Rechercher. Sélectionnez une personne a
contacter pour entrer le nom de l'appelant dans le champ Signalé par.

Les informations restantes sur l'appelant (contact) sont extraites
automatiquement de la base de données.

Siun bien est associé a ce contact, ServiceCenter renseigne automatiquement
le champ ID Bien. Si plusieurs biens sont associés a cet utilisateur, une liste
QBE s'affiche, dans laquelle vous devez sélectionner le bien affecté.

Pour cet exemple, cliquez sur MILLER.

8 Dans 'onglet Détails de I'incident, sélectionnez un groupe d'Affectation
secondaire pour soutenir le groupe d'affectation principal.

Pour cet exemple, laissez ce champ vide.

9 Le champ Affectation du bien de I'onglet Bien est automatiquement rempli
sile nom entré dans le champ Signalé par était associé a ce bien. Dans le cas
contraire, cliquez sur Remplir pour sélectionner le numéro de bien de ce
champ.

Pour cet exemple, AdamPC a été entré automatiquement une fois le champ
Signalé par rempli.

10 Entrez un Type de produit.
Pour cet exemple, sélectionnez desktop.

11 Entrez un Type d'incident.
Pour cet exemple, sélectionnez monitor.

12 Tapez une description de 'incident au bas de I'onglet Détails de I'incident.
Pour I'exemple, tapez Monitor screen is flickering. (Scintillement de I'écran.)

13 Le champ Code Cause est facultatif. Cliquez sur le bouton Remplir ou
appuyez sur la touche F9 pour accéder a une liste QBE des codes de cause de
ServiceCenter. Les codes de cause permettent de catégoriser et d'affecter plus
facilement des fiches d'incident. Consultez la section Codes de cause et cause
probable page 264 pour plus d'informations.

Pour cet exemple, aucun code de cause n'est entré.
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14 Cliquez sur le bouton Nouveau ou appuyez sur F4.

Remarque : Si un champ obligatoire est resté vide, une invite vous demande
d'entrer les informations requises.

Selon votre type de connexion, une liste QBE des fiches d'incident existantes
similaires a votre nouvelle fiche d'incident peut s'afficher. Cliquez sur
Nouveau pour poursuivre.

Un formulaire de fiche d'incident ouverte, propre a la catégorie sélectionnée,
s'affiche alors. Les informations entrées dans le formulaire initial de fiche
d'incident apparaissent dans le second formulaire (étendu) (consultez la
Figure 6-13, page 233).

a ServiceCenter - [Créer un nouvel enregistrement d'incident]

@ Fichier Ediion  Affichage Format Options  Options de lste Fenétre  Aide i |5| 5[
FBE 20Q 9
)/ 0K x Annuler H S auvegarder p Fietablir = Trouver 4 FRemplir O Hoirloges by
IM10015 Etat de |a fiche [Open
Intitulé de lincident : “monitnr goreen iz fickering [Scintillement de 'ecran)

Détails de lincident ‘ Interventions/R ésolution ‘ Contact ‘ Bien | CHS | Historique | Enregistrements azsociés ‘ Infarmations de facturation |

Etat de I'alerte : Proprigtaire BOB.HELPDESK

Catégorie Tclient system Groupe d'affect. principal ; [HELFDESK =]

Sous-catégorie : hardware JE0} Responsablz : | =]

Type de produit : Tdesktnp JE| Groupe d'affect. secondaire |F|e|d Eng. =l

Type de probléme : Tmomtol JEd) Fiche critique - iz i

Fabricant : [Urknawn 4| Giravité : 13 - Nomale =]

Classe : | o] Priorité utlizateur : [Movenne =]

Durée du contact : | JE0} Calégorie du site : 2 - Site critique =l

Durée écoulée : [ Code Cause : [

Cantrat [

Societe : [FRGN

Contact : |FALCDN,JENNIFEF| Téléphone/poste ; |[B1 9] 455-7E54

Description de lincident

Moritor screen is flickering (Scintilement de I'écran) -

il

Prét recouyrr | problem.template.open. glapm.edit. problem) [F]

Figure 6-13 : Formulaire étendu de fiche d'incident
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Remarque : Sil'une des options de correspondance d'incident est
sélectionnée dans votre profil d'utilisateur (Vérifier les incidents
similaires, Vérifier les doubles d'incident sur le périphérique ou
Vérifier les doubles sur les parents), une liste QBE des fiches
d'incident existantes correspondant a ces options s'affiche.
Celles qui sont similaires a la description que vous avez saisie
dans votre nouvelle fiche d'incident et spécifiques a la catégorie
sélectionnée, s'affichent (consultez la Figure 6-12, page 230).

Double-cliquez sur une entrée de la liste pour afficher I'enregistrement de
l'incident. Vérifiez que la fiche d'incident n'a pas été déja créée pour éviter
les doubles.

Si vous ne trouvez aucune autre fiche qui corresponde a I'incident actuel,
cliquez sur Nouveau pour continuer le traitement de votre nouvelle fiche
d'incident. Le formulaire de fiche étendu s'ouvre (consultez la

Figure 6-13).

a ServiceCenter - [Incidents potentiellement associés par bien & |EI|1|
@ Fichier Edition  Affichage Format  Options  Cptions de liste Fendtre  Aide i |ﬁ'|1|
sBE ?eQle
%y, Précédent | Mouveau 5
1D Incident Atticle affecté | Catégorie Description
1r41041 AdamPC clien il Caller is having problem 1 atin <station. He may need hraining.
IM1050 AdamPC buginess applicatic Caller forgot pazzword ta log in to SF'S
IM1017 AdamPC printing User iz tying to print and iz getting the eror message DEVICE MOT
La ligne zélectionnée est la ligne 1 de 3 enregistrements | Ingerer | uz.match.incident. gbe. glus. show. hits] [LS]

Figure 6-14 : Liste QBE des enregistrements de fiches d'incident similaires
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Remplissage du formulaire étendu de fiche d'incident

Les informations que vous avez saisies dans le formulaire de fiche d'incident
initial apparaissent dans le second formulaire, plus détaillé, qui compte
davantage d'onglets, notamment CNS, Historique et Informations de
facturation (consultez la Figure 6-13, page 233).

Le formulaire de fiche d'incident étendu peut-étre rempli comme
ci-dessous :

1 La premiére phrase du champ étendu Description de I'incident est entrée
dans le champ Intitulé del'incident dans la partie supérieure du formulaire.
Vous pouvez modifier cette phrase si vous le désirez.

2 Dans le champ Responsable de I'onglet Détails de 1'incident (illustré a la
Figure 6-13, page 233), sélectionnez le nom du responsable de la résolution
de l'incident.

Pour l'exemple, sélectionnez SUSIE.SUPERTECH.

3 Vous pouvez utiliser le champ Groupe d'affect. secondaires pour affecter un
ou plusieurs groupes d'affectation supplémentaires. Pour affecter plusieurs
groupes :

a Sélectionnez un groupe dans la liste déroulante.
b Sélectionnez un second groupe dans la liste.

¢ Utilisez les touches fléchées a droite de la liste déroulante pour parcourir
la liste des groupes sélectionnés.

Pour I'exemple, laissez ce champ vide.

Remarque : Sivous avez installé |'application Gestion du travail, vous pouvez
utiliser les champs Début planifié et Fin planifiée pour entrer
vos estimations concernant le temps nécessaire a la résolution de
la fiche d'incident.

Pour cet exemple, laissez ces champs vides.
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4 Cliquez sur l'onglet Contact pour plus de détails sur le contact indiqué dans
le champ Contact et le bien associé, le cas échéant.

Détails de lincident | Activibés  Contact | Bien | Figce jainte ‘ CHS | Hiztarique | Alertes ‘ Enregistrements agsociés | Infarmations de facturation

Diétailz du contact | Adresse | Infos sur le contrat ‘ R éférences de tierce partie |
Contact : [FALCOM, JEMMIFER B
Hom complet [Jennifes [Falcan
Téléphone : \[51 9] 455-7654 Poste : Fax:

o

Centre de caoits ©
E-mail : \J ennifer.Falcon@perearine. com ica
Mo bulletin de paye : | Mo de référence : |
Sncists : [PRGN E
Responsable des services [Mas MANAGER E]
Responzahle SOU - [MAMAGERT B

Figure 6-15 : Formulaire de fiche d'incident étendu - onglet Contact

m Siaucune donnée n'est saisie dans le champ Contact, cliquez sur
Options > Ajouter/Modifier le contact. Cliquez sur Remplir ou appuyez
sur F9 pour accéder a une liste QBE des contacts. Les enregistrements de
contact sont stockés dans la base de données ServiceCenter. Les champs
associés sont remplis automatiquement.

m Pour sélectionner un utilisateur différent, effacez le champ et
double-cliquez sur le nom du contact désiré dans la liste QBE.

m Siun enregistrement de bien est lié a cet utilisateur, le bien en question
est entré automatiquement dans le champ Bien affecté.

m Siaucun bien n'est associé a ce contact, le champ Bien affecté de
l'onglet Bien reste vide. Cliquez sur Remplir pour sélectionner
un bien. Les champs associés sont remplis automatiquement.

m Pour sélectionner un autre bien, effacez le contenu du champ et
double-cliquez sur le bien souhaité dans la liste QBE.
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Pour cet exemple, AdamPC est déja entré (reportez-vous a la Figure 6-16).

Figure 6-16 : Formulaire de fiche d'incident étendu - onglet Bien

5 Cliquez sur 'onglet Matériel/Systeme d'exploitation pour afficher des
informations sur le périphérique affecté (pc dans cet exemple).
Reportez-vous a la Figure 6-17.

nknown
740 COT

Figure 6-17 : Formulaire de fiche d'incident étendu - onglet Matériel/Systéme
d'exploitation
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6 Cliquez sur I'onglet CNS pour vérifier le contrat de niveau de service associé
au bien (consultez la Figure 6-18). Cette option est disponible uniquement si
la Gestion des contrats de niveaux de service est activée. Seul le nom du
contrat est affiché.

Détailz de lincident | Activités | Contact | Bien | Pigce jointe  CNS | Histarique |A|ertes | Enregistrements azzociés | Infarmations de facturation

Titre du CMS : [ 2|

E xpiration :
Heures de service :
Cible :

Etat initial | Elat final Mom Acceptable Flanification

Figure 6-18 : Formulaire de fiche d'incident étendu - onglet CNS

a S'il existe plusieurs contrats, cliquez sur la fleche vers le bas pour en
sélectionner un.

b Cliquez sur Trouver pour afficher les détails sur un CNS.

7 Cliquez sur les onglets Historique et Informations de facturation (consultez
la Figure 6-19, page 238 et Figure 6-20, page 239) pour afficher des
informations sur l'incident signalé.

Par: a:
Ourvert : BOB_HELPDESK 07723/03 03:00:02
Drerniére mise & jour : BOB_HELPDESK 07/23/03 03:00:02
Cliture: :
Rouvert :
Cet incident a &té réaffects 1] fais.

Figure 6-19 : Formulaire de fiche d'incident étendu - onglet Historique
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Détailz de l'incident | Activites | Contact | Bien | Fiéce jointe | CNS | Historique | Alertes | Erregistrements associés  Informations de facturation |

Informations de facturation

Mo dimputation : ||| |
|

Bl

Facturer & :
Type de facture ;
@ Service ) Contact

Figure 6-20 : Formulaire de fiche d'incident étendu - onglet Informations de
facturation

8 Cliquez surI'onglet Pieces jointes (consultez la Figure 6-21) pour ajouter des
fichiers d'autres applications (par exemple, une feuille de calcul Excel) qui
offrent un complément d'informations sur l'incident.

Détails de lincident | Activités | Contact | Bien  Piéce jointe | CMS | Historique | Alertes | Enregistrements associés | Informations de facturation

Figure 6-21 : Formulaire de fiche d'incident étendu - onglet Piéces jointes

9 Pour joindre un fichier, copiez-le ou glissez-le dans le champ fourni a cet
effet sous 1'onglet Pieces jointes.

10 Cliquez sur Sauvegarder ou appuyez sur F2. Ceci ouvre une fiche d'incident
et sauvegarde les informations dans le fichier probsummary. ServiceCenter
affecte automatiquement un numéro d'incident et la condition Open
(Ouverte) a la fiche.

Le message suivant s'affiche dans la barre d'état : L'incident IMxxx a été
ouvert.

La Figure 6-23, page 240 illustre 'exemple d'une fiche d'incident remplie.

Remarque : Avec la configuration par défaut des options CNS, les
interruptions sont automatiquement signalées. Cependant,
si cette option par défaut est désactivée (false), le formulaire
Quelles sont les interruptions a reporter ? s'affiche (consultez la
Figure 6-22).
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a ServiceCenter - [Quelles sont les interruptions a 2 |EI|1|
@ Fichier Edition  Affichage Format  Options  Cptions de liste indow  gide = |ﬁ'|1|
sBBE ?eQle

x Annuler =P Poursuivie n
Mom logique | Début de l'interruption | Fin de l'interruption
AdamPC 07/01/02 10:15:30 07/11/02 09:43:50
Frét | ingérer | zla. post.outages.g [US]

Figure 6-22 : Formulaire Quelles sont les interruptions a reporter ?

11 Cliquez sur Poursuivre.

La fiche d'incident s'affiche de nouveau et le message suivant apparait dans
la barre d'état : L'incident IMxxx a été ouvert. Reportez-vous a la section
Figure 6-23, page 240.

ﬂ ServiceCenter - [Mettre 3 jour Iincident no IM10015]

@E&cf1ier Edtion Affichage Format  Options  Oplions de liste  Fenétre  dide

T A G
/ 0K xAnnuler ({ Précédent )) Suivant H Sauvegarder p Rétablir 4  Fermer = Trouver 4 FRemplr O Horages
IM10015 Etat de la fiche : [Open
Intitulé de lincident : |monitor soreen is flickering (Scintilement de 'écran)

Détails de lincident | Activités | Contact | Bien | Pigce jointe | CHS | Histarique | Alertes | Enregistrements associés | Informations de facturation |

Etat de I'alerte apen Propriétaire : BOB.HELFDESK
Catégorie : '[chent syztem Groupe d'affect. principal : |HELPDE5K x|
Sous-catégarie : hardware J=l| Responsable : | &
Type de produit : Tdesktnp JE1| Groupe d'affect. secondaire |Fie|d Eng x|
Type de probléme : | maritor JE0} Fiche critique : i i
Fabricant [Urkncwn = Giravité : 13 - Nomnale x|
Classe : [ B Priarité wtilisateur [Mayerne =l
Durée du contact : Catégarie du site: & - Site critique 4|
Code Cause : [
Contrat : [ Site : |
Socigté : [PRGN
Contact : [FALCON. JENNIFER Télephone/poste : [(619) 455-7654
Drezcription de l'incident :
Mmaritor screen is flickering [Scintillement de I'Scran) -
5|

Figure 6-23 : Exemple de fiche d'incident
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Mise a jour d'une fiche d'incident
Pour mettre a jour une fiche d'incident existante :

1 Accédez a Gestion des incidents pour rechercher la fiche d'incident que vous
voulez mettre a jour:

Cliquez sur File d'attente des incidents pour accéder a une boite de recherche
de la Gestion des incidents.

_Ou_

Si vous vous étes connecté en tant qu'administrateur, cliquez sur Recherche
de fiches GSC pour accéder au formulaire de recherche.

2 Trouvez la fiche d'incident que vous voulez mettre a jour :
a Double-cliquez sur l'incident désiré dans la liste de Gestion des incidents.

b Utilisez la fonction de recherche pour trouver la fiche d'incident.
Consultez la section Recherche dans la Gestion des incidents page 211.

m Sivous connaissez le numéro de la fiche, entrez-le dans le champ No. Sila
Recherche intelligente est sélectionnée, il suffit d'entrer le numéro. Si elle
n'est pas activée, entrez le préfixe de la fiche d'incident (IM), par exemple
IM109.

m Sivous ignorez le numéro, entrez les informations que vous connaissez
dans les champs appropriés. Cela permet de restreindre les parametres de
recherche.

3 Modifiez les champs devant étre mis a jour dans 1'onglet Détails de l'incident.

Par exemple, vous pouvez modifier la priorité de I'incident si elle a changé
depuis que l'incident a été initialement signalé. Cliquez sur le bouton a fleche
ou sur les touches fléchées pour sélectionner un nouveau réglage.

4 Cliquez surl'onglet Action/Résolution. Entrez les nouvelles informations sur
l'incident sous Mesures correctives.

Pour I'exemple, vous pouvez entrer une mise a jour de Technicien envoyé.
5 Cliquez sur Sauvegarder ou appuyez sur F2.

Le message suivant s'affiche dans la barre d'état : L'incident IMxxx a été mis
a jour.
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Menu Options - fiche d'incident existante

Le menu Options du formulaire de fiche d'incident existante comporte un
ensemble d'options similaires a celles du rapport d'appel. Certaines de ces
options sont décrites plus en détail dans les sections qui suivent.

Option

Description

Get-Answers >
Ouvrir

Ouvre Get-Answers dans un navigateur. Sélectionnez cette
option pour ouvrir Get-Answers afin de taper votre propre
interrogation. Cette option est disponible uniquement lorsque
Get-Answers est intégré a ServiceCenter.

Get-Answers >
Rechercher la
solution

Utilise le texte entré dans le champ Description en tant que
chaine d'interrogation pour Get-Answers. Une fenétre de
navigateur s'ouvre avec la liste des résultats de la recherche.
Sélectionnez cette option lorsque vous pensez que la description
permettra de trouver des réponses adaptées dans Get-Answers.
Cette option est disponible uniquement lorsque Get-Answers
est intégré a ServiceCenter.

Get-Answers >
Récupérer
la solution

Insere une solution de Get-Answers dans l'enregistrement
d'incident ServiceCenter. Avant de sélectionner cette option, il
convient d'ouvrir un enregistrement Get-Answers. Sélectionnez
cette option apres avoir trouvé la solution adaptée a l'incident.
Elle est disponible uniquement lorsque Get-Answers est intégré
a ServiceCenter.

Get-Answers >
Créer la solution

Permet aux utilisateurs d'ajouter de nouvelles entrées en
provenance de ServiceCenter a la base de connaissances
Get-Answers. Cette option est disponible uniquement pour
les incidents résolus et lorsque Get-Answers est intégré a
ServiceCenter.

Définir le rappel  Permet de définir un rappel qui vous sera envoyé a une heure
précise par le biais d'un message e-mail, d'un téléappel ou d'un
message contextuel.

Imprimer Permet d'imprimer la fiche d'incident sur I'imprimante

l'enregistrement

ServiceCenter par défaut de 1'utilisateur.

Cloner Copie l'enregistrement actuellement affiché pour créer un
nouvel enregistrement.

Notifier Permet d'envoyer un message qui contient les données de cette
fiche d'incident a d'autres utilisateurs de ServiceCenter.

Liste des pages  Affiche les pages (enregistrements) ouvertes et mises a jour,

créées pour cette fiche d'incident. Si une fiche contient plusieurs
pages, une liste QBE permet de sélectionner la page a afficher.
Chaque page peut étre imprimée.
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Option Description

Rechercher la Permet de rechercher une cause et une solution possibles pour

cause l'incident dans le fichier des causes probables. Cette option
fonctionne comme la fonction Trouver, en affichant
simplement 'enregistrement. Le code de cause n'est pas inséré
dans la fiche d'incident. Consultez la section Codes de cause et
cause probable page 264.

Liste de rappels  Liste des personnes pouvant étre contactées lorsqu'une fiche
d'incident est cloturée.

Trouver la Permet d'accéder a la base de connaissances pour rechercher les

solution solutions adaptées a l'incident signalé lors de 1'appel. Consultez

la section Base de connaissances - aides pour les diagnostics
page 583 pour plus d'informations.

Apparenté >
Appels >
Associer

Apparenté >
Appels > Afficher

Permet d'associer cette fiche d'incident a un rapport d'appel
existant.

Affiche une liste QBE des rapports d'appel du module Gestion
des appels associés a cette fiche d'incident.

Apparenté >
Appels > Ouvrir

Permet d'ouvrir un rapport d'appel associé a cette fiche
d'incident.

Apparenté >
Incidents >
Associer

Permet d'associer cette fiche d'incident a une autre fiche
d'incident.

Apparenté >
Incidents >
Afficher

Affiche une liste QBE des autres fiches d'incident associées a la
fiche d'incident actuellement affichée.

Apparenté >
Incidents >
Ouvrir

Permet d'ouvrir une fiche d'incident associée a la fiche
d'incident actuellement affichée.

Apparenté >
Changements >
Associer

Permet d'associer cette fiche d'incident a un changement de
Gestion des changements.

Apparenté >
Changements >
Afficher

Affiche une liste QBE des changements de Gestion des
changements associés a cette fiche d'incident.

Apparenté >
Changements >
Ouvrir

Permet d'ouvrir un changement de Gestion des changements
associé a cette fiche d'incident.

Apparenté >
Devis > Associer

Permet d'associer cette fiche d'incident a une demande (devis)
du module Gestion des demandes.
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Option

Description

Apparenté >
Devis > Afficher

Affiche une liste QBE des demandes de Gestion des demandes
associées a cette fiche d'incident.

Apparenté >
Devis > Ouvrir

Permet d'ouvrir un devis de Gestion des demandes associé a
cette fiche d'incident.

Apparenté >
Causes
fondamentales >
Associer

Permet d'associer un incident récurrent a une fiche de cause
fondamentale, qui est associée a cette fiche d'incident.

Apparenté >
Causes
fondamentales >
Afficher

Affiche une liste QBE des fiches de cause fondamentale associées
a cette fiche d'incident.

Apparenté >
Causes
fondamentales >
Ouvrir

Permet d'ouvrir une fiche de cause fondamentale associée a
cette fiche d'incident.

Changer la
catégorie

Permet de changer la catégorie de cette fiche d'incident.

Ajouter/Modifier
le contact

Affiche l'enregistrement de contact qui est associé au contact
identifié dans la fiche d'incident actuelle.

Knowlix >
Rechercher la
solution

Permet d'accéder au produit Knowlix de Peregrine Systems.

Knowlix >
Récupérer la
solution

Permet de récupérer des informations a partir du produit
Knowlix.

Remarques

Permet de créer des remarques complémentaires sur une fiche
d'incident. Ces remarques sont sauvegardées avec la fiche.

Controle a
distance >
Gestionnaire a
distance

Permet d'accéder a l'application Gestionnaire a distance.

Controle a
distance >
Connecter au
périphérique

Permet de se connecter a l'adresse réseau du bien figurant
dans la fiche d'incident actuelle. Consultez le manuel Remote
Management/ServiceCenter Interface pour plus d'informations.

Analyseur du
systeme IND

Lancer 'analyseur du systeme Network Discovery, afin
d'analyser le chemin réseau entre deux biens pour isoler les
problémes, a partir d'une fiche d'incident.
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Option Description

Maintenance Option disponible seulement pour les changements. Vous

générale permet de planifier la création de changements en utilisant
l'enregistrement actuel comme modele.

Créer les Crée une entrée de dernieres nouvelles dans la base de

derniéres connaissances. Consultez la section Base de connaissances - aides

nouvelles pour les diagnostics page 583 pour plus de détails sur les

nouvelles importantes.

Menu Options de liste - fiche d'incident existante

Option de liste Description

Compter Dénombre les enregistrements de la liste d'enregistrements
QBE actuelle.

Imprimer la liste Permet d'imprimer une copie de la liste des enregistrements
QBE actuelle.

Rafraichir la liste Met a jour la liste actuelle.

Modifier les Affiche une boite de dialogue permettant de modifier les

colonnes champs qui déterminent les en-tétes de colonne de la liste
d'enregistrements QBE.

Exporter dans un Permet d'exporter la liste d'enregistrements QBE dans un

fichier de texte fichier texte. Cette option ne fait pas appel a la prise en

charge DDE et peut étre exécutée a partir de clients ne
travaillant pas sous Windows.

Sauvegarder laliste  Permet de sauvegarder la liste actuelle comme boite de

comme boite de recherche.

recherche

Nouveau Affiche un formulaire vide permettant ouvrir une nouvelle
fiche d'incident.

Afficher tous les Permet d'afficher tous les appels associés a cette fiche

appels > associés d'incident.

Afficher tous les Permet d'afficher tous les incidents associés a cette fiche

incidents > associés d'incident.

Afficher tous les Permet d'afficher tous les enregistrements de changements
changements > associés a cette fiche d'incident.
associés
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Option de liste Description

Afficher toutes Permet d'afficher tous les enregistrements de causes
les causes fondamentales associés a cette fiche d'incident.
fondamentales >

associées

Définition d'un rappel

A partir d'une fiche d'incident existante, vous pouvez planifier un rappel qui
vous sera envoyé a l'heure spécifiée.

Pour accéder a la fonctionnalité Envoyer un rappel :

1 Avec une fiche d'incident existante a I'écran, sélectionnez Définir le rappel
dans le menu Options.

Le formulaire Envoyer un rappel s'affiche (consultez la Figure 6-24,
page 246).

07/23/03 00:23:44 B

Always

Figure 6-24 : Formulaire Envoyer un rappel
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2 Deux options sont disponibles pour régler I'heure d'envoi du rappel.
a Sélectionnez Rappel a pour régler un rappel & un jour et une heure précis.

b Sélectionnez Rappel dans pour que l'envoi du rappel ait lieu a un
intervalle précis. Cette option affiche deux champs ; entrez l'intervalle
de temps, puis sélectionnez votre équipe dans la liste déroulante.

3 Cliquez sur Remplir pour afficher le calendrier de ServiceCenter. Vous
pouvez utiliser le calendrier pour sélectionner la date et 'heure d'envoi du

rappel.
@ ServiceCenter Calendar E
/ (] 8 xAnnuIer
Juillet 2003 .
DI LU MA ME JE WE 54 ] el 2]
[ 2003 >3
1 2 3 4 5
B 7 g 3 10 11 12 Heure : 00:28:44
13 14 15 16 17 18 13 Utilizer heure actuelle ? r
a2 2 24 %’ %
2F 28 239 30 A Sélectionner |a date
Aller & aujourdhui

a Entrez I'heure dans le champ Heure. Cliquez sur le jour de votre choix
pour l'envoi du rappel. La boite de dialogue se ferme alors et les
informations sont transférées dans le champ Rappel a.

b Pour avancer ou reculer dans le calendrier, cliquez sur les boutons fléchés
de chaque c6té du mois et de I'année.

Pour retourner a la date du jour, cliquez sur Aller a aujourd'hui.

d Pour vous rendre a une date spécifique, cliquez sur Sélectionnez la date
et tapez la date dans la boite de dialogue affichée. Cliquez sur OK pour
accepter l'entrée et revenir au calendrier. Si vous cliquez sur la fleche de
retour, vous revenez au calendrier sans apporter aucune modification.

& serviceCenter Calendar |

%, Précédent  Aujourdhui ‘

Eller uns disie aits

07/01/02 00.00:00
v | Avjourdhui | & |
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4 Dans le champ Rappel si, sélectionnez une option dans la liste déroulante :
= Always (Toujours) (valeur par défaut)
m Incident has not been updated (L'incident n'a pas été mis a jour)
m Incident is still open (L'incident est toujours ouvert)
m Incident is still assigned to me (L'incident est toujours affecté a
moi-méme)
5 Dans la zone de message déroulant du formulaire, sélectionnez le type de
notification que vous voulez :
= Contextuel
m Téléappel
m E-mail

m Courrier SC

Sivous sélectionnez Déroulant ou Téléappel, tapez dans le champ de message
le message que vous désirez afficher dans le rappel.
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Sivous activez E-mail ou Courrier SC, deux cases d'option apparaissent dans
la zone Type de message (consultez la Figure 6-25, page 249). Sélectionnez le
type de message électronique a envoyer. Le champ Titre permet d'entrer un
titre pour le message.

& ServiceCenter - [Envoyer un rappel

07723703 00,3404 [l
Py [

Figure 6-25 : Formulaire Envoyer un rappel avec le type de message affiché
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6 Sélectionnez le type de message a envoyer :

m Envoyer enreg. Cette option inclut une copie de la fiche d'incident dans le
message.

m Texte fixe. Cette option entraine l'affichage d'une boite de texte, dans
laquelle vous pouvez taper le texte du message électronique (consultez la
Figure 6-26, page 250).

& ServiceCenter - [Envoyer un rappel] |_ (O] ]
@ Fichier Edition Affichage Format [otions  Upticns deliste Fengtie  Aide _|ﬁ'|i|
ibE 2009 [ [ |

/ oK xAnnuIel -

D&finir le rappel
® Rappela: [07/23/03 00:24:04 &
C Rappel dans :
Rappel si: [Ahavaps =

Message contextuel
0 Contextuel
O Téléappel
O E-mail
® Courier 5C
Titre: : |

Tvpe de message

) Erwayer Enreg, d'appel
|@ Tente fine

[

Prét recouvr | us.reminder.g [F]

Figure 6-26 : Formulaire Envoyer un rappel avec le champ Texte fixe affiché

7 Quand vous avez terminé toutes vos sélections, cliquez sur OK.

La fiche d'incident initiale a partir de laquelle vous avez défini le rappel
s'affiche alors.
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Enregistrements associés

Association d'une fiche d'incident a un autre enregistrement

Vous pouvez associer une fiche d'incident & un rapport d'appel existant de la
gestion des appels, & une demande (un devis) de la gestion des demandes, a
un changement de la gestion des changements, a une autre fiche d'incident

ou a une fiche de cause fondamentale. Avant d'associer une fiche d'incident
a un autre enregistrement, prenez note du numéro d'ID de l'enregistrement.
Par exemple, un rapport d'appel pourrait porter le numéro d'ID CALLIOOI.
Vous devez entrer ce numéro au cours du processus suivant.

Pour associer une fiche d'incident a un autre enregistrement :
1 Accédez a la fiche d'incident.

2 Sélectionnez
Options > Apparenté > Appels/Incidents/Changements/Devis/Causes
fondamentales > Associer/Afficher/Ouvrir.

Une boite de dialogue s'affiche, vous demandant :

Associer Incident xxxxxx a quel Appel/Incident/Changement/Devis/Cause
fondamentale ?

3 Entrez I'ID ou recherchez I'enregistrement auquel vous souhaitez associer
cette fiche d'incident.

m Dans le cas d'un rapport d'appel, tapez le numéro sous la forme CALLxx,
ou xx représente le numéro de 'appel.

m Dans le cas d'une fiche d'incident, tapez le numéro sous la forme IMxx, ou
xx représente le numéro de la fiche d'incident.

m Dansle cas d'un devis, tapez le numéro sous la forme Quxx, ol xx représente
le numéro du devis.

m Dans le cas d'un enregistrement de changement, tapez le numéro sous la
forme xx. Le numéro du changement n'est pas défini par une lettre.

m Dans le cas d'une fiche de cause fondamentale, tapez le numéro sous la
forme RCxx, ol1 xx représente le numéro de cause fondamentale.

4 Cliquez sur OK. Une confirmation s'affiche dans la barre d'état.
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Ouverture d'un enregistrement associé

Vous pouvez ouvrir une fiche d'incident, un rapport d'appel de la gestion des
appels, une demande (un devis) de la gestion des demandes, un changement
de la gestion des changements ou une fiche de cause fondamentale depuis la
gestion des incidents. Le nouvel enregistrement est associé a une fiche
d'incident existante.

Pour ouvrir un enregistrement associé a partir de Gestion des incidents :

1 Ouvrez une fiche d'incident existante. Consultez la section Procédures de
recherche page 219 pour obtenir de l'aide sur l'acceés a une fiche d'incident
existante.

2 Ouvrez le menu Options et mettez en surbrillance 1'une des options
associées, telles que Apparenté, Incidents ou Ouvrir pour ouvrir des fiches
d'incident.

3 Dans le menu Options, ouvrez Apparenté > Appels/Incidents/
Changements/Devis/Causes fondamentales.

m Sivous ouvrez une fiche d'incident associée, une liste QBE de catégories
s'affiche. Double-cliquez sur la catégorie souhaitée ; un formulaire
permettant d'ouvrir la nouvelle fiche d'incident s'affiche alors.

m Sivous ouvrez un changement associé, une liste QBE de catégories
s'affiche. Double-cliquez sur la catégorie souhaitée ; un enregistrement
de changement s'affiche alors, sur lequel la catégorie et les informations
associées de la fiche d'incident sont remplies.

m Sivous ouvrez un devis associé, un nouveau formulaire de devis s'affiche,
contenant déja les informations associées a la fiche d'incident.

m Sivous ouvrez une cause fondamentale associée, un nouveau formulaire
s'affiche, dans lequel les informations associées a la fiche d'incident sont
déja remplies.

Consultez les chapitres correspondants de ce manuel (Gestion des appels
page 109, Gestion des incidents page 203, Gestion des changements page 417,
Analyse de cause fondamentale (ACF) et Gestion des incidents page 385, ainsi
que le manuel Request Management (Gestion des demandes)) pour savoir
comment remplir les formulaires.

4 Sauvegardez |'enregistrement associé. Cliquez sur OK.

Vous revenez alors a la fiche d'incident initiale.
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Notification des autres utilisateurs de ServiceCenter

Vous pouvez envoyer les informations figurant dans une fiche d'incident a
d'autres utilisateurs de ServiceCenter sans réaffecter la fiche via le moteur de
notification.

Remarque : Les méthodes de notification disponibles incluent : E-mail,
fax et Courrier SC.

Pour vous assurer qu'un utilisateur peut envoyer des messages de
notification :

m Accédez au profil de Gestion des incidents de cet utilisateur et vérifiez que
'option Notifier est activée (true).
-et -

m Assurez-vous que l'option Notifier est sélectionnée dans le menu Options.

Seuls les utilisateurs qui disposent de l'autorisation Notifier peuvent
envoyer des messages de notification (reportez-vous a la Figure 6-28,
page 255). Des messages sont générés par certains événements de
ServiceCenter, tels que 'ouverture ou la fermeture d'une fiche d'incident.

Remarque : Seuls les administrateurs peuvent modifier ces messages, ajouter
de nouveaux messages, changer les conditions sous lesquelles ils
sont envoyés et sélectionner les destinataires. Consultez le
manuel System Tailoring, Notification Engine, pour plus
d'informations.

Pour notifier d'autres utilisateurs de ServiceCenter :

Pour cet exemple, FALCON avertit d'autres utilisateurs de ServiceCenter
qu'une fiche d'incident vient d'étre ouverte.

1 Accédez au module Gestion des incidents a partir du menu de 1'écran initial
de ServiceCenter.

2 Cliquez sur Rechercher pour afficher le formulaire apm.search.probsummary.

3 Entrez le numéro de la fiche d'incident de Gestion des incidents, puis cliquez
sur Rechercher pour récupérer la nouvelle fiche GI.
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4 Une fois la nouvelle fiche trouvée, cliquez sur Options > Notifier (consultez
la Figure 6-27).

& serviceCenter - [Mettre 4 jour Iincident no. IM10017] : i ] ]
@ Fichier Edition Affichage Format | Options Options de liste  Fenétre  Aide o = |
% % | ? Q | ° Définir e rappel
Suspendre lincident
V QK x Annuler (nﬁ Précéc  Imprimer l'enregistrement B Rétablir 4= ' Fermer ,f.“: Trouver  § Fempli O Horloge:
Incident | | Open Time Update Ti Ioner Iﬂow | Briet Description 15
tifier ]
IM10018 | 07/01/0210:18:55  07/01/02  Liste des pages b system Manitor screen is fickering.
IM1005 | 12/29/0010:27:19  03/08/01  Rechercher la cause ed infrastructure Cannaot read information on disk. Messages of "can't re
IM1006 | 12/29/00 10:28:04  03/08/01  Liste de rappels ed infrastructure Lfscan job abended with an svc33 eror. Need to chec
IM1007 | 12/29/00 10:2%:04  02/26/02  Trouver la solution ess application Testing IMS program. User gets half way through the £+
Apparenté 3

Changer la catégorie 3 =
IM10017 Ajouter/Madifier le cantact elafiche: [Open

Titre: de lincident : IMonitor FCrEen i Redirgheds ool

Récupérer solution Knowlix

Détails de lincident | Activités | Contac  Remargue Bces et main-d'oeuve | Historique | A|l% ==
Gestionnaire & distance
Etat de l'alerte : open S FALCON
i Connecter au periphérique
Catégorie : client spstem Afficher les coits rimaire : OMSITE SUPFORT ¥
Sous-catégorie : Thardware Maintenance générale | =1 L]
Type de praduit : [deskiop Créer les dernigres nouvelles secondaire :IFieId Eng. ¥
Type de probléme : monitor = Fiche critique : r Perte totale de service : i
Fabricant : Compag ¥ Gravité: 14 - Faible ¥
Classe : = Priorité d'utilizateur : I ¥
Durée ducontact: | =] Catégorie du site : D - Site d'accuei ¥
Durée écoulée : | Code Cause : | =

Figure 6-27 : Notification d'autres utilisateurs de ServiceCenter
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Un formulaire de notification s'affiche, dans lequel les informations de base

relatives a la fiche sont automatiquement saisies (consultez la Figure 6-28,
page 255).

& serviceCenter - [NOTIFIER]

=1k
@ Fichier Edition  Affichage Format  Options  Options de liste - Fendtre  Aide i |ﬁ'|1|
smml?eqle
4 i 3 . - : ]
=y Précedent  E-mail Fax Covirrier 4 Remplir
Avizer les utilizat; )
Date: ID?303£D2 11:13
A [ Obiet : |FY1- Doc. #iM10017
Groupe : |
Meszage
------------------------------- Document 3 M10077 eeeeeeeeeemeemeeeeeeees
IM10017 Condition de [0pen
Titre de lincidenttor screen iz flickering.
D étails de lincident
tat de ['aleropen Proprigtaire  FALCOM
Catégorie  client spstem Groupe d'affect. pOMSITE SUPPORT st
Sous-catégoniehardware Fesponzable
Type de produitesklop Panneau d'affect. Field Eng.
Type de problémonitor Perte totale de servick
Gravité 4
Priorité dutilisa
Catégorie du site D
Description de lincident Code de cauze
Monitor screen iz flickering.
Interventions/A ésolution
Mesures conectives SDU incapable de rfparer =
| | »
Prét | ingérer | mail.notify.g [UP]

Figure 6-28 : Notification de Gestion des incidents
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5 Cliquez sur Remplir ou appuyez sur F9 pour entrer les utilisateurs de
ServiceCenter auxquels vous voulez envoyer le message.

6 Dans le champ Message, tapez le message a inclure avec la notification.
Sélectionnez la méthode d'envoi de la notification.

m Cliquez sur E-mail ou appuyez sur F2 pour envoyer le message par
messagerie électronique.

m Cliquez sur Fax ou appuyez sur F5 pour envoyer le message par fax.
m Cliquez sur Courrier ou appuyez sur F1 pour envoyer le message par le
biais de la fonction de messagerie de ServiceCenter.

Apres la sélection du mode d'envoi du message, vous retournez a la fiche
d'incident. Un message s'affiche dans la barre d'état de la fiche d'incident,
indiquant que la notification a été programmée pour envoi.

Création de remarques

Vous pouvez créer des notes pour une fiche d'incident existante, si vous
'option Remarques est activée (true) dans votre profil de Gestion des
incidents. Les remarques sont des notes qui ne sont pas placées dans les
champs Description, Action ou Résolution.

Pour créer des remarques :

1 Sélectionnez Options > Remarques a partir d'une fiche d'incident existante.

Un formulaire Remarques s'affiche (consultez la Figure 6-29, page 256).

@ serviceCenter - [ServiceCenter] =]
@ Fichier Edition Affichage Format Options  Options de liste Fenétre  Aide i ||5||1|
LEBEl?eals

Q:kz Préceédent ﬁ Sauveqgarder -
Opérateur Date Remarques
FALCON 07/08/0211:25:48 [ -]
Frét | inserer | pr.note.init.g [U5]

Figure 6-29 : Remarques de Gestion des incidents

2 Entrez les informations dans le champ Remarques.
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3 Cliquez sur Sauvegarder ou appuyez sur F2 pour sauvegarder les remarques ;
cliquez ensuite sur Retour pour revenir a la fiche d'incident.

-0u -

Cliquez sur Précédent ou appuyez sur la touche Echap pour retourner a la
fiche d'incident sans sauvegarder les remarques.

Les remarques sont conservées avec la fiche. D'autres remarques peuvent
étre ajoutées en sélectionnant l'option Remarques. Chaque ensemble de
remarques est marqué a I'aide d'un horodateur et du nom de l'opérateur de
ServiceCenter ayant créé les remarques.

Lancement de I'analyseur du systéeme IND

ServiceCenter integre le produit Network Discovery (IND), développé par
Peregrine, qui fournit des capacités de surveillance de réseau dans
ServiceCenter. Consultez le manuel Event Services pour plus d'informations.

L'analyseur du systeme IND permet d'examiner le chemin réseau entre deux
biens pour isoler les problemes. En vérifiant les couleurs d'état des lignes et
des biens sur le chemin des objets, vous pouvez rapidement déterminer ot
se situent les problemes de communication. Network Discovery indique
également tout probléme de service détecté sur le chemin.

Pour lancer I'analyseur de service a partir d'une fiche d'incident :
» Sélectionnez Options > Analyseur du systéme IND dans la barre de menus.

L'analyseur du systeme est lancé, et le bien de la fiche d'incident apparait dans
la boite de dialogue IND. Il vous suffit alors d'entrer un deuxieme bien et de
lancer l'analyseur.

Consultez le manuel Network Discovery User's Guide pour plus
d'informations sur l'utilisation de I'analyseur du systeme.

Cléture d'une fiche d'incident
Quand un incident est résolu, la fiche peut étre cloturée. Cela n'efface pas la

fiche du fichier probsummary mais la marque comme inactive.

Remarque : Sil'état Résoudre est activé dans les parametres de
I'environnement de sécurité de Gestion des incidents,
la procédure de cloture a deux étapes est utilisée.
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Pour cloturer une fiche d'incident ouverte :
1 Accédez a la fiche d'incident que vous voulez cloturer en :
m Double-cliquant sur l'incident désiré dans la liste des incidents.
- ou -
m Utilisant la fonction de recherche pour trouver la fiche d'incident.

m Sivous connaissez le numéro de la fiche, entrez-le dans le champ No. Si
la Recherche intelligente est activée, il suffit d'entrer le numéro. Si elle
n'est pas activée, vous devez entrer le préfixe de la fiche d'incident (IM),
par exemple IM109.

= Sivous ignorez le numéro, entrez les informations que vous connaissez
dans les champs appropriés. Cela permet de restreindre les parametres
de recherche.

4 Femer 2 Cliquez sur Fermer ou appuyez sur F6.

La fiche d'incident s'affiche de nouveau en tant que formulaire de clture
d'incident (consultez la Figure 6-30, page 258).

Onglet Action/Résolution

|»

‘ 11004 ‘ Condition de la fiche : [Clased

Titre de lincident : |Dn rulti-part forms, the printer jams and will not feed paper.

Diétails de fincident  Interventions/Résolution | Contact | Bien | Figces jointes | CNS | Historique | Alertes | E@ ==

Fiézalution | Activitds de [historique | “isite sur site |

Type de réparation

® Fermanente ) Temporaire

Mizes & jour/résolutions transmize: S0 incapable de réparer [

07411402 10:15:21 [FALCOM]: -
test

07/01/02 13:58:04 (FALCON]:

A problem has been resolved thraugh the implementation of a temporany fix. The implementation af a permanent fix iz
subject to a Reguest for Change. Thiz iz not intended to account for temporany hardware replacements where the

SDU should request that the Service Desk suspend the problem clock after the replacement hardware haz been
provided and the user iz operational. “wWhen the original hardware haz be repaired and reztored the problem can be i

changed to "rezolved"” and closed in the normal way j
Code d'analyze de rézalution : | |
Solution : Candidat pour BD Connaissances V¥ Code de clature : IAd\-’ice % Guidance  m]

J | Al_r'

B+ Lincident IM1004 2 été cléturé par FALCOM. | ihsérer | problem.template. cloge. glapm. edit. problem) [US]

Figure 6-30 : Fiche d'incident dans le formulaire de fermeture
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3 Sélectionnez l'onglet Action/Résolution.

Details de fincident  Interventions/R ésolution | Contact | Bien | Pigces jointes | CNS | Historique | Alertes | Eriegistements associés | Informations de facturation

Reésolution | Activiés de Ihistorique | Visite sur site |
Tupe de réparation
Mizes & jour/rézalutions transmizes - O Pemanente . lempg e SOU incapable de réparer (N
I
Code d'analyse de résolution : | =]
Solution : Candidat pour BD Connaissances 7 [T Code Cléture : 1 [=]]
il

Figure 6-31: Sélection de I'onglet Action/Résolution.

4 Vous pouvez entrer une solution ou sélectionner un code de résolution qui
entre automatiquement une solution.

m Dans le champ Code de cldture, entrez un code. Ce champ est facultatif.
Cliquez sur le bouton Remplir ou appuyez sur la touche F9 pour accéder
a une liste QBE des résolutions possibles.

Une solution est entrée automatiquement.
- Ou -

m Dansle champ Solution, entrez une solution, si aucune n'a été entrée avec
un code d'analyse de résolution.

5 Silarésolution doit étre enregistrée dans la base de connaissances de
ServiceCenter, cochez la case Candidat pour BD Connaissances ?. La base
de connaissances est I'emplacement ol sont stockés les incidents en cours et
leurs solutions que I'on peut trouver en utilisant la fonction Interrogation IR
de ServiceCenter. Reportez-vous a la section Base de connaissances - aides
pour les diagnostics page 583.
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6 Cliquez sur Sauvegarder ou appuyez sur F2.

Un formulaire s'affiche (consultez la Figure 6-32, page 260), indiquant la
date et I'heure de fin d'indisponibilité de ce bien.

Remarque : Avec la configuration par défaut des options CNS, les
interruptions sont automatiquement signalées. Si vous
souhaitez recevoir une invite signalant les interruptions et
affichant le formulaire Quelles sont les interruptions a reporter ?,
procédez ainsi :

a Cliquez sur Gestion des CNS.

b Cliquez sur Configurer le module.

¢ Désactivez Enregistrement automatique des interruptions. La valeur
par défaut est true (cochée), affichant ainsi automatiquement les
interruptions. Lorsque cette option est désactivée (false), le formulaire
Quelles sont les interruptions a reporter ? s'affiche.

(¥ serviceCenter - [Quelles sont les interruptions a reporte ? o ]|
@ Fichier Edition Affichage Format  Options  Optiops deliste. Window  Aide 8] x|
ymalreale

x Annuler =P Poursuivie .
MHom logique | Début de [interruption | Fir de l'interruption
AdamPC 07,/01/02 10:15:30 07/11/02 09:43:50
Prét | ingérer | zla.post.outages.g [US]

Figure 6-32 : Formulaire Quelles sont les interruptions a reporter ?

7 Cliquez sur Poursuivre.
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La fiche d'incident se réaffiche et le message suivant apparait dans la barre
d'état :

L'incident IMxxx a été cloturé par xxxxx. (Reportez-vous a la Figure 6-33,
page 261.)

Remarque : Selon le type de fiche d'incident, un formulaire Inscrire la
disponibilité peut s'afficher. A ce stade, cliquez sur OK.

1M10005 | Concition de Ia fiche - [Cioed

Titre de lincident : [C&cran de moniteur clignate

Détails de lincident  Interventions/Résolution | Contact | Bien | Pices jites | CNS | Historique | Alettes | Erregistrements associés | Inforn! (=)

Résalution | Activités de historique | Wisite sur site |

Type de réparation
[ @ Pamanente ) Temparaire

Mises & jour/résolutions transmises :
07/05/2002 15:44.08 (E0B HELPDESK)

& fait ajuster & Iutilisateur des boutons sur le moniteur

SDU incapable de réparer

o s ||

Code d'analyse de résolution

Salution : Candidst pour BD Connsissances ? ™ Code de cliture : [dvice & Guidance b

&, fait ajuster & Futilizateur des boutons sur le moniteur

LE|LE|

||

o | o

B “Lincident IM 10005 & été claturé par Bok Helpdesk | Répnss 0210 dessiner 0170 | insérer | problsm template close afspm sdi prablsm [U5]

Figure 6-33 : La fiche d'incident a été fermée (formulaire problem.template.close)

8 Sivous fermez une fiche d'incident associée a un appel, un message s'affiche
dans la barre d'état, indiquant : IMxxxx a été cloturé par <utilisateur>.
Les appels associés seront traités normalement.

Consultez la section Gestion des appels page 109 pour plus d'informations sur
le traitement des appels cloturés associés.

9 Cliquez sur OK pour achever le processus de cloture.

Etats, alertes et escalades

ServiceCenter peut aviser automatiquement les utilisateurs lorsqu'une fiche
d'incident n'est pas mise a jour au cours d'une période déterminée. Cette
escalade s'effectue par un processus d'alertes. Les alertes sont déclenchées
apres un délai défini dans un enregistrement de catégorie.

Une alerte est un message indiquant qu'une fiche d'incident n'a pas été
résolue.
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ServiceCenter reconnait quatre stades d'alerte :
Alert Stage 1 (Stade d'alerte 1)
Alert Stage 2 (Stade d'alerte 2)
Alert Stage 3 (Stade d'alerte 3)
Deadline alert (Alerte critique)

Au fur et 2 mesure que les divers stades d'alerte sont atteints, une notification
est envoyée aux opérateurs de tout groupe d'affectation concerné. Par
exemple, quand une fiche arrive au stade d'alerte 3, les opérateurs du groupe
d'affectation principale de la fiche, du groupe d'affectation du stade d'alerte
2 et du groupe d'affectation du stade d'alerte 3 sont informés de l'escalade.
Des notifications supplémentaires peuvent étre définies a I'aide de macros
ou du moteur de notification.

Une notification peut étre envoyée a :

m toutes les personnes a contacter dans la liste de contacts actuels pour le
groupe d'affectation, sauf le directeur,

m ['utilisateur qui a ouvert la fiche,

m Le contact principal actuel dans le groupe du propriétaire,
m e directeur actuel du groupe d'affectation,

m e directeur actuel du groupe du propriétaire,

m e directeur du niveau de service et le directeur client de la société et du
service spécifié dans la fiche.

Dans chaque enregistrement de catégorie, un intervalle de temps est spécifié
pour chaque niveau d'alerte. Cet intervalle de temps peut étre ajusté selon la
priorité affectée a cette fiche. Consultez la section Qu'est-ce qu 'une priorité ?
page 263. Une fiche d'incident atteint chaque stade d'alerte une fois que la
période spécifiée a été dépassée sans mise a jour de cette fiche. A ce moment,
le niveau suivant d'alerte est atteint.

Pour les stades d'alerte 1, 2 et 3, les alertes sont réinitialisées a chaque mise a
jour de la fiche. L'alerte critique est toujours programmée pour un intervalle
postérieur a I'heure d'ouverture de la fiche et n'est pas affectée par les mises a
jour de cette fiche.

Au fur et 2 mesure qu'une fiche d'incident passe par les divers stades d'alerte,
elle fait I'objet d'une escalade.
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Qu'est-ce qu'une escalade ?

L'escalade est le processus qui consiste a faire passer une fiche d'incident a un
niveau d'alerte supérieur. Elle s'effectue automatiquement par le biais
d'alertes. Quand un niveau d'alerte est atteint, 1'escalade augmente :

m Stade 1 a stade 2
m Stade 2 a stade 3

Stade 3 a alerte critique

A chaque niveau d'alerte, ServiceCenter fait suivre la fiche d'incident au
groupe d'affectation suivant. Ces groupes sont définis par I'administrateur
de ServiceCenter.

L'intervalle entre les alertes est défini dans les enregistrements de catégorie et
peut étre affecté par la priorité définie pour la fiche.

Qu'est-ce qu'une priorité ?

La priorité d'une fiche indique le niveau d'urgence d'un incident, en fonction
des besoins de la société. Les priorités sont définies par l'utilisateur au
moment de I'ouverture de la fiche d'incident. La priorité est spécifiée dans le
champ Code de priorité du formulaire d'incident initial :

m 1-Priorité un - critique

m 2 - Priorité deux - majeure
® 3 - Priorité trois - moyenne
m 4 - Priorité quatre - faible

Les priorités peuvent étre déterminées par l'impact de l'incident sur
les utilisateurs et la catégorie de la fiche. Par exemple, un probleme
d'équipement qui rend inactif un groupe d'utilisateurs est crucial.
Un utilisateur qui désire savoir comment régler les couleurs sur un
moniteur est une priorité faible.

La priorité d'une fiche peut étre changée par 1'utilisateur lors des différentes

mises a jour de la fiche. Toutefois, les priorités ne changent pas
automatiquement au fur et @ mesure que les alertes progressent.
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Le champ Code Cause est un champ facultatif d'une fiche d'incident qui
permet de définir la cause probable de I'incident. En utilisant une série
standard de codes de cause, il est plus facile de suivre les incidents qui ont
une cause commune.

Les codes de cause sont dérivés des enregistrements de cause probable définis
par I'administrateur de ServiceCenter pour simplifier la signalisation et le
suivi des fiches d'incident. Le code de cause lie I'enregistrement de cause
probable a la fiche d'incident. Les codes de cause permettent de catégoriser
et d'affecter plus facilement des fiches d'incident.

Pour ajouter un code de cause a une fiche d'incident :
1 Placez le curseur dans le champ Code de cause.

2 Sivous ouvrez une nouvelle fiche d'incident, cliquez sur Remplir ou appuyez
sur F9.

- ou -
Si vous mettez a jour une fiche d'incident existante :
a Placez votre curseur dans le champ en lecture seule Code Cause.
b Sélectionnez Options > Rechercher la cause.

La fenétre de recherche de cause s'ouvre.

¢ Placez votre curseur dans le champ Catégorie puis cliquez sur Rechercher.
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Une liste QBE de codes de cause prédéfinis s'affiche (consultez la Figure 6-34,

page 265).
a ServiceCenter - [GESTION DES INCIDENTS - CAUSE PROBAE! = ||:||5|
@ Fichier Edition Affichage Format  Options  Options de liste Window  8ide &l x|
$BE 28Q 9
S -]
{% Précédent
Cauze | R ésolution | Description |
FAL 5
Advice & Guidant Advice & Guidance Provigion of advice and guidance to the user
Authentication Fz Authentication Failure  User unable to provide adequate authentication of identity
Entitlement Failun Entitlement Failure Uzer unable to pravide adequate entitlement detail
Fault Fault Fault
Ma fault faund Mo fault found Symptoms could nat be reproduced or replicated
Out of Scope Out of Scope Out of Scope
Temporary Fix Temporany Fix Temporary Fix
Uszer Closure User Closure Uszer Closure
Uzer Emrar User Error Uzer Error
Uzer Training Uszer iz not trained for thiz tazk
La ligne selectionnée est |a ligne 1 de 11 enregistrements | inserer | proboause list.g [US]

Figure 6-34 : Liste QBE de codes de cause

3 Double-cliquez dans la liste sur le code de cause qui s'applique a l'incident.

Quand le code de cause est placé dans la fiche, le champ Code Cause de
l'onglet Détails de l'incident est également renseigné.
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CHAPITRE

‘Gestion des stocks

Le module Gestion des stocks vous permet d'effectuer le suivi du matériel et
des logiciels sur le réseau, et de tous les autres biens ayant une valeur pour
votre société.

D'autres applications ServiceCenter accedent aux enregistrements de biens
a partir de ce module. Par exemple, si vous ouvrez une fiche d'incident,
Gestion des incidents obtient les informations de composant a partir de la
base de données de stocks. Les informations peuvent étre placées dans la fiche
lors de sa création.

Vous pouvez également créer des enregistrements de biens dans le module
Gestion des stocks pour ajouter de nouveaux biens (notamment des logiciels,
du matériel, des accessoires électroniques, des systemes de
télécommunication et des fournitures) a la base de données de stocks. Mis a
part l'affichage des enregistrements de biens, vos droits d'acces dépendent de
votre type d'utilisateur et de la fagon dont l'administrateur systeme a
configuré votre profil d'opérateur.

Le module Gestion des stocks permet également de créer des contrats, d'y
ajouter des biens (notamment des licences logicielles), d'effectuer des
paiements conformément a ces contrats et de gérer les détails des contrats et
des paiements.

Ce chapitre comprend les sections suivantes :
m Gestion des biens page 268
m Gestion des contrats page 310

m [ntégration de Network Discovery avec le module Gestion des stocks page 341
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Cette section aborde les thémes suivants :

Principaux termes et concepts relatifs a la gestion des biens, page 269
Acces au formulaire Infos sur le bien, page 273

Menu Options du formulaire Infos sur le bien, page 274

Champs du formulaire Infos sur le bien, page 275

Recherche dans Gestion des stocks, page 277

Création de nouveaux enregistrements de biens, page 279

Champs et onglets communs du formulaire New Bien, page 282

Champs uniques du formulaire New Bien, variant en fonction du type et du
sous-type, page 294

Mise a jour des enregistrements de biens, page 297

Affichage et modification des informations relatives aux installations
logicielles, page 303

Champs du formulaire Infos sur le logiciel installé, page 304
Affichage d'informations sur les contrats de niveaux de service, page 307

Maintenance planifiée et Gestion des stocks page 308

L'onglet Biens donne acces a la fonctionnalité Gestion des stocks, qui vous
permet d'effectuer les opérations suivantes :

Ajouter ou modifier des biens a I'aide du bouton Biens.

Gérer les biens en utilisant des boites de recherche prédéfinies pour
trouver votre charge de travail a I'aide du bouton File d'attente des biens.

Afficher ou modifier les informations relatives aux installations logicielles
al'aide du bouton Logiciel installé.

Afficher ou modifier les informations relatives aux contrats de niveaux de
service a l'aide du bouton Infos sur les CNS.
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Principaux termes et concepts relatifs a la gestion des biens
Périphérique
Tout élément considéré comme un bien (ayant une valeur pour l'entreprise).

Cela inclut tous les éléments, les équipements informatiques, les licences
logicielles et les fournitures de bureau.

Enregistrement de bien

Enregistrement de données contenant les informations sur un équipement
ou un autre composant.

Fichier de type de périphérique

A tout bien de la base de données de stocks correspond un type de

périphérique spécifié. Le fichier devtype inclut les données suivantes :

m Le fichier de type de périphérique (devtype) contient un enregistrement
pour chaque type de périphérique défini.

m Lors de la création d'un nouveau type de périphérique, un nouvel
enregistrement correspondant a ce type est créé dans le fichier devtype.

ServiceCenter inclut les types et sous-types de périphériques préts a l'emploi

suivants :
Type Sous-type
Applications Antivirus / Sécurité

Sauvegarde

Application d'entreprise
Outils de développement
Loisirs

Graphiques
Internet/Web

Réseau

Systeme d'exploitation
Référence

Autre
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Type Sous-type

Ordinateurs Ordinateur de bureau
Terminal passif
Ordinateur portable
Tour
MAC
Serveur

Périphériques d'affichage Moniteur
Projecteur

Exemples Modele de champs de périphériques
courants, permettant de créer un nouveau
type de périphérique.

Equipement Euvre d'art
Armoire
Bibliotheque
Chaise
Table de poste de travail
Ensemble de bureaux
Classeur
Table de réunion

Périphériques de poche PDA
Téléphone portable
Téléavertisseur
Périphérique Blackberry
Périphérique GPS

Mainframes Controleur
UC hote
FEP
NCP
LPAR
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Type Sous-type

Composants du réseau Routeur
Concentrateur
Commutateur
Modem
Carte réseau
Passerelle
Pare-feu

Accessoires électroniques Photocopieur
Imprimante
Fax
Déchiqueteuse
Caméra
Haut-parleur
Calculatrice
Outil multi-fonction
Traitement de texte
Machine a écrire
Magnétoscope
Téléviseur
Bloc UPS

Licences logicielles Licence de SGBD
Licence d'outil de développement
Licence de gestion d'entreprise
Licence de systeme d'exploitation
Outlook
Licence d'outils de productivité
Licence de gestion de projet
Licence d'utilitaire

Stockage CD-RW
Stockage SAS
Disque dur

Stockage en réseau NAS
Réseau de stockage
Disque ZIP

Graveur de CD-ROM
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Type Sous-type

Télécommunications Téléphone de bureau
Montage mural encastré
Casques téléphoniques et accessoires
NBX
PBX
Solution de téléappel
Montage en surface

Fichier des périphériques (device)

Fichier de ServiceCenter contenant tous les enregistrements de biens. Il
contient le nom unique du bien ainsi que les pointeurs vers d'autres fichiers.
Le fichier des périphériques stocke les données communes a tous les types de
périphériques.

Exemple : Les champs serial.no et vendor sont communs aux types de
périphériques serveur et modem.

Fichier d'attributs

Fichier de support présent dans le module Gestion des stocks. Ce fichier
contient des données propres a un bien, en fonction de son type de
périphérique. Lorsqu'un fichier d'attributs est associé a un type de
périphérique, il contient un enregistrement d'attribut pour chacun des
enregistrements de biens de ce type de périphérique.

Exemple : Un type de périphérique de stockage possede un fichier d'attributs
(nommé storage) et contient des champs propres a un bien de stockage, tel
que storage.type. Un type de périphérique de licences logicielles possede un
fichier d'attributs (nommé softwarelicense) et contient des champs propres a
un bien de licences logicielles, tel que product.pool.

Fichier de jonction

Lorsque vous accédez a I'enregistrement d'un bien spécifique, I'application
Gestion des stocks l'affiche en extrayant des informations du fichier de
périphériques et du fichier d'attributs associés au type de périphérique
spécifié. De la méme maniére, lorsque des modifications sont apportées aux
données, elles sont écrites dans les enregistrements correspondants du fichier
de périphériques et du fichier d'attributs. Un fichier de jonction facilite ce
processus.
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Exemple : Un périphérique de type serveur possede un fichier de jonction
nommé deviceserver et contient des champs qui proviennent a la fois du
fichier de périphériques et du fichier d'attributs approprié, tels que les
champs serial.no et vendor du fichier device, et le champ printer.queues du
fichier server.

Le traitement associé des fichiers de périphériques, d'attributs et de jonction
permet d'afficher les informations relatives a 'enregistrement de bien dans le
formulaire correspondant.

Acceés au formulaire Infos sur le bien

Les utilisateurs autorisés peuvent accéder directement aux enregistrements
des biens. A partir du formulaire Infos sur le bien (consultez la Figure 7-1,
page 274), vous pouvez effectuer les opérations suivantes :

m Rechercher et mettre a jour un enregistrement de bien existant.

= Commencer le processus de création d'un nouvel enregistrement.

Vous accédez généralement aux enregistrements de biens a partir de la file
d'attente des biens. Vous pouvez modifier I'affichage de la file d'attente en
sélectionnant une autre boite de recherche.

Pour accéder au formulaire Infos sur le bien a partir de la file d'attente
des biens :

1 Cliquez sur Gestion des stocks dans le menu initial.
2 Cliquez sur File d'attente des biens dans I'onglet Biens.
La file d'attente des biens s'affiche.
3 Cliquez sur Nouveau pour créer un nouvel enregistrement de bien.
-Ou-
Cliquez sur Rechercher pour accéder a un enregistrement de bien existant.

Le formulaire Infos sur le bien s'affiche.

Pour accéder au formulaire Infos sur le bien :
1 Cliquez sur Gestion des stocks dans le menu initial.

2 Cliquez sur Biens dans 'onglet Biens.

Gestion des biens < 273



ServiceCenter

Le formulaire Infos sur le bien s'affiche.

@ serviceCenter - [Rechercher les enregistrements Bien] : i =] 3
@ Fichier Edition Affichage Format Options  Cptions de liste Fengtre  Aide _|ﬁ||1|
| |
sBal 2o qel =
%, Précedent ) Mouveau S Rechercher 00 Trouver 4 Remplir
Infos sur le bien 1=l
1D Bien: I | Etat: | |
Code interne : ]
Type: | =] Bien en instance de modif. il
Sous-type : | | Bien critique I
Service : [ JETRE| Systéme en panne ? JlE:

Général | Commentaires ‘

Mo de série : | Mom du contact : | JETEE}
Mo de pigce : [ [ETF] Emplacement [ [ETF]
Domaing : l Batiment |
Catégorie dincident : | >|E] Etage: |
Affectation : | JETFE} Pigce : [
Mom du fournisseur : | JETFE}
Coritrat de service : [ x|
Centre de cailts : [ JETES| T
Fratacole : |
Adresse protocols : |
=l
Prét i inzérer I device glam zearch] [S -NC- |

Figure 7-1: Formulaire Infos sur le bien

Menu Options du formulaire Infos sur le bien

La premiere fois que vous accédez au formulaire Infos sur le bien, le menu
Options contient les options suivantes :

Elémentde  Description

menu
Restaurer Rétablit les valeurs précédentes dans les champs du formulaire.
Effacer Efface les données entrées dans le formulaire.

Recherche Ouvre une boite de dialogue dans laquelle vous pouvez entrer des
avancée criteres de recherche avancée. Cette option permet aussi de

stocker une interrogation.
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Elémentde  Description
menu

Rechercher un Permet de rechercher un enregistrement de bien dans les fichiers
type spécifique d'attributs et de biens.

Ouvrir la boite Ouvre une boite de recherche existante pour Gestion des stocks.
de recherche

Champs du formulaire Infos sur le bien

Chaque type d'enregistrement d'inventaire contient des champs généraux
destinés aux informations applicables a tous les enregistrements de biens.
D'autres champs sont utilisés pour fournir des informations propres a un
type de périphérique.

Certains champs d'autres applications ServiceCenter, telles que Gestion des
incidents, contiennent des valeurs spécifiées dans des enregistrements
d'inventaire. Par exemple, le contenu du champ Catégorie d'incident d'un
enregistrement d'inventaire est copié dans le champ Catégorie lorsque la
fiche d'incident d'un bien est ouverte.

Vous pouvez entrer des données dans ces champs pour rechercher des
enregistrements spécifiques. Les recherches sont abordées a la page 277.

La fonction Remplir extrait les informations d'un autre enregistrement et les
copie dans |'enregistrement actif. Pour sélectionner les données a entrer dans
le champ, double-cliquez sur I'entrée souhaitée.

La section suivante présente les champs apparaissant dans I'en-téte du
formulaire Infos sur le bien, ainsi que les onglets de l'enregistrement de
Gestion des stocks.

Champs de I'en-téte

Champ Description

ID Bien Identifiant unique de chaque bien.

Code interne Nom attribué au bien.

Type Type de périphérique utilisé pour la classification de ce bien.
Sous-type Classification plus spécifique du bien.
Service Service auquel ce bien est affecté.
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Champ Description

Etat Indique si ce bien est actuellement installé ou non.

Bien en instance Indique si une fiche de changement existe pour ce bien.

de modif.

Bien critique = Détermine la priorité d'une fiche d'incident ouverte pour ce bien.

Systéme en Indique si le bien est actuellement indisponible.

panne ?

Onglet Général

Champ Description

No de série Numéro de série du fabricant associé au bien.

No de piece Numéro d'identification de la société associé au bien.

Domaine Domaine Internet sur lequel réside le bien. Par exemple,
entreprise.com.

Catégorie Catégorie dans laquelle le bien est classé lorsqu'une fiche

d'incident d'incident est ouverte pour ce bien. Reportez-vous au

chapitre 4 pour plus d'informations sur les fiches d'incident et
les catégories d'incidents.

Affectation Groupe chargé de traiter un type de fiche particulier en
fonction du type de bien.

Nom du Fournisseur contacté pour assurer le service apres-vente de ce

fournisseur bien.

Contrat de service Contrat de service couvrant le bien.

Centre de coits Entité de la société responsable des cotits du bien.

Protocole Format de transfert de données accepté entre deux
périphériques. Le protocole détermine les éléments suivants :

m Type de vérification d'erreurs a utiliser

m Méthode de compression des données, le cas échéant

m Méthode utilisée par le périphérique d'envoi pour signaler
l'envoi d'un message

m Méthode utilisée par le périphérique de réception pour
signaler la réception d'un message

Adresse protocole Adresse numérique utilisée pour localiser le périphérique sur
un réseau, un intranet ou Internet.

Nom du contact  Nom de l'utilisateur du bien.

Emplacement Emplacement physique du bien.
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Champ Description

Batiment Batiment dans lequel se trouve le bien.
Ftage Etage ot se trouve le bien.

Piece Piece dans laquelle se trouve le bien.

Onglet Commentaires

Champ Description

Breve description  Description d'une ligne.

Commentaires Zone de texte au format libre permettant d'indiquer toute
information pertinente sur le bien.

Recherche dans Gestion des stocks

Il est possible de rechercher un enregistrement de bien spécifique ou un
ensemble d'enregistrements de biens. Si, par exemple, vous entrez ACME
dans le champ Bien et que vous cliquez sur Rechercher, une liste QBE des
enregistrements ACME s'affiche. Si vous entrez un nom partiel, tel que pc, et
que vous cliquez sur Rechercher, une liste d'enregistrements QBE affiche les
biens dont I'ID de bien commence par pc ; le premier enregistrement de la
liste s'affiche dans le formulaire du bien.

Sivous laissez tous les champs vides, cliquez sur Rechercher pour exécuter
une interrogation TRUE sans entrer aucune valeur dans le formulaire du
bien. Une liste QBE de tous les enregistrements de ce domaine de Gestion des
stocks est renvoyée. Par exemple, le fait de ne remplir aucun champ dans le
formulaire de bien renvoie une liste d'enregistrements QBE de tous les biens
de la base de données.

Pour effectuer une recherche dans Gestion des stocks :

1 Entrez les informations que vous connaissez dans les champs appropriés du
formulaire Infos sur le bien.

Remarque : Plusieurs ou tous les champs de cet onglet peuvent étre laissés
vides. Pour une recherche plus rapide, utilisez les champs
identifiés comme des champs clés (indexés) sur votre site.

Si ceux-ci ne sont pas clairement identifiés dans le formulaire,
demandez a votre administrateur ServiceCenter de vous en
fournir la liste.
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2 Cliquez sur Rechercher ou appuyez sur F6.

3 Laliste d'enregistrements QBE comprend tous les enregistrements
correspondant aux criteres de recherche, le premier s'affichant dans le
formulaire de bien.

4 Sélectionnez l'enregistrement de bien auquel vous voulez accéder.

Interrogations jointes

Une interrogation jointe vous permet de rechercher un type de périphérique
spécifique a l'aide d'un formulaire de recherche.

Pour créer une interrogation jointe :
1 Accédez au formulaire Infos sur le bien.
2 Sélectionnez Options > Rechercher un type spécifique.

L'assistant Sélection du type de périphérique a rechercher s'affiche.

ﬂ ServiceCenter - [Assistant : Sélection du type de périphérique a rechercher]

@Elchlar Edition  Affichage  Format  Options  Options de liste Fendtre Aide - E‘lﬂ
BB 7?6 Q9| kAT [ |

Sélection du type de périphérique a rechercher

Sélectionnez e type de périphérique sur lequel doit porter la recherche. Un ecran de recherche apparaitra pour ce type de
périphérigue. Tous les enregistrerents trouves contiendrant uniquement des périphériques de ce type

Recherch

F quel type de périphér ?

[ =gl

< Précédent Suivant » Anruler

Prét recouvin | wizard[wizard, display] [P]

Figure 7-2: Assistant Sélection du type de périphérique a rechercher
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3 Sélectionnez un type dans la liste déroulante Rechercher quel type de
périphérique ? et cliquez sur le bouton Suivant.

Par exemple, sélectionnez Computer (Ordinateur).
Le formulaire de recherche correspondant a ce type de périphérique s'affiche.

4 Pour affiner votre recherche, vous pouvez entrer d'autres informations
relatives au bien sur lequel porte la recherche.

Par exemple, si vous savez que 'ordinateur a rechercher porte le nom logique
BobPC, entrez ce nom dans le champ ID Bien.

5 Cliquez sur Suivant.

Le ou les enregistrements de biens s'affichent.

Création de nouveaux enregistrements de biens

Vous pouvez commencer a créer un enregistrement de bien a partir du
formulaire Infos sur le bien. Vous devez cependant spécifier le bien en
question pour avoir acces a tous les champs et onglets correspondant au type
et au sous-type d'un périphérique donné.

Il existe deux méthodes permettant d'accéder au formulaire New Bien pour

créer un enregistrement de bien :

m Vous pouvez sélectionner un type de périphérique a l'aide de l'assistant
Add New Device.

m Vous pouvez renseigner les champs du formulaire Infos sur le bien avant
de cliquer sur le bouton Nouveau.

Remarque : Cette seconde méthode vous permet de ne pas utiliser 'assistant,
le type de périphérique étant déja défini.
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Pour créer un enregistrement de bien a I'aide de 1'assistant Add New
Device :

1 Cliquez sur Nouveau ou appuyez sur F1 dans le formulaire Infos sur le bien.
L'assistant Add New Device s'affiche.

a ServiceCenter - [Assistant :

_lol x|
@Fichier Edition  Affichage  Format  Opkions  Options de liske Fenétre  Aide _|ﬁ||1|
smE ?28Q 9| H

|
Add New Device

You must choose the device type for the device you would like to add:

Créer quel type de périphérique ?

M etwork components
Ciffice Electronics
Software License
Storage

T elecommunications

< Précédent Suivant » Annuler

inzérer | wizard(wizard. dizplay] [S -MC- |

Frét

Figure 7-3 : Assistant Ajout d'un nouveau bien

2 Sélectionnez un type de périphérique dans la liste déroulante du champ
Créer quel type de périphérique ?

3 Cliquez sur Suivant.
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Cet exemple illustre le formulaire New Bien de type ordinateur.

& serviceCenter - [New Bien] e =10] =]
@ Fichisr Edition Affichage Format  Opbions  Options de liste Fendtre  fide =18l =l
sBE 2eal 9 » =
F2-0K F3 - Annuler F1 - Ajouter F& - Trouver F3 - Remplir T
Ordinateur
Fiécapitulatif systéme | Composants | Logiciel | Contact | Emplacement | Fournizseur ‘ Fielations | Finance | Scanneur | Histarique des interuptions | Pigces jointes |
1D Bien : [—| Etat: | 4|
Sous-type : [Desktop 4|
Code inteme : | Service : | [ETES]
Nom du réseau : | Centre de coits : | [ETES]
Domaine : | Contrat de service : | 4|
Affectation : | JETE]| Catégarie dincident : | RaE]]
Mo de série | Priarité : | 4|
Mo de pigce : | Ble] Bien en instance de madif. ? i
Fabricant : | Bien critique ? i
Modéle : | Sypstéme en panne 7 i
Infos sur l'ordinateur
Norm de la machine : | ID Bios : |
Adresse P | Fabricant Bios : | [EIES]
Adresse Py : | Modzle Bios : | [EIES]
Adresse MAC | Puissarice : |
Masque sous-iéseau | Capacité totale disque [Ga] : |
Pazserelle par défaut : | Capacité libre dizque (Go] |
Mam 05 : | Port agert : |
Fabricant 05 : | 8|2 Mot de passe Agent : |
Wersion 05 : |
< | B
Frét | inzérer | device.computer. glam new. device] [S -HC- |

Figure 7-4 : Formulaire New Bien de type ordinateur

4 Renseignez les champs des différents onglets selon vos besoins.

5 Cliquez sur Sauvegarder ou Ajouter, ou appuyez sur F4 pour sauvegarder
l'enregistrement et le laisser affiché.

Le message suivant s'affiche dans la barre d'état : Enregistrement Bien ajouté.
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Pour créer un enregistrement de bien en renseignant les champs du
formulaire Infos sur le bien :

1 Accédez au formulaire Infos sur le bien.

2 Indiquez les informations dont vous disposez sur l'enregistrement de bien a
créer dans les champs du formulaire. N'oubliez pas d'entrer un type de
périphérique dans le champ Type.

Remarque : Si vous remplissez certains champs mais que vous n'entrez pas
de type de périphérique dans le champ Type, vous accédez a
l'assistant Add New Device lorsque vous cliquez sur Nouveau.

3 Cliquez sur Nouveau.

Le formulaire correspondant au type de bien choisi s'affiche.

Champs et onglets communs du formulaire New Bien

Le formulaire New Bien comprend plusieurs champs et onglets permettant
d'entrer des informations générales s'appliquant a tous les biens, quel que
soit leur type ou leur sous-type.

Remarque: Le type et le nombre d'onglets varient selon le formulaire de
composant. Par exemple, un formulaire de concentrateur ne
contient pas d'onglet Logiciel, alors qu'un formulaire PC
contient un onglet Logiciel listant les divers logiciels installés
sur un PC.

Dans un enregistrement de bien, la fonction Remplir est disponible pour le
champ No de piéce. Sivous effacez le champ et sélectionnez un autre numéro
de piece, les informations associées, y compris le numéro de série et le
fabricant, sont entrées automatiquement.

Onglet Récapitulatif systeme : informations sur la propriété

Les champs relatifs a la propriété sont disponibles pour tous les types et
sous-types de périphériques. Si vous avez utilisé le formulaire Infos sur le
bien pour commencer & ajouter un bien au stock, certains des champs
suivants sont déja remplis.
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Remarque : Le nombre de champs de I'onglet Récapitulatif systeme varie en
fonction du type de bien. Ainsi, lorsque vous entrez un bien de
type ordinateur, il comprend des champs vous permettant
d'entrer des informations propres aux ordinateurs, telles que le
systeme d'exploitation, le BIOS, le clavier, la mémoire totale et
la mémoire disponible.

Champ Description

ID Bien Identifiant unique de chaque bien. Ce champ est
obligatoire.

Sous-type Classification plus spécifique du bien.

Code interne Nom attribué au bien.

Nom duréseau  Réseau auquel le bien est connecté.

Domaine Domaine Internet sur lequel réside le bien. Par exemple,
entreprise.com.

Affectation Groupe chargé de traiter un type de fiche particulier en
fonction du type de bien.

No de série Numeéro de série du fabricant associé au bien.

No de piece Numéro d'identification de la société associé au bien.

Dans un enregistrement de bien, la fonction Remplir est
disponible pour le champ No de piéce. Si vous effacez le
contenu de ce champ et que vous sélectionnez un autre
numéro de piece, les informations associées, y compris le
modele et le fabricant, sont entrées automatiquement.

Fabricant Société ayant fabriqué le bien. Les données de ce champ
sont en lecture seule, car elles dépendent du numéro de
piece entré.

Modele Numéro de modele du fabricant associé au bien. Les
données de ce champ sont en lecture seule, car elles
dépendent du numéro de piece entré.
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Champ Description

Etat Disponibilité du bien. Ce champ n'est affiché que dans les
enregistrements existants.

Installed (Installé) - le bien est en place et opérationnel.

Available (Disponible) - le bien peut étre utilisé mais n'est
pas encore installé ; par exemple, il a été déballé et placé
dans une salle de stockage.

Warehouse (Entrepét) - le bien est toujours dans son
emballage, stocké dans un entrepot.

Transfer (Transfert) - le bien est en cours de transfert d'un
emplacement a un autre.

RMA - le bien a été renvoyé au fabricant ou au fournisseur
pour étre réparé ou remplacé.

Replaced (Remplacé) - le bien a été remplacé.

Reserved (Réservé) - le bien est réservé pour une
utilisation future.

Retired (Retiré) - le bien est obsoleéte et n'est plus utilisé.

Service Nom du service dans lequel réside ce bien.

Centre de cotits  Entité de la société responsable des cofits du bien.

Contrat de Fournisseur avec lequel un contrat de service a été conclu.
service

Catégorie Catégorie dans laquelle le bien est classé lorsqu'une fiche

d'incident d'incident est ouverte pour ce bien. Consultez le chapitre

Gestion des incidents, chapitre 6 pour plus d'informations
sur les fiches d'incident et les catégories d'incident.

Priorité Un des parametres utilisés pour déterminer le CNS
applicable lorsqu'une fiche est ouverte pour un bien.

Bien en instance Indique si une fiche de changement existe pour ce bien.

de modif. ?

Bien critique ? Détermine la priorité de la fiche d'incident ouverte pour
ce bien.

Systéme en Indique si le bien est indisponible.

panne ?
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Onglet Contact

L'onglet Contact est lié au fichier de contacts. Il fournit les informations sur
le contact pour ce bien. Vous pouvez ajouter ou modifier ces informations
en cliquant sur Remplir dans le champ Nom du contact. Les informations
restantes sont spécifiées automatiquement a partir de l'enregistrement de
contacts.

Onglet Emplacement

L'onglet Emplacement est lié au fichier d'emplacement. Il fournit les
informations relatives a l'emplacement du bien, telles que le batiment, 1'étage
et la piece. Vous pouvez :

m afficher ces informations dans l'enregistrement en cliquant sur Trouver
dans le champ Emplacement ;

m modifier ces informations dans I'enregistrement en cliquant sur Remplir
dans le champ Emplacement.

Les informations restantes sont spécifiées automatiquement a partir de
l'enregistrement d'emplacement. Le fichier d'emplacement est décrit dans
le Manuel de I'administrateur systéme.

Catégorie du site

Vous pouvez également définir la catégorie du site a I'aide d'une des options
du champ Catégorie du site :

m Site critique - site de grande taille justifiant des ressources d'assistance sur
site et nécessitant généralement un grand nombre d'heures de support.

m Site principal - site de taille moyenne nécessitant une assistance fournie
par des techniciens sur le terrain.

m Site satellite - site de petite taille dont l'assistance est assurée par des
techniciens sur place ou itinérants.

m Site d'accueil - site principal d'un utilisateur distant ou sur le terrain,
dont l'assistance est assurée par des techniciens sur place ou itinérants.
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Une zone de texte au format libre vous permet d'indiquer toute information
pertinente sur I'emplacement du bien.

{# serviceCenter - [New Bien]

=10/ x|
@Fich\er Edtion Affichage  Format Opfions  Options deliste Fengtre  Aide Jﬂﬂ
sBbalr7eal9lr H
/DK XAnnu\er +Amuter ﬂ Trowver 4 Rempit .
Ordinateur

Récapitulatf systéme |Compasanls ‘Log\cial |Conlact Emplacement ‘Foum\ssaur ‘Helahans ‘ Finance ‘Scanneul |Historique des intermuptions |Piéces jaintes ‘

Infos sur I'emplacement

Emplacemert JE] Hom

|
Categorie du site : | M| Adresse : j
Batirnent | ’ |
Elage 2 | | l_ |
Figce : | |
Horaires [

Commentaires sur 'emplacement

il

{ &

| insérer | device. computer. glam new. device] [5 -MC- |

Figure 7-5 : Enregistrement de bien - onglet Emplacement

Onglet Fournisseur

L'onglet Fournisseur est lié au fichier des fournisseurs. Il fournit des
informations relatives au fournisseur de ce service. Il présente des données
standard sur le fournisseur aupres duquel vous vous étes procuré le bien,
notamment ses nom et adresse, le nom et le numéro du représentant, le nom
du contact, le numéro et les horaires du support technique, ainsi que toute
information relative aux directives sur l'escalade du fournisseur.
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Vous pouvez ajouter ou modifier ces informations dans l'enregistrement en
cliquant sur Remplir dans le champ Nom du fournisseur. Les informations
restantes sont spécifiées automatiquement a partir de l'enregistrement de
fournisseur. Le fichier des fournisseurs est décrit dans le Manuel de
l'administrateur systéme.

& serviceCenter - [New Bien] G ! 10l =l
@ Fichier Edition  Affichage Format  Options  Cptions de liste - Fendtre  Aide _|ﬁ||1|
sBElrealel [~

B

g/ ()8 xAnnuIer s djouter 20 Trouver 4 Rempli
Fiécapitulatif spstéme | Composants | Logiciel | Contact | Emplacement  Foumisseur | Fielations | Finance | Scanneur | Historique des interruptions | Figces jo

Infos sur les fournisseurs
Mam du faurnisseur : [EIF]

1D Fournisseur : |

Adresse ’ ﬂ
El
I [
Feprésentant : |
Téléphone : |

Hotline : |

Mo de contrat : |

Horaires : I E|

Escalade :

Lo Llv |

-
i | »

Figure 7-6 : Enregistrement de bien - onglet Fournisseur

Onglet Relations

L'onglet Relations présente des données relatives aux biens connexes,
en amont (biens parent) et en aval (biens enfant).

Relations parent / enfant

ServiceCenter utilise les relations parent / enfant pour organiser les
enregistrements d'inventaire. Ces relations reposent sur la connexion
(physique ou logique) des biens sur un réseau.
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Un bien parent peut avoir un ou plusieurs enfants. Un bien enfant peut
lui-méme avoir des enfants ; dans ce cas, ce bien est a la fois parent et enfant.

En affichant les relations parent / enfant, vous pouvez connaitre I'ensemble
des biens affectés par un incident. Par exemple, si une fiche d'incident est
ouverte pour un serveur d'échange en panne, l'administrateur du Help Desk
peut visualiser les relations parent / enfant afin d'identifier quels PC sont
touchés. Il peut ainsi avertir de maniére proactive les utilisateurs de ces PC.

La figure suivante illustre deux relations pour un PC dans 'enregistrement de
bien. Ce PC a deux biens parents. La relation au concentrateur est physique
parce que le PC est rattaché directement au concentrateur par l'intermédiaire
d'un segment de réseau.

La relation de parent avec le serveur est logique parce que le PC n'est pas
rattaché directement au serveur, mais qu'il est rattaché par le biais du réseau.

Dans l'enregistrement de bien du concentrateur ou du serveur, ce PC
apparait comme enfant de ces biens.

Récapitulatit spstéme |Eoncentrateur |Log|c:|e| ‘Eontact ‘Emplacemenl |Fnum|sseur Fielations |F|nance |H\stnr|que des interuptions |P|éces Jointes |

Relations en amont

Bien en amont Relation
Ajouter un bien en amont I Afficher relations logiques | Afficher relations physiques Afficher tout I
Relations en aval

Bien en aval Relation

Ajouter un bien en aval | Afficher relations logiques | Afficher relations physiques Afficher tout I

Figure 7-7 : Enregistrement de bien - onglet Relations
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Onglet Finance

Sous-onglet  Si des contrats sont associés a ce bien, les informations appropriées
Contrats  s'affichent.

Pour consulter les détails d'un contrat spécifique, double-cliquez dessus dans

la liste.
& serviceCenter - [New Bien] 10l =l
@ Fichier Edition Affichage Format  Options  Options de liste Fendtre  Aide == =]
% § 78 Q > =

./ QK x Annuler + Ajouter ,ﬂ Trouver 4 FRempli 5

Fiécapitulatif spstéme |E0mposants |Logiciel |E0ntact |Emplacement |F0umisseur |F|e|ations Finance |Scanneur |Hist0rique des interruptions |F'iéc:e:

Contrats

1D Contrat Société Type Etat [rate de début

-
1| | »

Frét ingérer | device.computer. glam. new. device] [S -MC- |

Figure 7-8 : Enregistrement de bien - onglet Finance - sous-onglet Contrats

Pour plus d'informations sur ces champs, consultez la section Champs du
formulaire Nouveau contrat, page 316

Champ Description

ID Contrat Identifiant unique spécifiant le numéro du contrat.

Société Société avec laquelle le contrat est conclu.

Type m Lease (Bail) - permet de définir des conditions générales de bail.
m Maintenance - permet de définir un contrat de maintenance.
m Software (Logiciel) - permet de définir un contrat de licence de
logiciel.
® Support - permet de définir le support technique du bien.
m Warranty (Garantie) - permet d'effectuer le suivi des données de
garantie relatives au bien.
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Champ Description

Etat Etat actuel du contrat. Le champ Etat est en lecture seule, car il
dépend des dates de début et d'expiration du contrat.

m Draft (Brouillon)

m Current (En vigueur)
m Cancelled (Annulé)

m Renewed (Renouvelé)

Date de Date d'entrée en vigueur du contrat. Cette date doit étre antérieure a
début la date d'expiration.
Date Date d'expiration du contrat. Cette date détermine si I'état d'un

d'expiration contrat passe a « expiré » ou « renouvelé », selon les conditions de
renouvellement définies dans le contrat.

Sous-onglet  Le sous-onglet Lignes de dépenses est une saisie comptable des dépenses
Lignesde  (main-d'ceuvre et pieces) effectuées.

dépenses
@ serviceCenter - [New Bien] } ] 4
@ Fichier Edition  Affichage Format  Options  Cptions de liste - Fendtre  Aide ;Iilll
|2ea|e]rl [
./ QK. x Annuler + Ajouter ,ﬂ Trouver l. Fempli .

Fiécapitulatif spstéme | Composants | Logiciel | Contact | Emplacement | Fournisseur | Relations ~ Finance | Scanneur | Hizstorique des interuptions | PFigce:
Contrats  Lignes de dépenses | Main-d'oeuvre | Pigces |
Lignes de dépenses

Drate Devize Montant Type Mom du contact

-
| | »

Frét | ingérer | device. computer. glam. new. device] [S -MC- |

Figure 7-9 : Enregistrement de bien - onglet Finance - sous-onglet Lignes de dépenses
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Champ Description

Date Date de création de la dépense.

Devise Monnaie du contrat.

Montant Somme dépensée par le fournisseur.

Type Type de dépense, par exemple main-d'ceuvre, pieces,

transport ou interruption.

Nom du contact Nom de la personne pouvant fournir des informations
complémentaires sur la dépense.

Sous-onglet  Le sous-onglet Main-d'ceuvre contient des informations sur le travail
Main-  nécessaire pour remettre le bien en état de marche.

d'ceuvre

& serviceCenter - [New Bien] = 10l =|
@Fichier Edition  Affichage  Format  Options  Cptions de liste Fendtre  Aide _|ﬁ||1|

dxe ol [~
./ QK xAnnuIer + Ajouter ) - Trouver l. Fempli

Fiécapitulatif spstéme |E0mposants |Logiciel |E0ntact |Emplacement |F0umisseur |F|e|ations Finance |Scanneur |Hist0rique des interruptions |F'iéc:e:

Contrats |Lignes de dépenzes | Main-d'osuvie |Piéces |
Main-d'oeuvie

D ate de travail Technicien Heures ouvrées Mom du contact Soc

-
I | »

Frét | ingérer | device. computer. glam. new. device] [S -MC- |

Figure 7-10 : Enregistrement de bien - onglet Finance - sous-onglet Main-d'oeuvre
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Champ Description

Date de travail Date a laquelle le travail a été effectué.
Technicien Nom de la personne ayant réparé le bien.

Heures ouvrées Nombre d'heures passées a la réparation du bien.
Nom du contact Nom de 'employé de la société chargé du travail.
Société Nom de la société chargée du travail.

Sous-onglet  Le sous-onglet Pieces fournit des informations relatives aux pieces
Pieces remplacées.

@ serviceCenter - [New Bien] = 10l =l
@ Fichier Edition  Affichage Format  Options  Cptions de liste - Fendtre  Aide _|ﬁ||1|
28 Q|9 [

./ QK. x Annuler + Ajouter ) ~ Trouver l. Fempli .

Fiécapitulatif spstéme |E0mposants |Logiciel |E0ntact |Emplacement |F0umisseur |F|e|ations Finance |Scanneur |Hist0rique des interuptions |F'iéc:e:

Contrats |Lignes de dépenses |Main-d'oeuwe Figces |

Drate d'utilization Mo de piéce Guantité Mom du contact Soc

-
| | »

Frét | ingérer | device. computer. glam. new. device] [S -MC- |

Figure 7-11: Enregistrement de bien - onglet Finance - sous-onglet Piéces

Champ Description

Date d'utilisation ~ Date d'utilisation des pieces.

No de piece Numéro d'identification de la société associé a la piece.

Quantité Quantité de pieces utilisées.
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Champ Description
Nom du contact Nom de I'employé de la société ayant fourni les pieces.
Société Nom de la société ayant fourni les pieces.

Onglet Historique des interruptions
L'onglet Historique des interruptions affiche la période pendant laquelle ce
bien a été hors service.

|F|éc:apitulatil zystéme |E0mposants |Logiciel |E0ntact |Emplacement |F0umisseur |F|e|ati0ns |Finance |Scanneur Historique des interuptions |Piéces jointes |

Historigue des interruptions

Début de linterruption Fin de linterruption |

Figure 7-12 : Enregistrement de bien - onglet Historique des interruptions

Onglet Piéces jointes

L'onglet Pieces jointes (clients Windows et Java uniquement) comporte un
champ vide dans lequel vous pouvez joindre des fichiers provenant d'autres
applications (par exemple, une feuille de calcul Microsoft Excel ou une
photo) et contenant des informations sur le bien.

Fiécapitulatif spstéme |E0mposants |Logiciel |E0ntact |Emplacement |F0urnisseur |F|e|ati0ns |Finance |Scanneur |Hist0rique des interuptions  Figces jointes

=

Pigcejointe1.doc

Figure 7-13 : Enregistrement de bien - onglet Piéces jointes
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Champs uniques du formulaire New Bien, variant en fonction du
type et du sous-type

Certains onglets, sous-onglets et champs du formulaire correspondant au
type de bien dépendent du sous-type de périphérique. Par exemple, si vous
ajoutez un bien de type Computer (Ordinateur) et de sous-type Laptop
(Ordinateur portable), le formulaire New Bien se présente sous la forme
suivante :

@ ServiceCenter - [New Bien] =lOl x|
[T Fichier Edition  Affichage  Format  Options  Opfions deliste Fendtre  Aide == x|
SEBE 28 9 »f &
l/ oK x Annuler + Ajouter ﬁ Trouver { Fiermnpli .
Ordinateur
Récapitulatif systéme | Composants | Logiciel | Contact | Emplacement | Foumisseur | Relations | Finance | Scannewr | Historique des intenuptions | Pigces jointes |
Propriéte
D Bien Etat: | x|
Sous-type : Laptop ;lJ
Code interne : Service : | [
Mom du réseau: | Centre de coiits © | 8]2]
Dromaine : | Contrat de service : | 4|
Affectation : | [E| Catégarie dincident : | R
No de série | Pricrité : | x|
Ho de pigce : | Ble] Bien en instance de modif. ? il
Fabricant : | Bien critique ? [z
Modéle : | Syztéme en panne 7 i
Nom de la machine : | 1D Bios : |
Adresse P | Fabricant Bias : | 8]2]
Adresse [P : | Modele Bios : | [E]
Adresse MAC : | Puizsanice : |
Mazque sous-rézeau ; | Capacité totale dizque [Go) : |
Pazzerele par défaut : | Capacité libre disque [Ga] : |
Narn 05 : | Port agert : |
Fabricant O5 | [EIPE] Mot de passe Agent : |
Wersion 05 |
4] | B
Frét | inzérer ‘ device. computer.glam. new. device] [S -HC- ]

Figure 7-14 : Formulaire New Bien de type ordinateur et de sous-type ordinateur
portable
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Vous remarquerez que I'onglet Récapitulatif systéme comprend des champs
propres aux ordinateurs, tels que I'adresse IP, le systeme d'exploitation, le
BIOS et la capacité du disque.

Examinez le formulaire d'informations sur un bien de type « périphérique
d'affichage » et de sous-type « moniteur » : il inclut un onglet Moniteur, qui
permet d'entrer des informations propres aux moniteurs, telles que la taille
de la diagonale de I'écran, la taille de 1'écran visible, la résolution et le pas.

@ ServiceCenter - [New Bien] =lOl x|
[T Fichier Edition  Affichage  Format  Options  Opfions deliste Fendtre  Aide . == x|
sBR ?sq 9 » [
/ (]9 x Annuler + Ajouter ,’-'-.-’ Trouwer + Remplir "
Récapitulatif systéme | Logiciel | Contact | Emplacement | Fournizseur | Relations | Finance | Histarigue des interuptions | Figces jointes |
ID Bien: r Etat [ |
Sous-type : [Moaritar =]
Code interne : | Service : | B[e]
Mo du réseau : [ Centre de coilts : [ ae A
Domaine : | Contrat de service : | x|
Affectation : | JETE]| Catégorie d'incident : | &
Mo de série : | Priarité : | x|
Mo de pigce : [ JET ] Bien en instance de modif. ? I
Fabricant : [ Bien critique 7 r
Modéle : | Spstéme en panne 7 I

-
< | 3

Frét inzérer | device displaydevice. glam. new. device] [S -MC- |

Figure 7-15 : Formulaire New Bien de type périphérique d'affichage et de sous-type
moniteur

Les formulaires d'informations sur les biens de type périphérique de poche,
périphérique d'affichage, mainframe, composants réseau et accessoires
électroniques comprennent des onglets et des champs uniques propres aux
sous-types correspondants.
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Scénario exemple

Pour créer un enregistrement de bien de type périphérique d'affichage et de
sous-type moniteur :

Cliquez sur Gestion des stocks dans I'onglet Services du menu initial.
Cliquez sur I'onglet Biens.
Cliquez sur Biens. Le formulaire Infos sur le bien s'affiche.

Sélectionnez Display Device (Périphérique d'affichage) dans la liste
déroulante Type.

Sélectionnez Monitor (Moniteur) dans la liste déroulante Sous-type.

6 Cliquez sur Nouveau. Notez que le champ Sous-type est déja renseigné.

7 Remplissez les champs suivants dans 'onglet Récapitulatif systeme :

m D Bien: ACMEVIEW261

m Affectation : Onsite Support (Assistance sur site)

m No de piéce:

m Etat : Available (Disponible)

m Service : Customer Support (Assistance clientele)

m Centre de cotts : Operations

m Contrat de service : ACME US

m Catégorie d'incident : client system (systéme client)
m Priorité: 3

Renseignez les champs suivants dans 1'onglet Moniteur :
m Taille diagonale écran : 21"

m Taille écran visible : 19"

m Résolution : 1280X1024

m Pas: 800 dpi

m Fréquence horizontale : 75 z

m Fréquence verticale : 75 z

m Plug & Play : cocher cette case
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9 Sauvegardez le nouvel enregistrement comme suit :

a Cliquez sur Ajouter ou appuyez sur F1 pour enregistrer les informations
et laisser 1'enregistrement affiché.

b Cliquez sur OK ou appuyez sur F2 pour sauvegarder I'enregistrement et
revenir au formulaire Infos sur le bien.

Le message suivant s'affiche dans la barre d'état : Enregistrement Bien
ajouté.

Mise a jour des enregistrements de biens

Cette section explique comment mettre a jour et changer le type de
périphérique d'un enregistrement de bien spécifique ou d'une liste
d'enregistrements de biens. Les commandes des menus Options et Options
de liste sont également présentées dans cette section.

Pour mettre a jour un enregistrement de bien :

1 Recherchez I'enregistrement a mettre a jour. Consultez la section Acces au
formulaire Infos sur le bien page 273.

m Dans le formulaire de recherche, entrez le nom du bien (si vous le
connaissez) dans le champ ID Bien.

m Sivous ignorez le nom du bien, entrez toutes les informations que vous
connaissez dans les champs appropriés. Ceci précise les parametres de
recherche.

Remarque : Vous pouvez laisser tous les champs vides pour la recherche.
Dans ce cas, une liste de tous les enregistrements de biens
s'affiche.

2 Cliquez sur le bouton Rechercher, ou appuyez sur F6 ou Entrée.

m Sivous avez entré suffisamment de données spécifiques, un seul
enregistrement s'affiche dans le formulaire de type de bien.

m Siaucune donnée n'est entrée ou que plusieurs enregistrements répondent
aux criteres de recherche, une liste d'enregistrements QBE s'affiche.
Sélectionnez |'enregistrement désiré.

L'enregistrement sélectionné apparait dans le formulaire correspondant
au type de bien.

3 Modifiez les champs exigeant une mise a jour.
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Sauvegardez l'enregistrement mis a jour.

m Cliquez sur Sauvegarder ou appuyez sur F4 pour enregistrer les
informations et laisser 1'enregistrement affiché.

m Cliquez sur OK ou appuyez sur F2 pour sauvegarder l'enregistrement et
revenir au formulaire de bien vide.

Pour changer le type de périphérique d'un enregistrement de bien al'aide de
I'assistant Change Device Type :

Accédez au formulaire Infos sur le bien.

Recherchez un enregistrement individuel ou une liste d'enregistrements dont
vous souhaitez changer le type de périphérique. (Pour plus d'informations,
consultez la section Recherche dans Gestion des stocks page 277.)

Pour affiner votre recherche, vous pouvez entrer d'autres informations
relatives au bien sur lequel porte la recherche.

Par exemple, sivous savez que le PC a rechercher porte le nom logique BobPC,
entrez ce nom dans le champ ID Bien.

Cliquez sur Rechercher.

Selon les criteres de recherche entrés a I'étape 2 et/ou a I'étape 3,
un enregistrement de bien spécifique ou une liste QBE s'affiche.

Dans le menu Options, sélectionnez Changer le type de périphérique.
L'assistant Change Device Type s'affiche.

Procédez comme suit :

m Pour un enregistrement de bien spécifique :

= Sélectionnez le type de périphérique a associer au bien dans la liste
déroulante Nouveau type de périphérique, puis cliquez sur le bouton
Suivant.

= Sivous le souhaitez, sélectionnez un sous-type de périphérique a
associer au bien dans la liste déroulante Sous-type, puis cliquez sur
Suivant.
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Un message d'avertissement concernant I'état des fichiers d'attributs
s'affiche et indique le nom du fichier d'attributs actuel et nouveau.

a ServiceCenter - [Assistant : Change Device Type - Step 3 OF 3] ' i |EI|1|
@ Fichier Edition Affichage Format  Options  Options de liste Fenétre  Aide i Iﬁl |l|
: 78 > B

Change Device Type

Status of Attribute Files

Fichier d'attributs actuel [computer

Mouveau fichier d'attributs |displaydevic:e

*AVERTISSEMENT**

En cas de non: de champs entre I'ancien et le nouveau fichier d'attributs

les des p &z zeront p

*REMARQUE=* Toutes les d & dans des champs dont les noms correspondent ma

avec des types de données différents seront corrompues

< Précédent | Suivant » Annuler

Frét ingérer | wizard(wizard. dizplay] [S -MC- |

Figure 7-16 : Formulaire de changement de type de périphérique pour un bien
spécifique

m Pour une liste QBE d'enregistrements de biens :

= Sélectionnez le type de périphérique a associer a la liste de biens dans
la liste déroulante Nouveau type de périphérique, puis cliquez sur le
bouton Suivant.

= Sivous le souhaitez, sélectionnez un sous-type de périphérique a
associer a la liste de biens dans la liste déroulante Sous-type, puis
cliquez sur Suivant.

Gestion des biens < 299



ServiceCenter

Un message d'avertissement concernant I'état des fichiers d'attributs
s'affiche et indique le nom du fichier d'attributs actuel et nouveau.

a ServiceCenter - [Assistant : Change Device Type - Step 3 Of 3]
@ Fichier Edtion Affichage Format  Uctions  Uptions deliste - Eenétre  dide 2 ﬁ'lﬂ

b s T » |*mRT =l

Change Device Type

Status of Aftribute Files

Fichier d'attributs actus! [computer

Mouveau fichier d'attibuts [handhelds

*AVERTISSEMENT™*

En cas de pond; de champs entre I'ancien et le nouveau fichier d'attributs

les données des champs concernés seront perdues

=*REMARQUE=" Toutes les données contenues dans des champs dont leg noms conegpondent mais

avec des types de données différents seront corrompues

< Précédent | Suivart > Anuler

Prét recourr | wizard(wizard. display] [P]

Figure 7-17 : Formulaire de changement de type de périphérique pour une liste QBE

7 Cliquez sur Suivant.

Les enregistrements de biens mis a jour s'affichent et indiquent le nouveau
type de périphérique, ainsi que le sous-type, le cas échéant.

Eléments du menu Options

Elément de menu  Description

Cloner Copie l'enregistrement actuellement affiché pour créer un
nouvel enregistrement.

Imprimer Imprime les informations de I'enregistrement en cours sur
l'imprimante ServiceCenter par défaut.
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Description

Changer le type
de périphérique

Affiche un assistant permettant de remplacer le type et le
sous-type de périphérique. Sile fichier d'attributs actuel et le
nouveau ne contiennent pas les mémes champs, les données
des champs de l'ancien fichier sont perdues.

Apparenté >
Incidents

Ouvrir - permet d'ouvrir une fiche d'incident associée a
ce bien.

Afficher existants - permet d'afficher toute fiche d'incident
existante associée a ce bien.

Apparenté >
Changements

Ouvrir - permet d'ouvrir un enregistrement de
changement associé a ce bien.

Afficher existants - permet d'afficher tout enregistrement de
changement existant associé a ce bien.

Apparenté > Devis

Ouvrir - permet d'ouvrir une demande qui sera
associée a ce bien.

Afficher existants - permet d'afficher toute demande
existante associée a ce bien.

Trouver la solution

Permet d'accéder a la base de connaissances de
ServiceCenter.

Maintenance Permet d'accéder au module Maintenance planifiée et

planifiée > d'afficher les tAiches de maintenance se rapportant a ce

Téches de périphérique en particulier. Notez que seules les tiches

maintenance spécialement en rapport avec ce périphérique s'affichent :
cette option ne permet pas d'accéder aux taches se
rapportant a un ensemble de périphériques (tous les
serveurs du site de Dijon, par exemple).

Maintenance Permet d'accéder au module Maintenance planifiée et de

planifiée >
Historique de la

répertorier les fiches d'incident, demandes de changements
ou devis de Gestion des demandes, créés lors de 1'exécution

maintenance d'une tiche de maintenance planifiée. Vous pouvez afficher
les détails relatifs aux fiches d'incident, demandes de
changement et devis GD individuels & partir de cette liste.

Maintenance Permet de générer une tache de maintenance planifiée basée

planifiée >
Générer incidents >
répétitifs

sur ce périphérique particulier, ce qui en retour crée une
fiche d'incident. Cette tAche de maintenance planifiée
repose sur un modele de fiche d'incident et sur des
informations obtenues a partir du module Gestion des
stocks.
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Elément de menu  Description

Maintenance Permet de générer une tdche de maintenance planifiée basée
planifiée > sur ce périphérique particulier, ce qui en retour crée une
Générer demande de changement. Cette tiche repose sur un modele
changements > de demande de changement et sur des informations
répétitifs obtenues a partir du module Gestion des stocks.
Maintenance Permet de générer une tiche de maintenance planifiée basée
planifiée > sur ce périphérique particulier, ce qui en retour crée un devis
Générerdemandes > de Gestion des demandes. Cette tache repose sur un modele
répétitives de devis de Gestion des demandes et des informations

obtenues a partir de Gestion des stocks.

Eléments du menu Options de liste

Remarque : Les options de liste sont disponibles uniquement lorsqu'une liste
QBE est affichée, en mode Liste des enregistrements ou
autonome.

Elément de menu Description

Rafraichir Met a jour la liste d'enregistrements QBE.

Modifier les Permet de modifier les en-tétes des colonnes d'une liste
colonnes d'enregistrements QBE.

Exporter dans Permet d'exporter les résultats de la recherche QBE vers
Excel une feuille de calcul Microsoft® Excel. Excel est lancé

automatiquement et la liste est placée dans une feuille de
calcul. En fait, vous pouvez exporter des données dans tout
logiciel qui supporte la fonction d'échange dynamique de
données (DDE). Cette fonction DDE exige Excel 95 ou une
version plus récente.

Exporter dansun ~ Permet d'exporter les résultats de la recherche QBE vers un

fichier de texte fichier texte. Cette option ne fait pas appel au support DDE
et peut étre exécutée a partir de clients ne travaillant pas sous
Windows.

Enregistrer comme Permet d'enregistrer les résultats de la recherche en tant que
boite de recherche boite de recherche. Consultez le chapitre 2 pour plus de
détails sur les boites de recherche.
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Affichage et modification des informations relatives aux
installations logicielles

Dans le module Gestion des stocks, vous pouvez consulter les données
concernant les logiciels installés. Pour ce faire, vous pouvez utiliser les
enregistrements suivants :

m Enregistrements de biens

m Enregistrements d'installations logicielles

Enregistrements de biens

Pour afficher les données d'installation logicielle par le biais d'un
enregistrement de bien :

1 Cliquez sur Gestion des stocks dans 1'onglet Services du menu initial.
2 Cliquez sur 'onglet Biens.
3 Cliquez sur Biens.

Le formulaire Infos sur le bien s'affiche.

4 Tapez1I'ID du bien dans le champ ID Bien. Pour cet exemple, tapez JoePC
dans ce champ.

5 Cliquez sur Rechercher.
L'enregistrement du bien JoePC s'affiche.
6 Cliquez sur I'onglet Logiciel.
Tous les logiciels installés sur 1'ordinateur JoePC s'affichent.

7 Double-cliquez sur un enregistrement d'installation pour afficher des
informations détaillées.

Option Logiciel installé du menu Gestion des stocks

Pour afficher les données d'installation logicielle par le biais de I'option
Logiciel installé du menu Gestion des stocks :

Cliquez sur Gestion des stocks dans l'onglet Services du menu initial.
Cliquez sur I'onglet Biens.
Cliquez sur Logiciel installé.

Cliquez sur 'onglet Systeme informatique installé.

uu A W N =

Tapez le nom du bien, JoePC, dans le champ Systéme installé.
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6 Cliquez sur Rechercher.
La liste des applications installées sur I'ordinateur JoePC s'affiche.

7 Double-cliquez sur un enregistrement d'installation pour afficher des
informations détaillées.

Champs du formulaire Infos sur le logiciel installé

Onglet Infos sur I'application

a ServiceCenter - [Rechercher les enregistrements pcsoftware] i i | Ellll
@ Fichier Edtion Affichage Format  Options  Opfions de liste Fendtre  Aide _|ﬁ'|1|
$BE 2o 9 [

\'—"\\{ Précédent + Ajouter \“‘\:}," Fechercher ,-("f Trouver 4 Remplir &

Infos sur le logiciel installé o

Infog zur 'application |Systéme informatique installé |

Mam de |'application : 1 a2 Etat: | |
Diescription : [
Na de pigce | =] ID Licence : |
Fabricant : | Fuaints conzommés : |
Modéle : [ MHom de fichier : |
Taile du fichier : |
Mo de série : | Répertoire dinstallation: |
Dernigre analyse : | JEl} Type de suppart : |
az:?;z:n;: :a b : g Wbre d'exécutions : |
: Diermnigre exéeution : [ JEl|
Wersion : |
Compozant de suite 7 T
Empreinte digitale Autorise 7 [

-
< | »

Prét inzérer | po.zoftware. files. gldb.search] [S -MC-]

Figure 7-18 : Formulaire Infos sur le logiciel installé - onglet Infos sur I'application

Champ Description

Nom de Nom du logiciel.

'application

Description Courte description du logiciel.
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Champ Description

No de piece Numéro d'identification de la société associé au logiciel.

Dans un enregistrement de bien, la fonction Remplir est
disponible pour le champ No de piéce. Si vous effacez le
contenu de ce champ et que vous sélectionnez un autre
numéro de piece, les informations associées, y compris
le numéro de série et le fabricant, sont entrées
automatiquement.

Fabricant Société ayant fabriqué le logiciel. Les données de ce champ
sont en lecture seule, car elles dépendent du numéro de
piece entré.

Modele Numéro de modele du fabricant associé au logiciel. Les
données de ce champ sont en lecture seule, car elles dépendent
du numéro de piece entré.

No de série Numéro de série du fabricant associé au logiciel.

Derniére analyse ~ Date a laquelle le logiciel a été analysé pour la derniere fois
par un outil de découverte.

Derniére mise a jour Date de la derniére mise a jour du logiciel.

Mis a jour par Nom de la personne ayant procédé a la mise a jour.
Version Numéro et/ou nom de version du logiciel.
Etat Disponibilité du logiciel.
Installé
Supprimé
Inconnu
ID Licence Identifiant unique de la licence du logiciel.

Points consommés Nombre de points consommés par une installation logicielle.
Par exemple, une licence d'application de bureau vous crédite
de 1 000 points. Chaque logiciel consomme 10 points.

Le compteur d'installations logicielles vous permet de
vérifier que le logiciel n'a pas été installé plus de 100 fois.

La valeur de ce champ détermine ce qui se produit lorsque les
installations d'un logiciel sont associées au méme poste de
travail ou au méme utilisateur.

Nom de fichier Nom du fichier exécutable utilisé pour lancer le logiciel.

Taille du fichier Taille du fichier exécutable.

Répertoire Répertoire du réseau ou du disque dur dans lequel le logiciel
d'installation est installé.
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Champ Description

Type de support Support a partir duquel le logiciel est installé : CD-ROM,
disquette, bande.

Nbre d'exécutions Nombre total d'exécutions du logiciel.

Derniére exécution Date de la derniére exécution du logiciel.

Composant de Indique si le logiciel fait partie d'une suite d'applications. (Par
suite ? exemple, Word est un composant de la suite Microsoft Office.)
Autorisé ? Indique si l'installation logicielle sur le PC est 1égale.

Onglet Systeme informatique installé

a ServiceCenter - [Rechercher les enregistrements pcsoftware] : = |EI|1|
@ Fichier Edition  Affichage Format  Options  Cptions de liste Fenétre  Aide _|5|1|
YBE ?28Q 9 » N
& A . o~ G, L]
<=y Précédent s Ajouter \,"% Rechercher {0 Trouver + Remplir

Infos sur le logiciel installé 2

Infaz sur lapplication  Systéme informatique installé |

Systéme installé : 1 JEIF| Date dinstallation : | a
Installé par: | [EIE]|
Mom du contact :
sl : D ate suppression : | |
om du iézeau :
: Supprimé par : | [EI]|
Modéle : |
Type : [
Mo de série : [

-
1| | 3

Prét ingérer | po.zoftware files. gldb.search] [S -MC- |

Figure 7-19 : Formulaire Infos sur le logiciel installé - onglet Systéme informatique
installé
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Champ Description
Systéme installé Systeme sur lequel le logiciel installé.
Nom du contact Nom de ['utilisateur du systeme informatique. Champ

automatiquement renseigné par l'enregistrement de
bien du systéme informatique sur lequel le logiciel est

installé.

Nom du réseau Réseau auquel le systéme informatique est connecté.
Champ automatiquement renseigné a partir de la table
de biens.

Modele Numéro de modele du fabricant associé au systeme

informatique. Champ automatiquement renseigné
a partir de l'enregistrement de bien du systeme
informatique sur lequel le logiciel est installé.

Type Champ automatiquement reseigné a partir de
l'enregistrement de bien du systeme informatique
sur lequel le logiciel est installé.

No de série Numéro de série du fabricant associé au bien.
Champ automatiquement renseigné a partir de
l'enregistrement de bien du systéme informatique
sur lequel le logiciel est installé.

Date d'installation Date a laquelle le logiciel a été installé sur le systeme.
Installé par Nom de la personne ayant installé le logiciel.

Date suppression Date a laquelle le logiciel a été désinstallé du systeme.
Supprimé par Nom de la personne ayant désinstallé de logiciel.

Affichage d'informations sur les contrats de niveaux de service

Dans le module Gestion des stocks, vous pouvez consulter les contrats de
niveaux de service associés a un bien particulier.

Pour afficher les informations relatives a un contrat de niveau de service
associé a un bien :

1 Cliquez sur Gestion des stocks dans 1'onglet Services du menu initial.
2 Cliquez sur 'onglet Biens.
3 Cliquez sur Infos sur les CNS.

Le formulaire de recherche de CNS s'affiche.

4 Entrez les données relatives au bien dont vous souhaitez afficher les CNS.
(Si vous connaissez I'ID du bien, tapez-le dans le champ Matériel affecté.)
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Maintenance planifiée et Gestion des stocks

La maintenance planifiée est intégrée au module Gestion des stocks.
Les utilisateurs de Gestion des stocks peuvent accéder aux options
de maintenance a partir du menu déroulant de Gestion des stocks.

Options de maintenance planifiée du menu Options de Gestion
des stocks

Pour accéder aux options de maintenance planifiée :
1 Ouvrez un enregistrement de bien existant.

2 Sélectionnez Options > Maintenance planifiée.

Options  Options de liste  Fenglie  Aide

Claner

Imprirnier

Changer le type de périphérique
Apparenté 3
Trouver la solution

Mairtenance planifiée Taches de maintenance
Hiztarique de |a maintenance
Générer incidents 2

Générer changements 3

epétitives
Figure 7-20 : Menu Options > Maintenance planifiée

Historique de la maintenance

La fonction de I'historique de la maintenance surveille le nombre de fiches
d'incident, de demandes de changement ou de devis de Gestion des
demandes crééslors de I'exécution d'une tache de maintenance donnée. Pour
les tiches de maintenance destinées a créer un incident, un changement

ou une demande, ce numéro est toujours égal a 1. Pour les tiches de
maintenance créant une collection d'incidents, de changement ou de
demandes pour chaque enregistrement de stock qui correspond a certains
parametres, cette valeur peut étre différente a chaque exécution de la tiche.
Par exemple, le ler mai, il peut y avoir deux serveurs a Dijon, mais le ler
juin, on peut en avoir installé un troisieme. De ce fait, une tiche qui crée un
changement pour chaque serveur a Dijon générera deux changements en mai
et trois en juin.
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Pour vérifier I'historique de la maintenance d'un bien :
1 Ouvrez l'enregistrement de bien dans Gestion des stocks.

Pour ce faire, vous pouvez utiliser le menu Gestion des stocks ou le module
Maintenance planifiée. Consultez le chapitre Maintenance planifiée pour plus
d'informations.

2 Sélectionnez Options > Maintenance planifiée > Historique de la
maintenance.

Taches de maintenance
Pour vérifier les taches de maintenances créées pour un bien :
1 Ouvrez l'enregistrement de bien dans Gestion des stocks.

Pour ce faire, vous pouvez utiliser le menu Gestion des stocks ou le module
Maintenance planifiée. Consultez le chapitre Maintenance planifiée pour plus
d'informations.

2 Sélectionnez Options > Maintenance planifiée > Taches de maintenance.

Génération de fiches d'incident, de demandes de changement ou
de devis de Gestion des demandes répétitifs a partir du module
Gestion des stocks

L'interrogation avancée du module Maintenance planifiée contient une
fonctionnalité éliminant les résultats indésirables. Par défaut, le systeme
génere seulement 50 fiches, quel que soit le nombre d'enregistrements
renvoyés par l'interrogation avancée. Cela permet d'éviter, par exemple,
qu'un utilisateur malveillant ne crée une tache de maintenance planifiée qui
ouvre une fiche pour chaque bien en stock. Toutefois, si vous désirez créer
un grand nombre de fiches, vous pouvez augmenter ce nombre. Ce seuil est
défini par ['utilisateur dans la section Options d'administration du menu
Maintenance planifiée.
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Pour créer des incidents, changements ou devis répétitifs :
» Suivez les instructions indiquées dans le chapitre Maintenance planifiée.

Les taches créées de cette facon suivent par défaut la planification suivante :
Régulierement : Chaque jour (1 00:00:00), a compter de la date et de I'heure
actuelles. Le plus souvent, l'utilisateur doit changer ces parametres pour les
adapter a ses préférences.

Pour plus d'informations sur les formats de date et d'heure, reportez-vous au
Manuel de I'administrateur systeme.

Sil'option de fdche sans modeéle est référencée dans les Options
d'administration de Maintenance planifiée, ou que le modele n'existe pas, le
systeme crée tout de méme une ossature de tiche de maintenance planifiée.

Les taches créées de cette fagon prennent par défaut un état inactif. N'oubliez
pas d'activer I'option Active pour lancer l'exécution de la tiche.

Pour en savoir plus sur l'utilisation conjointe des modules Gestion des stocks
et Maintenance planifiée, consultez le chapitre Maintenance planifiée.

Gestion des contrats

Cette section traite des sujets suivants :

m Termes et concepts relatifs a la gestion des contrats page 311
m Création d'un contrat page 313

m Création d'un contrat a partir d'un type de contrat page 313
m Champs du formulaire Nouveau contrat page 316

m Création d'un contrat a partir d'un modele page 329

m Annulation de contrats page 331

m Renouvellement de contrats page 331

m Gestion des contrats page 332

m Génération d'un échéancier page 339
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L'onglet Contrats donne acces a la fonctionnalité de Gestion des stocks qui
permet d'effectuer les opérations suivantes :

m créer des contrats a partir de modeles types ou définis par |'utilisateur ;
m effectuer le suivi des termes de contrat et de paiement ;

m ajouter des paiements contractuels et générer des échéanciers ;

m associer des contrats a plusieurs biens ;

m gérer la table des termes et conditions de contrat standard ;

m créer des modeles de contrats ;

m renouveler automatiquement des contrats.

Termes et concepts relatifs a la gestion des contrats

Cycle de vie d'un contrat
1 Création du contrat.
Le contrat est a 1'état de brouillon.

Remarque : Vous pouvez supprimer un contrat uniquement lorsqu'il est a
I'état de brouillon.

2 Les termes du contrat entrent en vigueur a la date de début définie dans
ServiceCenter.

Le contrat entre en vigueur.

3 Les termes du contrat expirent a la date d'expiration définie dans le systeme.
A la date d'expiration, soit le contrat est renouvelé, soit il expire.
m Renouvellement

Pour qu'un contrat se renouvelle automatiquement, il convient de cocher
la case Renouvellement auto., avant la date d'expiration. Au moment du
renouvellement, le systeme met a jour les dates de début et d'expiration du
contrat.

Lorsqu'un contrat est renouvelé, la valeur de son état est « renouvelé ».
m Expiration

Lorsqu'un contrat arrive a expiration, le systéme change son état : il passe
a « expiré » si la case Renouvellement auto. n'est pas cochée. Il devient
alors impossible de modifier le contrat.
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Pour apporter des modifications a un contrat arrivé a expiration, vous
devez le rouvrir en sélectionnant Options > Rouvrir contrat. Lors de la
réouverture d'un contrat, son état revient a Brouillon et le contenu des
champs Date de signature, Date de début et Date d'expiration est
supprimé.

Si vous changez d'avis et que vous ne souhaitez plus rouvrir un contrat
apres avoir sélectionné Options > Rouvrir le contrat, cliquez sur le
bouton Retour. (Sivous cliquez sur un autre enregistrement de contrat en
mode Liste des enregistrements, ou sur le bouton Précédent ou Suivant,
ServiceCenter enregistre automatiquement le contrat rouvert en lui
attribuant 1'état Brouillon.)

Remarque : Vous pouvez annuler un contrat a tout moment jusqu'a son
expiration. Lors de I'annulation d'un contrat, son état devient
Annulé. (Pour annuler un contrat, sélectionnez
Options > Annuler le contrat.)

Types de contrats

Le module Gestion des contrats s'adresse aux entreprises possédant des biens
sous contrat. ServiceCenter prend en charge les types de contrats suivants :

m Lease (Bail) - permet de définir des conditions générales de bail.

m Maintenance - permet de définir un contrat de maintenance.

m Software (Logiciel) - permet de définir un contrat de licence de logiciel.
m Support - permet de définir le support technique du bien.

m Warranty (Garantie) - permet d'effectuer le suivi des données de garantie
relatives au bien.

Remarque : Pour utiliser la fonctionnalité Gestion des contrats, votre société
doit disposer d'une licence pour l'application Gestion des stocks.

Terminologie afférente aux contrats

Preneur

Personne ou entité qui obtient le droit d"utiliser la chose louée
conformément aux termes d'un bail.
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Bailleur

Propriétaire d'une chose qui confére un droit d'utilisation a un preneur,
conformément aux termes d'un bail.

Création d'un contrat

Trois méthodes permettent d'accéder au formulaire Nouveau contrat pour
créer un contrat :

m Vous pouvez sélectionner un type de contrat a l'aide de l'assistant Add
New Contract.

m Vous pouvez sélectionner un modele a l'aide de l'assistant Add New
Contract.

m Vous pouvez renseigner les champs du formulaire d'informations

générales sur le contrat avant de cliquer sur le bouton Nouveau.

Remarque : Cette derniere méthode vous permet de ne pas utiliser I'assistant,
le type de contrat étant déja défini.

Création d'un contrat a partir d'un type de contrat
Pour créer un contrat a I'aide d'un type de contrat :
1 Cliquez sur Gestion des stocks dans 1'onglet Services du menu initial.
2 Cliquez sur 'onglet Contrats.
3 Cliquez sur Contrats.
Le formulaire d'informations générales sur le contrat s'affiche.
4 Cliquez sur Nouveau.
L'assistant Add New Contract s'affiche.

5 Cliquez sur 'option Créer quel type de contrat ? du formulaire.
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6 et sélectionnez un type de contrat dans la liste déroulante pour renseigner le
champ.

a ServiceCenter - [Assistant :

@Fichier Edition  Affichage  Format  Options  Options de liske  Fenétre  Aide

shalzeal el

~1B1
~181
[

Add New Contract
You must choose the type of contract you would like to add, or select an existing contract termplate

@ Créer quel type de contrat ?

"/ Créer un contrat a partir de quel modéle ?

< Précédent Suivant »

Annuler
Frét

inzérer | wizard(wizard. dizplay] [S -MC- |

Figure 7-21 : Assistant Add New Contract
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& serviceCenter - [New Contract] 10l =l
@ Fichier Edition  Affichage Format  Options  Cptions de liste Fendtre  Aide _|ﬁ||1|
sl 2eq 9 » [

. ; : n
5y, Précedent s djouter a0 Trouwer 4 Rempli

Infos sur le contrat de bail

7 Cliquez sur Suivant. Le formulaire Infos sur le contrat de bail s'affiche.

1D Contrat : |'[ | Etat: draft

Date de création : Jul 10, 2003 08:29 Tuvpe de contrat : lease

Soumis par : [faleam 2| Diate de signature | JEl}

Mégocié par : | [EIF] Date de début : | JEl}

Responzable : | [EIF] Diate d'expiration : | JEl}

Bréve description : |

Général | Infos sur le bail | Foumisseur/Contact | Finance | Conditions | Infoz sur le renouvellement | Remarques | Figces jointes

Société : | [EIF] Groupe de notification |

Service : | [EIF] Cortact de notification: |

Centre de budget : | [EIF] :

Code Budget : | [EIF] hele p.rodult : !

1D Projet: | Mo de pigee : | [EIF]
Fabricant : | [EIF]

Code comptable : | g
Madéle : | [EIF]

e ! g2 Ma de commande | [EIF]

Appelants autorisés | Ho de dmde d'achat : | RS
Mo de facture : |

| B

Frét

ingérer | contract leaze(contract. open] [S -MC- |

Figure 7-22 : Formulaire Infos sur le contrat de bail

Cet exemple illustre le formulaire Infos sur le contrat de bail.

8 Renseignez les champs des différents onglets selon vos besoins.
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Champs du formulaire Nouveau contrat

Chaque enregistrement de contrat contient des champs d'informations
générales applicables a tous les types de contrats.

Champ Description

ID Contrat Chaque contrat est identifié par un identifiant unique. Le
champ ID Contrat est obligatoire. Si vous le modifiez apres
I'ajout du contrat, il est mis a jour automatiquement dans
chaque enregistrement de bien associé. Tout paiement en
attente est également modifié.

Date de création Date (et heure) systeme a laquelle le contrat a été ajouté au
systeme. Ce champ en lecture seule est affiché uniquement a
titre indicatif.

Soumis par ID d'opérateur SC de l'utilisateur ayant ajouté le contrat au
systeéme. Ce champ en lecture seule est affiché uniquement a
titre indicatif.

Négocié par Nom de la personne chargée de négocier les termes et
conditions du contrat. Ce champ facultatif est proposé
uniquement a titre indicatif.

Responsable ID d'opérateur SC de l'utilisateur auquel le contrat a été
attribué. Ce champ facultatif est proposé uniquement a titre
indicatif.

Remarque : Ce champ sera utilisé dans une version
ultérieure lorsque des approbations et des notifications
seront implémentées. A ce stade, le contenu du champ
Responsable est validé par rapport a la table operator.
Le responsable doit impérativement posséder un ID
d'opérateur ServiceCenter valide.

316 b Chapitre 7—Gestion des stocks



Manuel de l'utilisateur

Champ Description

Etat Etat actuel du contrat. Le champ Etat est en lecture seule, car
il dépend des dates de début et d'expiration du contrat. Il est
rempli automatiquement en fonction des dates définies.

11 existe cinq états :

m Draft (Brouillon) - Un contrat est a I'état Draft lorsqu'il
n'est pas encore entré en vigueur (c'est-a-dire lorsque la
date de début n'est pas encore passée). Etat initial de tout
contrat lors de son ajout au systeme.

m Current (En vigueur) - Une fois qu'un contrat entre en
vigueur, le systéme lui attribue I'état Current.

m Expired (Expiré) - Lorsque la date d'expiration est passée,
le systeme attribue 1'état Expired au contrat.

m Cancelled (Annulé) - Si un utilisateur annule le contrat,
son état passe a Cancelled.

m Renewed (Renouvelé) - Si la case Renouvellement auto.
est cochée, le systeme attribue I'état Renewed au contrat
lorsqu'il arrive & expiration.

Type de contrat m Lease (Bail)
® Maintenance
m Software (Logiciel)
m Support
m Warranty (Garantie)

Date de signature ~ Date a laquelle le contrat a été signé. Cette date doit étre
antérieure a la date de début du contrat. Ce champ facultatif
est proposé uniquement a titre indicatif.

Date de début Date d'entrée en vigueur du contrat. Cette date doit étre
antérieure a la date d'expiration. Ce champ est obligatoire
lorsque le contrat n'est plus a 1'état Draft (il devient
obligatoire apres l'attribution de 1'état Current ou
Renewed). I doit impérativement étre renseigné pour que le
contrat entre en vigueur.

Date d'expiration =~ Date d'expiration du contrat. Cette date détermine si I'état
d'un contrat passe a I'état Expired ou Renewed, selon les
conditions de renouvellement définies dans le contrat. Ce
champ est obligatoire lorsque le contrat n'est plus a I'état
Draft (il devient obligatoire des que le contrat entre en
vigueur).

Breve description ~ Courte description du contrat sur une ligne. Ce champ
permet de compléter une description plus détaillée entrée
dans le champ Remarques de1'onglet Remarques. Ce champ
facultatif est proposé uniquement a titre indicatif.
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Onglet Général

Général | Infos surle bail | Fournizzeur/Caontact | Finance | Conditions | Infos sur le renouvellement | Remarques | Figces jointes

Société : | JEIF] Groupe de notification |
Service : | JEIF] Cortact de notification: |
Centre de budget : | JEIF] :
Bl | B2 Mo de produit : [
e : | Mo de pigce : | JEIF]
e Fabricant : | JEIF]
Code comptable : [
Madéle : | JEIF]
L : E|#
e ! g2 Ma de commande : | JEIF]
Appelants autorisés | Ho de dmde d'achat : | [EIEa
Mo de facture : |
Figure 7-23 : Onglet Général
Champ Description
Société ID du client associée a ce contrat. Ce champ obligatoire

doit impérativement correspondre a un ID de client valide
dans la table company. 1l est proposé uniquement a titre
indicatif.

Service Service auquel le contrat appartient. Ce champ facultatif
est proposé uniquement a titre indicatif. Un lien pointe
vers la table dept.

Centre de budget Centre de budget (ou centre de profit) auquel les cotits
sont associés. Ce champ facultatif est proposé uniquement
a titre indicatif. Un lien pointe vers la table budgetcenter.

Code Budget Code de budget auquel le contrat est associé. Ce champ
facultatif est proposé uniquement a titre indicatif. Un lien
pointe vers la table budgetcode.

ID Projet Numéro de projet auquel le contrat est associé. Ce champ
facultatif est proposé uniquement a titre indicatif.

Code comptable Code comptable auquel les cotits sont associés. Ce champ
facultatif est proposé uniquement a titre indicatif.

Langue Langue principale utilisée pour communiquer les termes
et conditions. Ce champ facultatif est proposé uniquement
a titre indicatif. Un lien pointe vers la table language.
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Champ Description

Appelants autorisés  Liste de toutes les personnes autorisées a appeler pour
obtenir des informations sur le contrat. Ce champ
facultatif est proposé uniquement a titre indicatif.

Un lien pointe vers la table contacts.

Groupe de Ces deux champs sont réservés a une utilisation ultérieure ;
notification / Contact vous pouvez cependant les renseigner a titre indicatif.
de notification

No de piece Numéro de piece du bien, le cas échéant. Ce champ
facultatif est proposé uniquement a titre indicatif.
Un lien pointe vers la table model.

Fabricant Nom du fabricant du bien, le cas échéant. Ce champ
facultatif est proposé uniquement a titre indicatif. Un
lien pointe vers la table vendor.

Modele Modele du bien, le cas échéant. Ce champ facultatif est
proposé uniquement a titre indicatif. Un lien pointe vers la
table model.

No de produit Numéro de produit du bien, le cas échéant. Ce champ
facultatif est proposé uniquement a titre indicatif.

No. de commande Numéro de la commande associée au contrat.

No de dmde d'achat  Numéro de la demande d'achat associée au contrat et a
tout bien lié au contrat.

No de facture Numéro de facture du bien, le cas échéant. Ce champ
facultatif est proposé uniquement a titre indicatif.

Onglet Bailleur ou Fournisseur/Contact

Général | Infos surlebail | Foumisseur/Contact | Finance | Condliions | Infos sur le renouvellement | Remarques | Fices jointes |

Fournisseur : I =8]2]| Contact : [ 2]
Adiesse j Kom complet [
j Téléphone : [ Poste: [

Emplacement [

Représzentant : E-mnail |

Tékphone : Eétiment/Etage : [

Figure 7-24 : Onglet Fournisseur/Contact
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Champ Description

Fournisseur Nom du bailleur mentionné dans le contrat. Ce champ
facultatif est proposé uniquement a titre indicatif. Un lien
pointe vers la table lessor. En outre, d'autres champs en
lecture seule apparaissent sous le champ Fournisseur, qui
donnent des informations détaillées sur celui-ci,
notamment : adresse, représentant et numéro de téléphone.

Contact Coordonnées du bailleur. Ce champ facultatif est proposé
uniquement a titre indicatif. Un lien pointe vers la table
contacts. En outre, d'autres champs en lecture seule
apparaissent sous le champ Contact, qui fournissent des
informations détaillées sur celui-ci, notamment ses nom
complet, numéro de téléphone, société, emplacement,
adresse électronique et batiment.

Onglet Finance

Général |Infos zur e bail |F0urnisseur.-"[lontact Finance |E0nditi0ns |Infos zur le renouvellement | Remarques | Pigces jointes

Centre de colits : | JEIF]

Coiit de location Coiit d'acquisition

Cotit : | Montant : |

Devise : | RalETEE| Devise : | RalETEE|
Date tx de change : [ JEl} Diate tx de change : | JEl}
Coiit initial Coiit de renouvellemnent

Cotit : | Cotit : |

Devise : | RalETEE| Devise : | RalETEE|
Diate tx de change : | JEl} Diate tx de change : | JEl}

Figure 7-25 : Onglet Finance
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Champ Description

Centre de cotts Centre de cotts auquel les cotts sont associés. Ce champ
facultatif est proposé uniquement a titre indicatif. Un lien
pointe vers la table costcenter.

Cofit de location Montant de la location d'un bien loué dans un contrat (ou
cotits d'acquisition dans le cas d'un contrat de crédit-bail). Il
est possible d'échelonner les paiements ou de planifier un
paiement au comptant. Une option disponible dans 1'onglet
Infos de paiement (consultez la Figure 7-36, page 335)
permet de générer automatiquement un échéancier pour les
cotits de location.

Remarque : Lorsqu'il s'agit de fournisseurs, ce champ
s'intitule Cotit d'achat pour indiquer le montant payé
pour un bien dans un contrat.

Coft initial Ces trois champs quantifient le montant initial da. I est
possible de planifier un paiement initial dans 1'onglet Infos
de paiement (consultez la Figure 7-36, page 335) en
programmant un paiement unique. Dans ce cas, le code de
paiement du formulaire de paiement est « une fois ».

Cout d'acquisition  Montant a régler pour racheter ou acquérir des biens.

Cout de Montant a régler pour renouveler un contrat.
renouvellement
Devise Monnaie du contrat.

Date tx de change  Sila monnaie du systéme de base est différente de celle
utilisée dans le contrat, entrez la date du taux de change de
référence. Cette date doit étre la date du jour ou une date
passée.

Montant Montant du contrat dans la monnaie du systeéme de base
apres la conversion du cofit entré. Ce champ apparait
uniquement si le champ Devise est renseigné.

Remarque : Notez que l'affichage des champs Cotit de location, Paiement
initial, Cotit d'acquisition et Cotit de renouvellement dépend
du type de contrat. Par exemple, le champ Coftit d'acquisition ne
figure pas dans I'onglet Finance pour un contrat de garantie.
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Onglet Conditions

L'onglet Termes présente les termes et conditions du contrat.

Général | Infoz sur le bail |F0urnisseur.-"[lontact |Finance Conditions |Infos zur e renouvellement |F|emarques |F'iéc:es jointes |

Mo d'article Terme/Condition

Figure 7-26 : Onglet Conditions

Champ Description

No d'article Numéro physique du contrat devant étre entré
manuellement dans le systeme.

Terme/Condition ~ Termes et conditions propres a votre société.

Pour renseigner le champ Terme/Condition a partir du référentiel de termes
standard :

Cliquez sur Gestion des stocks dans l'onglet Services du menu initial.
Cliquez sur 'onglet Contrats.

Cliquez sur Contrats.

H W N =

Accédez au contrat auquel vous souhaitez ajouter des termes et des
conditions.

wn

Cliquez sur I'onglet Conditions.
6 Cliquez dans le champ Terme/Condition.
Cliquez sur Remplir.
Pour ajouter des termes et conditions standard au référentiel :
1 Cliquez sur Gestion des stocks dans 1'onglet Services du menu initial.
2 Cliquez sur 'onglet Contrats.

3 Cliquez sur Termes et conditions.
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4 Sélectionnez un type de contrat dans la liste déroulante du champ Type de
contrat.

Remarque : Sivous souhaitez appliquer le terme/la condition a tous les types
de contrats, ne renseignez pas le champ Type de contrat.

Tapez une breve description dans le champ Terme/Condition.

6 Cliquez sur le bouton Ajouter ou appuyez sur F1 pour ajouter
l'enregistrement.

Un ID unique généré par le systeme pour 'enregistrement s'affiche dans le
champ ID systeme interne. Le message suivant apparait dans la barre d'état :
Enregistrement Contract mis a jour.

Onglet Infos sur le renouvellement
Au terme d'un crédit-bail, vous pouvez :
m renouveler le contrat de bail ;

m retourner les biens ;

m racheter les biens.
L'onglet Infos sur le renouvellement indique si le contrat sera reconduit.

Geénéral | Infos sur le bail | Fourmizseur/Contact | Finance | Conditions  Infos sur le renouvellement

|F| enouvellement auta. 7 i |

D ates de renouvellement

Figure 7-27 : Onglet Infos sur le renouvellement

Champ Description
Renouvellement Fonctionnalité de ServiceCenter permettant de renouveler
auto. ? automatiquement les baux. Si vous cochez cette case, vous

devez indiquer la durée de reconduction du contrat, en
jours, dans le champ Période de renouvellement.

Période de Champ obligatoire si la case Renouvellement auto.? est
renouvellement cochée. Durée du nouveau contrat (en jours).
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Champ Description

Notifier a I'avance ?  Cochez cette case si vous voulez étre averti de I'expiration
prochaine du contrat. Si vous cochez cette case, vous devez
indiquer combien de temps & I'avance vous souhaitez
recevoir une notification dans le champ Nombre de jours ?.

Nombre de jours?  Champ obligatoire si la case Notifier a I'avance ? est cochée.
Indiquez combien de temps avant I'expiration du contrat
vous souhaitez recevoir une notification.

Dates de Dates successives de reconduction du contrat de bail
renouvellement spécifié.

Onglet Remarques

Général | Infos zur le bail | Fournisseur/Contact | Finance | Conditions | Infos sur le renouvellement  Flemarques | Pigces jointes

Figure 7-28 : Onglet Remarques

L'onglet Remarques contient une zone de texte au format libre qui permet
d'indiquer toute information pertinente sur le contrat.
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Onglet Piéces jointes

Général | Infog sur le bail |F0urnisseur.-"[lontact |Finance |E0nditi0ns |Infos sur le renouvellement | Remarques  Pigces jointes

Figure 7-29 : Onglet Pieces jointes

L'onglet Pieces jointes contient une zone au format libre dans laquelle vous
pouvez attacher une copie électronique du contrat.

Onglets propres a chaque type de contrat
Le deuxie¢me onglet du formulaire Contrat affiche les informations
spécifiques de chaque type de contrat.
Onglet Infos sur le bail

Des champs se rapportant a un type de contrat spécifique apparaissent dans
le deuxieme onglet. Dans cet exemple, les détails relatifs a un contrat de bail
s'affichent dans I'onglet Infos sur le bail.

Général | Infos sur le bail | Fournisseur/Contact | Finance | Conditions | Infos sur le renouvellement | Femarques | Figces jointes |

Facteur de calcul lover [%] : || | Optionz d'échéance

Type comptable : | Achat (o]
Classe : | Fietaur C
Renouvellement O

Waleur d'assurance :

Mode d'expédition :

|
| Mode d'expédition :
|
|

Date d'expédition : JEl} B
Date d'acceptation : JEl} =

Figure 7-30 : Onglet Infos sur le bail
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Champ

Description

Facteur de calcul
loyer (%)

Utilisé dans la formule de calcul de la location des contrats :
Location = valeur de la location x facteur de calcul loyer

Le facteur de calcul loyer varie en fonction du type de bien
sous contrat. Ce taux est contractuel et peut varier d'un
contrat de bail a un autre. Ce champ est proposé
uniquement a titre indicatif.

Valeur d'assurance

Valeur monétaire pour laquelle vous assurez les biens
mentionnés dans le contrat.

Mode d'expédition

Mode par lequel le bien vous est envoyé.

Date d'expédition

Date a laquelle le fournisseur vous envoie le bien.

Date d'acceptation

Date a laquelle vous recevez et acceptez le bien au sein de
votre société.

Options d'échéance

Indique ce que vous prévoyez de faire a I'expiration du
contrat.

m Achat

H Retour

m Renouvellement

Remarque : La case d'option Renouvellement est liée a
l'indicateur Renouvellement auto. de I'onglet Infos sur le
renouvellement. Si vous activez cette case d'option,
l'indicateur est activé dans 'onglet Infos sur le
renouvellement, dés que le contrat est enregistré.

Remarques

Zone de texte au format libre permettant d'indiquer toute
remarque concernant les options d'échéance.
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Onglet Infos sur le support
L'onglet Infos sur le support présente les détails spécifiques d'un contrat de
maintenance.

Général  Infos surle support |F0urnisseur.-"[lontact Finance |E0nditi0ns |F|enewa||nf0 Remarques | Pigces jointes

Temps de réponge : W hh:mm |

Fiemarques :

Figure 7-31: Onglet Infos sur le support

Champ Description

Temps de réponse  Indiquez le temps de réponse type du fournisseur lors d'un
appel de service.

Remarques Indiquez toute information pertinente sur les ordres de
travail de type maintenance.
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Onglet Infos sur le support

L'onglet Infos sur le support présente les détails spécifiques d'un contrat de
support technique.

Général | Support Info |\u"end0r.-"Eontac:t |Finance |E0nditi0ns |F|enewa||nf0 Remarques | Mombre de jours 7

Temps de réponge : W hh:mm |

Directives sur l'escalade :

Joumal des incidents :

Figure 7-32 : Onglet Infos sur le support

Champ Description

Temps de réponse  Temps de réponse en fonction de la gravité du probleme
signalé lors de l'appel.

Directives sur Vous pouvez indiquer dans ce champ de plusieurs lignes les

'escalade reégles propres a une société concernant les méthodes

d'escalade a appliquer lorsqu'un probléme ne peut étre
résolu en suivant les canaux de support technique classiques.

Journal des Indiquez dans ce champ de plusieurs lignes tous les appels de
incidents support technique liés au contrat. Il est bon d'inclure la
résolution.
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Onglet Infos sur la garantie

L'onglet Infos sur la garantie indique les détails spécifiques d'un contrat de
garantie, notamment le type de garantie.

Figure 7-33 : Onglet Infos sur la garantie

Création d'un contrat a partir d'un modele

Pour créer un contrat a partir d'un modele, vous devez commencer par créer
le modele. Pour ce faire, deux méthodes s'offrent & vous :

m Utiliser un contrat existant.

m Utiliser le formulaire de modeles de contrats.

Pour créer un modele a partir d'un contrat existant :
1 Dans l'onglet Contrats, cliquez sur Contrats.

2 Cliquez sur la case d'option Rechercher pour accéder au contrat a partir
duquel créer le modele.
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3 Sélectionnez Options > Créer un modele.

a ServiceCenter - [New Contract Template] [_[=]x]

@El:hlal Edition  Affichage Fomat Options  Uptons de e Fenglie  Aide - ﬂlll
@@ ?ea B sfmRr [ |

=y, Précédent s Ajouter - Tiouver 4 Remplir
Modéle de contrat

MNom: I | Tppe de contrat Tlease =
Responsable : [M&NAGER COE JETE Megacié par [MAs MANAGER B#]

Bréve description |

Genéral | Infos surle bal | Infos surle support | Bailleur/Contact | Finance | Termes/Conditions | Infos surle renouvellement | Remarques |

Socigté [ACME [EE| Groupe de notification : [
Service [Customer Suppart El#] Contact de notification : [
Centre de budget : [ JEIE) .
Code Budgst 5] B2l Mo de praduit : [
ode Budget :
e _Ig : Mo da pitce oo EIE
1ojet -
! Fabricant [Intemal [EIE]
Code comptable : [ )
Madéle : [New Employee Setup a[&]
Langue English Bl £
. Erg Blal Mo de commande : [ JETE|
Appelants autorisés o de dmde d'achat : JEIE|
Ho de facture : [
0 - n
Prét recouvin | contract template(contracttemplate. view) [F]

Figure 7-34 : Formulaire Modéle de contrat
4 Tapezle nom du modele dans le champ Nom.
Apportez toutes les modifications souhaitées.
Remarque : Renseignez uniquement les champs qui s'appliquent a
'ensemble des contrats.
6 Cliquez sur le bouton Ajouter.

Le nouveau modele est alors ajouté au systeme.
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Pour créer un modele a I'aide du formulaire de modeles de contrats :
1 Dans 'onglet Contrats, cliquez sur Modéles de contrats.

Les champs Nom et Type de contrat sont obligatoires.
2 Tapezle nom du modele dans le champ Nom.

3 Sélectionnez un type de contrat dans la liste déroulante du champ Type de
contrat.

4 Renseignez les champs des différents onglets selon vos besoins.
Cliquez sur le bouton Ajouter pour ajouter le modele au systeme.
Pour créer un contrat a partir d'un modele :

1 Dans le formulaire de 'assistant Add New Contract, sélectionnez l'option
Créer un contrat a partir de quel modéle ?.

2 Sélectionnez un modele dans la liste déroulante du champ Créer un contrat
a partir de quel modele 2. Le formulaire New Contract s'affiche.

Annulation de contrats

Lorsque vous annulez un contrat, celui-ci n'est pas supprimé du systeme ;
seul son état change. Vous pouvez annuler un contrat a tout moment jusqu'a
sa date d'expiration.

Pour annuler un contrat :
» Sélectionnez Options > Annuler contrat.

Notez que la valeur Annulé est attribuée au champ Etat. Une fois annulé, un
contrat ne peut en aucun cas étre restauré.

Remarque : Lorsque vous annulez un contrat, tous les paiements en attente
sont également annulés.

Renouvellement de contrats

Pour renouveler un contrat :
Accédez au contrat a renouveler.
Cliquez sur 'onglet Infos sur le renouvellement.

Cochez la case Renouvellement auto. ?.

H W N =

Dans le champ Période de renouvellement, tapez la durée de reconduction
du contrat.

Ce champ est obligatoire.
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5 Sivous souhaitez recevoir une notification avant la date d'expiration du
contrat, cochez la case Notifier a I'avance 2.

6 Indiquez combien de temps avant I'expiration du contrat vous souhaitez
recevoir une notification dans le champ Nombre de jours ?.

Ce champ est obligatoire si la case Notifier a I'avance est cochée.
7 Cliquez sur le bouton Sauvegarder.

Le message suivant s'affiche dans la barre d'état : Enregistrement Contract
mis a jour.

Gestion des contrats

Suivi des détails relatifs aux contrats et des paiements
Pour effectuer le suivi des détails relatifs aux contrats et des paiements :

1 Cliquez sur File d'attente des contrats dans I'onglet Contrats du menu initial
de Gestion des stocks.

2 Utilisez les boites de recherche pour gérer les contrats.

Pour en savoir plus sur les boites de recherche, reportez-vous au chapitre
Démarrage, page 81.

Ajout de biens a un contrat

Remarque : Vous pouvez ajouter des biens uniquement aux types de contrats
suivants :

m Bail

m Maintenance

m Support

m Garantie

Pour ajouter des biens a un contrat :

Remarque : La possibilité d'ajouter des biens est réservée aux utilisateurs
disposant des privileges de sécurité appropriés dans leur profil
d'utilisateur.

1 Ouvrez le contrat auquel vous voulez ajouter des biens.

2 Cliquez sur 'onglet Biens.
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3 Cliquez sur Ajouter des biens.
L'assistant Select Assets to Add to Contract s'affiche.
4 Cliquez sur Remplir, en regard du premier champ.
Un formulaire Critéres de recherche s'affiche.

5 Renseignez les champs nécessaires pour filtrer davantage la liste et localiser
les biens a ajouter au contrat.

6 Cliquez sur Rechercher.
Sélectionnez les biens en utilisant 'une des méthodes suivantes :
m Cliquez sur Remplir tout pour ajouter tous les biens au contrat.

m Sélectionnez les biens un par un en cliquant sur chacune des lignes
contenant un bien a ajouter au contrat.

m Sélectionnez Options > Alterner entre les sélections multiples. Cette
option vous permet de sélectionner plusieurs enregistrements a la fois.

Lorsque I'option Alterner entre les sélections multiples est activée,
l'indication suivante apparait dans la barre de titre : « Sélectionnez les
enregistrements associés. Les sélections multiples sont ACTIVEES. ».

(Si cette option n'est pas activée, c'est I'indication suivante qui apparait :
« Sélectionnez les enregistrements associés. Les sélections multiples sont
DESACTIVEES. ».)

Chaque fois que vous sélectionnez un enregistrement de bien, un message
du type x enregistrements complétés, s'affiche dans la barre d'état, ot x
désigne le nombre total d'enregistrements sélectionnés jusqu'a présent.

Vous revenez alors au formulaire de l'assistant.
8 Cliquez sur Suivant.

Tous les biens sélectionnés s'affichent dans 1'onglet Biens du formulaire Infos
sur le contrat.

9 Sivous souhaitez attribuer des cofits a un bien ajouté, double-cliquez sur la
ligne du bien concerné.

Le formulaire Infos sur l'affectation s'affiche.

10 Tapez le pourcentage de cotit a affecter a ce bien dans le champ Affectation
des cotits (%).
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11 Cliquez sur le bouton Sauvegarder.
Vous revenez a I'onglet Biens du formulaire Infos sur le contrat.

Remarque : Sivous voulez que le systéme répartisse les cotits de fous les biens
du contrat, cliquez sur le bouton Ajouter des biens de droite.

& serviceCenter - [Contract: ACMEDD1] i g\%& : 10l =|
@ Fichier Edition Affichage Format  Options  Options d= liste Fendtre  Aide 171 =l
kh@|zoa(9]r H
\'2-\ Précédent (‘ Frécédent )) Suivant Ff Sauvegarder fj Supprimer ,r: Trouver 4 FRemplir

Infos sur le contrat de bail =

1D Contrat : IaCMEDDT Etat : draft

[rate de création : Jul 11, 2003 00:39 Tuvpe de contrat : lease

Soumis par : [falcon 2| Diate de signature [Fév 03, 2003 00:00 &

Mégocié par : [ MANAGER [EIF] Date de début : [Féw 17, 2003 00:00 &

Responzable : [MaNAGER COB [EIF] Diate d'expiration : [Sep 17, 2003 00:00 &

Bréve description : ]Lease of ACME zoftware suite

Général | Infos sur le bail | Fournizseur/Contact  Biens | Finance | Conditions | Infos sur le renouvellement | Remarques | Pigces jointes

| Ajouter des biens | Générer % |

Ben  [ID |Affectaondescotts(x]  [Emt

-
| | »

Frét | inzérer | contract lease(contract. view] [5]

Figure 7-35 : Onglet Biens du formulaire Contrat

Remarque : Pour ajouter des licences a un contrat de licence logicielle, suivez
la méme procédure.

Onglet Biens
Champ Description
Bien Spécifie un des types de périphériques suivants :

m devices (périphériques)
m location (emplacement)
m contacts

ID Indique I'ID du bien.
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Champ Description

Affectation Indique la répartition des cotts (en pourcentage) affectés a un bien
des cotits (%) particulier.

Etat Si un bien n'est pas installé lorsque son paiement est soumis,
le systéme ne calcule pas les cotits au prorata.

Remarque : Pour les contrats de licences logicielles, vous ajoutez des biens
(ou licences) par le biais de 1'onglet Licences.

Planification des paiements
Pour planifier un seul paiement :
1 Accédez au contrat pour lequel vous effectuez le paiement.

2 Cliquez sur 'onglet Finance.

3 Cliquez sur I'onglet Infos de paiement.

GServiceEenter - [Contract: ACMEDOD1] Ay = | Ellil
@ Fichier Edition Affichage Format  Options  Options de liste Fenétre  Aide = | = Iil
708G d [
< Précédent €€ Précédent P¥ suvant | Sauvegarder 00 Trouver + Femplir 5
Infos sur le contrat de bail =
1D Contrat : 1ACMEDDT Etat: current
Date de création : Jul 11, 2003 00:39 Type de contrat : lzaze
Saoumis par : [falcon 2| Date de signature : [Fé 03, 2003 00:00 JEl}
MNégocié par : M MANAGER JEE| Date de debut : Féw 17, 2003 00:00 0]
Fiesponsable [MANAGER COB JEE]| Date d'expiration : 15ep 17, 2003 00:00 JE0}
Bréve description : [Leass of ACME software suite
Général | Infaz sur le bai | Fournisseur/Contact | Biens  Finance | Conditions | Infos sur le renouvellement | Remarques | Figces jointes
Codt  Infos sur les paiement |
Mantant tatal réglé : $0.00 Colt d'acquizition en attente : $859
tontant tatal en attente - $0.00 Total renouvellement payé - $0.00
Generate Payment Schedule | Générer un échéancier | Plarifier un paiement unique ‘
Mo de chégue | Code Paiement | Etat | Date d'échéa | Date de soumission | hdontant Devise tontant de base
Prét inzérer | contract. lease(contract view] [S]

Figure 7-36 : Onglet Infos de paiement

4 Cliquez sur Planifier un paiement unique.
5 Tapezle montant du paiement dans le champ Montant.

6 Indiquez la devise de référence du paiement.
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7 Sélectionnez un code dans le champ Code Paiement.
Vous pouvez choisir un des codes suivants :
m one-time (une fois) - cotit unique indiqué dans le contrat ;

m purchase (achat) - réglement des cotts d'achat (pour un crédit-bail, il
s'agit des cotits d'acquisition) ;
m renewal (renouvellement) - réglement des cotts de renouvellement ;

m buyout (rachat) - réglement a effectuer pour racheter les biens mentionnés
dans le contrat (s'applique uniquement au crédit-bail) ;

m other (autre) - réglement d'autres cotts, tels que les frais administratifs.
8 Tapez la date d'échéance du paiement dans le champ Date d'échéance.
Le message suivant s'affiche dans la barre d'état : Enregistrement Payment
ajouté.
9 Cliquez sur le bouton Ajouter.

S'il s'agit d'un nouveau paiement, le systeme lui attribue 1'état pending
(en attente).

Remarque : La date d'échéance doit toujours étre ultérieure a la date du jour,
sans quoi le systéme ne traite pas le paiement.
Pour planifier un paiement a I'aide du formulaire Infos de paiement :

1 Dans 'onglet Contrats, cliquez sur Paiements.

Le formulaire Infos de paiement s'affiche.

a ServiceCenter - [Rechercher les enregistrements Payment] : S |EI|1|
@ Fichier Edition  Affichage Format Options  Cptions de liste Fendtre  dide i |ﬁ'|1|
sBmlzeq 9 » [
(Q Frécédent + Ajouter \,"%q,\"' Fechercher ,ff Trouwver 4 FRemplir .
Infos de paiement =
1D Paiement : | Etat: Tpending ]
1D Contrat : [ACMEDDT Bl2]| Ma de chéque : |
- Code Paiement : Tather ]
Paiement
Papable &: |
Montant : 258017 B s B 27 2003 B
ate d'échéance : w1 27,
Devise : U5 Dollar RalETEE| R
: D ate de soumission : | JEl}
D ate change devise : [ JEl} =
Centre de colits : | [EIF]
Montant en LSO |
Centre de budget : | [EIF]
Remarques : |
| | i
Frét ingérer | payment.glpayment. search] [S]

Figure 7-37 : Formulaire Infos de paiement
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2 Tapez1'ID du contrat dans le champ ID Contrat.
Cet ID désigne le numéro du contrat auquel vous associez un paiement.
Tapez le montant du paiement dans le champ Montant.
4 Tapez la devise de référence du paiement.
Sélectionnez 1'état du paiement dans le champ Etat.
Vous pouvez choisir un des trois états suivants :

m pending (en attente) - état initial, lorsque vous associez un paiement au
contrat pour la premiére fois

m submitted (soumis) - indique que le paiement est traité et qu'il ne peut pas
étre récupéré pour modification ou suppression

m cancelled (annulé) - le paiement est annulé. Il apparait toujours dans la
liste des paiements mais ne peut plus étre soumis

6 Sélectionnez un code dans le champ Code Paiement.
Vous pouvez choisir un des codes suivants :
m one-time (une fois) - indique que vous effectuez un paiement unique

m purchase (achat) - réglement effectué pour l'achat ou l'acquisition des
biens mentionnés dans le contrat

m renewal (renouvellement) - reglement de tous les cotits de renouvellement
m buyout (rachat) - rachat des biens mentionnés dans le contrat

m other (autre) - colts de négociation, d'administration, de supplément,
d'annulation, de prépaiement

Tapez la date d'échéance du paiement dans le champ Date d'échéance.
8 Renseignez les champs restants selon vos besoins.

9 Cliquez sur le bouton Ajouter.

Soumission d'un paiement

Pour soumettre un paiement :
1 Dans 'onglet Contrats, cliquez sur Paiements.
2 Localisez le paiement a traiter et sélectionnez-le.
3 Cliquez sur Soumettre paiement.

Lorsque vous soumettez un paiement, vous calculez le prorata du cotit de
chaque bien mentionné dans le contrat.
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Annulation d'un paiement
Pour annuler un paiement :

Remarque : Vous pouvez annuler uniquement des paiements en attente.

1 Dans l'onglet Contrats du menu initial de ServiceCenter, cliquez sur
Paiements.

2 Dans le formulaire Infos de paiement, entrez toutes les informations dont
vous disposez sur le paiement & annuler.

3 Cliquez sur Rechercher.

& serviceCenter - [Payment: 182] 101 x|
@ Fichier Edition Affichage  Format  Options  Options de liste  Fendtre  gide 2 Iﬁllll
||
: : EE : u|
}} Suivant ﬁ Sauvegarder ﬁf Supprimer = Trouver 4 Remplir
izmen | Etat _ [Montentdebase |~

LEASETEST 183 purchase pendin 07/2041
LEASETEST 184 purchaze pendin 0842041 1.72 172 e
LEASETEST 185 purchase pendin 03/2041 172 172

4]

Infos de paiement

1D Paiement :
1D Contrat :

Paiement

Montant :

Devise :

D ate change devise :
Montant en LSO :

Femarques :

182

TMERSETEST I
NG

JUS Dallar REE
I ]
$1.71

Etat:

Mo de chéque :
Code Paiement :
Fapable & :

Date d'échéance :
D ate de soumission :
Centre de colits :

Centre de budget :

pending

|

Tpurchase x|
|

Pun 20, 2003 B]
[ JEIE
I g2

I

La soumission d'un paiement ne le rend pas effectif.

Soumettie paiement

Annuler paiement

La ligne sélectionnée est la ligne 1 de 5 enregistrements

insérer | payment.gbe.g [5]

Figure 7-38 : Formulaire Infos de paiement
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4 Dans la liste des résultats, cliquez sur le paiement a annuler.

Des informations propres au paiement que vous annulez apparaissent dans
la zone de détail, sous le tableau.

5 Cliquez sur Annuler paiement.

Notez que le contenu du champ Etat passe 3 Annulé.

Suppression d'un paiement
1 Dans 'onglet Contrats du menu Gestion des stocks, cliquez sur Paiements.

2 Dans le formulaire Infos de paiement, entrez toutes les informations dont
vous disposez sur le paiement a supprimer.

3 Cliquez sur Rechercher.

4 Cliquez sur Supprimer.

Génération d'un échéancier

ServiceCenter permet de générer un échéancier pour vos contrats.

Pour générer un échéancier :
1 Accédez au contrat pour lequel vous effectuez un paiement.
2 Cliquez sur 'onglet Finance.
3 Cliquez sur I'onglet Infos de paiement.

4 Cliquez sur Générer un échéancier.
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L'assistant Generate Payment Schedule s'affiche.

a ServiceCenter - [Assistant : Generate Payment Schedule] _ I |EI|1|
@Fichier Edition  Affichage  Format  Opfions  Cpbions de liste - Fenétre  Aide _|ﬁ||1|
smE ?28Q 9 B

Generate Payment Schedule

Enter the terms of the payment schedule below:

1D Contrat : ACME225

Cotit d'achat en attente : $ 44669

Fapable &: || |
Faiemerits : 1

Fréquence : 1 x|
Devise : 1 JEl}
Devise : 1 RalEEE|
Diate tx de change : | JEl}

< Précédent Suivant » Annuler

La ligne zélectionnée est la ligne 2 de B enregistrements ingérer | wizard(wizard. dizplay] [S]

Figure 7-39 : Assistant Generate Payment Schedule
5 Renseignez les champs obligatoires suivants :
m Nbre de paiements - nombre de paiements de 1'échéancier.
m Fréquence - intervalle des paiements.
m Date de début - date du premier paiement.
m Devise - monnaie des paiements.

m Date tx de change - champ obligatoire uniquement si la devise du systeme
est différente de celle du paiement.

6 Cliquez sur Suivant.
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En fonction du montant et de la fréquence, le systeme vérifie si les dates
de début et de fin du contrat correspondent a celles de 1'échéancier. Si le
montant et la fréquence des paiements ne sont pas adaptés aux parametres
de dates, un message d'erreur s'affiche.

ServiceCenter ﬂ

' The number of payments to be
. cheduled on a thly basis

exceeds the time awvailable under
the terms of the contract.

Figure 7-40 : Message d'erreur

Remarque : Vous pouvez planifier un paiement, générer un échéancier et
mettre a jour, soumettre, annuler ou supprimer un paiement,
uniquement si vous disposez des privileges nécessaires, attribués
par I'administrateur, dans votre profil d'utilisateur. En outre, les
boutons Générer un échéancier, Planifier un paiement unique,
Soumettre ou annuler paiement ne sont pas disponibles si
aucun codt n'est en attente de paiement. (Reportez-vous au
champ Cofit d'achat en attente.)

Intégration de Network Discovery avec le module
Gestion des stocks

ServiceCenter est intégré avec le produit Network Discovery (IND), qui
fournit des capacités de surveillance de réseau dans ServiceCenter. Consultez
le manuel Events Services pour plus d'informations sur Network Discovery.

Les biens détectés par Network Discovery sont enregistrés dans la base de
données de ServiceCenter, dans les enregistrements de biens. Lorsqu'un bien
est détecté, un nouvel enregistrement de bien est créé. Si Network Discovery
détermine que les informations ont changé, 'enregistrement de bien de
ServiceCenter est mis a jour. Si Network Discovery découvre que le bien
n'est plus sur le réseau, l'enregistrement correspondant est marqué d'un
indicateur.
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Les données de la base de données Network Discovery écrites dans les
enregistrements de biens ServiceCenter sont mappées vers des champs
spécifiés dans ces derniers. Ce mappage est défini dans le produit Connect. It.

Cette section traite des sujets suivants :

Types de périphériques IND page 342

Lancement du gestionnaire de périphériques de Network Discovery page 343

Champs associés a Network Discovery ajoutés aux enregistrements de biens
page 346

Transfert des informations relatives aux biens de Network Discovery vers
ServiceCenter page 349

Types de périphériques IND

Network Discovery fournit de nombreuses classes de types de périphériques
dans le champ Type de périphérique IND. Il distingue deux classes de
périphériques : réel et virtuel.

Biens réels

Un bien réel est un bien de réseau que Network Discovery peut identifier
formellement et auquel il peut affecter un type de périphérique. Le type de
périphérique, tel qu'identifié par Network Discovery, correspond au bouton
de bien attribué par Network Discovery.

Biens virtuels

Un bien virtuel est un outil de connectivité. Lorsque Network Discovery
détecte que deux biens sont connectés par un chemin d'acces indéterminé,
il insére un bien virtuel entre les deux, sous la forme d'un espace réservé.

Il existe deux types de biens virtuels : nuage et diamant. Le bien nuage
représente un bien réel ou un groupe de biens réels que Network Discovery
ne peut pas identifier. Le bien diamant représente un outil de connectivité
que Network Discovery n'est pas en mesure d'identifier.
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Lancement du gestionnaire de périphériques de Network
Discovery

Le gestionnaire de périphériques de Network Discovery fournit des
informations sur les biens détectés sur le réseau. Vous pouvez le lancer
depuis un enregistrement de bien qui a été généré a partir des informations
provenant de Network Discovery. Le Gestionnaire de périphériques fournit
plusieurs panneaux d'informations pour chacun des biens du réseau. Ces
données comprennent I'état, le numéro de port et I'adresse du bien.

Pour lancer le gestionnaire de périphériques a partir d'un enregistrement
de bien:

» Sélectionnez Options > Afficher les périphériques IND dans la barre de
menus.

Pour plus d'informations sur l'utilisation du gestionnaire de périphériques,
consultez le manuel Network Discovery User's Guide.

Types de périphériques Network Discovery et leurs équivalents
ServiceCenter

Les types de périphériques Network Discovery ne figurent pas tous dans
ServiceCenter, mais ils sont mappés aux types équivalents dans
ServiceCenter. Ces types sont indiqués dans le champ Type d'un
enregistrement de bien. Le tableau suivant répertorie les types de
périphériques Network Discovery et leurs équivalents ServiceCenter :

Type de périphérique Classe de périphérique Typede périphérique
Network Discovery Network Discovery ServiceCenter
Routeur d'entreprise Réseau device.router
ATM d'entreprise Réseau device.switch
Commutateur d'entreprise Réseau device.switch
L3+%

Commutateur d'entreprise L2-2 Réseau device.switch
Commutateur d'acces Réseau device.switch
Routeur Réseau device.router
Commutateur ATM Réseau device.switch
Commutateur L3+ Réseau device.switch
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Classe de périphérique Typede périphérique
Network Discovery

ServiceCenter

ServiceCenter

Commutateur L2- Réseau device.switch
Ethernet/1000 Réseau device.netcard
Ethernet/100 Réseau device.netcard
FDDI Réseau device.netcard
100VG AnyLAN Réseau device.netcard
Ethernet/10 Réseau device.netcard
Token Ring Réseau device.netcard
Point d'acces sans fil Réseau device.netcard
Transcepteur Réseau device.netcard
Pare-feu Réseau device.router
Passerelle VPN Réseau device.router
Serveur a acces local/distant Réseau device.router
Passerelle Réseau device.router
Fond de panier Réseau device.circuit
Serveur Serveur device.server
Ordinateur central/Gros Serveur device.server
serveur

Serveur de stockage Serveur device.server
Serveur Web Serveur device.server
Serveur Microsoft Serveur device.server
Serveur Novell Serveur device.server
Serveur Banyan Serveur device.server
Serveur UNIX Serveur device.server
Appareil NMS Serveur device.server

Poste de travail

Poste de travail

device.workstation

Ordinateur de réseau

Poste de travail

device.workstation

Ordinateur portable

Poste de travail

device.workstation

POS/ATM

Poste de travail

device.workstation
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Classe de périphérique Typede périphérique

Network Discovery

ServiceCenter

Poste de travail Apple

Poste de travail

device.workstation

Poste de travail Microsoft

Poste de travail

device.workstation

Poste de travail UNIX Poste de travail device.workstation
Terminal X Poste de travail device.workstation
Imprimante E/S device.printer
Imprimante couleur E/S device.printer
Serveur d'imprimante E/S device.server
Entrée d'image E/S device.peripheral
Robot/Contréleur Controleur device.peripheral
Bloc UPS Divers device.peripheral
Analyseur Divers device.peripheral
Gadget Divers device.peripheral
Inconnu Inconnu device.example
NCD inconnu Inconnu device.example
Nuage Périphérique device.hub

virtuel nuage
Nuage radio Périphérique device.hub

virtuel nuage
Réseau porteuse Périphérique device.hub

virtuel nuage
Concentrateur non géré Périphérique device.hub

virtuel nuage

Port partagé Périphérique device.port ou aucun
virtuel diamant

Approximatif Périphérique device.hub ou aucun
virtuel diamant

IP non mappé Périphérique Aucun
virtuel diamant

Vue logique Périphérique Aucun

virtuel diamant
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Type de périphérique Classe de périphérique Typede périphérique
Network Discovery Network Discovery ServiceCenter
IP non mappé LV Périphérique virtuel Aucun
diamant
LV non mappé Périphérique virtuel Aucun
diamant

a Niveau 3 ou plus.
b Niveau 2 ou moins.
¢ Niveau 3 ou plus.

Champs associés a Network Discovery ajoutés aux

enregistrements de biens

Les informations de Network Discovery sont placées dans les
enregistrements de biens et affichées dans des champs ajoutés aux formats du
bien. Cette section décrit les champs contenant les informations Network
Discovery et leur emplacement.

Modifications de la base de données de Gestion des stocks

Les champs suivants sont ajoutés au fichier des périphériques (device) de la
base de données de ServiceCenter et a tous les fichiers de biens enfants (tels
que deviceworkstation et deviceserver). Ces champs apparaissent sur les
différents onglets des enregistrements de biens, comme illustré dans les

sections suivantes.

Champ Type

family.name caractere
family.uri caractere
model.uri caractere
vendor.uri caractere
operating.system caractére
os.uri caractere
mtbf caractére
total.downtime caractere
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Champ Type
install.date date/heure
server.id nombre
port.desc caracteére
port.index nombre
dest.mac caractere
dest.port.index nombre
ind.removed logique
breaks nombre
primary.app.name caractere
primary.app.uri caractere
Onglet Général

Les champs suivants associés a Network Discovery se trouvent dans 1'onglet
Général des enregistrements de périphériques.

Champ Libellé

family.name Nom de famille

family.uri URI de famille

model.uri URI de modele

mtbf Tps moyen entre pannes
total.downtime Période d'indisponibilité totale
install.date Installé le

server.id ID du serveur Network Discovery
ind.removed Supprimé de Network Discovery
breaks Nbre total de pauses

Remarque : La valeur du temps moyen entre pannes (mtbf) n'est pas
directement fournie par Network Discovery. Elle est le résultat
de la division suivante : nombre total de pauses (breaks) /
période d'indisponibilité totale (total.downtime).

Intégration de Network Discovery avec le module Gestion des stocks < 347



ServiceCenter

Onglet Logiciel
Les champs suivants associés a Network Discovery se trouvent dans 1'onglet
Logiciel des enregistrements de biens.

Champ Libellé

operating.system OS installé

os.uri URI de I'OS
primary.app.name Application principale
primary.app.uri URI de l'application principale
Onglet Relation

Les champs suivants associés a Network Discovery se trouvent dans 1'onglet
Relation des enregistrements de biens.

Champ Libellé

port.desc Description du port
port.index Index de port

dest.mac Adresse Mac de destination
dest.port.index Index de port de destination

Onglet Fournisseur

Les champs suivants associés a Network Discovery se trouvent dans l'onglet
Fournisseur des enregistrements de biens.

Champ Libellé

vendor.uri URI du fournisseur
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Transfert des informations relatives aux biens de Network
Discovery vers ServiceCenter

Network Discovery fournit également les propriétés de biens suivantes.
Lorsque Services d'événements mappe ces propriétés, elles sont mappées
dans des champs spécifiques de ServiceCenter au cours du processus de
conversion. Consultez le manuel Events Services pour plus d'informations.

Définition des propriétés de biens de Network Discovery

Le tableau suivant répertorie les propriétés de biens Network Discovery qui
sont transmises a ServiceCenter :

Propriété de bien Description

SystemName Nom du systtme SNMP.

SystemDescription Description du systeme SNMP.
SystemLocation Emplacement ot se trouve le systtme SNMP.
SystemContact Contact du systeme SNMP.

SystemObjectID ID d'objet du systeme SNMP.
SWCompanyName Société associée a SystemObjectID.
SWCompanyURI URI associé a SWCompanyName.
FamilyName Famille du périphérique.

FamilyURI URI associé a FamilyName.

ModelName Modele du périphérique.

ModelURI URI associé a ModelName.

OSName Systeme d'exploitation.

OSURI URI associé a OSName.

ApplicationName Application principale de ce serveur.
ApplicationURI URI associé a ApplicationName.
IPv4Address Adresse IPv4 associée au périphérique (le cas échéant).
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Propriété de bien Description

DeviceTag Libellé du périphérique (c'est-a-dire I'autre titre qui
s'affiche sur la mappe).

DeviceTitle Titre du périphérique qui s'affiche sur la mappe, tel qu'il a
été affecté par le compte principal.

Breaks Nombre total de pauses sur le périphérique depuis qu'il a
été trouvé ou depuis que l'administrateur a remis le
compteur a zéro.

Downtime Durée totale d'indisponibilité du périphérique, en
secondes, depuis qu'il a été détecté ou depuis que
I'administrateur a remis le compteur a zéro.

Informations de port a port

Network Discovery fournit également des informations de connectivité
concernant chacun des ports du bien. Les informations suivantes sont
transmises a ServiceCenter :

Propriété du PORT du Description

périphérique

Device PORT Property Description

PortIndex Index MIB du port.

PortDescription Description associée a I'index MIB.

Connection Sila connexion existe, elle contient un objet Device et,

facultativement, un objet Port auquel le bien est
connecté. Ni le périphérique (Device) ni l'objet port n'a
d'attributs, a l'exception de leur NMID obligatoire.

Pour ServiceCenter, la propriété de port Connection est elle-méme divisée
par le produit Connect.It en deux éléments :

m Adresse Mac de destination

m Numéro d'index de port de destination
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CHAPITRE

Ce chapitre constitue une introduction aux contrats de niveaux de service ;

il présente notamment une définition générale des contrats de niveaux de
service (CNS) et leur utilisation dans ServiceCenter, et décrit de maniére
générale l'interface Gestion des CNS avec d'autres applications ServiceCenter
et des sources externes, les connaissances requises et l'intégration des
informations du module Gestion des CNS dans les applications
ServiceCenter (Gestion des appels, Gestion des incidents, Gestion des
changements et Gestion des stocks)

Les contrats de niveaux de service (CNS) permettent d'effectuer le suivi des
performances et de la réponse du systeme dans les contrats de service passés
entre les différents services d'une société. Des CNS sont intégrés dans la suite
d'applications ServiceCenter, mais il est possible d'en implémenter
séparément pour surveiller la qualité du service externe et interne.

Ce chapitre comprend les sections suivantes :

m Présentation de la gestion des niveaux de service page 352
m Module Gestion des CNS page 353

m CNS et les applications ServiceCenter page 354

m [ntégration du module Gestion des appels avec le module Gestion des CNS
page 354
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m [ntégration du module Gestion des incidents avec le module Gestion des CNS
page 361

m [ntégration du module Gestion des changements avec le module Gestion des
CNS page 369

m [ntégration du module Gestion des stocks avec le module Gestion des CNS
page 372

Présentation de la gestion des niveaux de service

Qu'est-ce qu'un CNS ?

Un CNS (contrat de niveau de service) désigne un contrat passé entre un
prestataire de services et un client. Il peut prendre la forme d'un contrat
interne (passé entre les services d'une entreprise) ou externe (passé entre une
entreprise et un fournisseur). Les contrats de ce type présentent deux facettes
importantes du service :

m Disponibilité d'une ressource spécifique dans un délai spécifié

m Garanties de performance pour les temps de réponse du service

Pourquoi les CNS sont-ils importants ?

Comment quantifier le niveau de service dont vous bénéficiez au sein de
votre entreprise et de la part des fournisseurs externes (contrats de service) ?

Vos ressources sont-elles disponibles lorsque vous en avez besoin ?

En cas d'interruption d'une ressource spécifiée dans un contrat de service, le
fournisseur a-t-il respecté ses engagements ?

Il est impossible, pour une grande entreprise, d'accumuler manuellement des
données de performances de service précises et de les évaluer correctement
sur une longue période. Votre société doit collecter ces données
automatiquement pour effectuer un suivi efficace des garanties de service. I
est essentiel de détecter les défaillances d'une garantie de service pour éviter
les pertes économiques liées a un manque de productivité.
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Comment les CNS sont-ils implémentés ?

Les CNS sont généralement utilisés en interne pour effectuer le suivi des
performances de service dans le service informatique d'une entreprise.

Les garanties de service, définies entre le service informatique et les autres
services de l'entreprise, déterminent la disponibilité d'un objet (périphérique
ou logiciel, par exemple) et les performances des réponses. Par exemple, le
service informatique peut garantir qu'un serveur du service Développement
est disponible 98 % du temps et que dans 99 % des cas, il interviendra dans
un délai d'une heure pour dépanner ce matériel.

Le CNS reflete ces garanties. Il effectue également le suivi de conformité et
indique l'impact économique potentiel des interruptions.

La plupart des entreprises appliquent les CNS de la maniere suivante :

m Concentration sur des mesures discretes de performances d'un objet,
comme la disponibilité du matériel.

m Ajout de statistiques sur les performances du Help Desk, le temps de
réponse des techniciens et la satisfaction des clients.

m Evaluation de I'impact économique des performances des CNS sur
l'entreprise.

m Présentation des CNS a la communauté des utilisateurs dans le but de
satisfaire encore davantage I'utilisateur final.

Module Gestion des CNS

Le module Gestion des CNS, totalement intégré a la suite d'applications
ServiceCenter, fournit un référentiel centralisé des informations de gestion
des contrats de service. Entierement automatique, il recalcule en permanence
les performances des CNS. Les statistiques de disponibilité et de réponse sont
transmises au module, puis affichées sous forme graphique. Les informations
relatives aux interruptions, provenant des fiches d'incident ou des demandes
de changement, sont comparées aux garanties de service de fagon a
déterminer I'état de santé des CNS dans le systeme.

Le module Gestion des CNS permet également de déterminer une priorité de
résolution des incidents. Ainsi, en tant qu'administrateur systeme, vous
pouvez utiliser le module Gestion des CNS pour faire escalader une fiche
d'incident dans ServiceCenter si la garantie de service est menacée.
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Interface avec les sources externes

Des informations sur la santé du réseau ou les performances des techniciens
sont transmises au module Gestion des CNS a partir de sources de gestion
d'entreprise externes, au moyen d'interfaces d'événements externes, méme si
aucun autre élément de la suite ServiceCenter n'est installé sur votre site.

CNS et les applications ServiceCenter

Cette section détaille les procédures a respecter pour intégrer les
informations relatives aux CNS dans les applications ServiceCenter (Gestion
des appels, Gestion des incidents, Gestion des changements et Gestion des
stocks).

Intégration du module Gestion des appels avec le
module Gestion des CNS

L'application Gestion des appels utilise le module Gestion des CNS
pour déterminer le niveau de service a accorder a un appelant particulier.
Pour ce faire, le module suit les deux méthodes ci-dessous :

m Détermination du CNS - le module Gestion des CNS évalue les nouveaux
appels et détermine le contrat CNS a leur appliquer.

m Vérification des privileges - le systeme vérifie si l'appelant, selon le CNS
choisi, dispose de droits d'acces a 1'assistance du Help Desk a cette heure
de la journée (heure du jour/jour de la semaine).

Sil'appelant a droit a ce service, le rapport d'appel s'ouvre. Si l'appel a lieu
hors de la période mentionnée dans le contrat de niveau de service, le systeme
indique au technicien le non-respect des heures de service et tente de le
cloturer.

L'option de configuration du module Gestion des CNS permet a
I'administrateur systeme de configurer les contrdles de facon a ignorer les
limites des heures de service. Il est possible de désactiver le module Gestion
des CNS de sorte qu'il ne fonctionne pas avec les applications ServiceCenter.
Consultez le Manuel de l'administrateur systéme pour plus d'informations sur
I'administration du module Gestion des appels.
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Détermination du CNS

Le module Gestion des CNS détermine quels CNS utiliser pour un appelant
particulier en fonction de deux modeles :

m CNS de service par défaut

m Mappage par catégorie/priorité

CNS de service par défaut

Avec le modele CNS de service par défaut, le CNS choisi dépend du service
de l'appelant. En effet, a chaque service est associé un CNS par défaut, que
le systeme sélectionne lors de I'ouverture d'un rapport d'appel. Pour plus
d'informations sur la définition d'un CNS par défaut, consultez le chapitre
Gestion des niveaux de service du Manuel d'administration des applications.

Mappage par categorie/priorité

Avec le modele Mappage par catégorie/priorité, le CNS sélectionné dépend
d'une combinaison d'informations : service de1'appelant, catégorie de l'appel
et priorité attribuée a l'appel. Les CNS définis selon ces critéres sont utilisés
par le systeme lorsque I'option Activer mappage par catégorie/priorité est
sélectionnée dans l'enregistrement de configuration du CNS. Les mappages
par catégorie/priorité peuvent avoir autant de CNS qu'il y a de catégories
dans une priorité. Pour plus d'informations sur la définition d'attributions
de CNS avancées, consultez le chapitre Gestion des niveaux de service du
Manuel d'administration des applications.

Vérification des privileges

Le systeme vérifie automatiquement, sur la base de son CNS, si un appelant
particulier est autorisé a accéder a l'assistance du Help Desk a I'heure et/ou
au jour en cours. Si le contrat de niveau de service de 'appelant ne couvre pas
cette période, le systeme avertit automatiquement le technicien de premier
niveau en affichant l'invite de privilege suivante :

& sla.check.service. hours E
w7 0K
7%, lanarer

C'est en dehors des heures de service pour ce contrat.
Cet appel sera terminé.

e
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Si la configuration du systéme le permet, le technicien peut cliquer sur le
bouton Ignorer pour traiter le rapport d'appel. Pour plus d'informations sur
les options relatives aux heures de service et a la possibilité de les ignorer,
consultez le Manuel d'administration des applications.

Ouverture d'un nouveau rapport d'appel

Lorsque le module Gestion des CNS est activé, vous devez indiquer certaines
informations relatives a la gestion des niveaux de service pour ouvrir un
nouveau rapport d'appel. Vous pouvez soit sélectionner un CNS dans une
liste déroulante, soit fournir les informations suivantes lorsque vous y étes
invité, afin que le systeme puisse sélectionner le CNS associé au service de
l'appelant :

m Nom de la personne signalant l'incident
m Catégorie de l'appel
m Priorité de l'appel

Ces informations permettent de déterminer le CNS utilisé pour l'appel et si
'appelant a droit au service & ce moment précis.
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Pour ouvrir un nouveau rapport d'appel :

1 Cliquez sur Gestion des appels dans le menu initial de I'administrateur
systeme.

Le menu Gestion des appels s'affiche.

& ServiceCenter - [FALCON]
K

Figure 8-1: Menu Gestion des appels
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2 Cliquez sur Prendre de nouveaux appels dans le menu Gestion des appels.
Un formulaire de rapport d'appel s'affiche.

@ ServiceCenter - [New Call] : 10l x|
@ Fichier Edition Affichage Format  Options  Opfions deliste Ferétre  dide =
HsBE ?eql e » =
u
F3 - Annuler F1 - Rétablir F2 - Ouverture rapide  FE - Fermer F& - Trouver F3 - Rempli
00:01:29 Détail de I'appe | Détail de la résolution |
ID Appel - CALL10015 Erat: Open-Ide
Nom du contact : _EIJ Propriétaire : falcon
BEI0 Mom camplet : Catégarie : 1 B
incident E-mail : [ Sous-catégorie : 1 J=I|
No bulletin de paye : | Type de produt : 1 B
Type de probléme : 1 B|
Peienek v Téléphone : | Poste: | Affectation : 1 =l
changement Fax Gravite : 1 =l
= [ Peite totale de service
f Catégarie du site : 1 =]
Affiete [ Signalé par un nom différent de celul du contact r CMS prévu |
relations Privileges : |
@ Matifier par : [E-rnail x|
T Emplacement : | B] Mo dimputation : |
solution Réf. Etage/Pigce: | | Facturer & : [ JEI]
[E Centre de cotits : [ Utilisatew critique ® Service ) Contact
—] Titic 1D Bien : | B
AiouterMadi Tupe dutilizateur ; | x| Tupe |
ierun Modéle : [
eebaet
™ Bie
Description : Code Cause : | B
Fort decreased to 175 percent inzérer | co.incquick.gloe. first] [S]

Figure 8-2: Formulaire de rapport d'appel

Remplissez le formulaire.

4 Pour que le CNS soit automatiquement sélectionné, renseignez les champs
suivants :

® Nom du contact

Gravité

Catégorie du site

Description
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Si d'autres informations sont requises pour la sélection du CNS, la boite de
dialogue d'informations sur les CNS s'ouvre. Renseignez tous les champs
vides de cette boite de dialogue.

5 OQuvrez un appel ou un incident, en procédant comme suit :
= Quvrez l'appel.
a Cliquez sur le bouton Ouverture rapide.

Siun champ obligatoire est vide, un message s'affiche dans la barre d'état,
vous demandant de le renseigner.

Sil'option Activer mappage par catégorie/priorité est sélectionnée dans
l'enregistrement de configuration du CNS, la boite de dialogue Infos sur
les CNS s'ouvre.

Pour plus d'informations sur I'option Activer mappage par
catégorie/priorité, consultez le Manuel d'administration des applications.

Four obtenirun CHNS wous dewvez fournir trois waleurs

Signalé par: [KENTNER. JAMES [E]]
Catégarie : [cliert system x|
Priaiite : [ - Pricrité Un =

Figure 8-3 : Boite de dialogue Infos sur les CNS

b Entrez les informations manquantes.

¢ Cliquez sur OK.

Un message dans la barre d'état vous indique que la fiche a été ouverte.
Le systeme a sélectionné un CNS et renseigne les champs appropriés dans
'appel. Le contrat sélectionné apparait lorsque vous affichez a nouveau
|'enregistrement d'appel.

m Quvrez un incident.
a Cliquez sur Créer un incident.

Lafiche d'incident s'ouvre. Une fois I'incident ouvert et enregistré, l'onglet
CNS apparait lorsque vous l'affichez de nouveau.

b Pour afficher les informations relatives au contrat dans la fiche d'incident,
sélectionnez I'onglet CNS.
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Pour connaitre la signification des champs de l'onglet CNS, consultez le
chapitre Gestion des incidents de ce manuel.

& serviceCenter - [Mettre 4 jour I'incident no IM10001] 0] =|
@ Fichier Edition  Affichage Format Options  Cptions de liste Fendtre  Aide 2 |ﬁ'|1|

reale » [
/ QK xAnnuIer ({ Frécédent }) Suivant {;l Sauvegarde p Fétablir <= ~ Fermer ,H Trouwer 4 FRemplir o Horloges.é

| IM10001 Etat de la fiche : [Dpen

Intitulé de lincident : iEomputer won't boot up

[étails de lincident | Activités | Contact | Bien | Pigce jointe  CMS | Historique | Alertes | Enregistrements associés | Informations de facturation

Titre du CNS | £l
Expiration :
Heures de service :
Cible :
R Nom | Acceptable | Planification
Frét ingérer problem.template. update. glapm. edit. problem) [S]

Figure 8-4: Onglet CNS d'une fiche d'incident
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Appels en dehors des heures de service

Sil'appelant n'a pas droit a ce service au moment de l'appel (tel que
mentionné dans le CNS sélectionné), le systéme l'indique au technicien du
Help Desk en affichant l'invite suivante :

& sla.check.service. hours E
w7 0K
7%, lanarer

C'est en dehors des heures de service pour ce contrat.
Cet appel sera terminé.

e

Répondez a cette invite de I'une des manieres suivantes :
m Cliquez sur OK pour fermer l'appel.

m Cliquez sur Ignorer pour ignorer le non-respect des heures de service et
ouvrir l'appel.

Remarque : Le bouton Ignorer fonctionne uniquement si l'option Vérifier
les heures de service est sélectionnée dans |'enregistrement de
configuration du CNS.

Intégration du module Gestion des incidents avec le
module Gestion des CNS

Tout comme ['application Gestion des appels, Gestion des incidents utilise le
module Gestion des CNS pour déterminer le niveau de service a accorder a
un appelant particulier. Le module Gestion des incidents prend en charge a
la fois la détermination du CNS et la vérification des privileges. Pour plus
d'informations sur la détermination du niveau de service, consultez la section
Intégration du module Gestion des appels avec le module Gestion des CNS
page 354. Consultez le Manuel de I'administrateur systeme pour plus
d'informations sur I'administration du module Gestion des incidents.
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Le module Gestion des CNS ajoute une dimension supplémentaire au
modele d'escalade des fiches d'incident reposant sur la catégorie. Les options
de configuration permettent aux administrateurs systeme de faire escalader
les fiches en fonction de la disponibilité des objets et des statistiques de
réponse. Pour plus d'informations sur les options d'escalade, consultez la
section consacrée aux options CNS du chapitre Gestion des niveaux de service,
dans le Manuel d'administration des applications.

Les fiches d'incident ouvertes affichent les garanties CNS et les statistiques de
réponse actuelles correspondant aux contrats sélectionnés dans 1'onglet CNS.

Ouverture d'une fiche

Lorsque le module Gestion des CNS est activé, le systeme associe
automatiquement un CNS a la fiche, selon le schéma suivant :

1 L'option de mappage par catégorie/priorité est-elle activée ?

a Sielle est activée, le service du contact, la catégorie de la fiche d'incident et
sa priorité sont-ils définis dans la table slaassign ? Ces données constituent
la clé d'acces a la table slaassign. (Pour plus d'informations sur la création
de ce mappage, consultez la section Tdches de maintenance des CNS du
Manuel d'administration des applications.)

m S'il est défini dans la table slaassign, le CNS spécifié dans
l'enregistrement slaassign est associé a la fiche.

m S'il n'est PAS défini dans la table slaassign, passez au point 2.

b Sil'option de mappage par catégorie/priorité n'est PAS activée, passez au
point 2.

2 Un CNS est-il associé au service auquel appartient le contact ?
m Sic'est le cas, ce contrat est associé a la fiche d'incident.

m Si AUCUN CNS n'est associé au service du contact, passez au point 3.
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3 Un CNS par défaut est-il associé a la société du contact ?
m Sioui, ce contrat est associé a la fiche d'incident.
m Si AUCUN CNS n'est associé a la société du contact, passez au point 4.
4 Un CNS par défaut est-il défini dans le module de configuration des CNS ?
m Sic'est le cas, ce contrat est associé a la fiche d'incident.

m Sinon, AUCUN contrat n'est associé a la fiche d'incident.

Pour ouvrir une nouvelle fiche d'incident :

1 Cliquez sur Gestion des incidents dans le menu initial de I'administrateur
systeme.

Le menu Gestion des incidents s'affiche.

@ serviceCenter - [falcon]

=0l x|
@Fichiar Edition Affichage Format  Cptions  Options de stz Fendtre  Aide _|ﬁ'|5|
2|20 a9 -
< Préoédent =
. ®
ServiceCenter ® = m

Menu Gestion des incidents | Outilz |

Ouvrir un nouvel incident Fichiers de sécurité
“ Fiapporter les détails d'un nouvel incident.

e

Environnement, profils et autres fichiers de
contidle.

Utilizer boites de rech. prédéfinies pour évaluer Interroger la BD de connaissances & la

i File d'attente des incidents g Rechercher dans la base de connais sances
rapidernent la charge de travail recherche de solutions ou didées.

Recherche de fiches GSC

w Fiechercher une fiche de gestion dincident

existante.

Prét

‘ insgrer | menu.gui.pm [S]

Figure 8-5: Menu Gestion des incidents
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2 Cliquez sur Ouvrir un nouvel incident dans le menu Gestion des incidents.

Un formulaire de fiche d'incident vide s'affiche.

a ServiceCenter - [New Incident] HE
[T] Eichier Edition Affichage  Fomat  Options  [0(i - st Fendtie  Aide -] x|
smE ?Teq 9 » =l
xAnnuIer ﬁ Ouwerture rapide _| Mouveau - 7 Trouwer 4 Remplir
Etat de Ia fiche [Dpen =l

Titre l |

Détails de incident ‘Intewenllunsfﬂésulullun Contact ‘BIEH |

Signalé par : '[ JE0| Propriétaire : FALCOM
Catégorie: 1 =] Groupe d'sffect. principal : | |
Sous-catégarie : 1 1| Responsable : | 1|
Type de produit : 1 JE0| Groupe d'affect. secondaire | =
Type dincident 1 JE0) [ Pente tatale de service
Gravité : 1 =
Catégorie du site : 1 =
Description : Code Cauze: |

[ E—) 3 2]

Prét insérer | apm.quick.glapm first) [S]

Figure 8-6 : Formulaire de fiche d'incident

3 Remplissez le formulaire. Consultez le Manuel de ['utilisateur pour obtenir
des instructions completes sur la création de fiches d'incident.

4 Cliquez sur le bouton Ouverture rapide.

5 Renseignez les champs de la boite de dialogue d'informations sur les CNS.

Si un champ obligatoire est vide, un message s'affiche dans la barre d'état,
vous demandant de le renseigner.

Sil'option Activer mappage par catégorie/priorité est sélectionnée dans
l'enregistrement de configuration du CNS, la boite de dialogue Infos sur
les CNS s'ouvre.
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Entrez les informations manquantes et cliquez sur OK.

Four abtenirun CNS wous devez fournit trois valeurs :

Signale par : [KEWTMER, JAMES &
Categorie : [client spstern =l
Priarité : [[1 - Friorité Un =l

Un message dans la barre d'état vous indique que la fiche a été ouverte. Le
systeme a sélectionné un CNS et renseigne les champs appropriés dans la
fiche d'incident. Pour afficher les informations relatives au contrat dans la
fiche d'incident, sélectionnez I'onglet CNS. Pour connaitre la définition des
champs de I'onglet CNS, consultez le présent Manuel de l'utilisateur.

Appels en dehors des heures de service

Sil'appelant n'a pas droit a ce service au moment de l'appel (tel que
mentionné dans le CNS sélectionné), le systeme l'indique au technicien
du Help Desk en affichant 'invite suivante :

& sla.check.service. hours E
w7 0K
7%, lanarer

C'est en dehors des heures de service pour ce contrat.
Cet appel sera terminé.

e

Répondez a cette invite de 1'une des manieres suivantes :
m Cliquez sur OK pour fermer l'appel.

m Cliquez sur Ignorer pour ignorer le non-respect des heures de service et
ouvrir l'appel.

Remarque : Le bouton Ignorer fonctionne uniquement sil'option Permettre
d'ignorer le non respect des heures de service est sélectionnée
dans I'enregistrement de configuration du CNS
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Informations sur les CNS dans les fiches ouvertes

Des qu'une fiche est ouverte et qu'un CNS est sélectionné, toutes les
informations relatives au contrat apparaissent dans 'onglet CNS de la
fiche d'incident.

& serviceCenter - [Mettre 4 jour I'incident no IM10001] 0] =|
@ Fichier Edition  Affichage Format Options  Cptions de liste Fendtre  Aide 2 |ﬁ'|1|

r0a|%| [
/ QK xAnnuIer ({ Frécédent }) Suivant {;l Sauvegarde p Fétablir <= ~ Fermer ,H Trouwer 4 FRemplir o Horloges.é

| IM10001 Etat de la fiche : [Dpen

Intitulé de lincident : iEomputer won't boot up

[étails de lincident | Activités | Contact | Bien | Pigce jointe  CMS | Historique | Alertes | Enregistrements associés | Informations de facturation

Titre du CNS | £l
Expiration :
Heures de service :
Cible :
Etat i Nom ‘cceptable | Planification
Frét inadrer | problem.template. update. glapm. edit. problem) [S]

Figure 8-7 : Onglet CNS d'une fiche d'incident
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Champs

Champ Description

Titre du CNS Contrat CNS sélectionné.

Expiration Date et heure d'expiration du CNS.

Heures de Horaires (heures du jour/jours de la semaine) pendant lesquels
service l'utilisateur a droit au service garanti par ce CNS.

Cible Pourcentage de performances garanti par ce CNS.

Remarque : Tous les champs de I'onglet CNS sont en lecture seule.

Escalades

Les options de configuration des CNS vous permettent de faire escalader des
fiches d'incident en fonction des statistiques de disponibilité et de réponse,
qui remplacent les parametres classiques. Sil'option Escalade des réponses
est sélectionnée dans I'enregistrement de configuration du CNS, le systeme
fait automatiquement passer une fiche d'incident au stade d'alerte lorsque les
valeurs définies dans les champs Seuils de réponse sont atteintes. Consultez
le Manuel d'administration des applications pour plus d'informations sur la
définition de seuils.

Enregistrement des interruptions

Vous pouvez utiliser I'application Gestion des incidents pour enregistrer des
informations relatives aux interruptions des périphériques du systeme dans
le module CNS lorsque des fiches d'incident sont ouvertes et fermées. Le
systéme enregistre les interruptions manuellement et automatiquement :

Enregistrement manuel

Le systeme affiche un tableau pour le périphérique sélectionné, dans lequel
vous pouvez entrer I'heure de début et de fin de l'interruption. Utilisez cette
option pour définir la durée exacte d'une interruption plutdt que I'heure
alaquelle elle a été signalée. Cliquez sur Poursuivre pour continuer la
procédure d'ouverture ou de fermeture.
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Le tableau d'interruption s'affiche lors de deux phases du traitement d'une
fiche : son ouverture (consultez la figure suivante) et sa fermeture.

a ServiceCenter - [Quelles sont les interruptions a repor 3 2 |EI|5|
@ Fichisr Edition Affichage Format  Options  Opbions de fiste wWindow  Aide 5 |E’|5|
»BE ?eqle

x Annuler = Poursuivie .
Maom logique | Debut de linteruption | Fir de linterruption
AdamPC 0700 /02 10:15:30 07/11/02 09:49:50
Prét | ihzErer | zla.post outages. g [LIS]

Figure 8-8 : Formulaire d'enregistrement des interruptions (lorsque la fiche est
ouverte)

Remarque : Le systéme entre I'heure actuelle en tant que valeur par défaut en
mode manuel. Vous pouvez accepter cette heure par défaut ou
bien entrer I'heure exacte.

Enregistrement automatique

Sil'option Enregistrement automatique des interruptions est sélectionnée
dans l'enregistrement de configuration du CNS, le systeme enregistre
automatiquement l'interruption et I'heure actuelle (heure d'ouverture ou de
fermeture de la fiche). Le tableau d'interruption ne s'affiche pas si cette
option est sélectionnée, et aucune intervention de l'utilisateur n'est
nécessaire.

Remarque : Le module CNS doit impérativement étre activé pour que le
systéme enregistre les interruptions. Pour ce faire, cochez la case
Activer le module dans I'enregistrement de configuration du
CNS. Arrétez le systeme puis redémarrez-le pour activer la
fonction CNS.
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Interruptions associées

Sil'option Répartitions des interruptions est sélectionnée dans
|'enregistrement de configuration du CNS, le systeme affiche
l'enregistrement des interruptions de tout périphérique associé qui subit une
interruption. Les relations parent / enfant du systeme sont définies dans le
module Gestion des stocks (consultez le Manuel de l'administrateur systéme).
La méthode d'enregistrement d'interruptions d'un périphérique associé est
similaire a celle du périphérique d'origine.

Intégration du module Gestion des changements avec
le module Gestion des CNS

Dans l'application Gestion des changements, le module CNS calcule le cotit
d'un changement donné, en fonction de I'objet a changer et de la période
d'indisponibilité prévue. Le systeme calcule automatiquement le cotit de
l'interruption sur chaque CNS concerné. Ces données constituent un facteur
important pour réduire l'impact économique des interruptions planifiées sur
votre systeme.

Consultez le Manuel de I'administrateur systéme pour plus d'informations sur
I'administration du module Gestion des changements.
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Pour afficher un tableau des coiits estimés d'une interruption :

1 Ouvrez un enregistrement de changement existant pour un périphérique
donné.

2 Sélectionnez Options > CNS affectés. Le tableau qui s'affiche répertorie la
durée d'indisponibilité du périphérique et le cotit de chaque interruption

dans trois CNS.
a ServiceCenter - [Change C5 - Prompt] = |EI|1|
@ Fichier Edition Affichage Format | Options Cptions d= list= Fenétre  Aide 18] =l
% % ? 8 Q % p  Definir le rappel vl
Irnprimer -
‘/ QK x Annuler Histarique des audits FI Sauvegarder o Trouver 4 FRemplir o Horloges
Recherche des doubles
Mo de changement : Ch RegEeiEr validiteﬂ Fiéf. de projet ext. : ||| |
G Quytir une nouvelle tache : ;
Catégorie : RFC - &dvanced R & Début présu : [05/05./02 08:00:00 &
Visualiser les taches ouvertes
Phase : 2.plan el eED auiverte Fin prévue : [05/05./02 17:00:00 &
Changer la catégorie
Changer la phase
Général | Description | Contact | Planif  alertes bations | Taches | Figces jointes | Enregistrements associés |
Coordinateur Approbation P | Affecté &
Nom: [z | Lsterlespagss Mom: [LEN SUFFORT 1 [E1]
Service : FRGN/Re  Cocuer lerisus Service : [LEN SUPPORT g
Copier 'enregistrement
Teléphone : (858 481! Teléphone : (358 481-6730
Apparenté 3
Général Trouver la solution CMS
Impact : 2 - Change I?Iotifier RFC de type 1 : |Netw0rk Changes
Fricrité : 3 - Change Etefndrila i RFC de type 2 : I|Ian
Rafraichi
Etat initiel Tl o Alettel NS : 05/17/02 18:00:00
Etat de I'approbation : pending I e A Cible CHS 05/24,/02 18:00.00
Stade d'alerte : Echéance CNS ; 06/104/02 18:00:00
Frét ingérer | cm3r.plan.default. glom. view. display] [S]

Figure 8-9 : Demande de changement - sélection d'un CNS affecté

370 b Chapitre 8—Gestion des niveaux de service



Manuel de l'utilisateur

Remarque : Le tableau des CNS affectés ne peut calculer le cotit de
l'interruption que si les champs Début de I'indisponibilité
et Fin de l'indisponibilité contiennent des valeurs valides.
Sivous avez entré des périodes d'indisponibilité planifiée dans
l'enregistrement de changement, ces valeurs apparaissent dans

les champs correspondants du tableau de calcul des CNS
affectés.

Si vous n'avez pas indiqué d'horaires dans l'enregistrement de
changement, vous pouvez entrer une heure de début et de fin
d'indisponibilité dans ce tableau.

a ServiceCenter - [CNS affectés par la période d'indisponibilité de ACME server002 entre et avec coiit prévu.]

@Eichier Edition  Affichage  Format  Options  Opfions de st Fendtre  Aide

_ (8] x|
LBm 7eq B » [
[
/ ok Recalculer
1D CNS : | Titre: Période d'indisponibilité | Cofit
Codt total : $0
[rébut de lindisponibilité - |\|
Fin de lindisponibilité : [ Rzt
B vous deves fourrin ure valeur de début de période dindisponibilité valide | recouvir | sla.affected.cost.g [P]

Figure 8-10: Calcul des colits par CNS
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3 Cliquez sur Recalculer pour recalculer les cotits d'interruption si vous avez
modifié les heures dans les champs Début de I'indisponibilité ou Fin de
l'indisponibilité.

4 Triez chaque colonne en sélectionnant l'option de tri souhaitée dans le menu
Options.

5 Cliquez sur OK pour revenir a l'enregistrement de changement.

Intégration du module Gestion des stocks avec le
module Gestion des CNS

Les contrats de niveaux de service ont deux fonctions dans I'application
Gestion des stocks :

m Ils fournissent un historique des interruptions pour un objet
(périphérique).

m Ils permettent d'effectuer un suivi automatique de la disponibilité d'un
périphérique.

Consultez le Manuel de I'administrateur systéme pour plus d'informations sur
I'administration du module Gestion des stocks.

Historique des interruptions

Le module CNS fournit au module Gestion des stocks les données relatives
aux interruptions. Ce dernier affiche alors les enregistrements des
périphériques, dans lesquels sont indiqués 1'état actuel ainsi qu'un historique
complet des interruptions.
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Pour afficher les informations relatives aux interruptions dans l'application
Gestion des stocks :

Cliquez sur Gestion des stocks dans le menu initial de I'administrateur
systeme.

Le menu Gestion des stocks s'affiche.

& serviceCenter - [falcon]

@Fichier Edition  Affichage Format  Options  Cptions de liste Fendtre  Aide

: =lalx|
== x|
784

oy Précedent

ServiceCenter’ ¢ ® = o
Bienz |Contrats |Administratinn |

Biens Logiciel installé
Ajouter ou modifier des biens. Afficher les aﬁ Afficher ou madifier les infos sur les installations
infarmations relatives & la connectivité. logicielles.

ik File d'attente des biens

r Utiliser boftes de rech. prédéfinies pour évaluer
rapidement la charge de travail

Infos sur les CNS

Afficher ou modifier les infos des contrats de
riveauy de service:

3

Environnement

Diéfinir un compartement de haut niveau de la
gestion des biens.

Prét

inserer | menu.gui.icm [S5]

Figure 8-11: Menu Gestion des stocks
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2 Cliquez sur Biens dans 'onglet Biens du menu Gestion des stocks.

Un formulaire d'enregistrement de périphérique vide s'affiche.

a ServiceCenter - [Rechercher les enregistrements Bien] - 2 Dlﬂ
@ Fichier Edition Affichage Format OQpkions  Options deliste Fendtre  Aide — |2 |5|
[ | |
SdBE 2eQl 9 =
%y Précedent ) Mouveau N30 Rechercher 00 Trouver 4 Remplit "
Infos sur le bien 2
1D Bien : I | Etat: | =l
Code inteme |
Type | d| Bien en instance de modi. O
Sous-type : ! =l Bien critique i
Service | JETPE] Systéme en panne ? T

Général | Commentaies |

Mo de série : | Mom du contact : | JETFE]

Node pigce : | [EIF] Emplacemert : [ [EIFE|

Domaine : | Bi&timent : !

Catégarie d'incident : | >8] Etage: |

Affectation : [ [EIF] Pigce : [

Mom du fournisseur : | B2lA| )
Contrat de service : | =l

Centre de colts : [ [EIF]

Frotocals : |

Adresee protocole : |

o
< | »

I |
Frét | ingérer | device glam. search] [S]

Figure 8-12: Formulaire de recherche d'enregistrement de périphérique

3 Dans le champ ID Bien, entrez le nom du périphérique dont vous souhaitez
afficher I'enregistrement.

4 Cliquez sur le bouton Rechercher ou appuyez sur Entrée.
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L'enregistrement complet du périphérique apparait, indiquant une
interruption. Les champs affichés varient en fonction du périphérique.

@ serviceCenter - [Bien: ACMEpc012] =1ax]
[T Fichier Edition Affichage Format Options  Options de st Fendtre  Aide ===l
»Ba 28ale [
@ 0K 3 Annuler €€ Precedert 3P Suivant | Sauvegander 1 Supprimer 0 Trouver $ Remplir n

Fécapitulatif systéme | Composants | Lagiciel | Contact | Emplacement | Fournizseur | Relations | Finance ‘ Scanneur ‘ Historique des intermuptions | Pigces jointes |

1D Bien:: lAEIMEchI'IZ—| Etat: [Installed =l

Sous-type : | |

Code inteme : | Service : | B[#]

Mom du réseau : [ACMENET Centre de coits | Bl&|

Domaine : |pcD1 2 Contrat de service : lAEME INTERMATIONAL x|

Affectation : | [EE] Catégorie dincident : [tbd xE]

Mo de série : |30394?38€ Priorité : |3 - Priorité Trois x|

Mo de pigce [211 2] Bien en instance de modif. ? i

Fabricant : |Compaq Bien critigue 7 -

Modéle : |DBDU Systéme en panne ? r

Mom de la machine : | 1D Bios : |

Adresse P : [196.76.109.145 Fabricant Bias : | [E

Adresse [Px: | Modele Bios : | JETPE]]

Adresse MAL : | Puizsance |

Masgue sous-réseau: | Capacite totale disque [Go] : |

Pazzerelle par défaut - | Capacité libre dizsque [Go] : |

Morn 05 : | Port agent [1738 ]

Fabricant 05 : | [EIF] Mot de passe Agent : |

Wersion 03 : | =
1| | _’I_I
Frét | inzérer | device.computer. glam. display. joinfile] [S]

Figure 8-13 : Enregistrement de périphérique
Remarque: Si la case Systéme en panne ? est cochée, le périphérique est
actuellement indisponible.
5 Faites défiler les onglets vers la droite a 1'aide du bouton directionnel pour
afficher d'autres onglets.

6 Sélectionnez 1'onglet Historique des interruptions. L'historique des
interruptions du périphérique sélectionné s'affiche.
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@ ServiceCenter - [Rechercher les enregistrements Contrat de niveau de service]
@ Ech\el Edtion Affichage Format  Options  Options de = Fenéhie  Aide |51l

&

-
Recherche de baze | Recherche avancés | Irterrogation |R =]

Rechercher les enregistrements CHS selon

bR 2084 9

=, Précedent

I Cortrat :
Titre :
Heures de service :

Materiel affects :

+ Ajouter

Suivi des performances

Le menu Options permet d'accéder aux définitions et statistiques des CNS a
partir du module Gestion des stocks.

Pour accéder aux définitions et statistiques des CNS :

Cliquez sur Gestion des stocks dans le menu initial de I'administrateur
systeme.

Le menu Gestion des stocks s'affiche.

Cliquez sur Infos sur les CNS, sur I'onglet Biens du menu Gestion des stocks.
Le formulaire de recherche de CNS s'affiche.

> =l

S5 Rechercher 0 Trouver 4 Remplr

() L

=

Prét

insérer | sla.search.gldb.zearch] [S]

Figure 8-14 : Formulaire de recherche de CNS

Entrez des critéres de recherche et cliquez sur Rechercher ou appuyez sur
Entrée pour afficher la liste des enregistrements CNS. Le premier
enregistrement s'affiche dans le formulaire CNS.
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4 Cliquez sur I'enregistrement CNS que vous souhaitez consulter.

I

DEFAULT Gold
DEFAULT Platirum
12/31/08 00:00:00 DEFAULT Silver

12/31/08 00:00.00

DEFAULT Gold

EE]

—
-

DEFALLT Gold Service Level Agreement

Figure 8-15: Enregistrement CNS
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5 Sélectionnez Options > Afficher les interruptions mensuelles.
Une liste des interruptions correspondant au CNS sélectionné pour le mois

en cours s'affiche.

¥ ServiceCenter - [Forms Designer: outagedetail.gbe.g]
@Eichier Edition Affichage  Format Options  Optione de stz Fendtre  Aide 2] x|

tEhE ?2ea 9 » =l

@/ QK x Annuler ﬁ Supprimer @ A& Concevoir
| Mam lagique | 1D Contrat |.¢mnée | Maiz | Périnde dindizpanibilité | |0 [nkerruption
| ACMWEp:012 | 201 2002 |2 01:09:34 101179

ingérer  outagedetail gbe. glforme. designerformat. gui] [F]

La ligne sélectionnée et la ligne 1 de 1 enregistrements

Figure 8-16 : Enregistrement des interruptions pour un CNS sélectionné

6 Cliquez sur Précédent pour revenir a l'enregistrement CNS.
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7 Sélectionnez Options > Afficher la disponibilité courante.

Un graphique représentant la disponibilité de tous les périphériques couverts

'
par ce CNS s'affiche.
a ServiceCenter - [Device Availability for a SLA] i |EI|1|
@ Fichier Edition  Affichage Format  Options  Cptions de liste - Fendtre  Aide _|ﬁ||1|
7?7849

S ]
QN Frécédent ‘
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Figure 8-17 : Graphique de la disponibilité des périphériques

8 Cliquez sur Précédent pour revenir a l'enregistrement CNS.
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9 Sélectionnez Options > Afficher la matrice de réponse courante.

Les statistiques de réponse pour un seul CNS s'affichent.

a ServiceCenter - [Response Metrics for a SLA] i |EI|1|
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Figure 8-18 : Graphique des statistiques de réponse du CNS

10 Cliquez sur Précédent pour revenir a I'enregistrement CNS.
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11 Sélectionnez Options > Afficher la disponibilité mensuelle.

L'enregistrement de disponibilité mensuelle pour un seul CNS s'affiche.

a ServiceCenter - [SLA Availability for one year] i |EI|1|
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Figure 8-19 : Graphique de la disponibilité mensuelle du CNS

12 Cliquez sur Précédent pour revenir a I'enregistrement CNS.
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13 Sélectionnez Options > Afficher la réponse mensuelle.

L'enregistrement des statistiques de réponse mensuelle pour un seul CNS

s'affiche.
a ServiceCenter - [SLA Response Time Performance for one year] i |EI|1|
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Figure 8-20 : Graphique des statistiques de réponse mensuelle du CNS

14 Cliquez sur Précédent pour revenir a l'enregistrement CNS, ou sur Retour
pour revenir au menu Gestion des stocks.
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CHAPITRE

L'analyse de cause fondamentale vous aide a identifier la cause sous-jacente,
ou « fondamentale », d'un incident, et & prendre les mesures nécessaires pour
rectifier cette cause fondamentale a I'aide d'une solution permanente. Une
fois le probleme sous-jacent trouvé, un enregistrement d'erreur connue est
créé pour documenter la solution en vue d'une utilisation ultérieure. Les
erreurs connues sont ensuite utilisées pour initier le processus de gestion des
changements. Ce chapitre décrit comment utiliser le module Analyse de
cause fondamentale de ServiceCenter.

L'analyse de cause fondamentale recherche des solutions aux incidents
répétitifs dans l'infrastructure IT. Pour en savoir plus sur les normes ITTL,
consultez le manuel Introduction et codes pratiques.

Ce chapitre comprend les sections suivantes :

Objectifs de I'analyse de cause fondamentale (ACF) page 384

Analyse de cause fondamentale (ACF) et Gestion des incidents page 385
Fonctionnement de l'analyse de cause fondamentale page 386
Organigramme de l'analyse de cause fondamentale page 387

Acces a l'Analyse de cause fondamentale (ACF) page 388
Enregistrements de cause fondamentale page 394

Options de Cause fondamentale page 403

Recherche dans le module Analyse de cause fondamentale page 409
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Les termes suivants sont utilisés dans ce chapitre :

m Incident - Appel regu par le Service Desk, qui n'a pas été résolu
immédiatement et pour lequel une fiche d'incident a été créée.

m Probleme - Probleme spécifique auquel une série d'incidents peut ou non
étre associée.

m Erreur connue - Probléme pour lequel une cause fondamentale a été
diagnostiquée et une solution temporaire a été identifiée.

m Cause fondamentale - Cause sous-jacente d'un probléme associée & un ou
plusieurs incidents.

Objectifs de I'analyse de cause fondamentale (ACF)

L'objectif principal de 1'Analyse de cause fondamentale (ACF) est de
réduire les effets des interruptions de service du systéme ou des pertes de
productivité, causés par des erreurs dans l'infrastructure IT et d'éviter
qu'ils ne se reproduisent. L'ACF fonctionne de maniére réactive et proactive.
Elle est réactive dans le sens ot elle est utilisée pour résoudre des situations
associées a des incidents. Elle est proactive dans le sens o1 elle sert a identifier
des problemes et a résoudre les causes sous-jacentes de ces problemes et des

erreurs connues avant que des incidents ne surviennent.

En prenant les mesures nécessaires pour éviter les incidents, plutot que de
réagir lors de leur apparition, une entreprise peut offrir de meilleurs services,
étre plus efficace et économiser du temps et de I'argent.

Les objectifs de I'analyse de cause fondamentale sont les suivants :

m trouver les erreurs de l'infrastructure IT, les enregistrer, en suivre
I'historique, trouver des solutions et éviter qu'elles ne se renouvellent ;

m enregistrer des solutions de facon a ce qu'elles soient rapidement et
facilement mises a la disposition du personnel d'assistance, de formation
et de documentation ;

m trouver les besoins pour améliorer la formation ou la documentation et
faciliter 'acces aux données permettant cette amélioration ;

m résoudre de maniere réactive les situations associées a des incidents ;

m identifier de fagon proactive les problemes et résoudre les causes
sous-jacentes de ces problemes et des erreurs connues avant que des
incidents ne surviennent.
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Analyse de cause fondamentale (ACF) et Gestion des
incidents

L'objectif principal de la Gestion des incidents est de rendre le client
opérationnel le plus tot possible. Ceci est souvent réalisé a 1'aide d'une
solution temporaire plutot que permanente.

Le principal objectif de I'ACF est de trouver la cause sous-jacente et

une solution permanente pour éviter la répétition des incidents a I'avenir.
Ceci demande initialement davantage de temps, mais le service s'en trouve
amélioré a long terme.

L'analyse de cause fondamentale est associée a la gestion des incidents de
plusieurs fagons.

m Les enregistrements de cause fondamentale peuvent étre ouverts a partir
des fiches d'incident.

m Les détails et I'historique inclus dans les enregistrements d'incidents sont
utilisés a titre d'analyse. ACF ne peut pas fonctionner de maniere efficace
sans ces détails.

m Les enregistrements d'incidents sont liés aux enregistrements de I'ACF.

m Labase de connaissances créée et maintenue par ACF fournit des solutions
pour les fiches d'incident.

Cycle de vie d'un enregistrement de cause fondamentale

Si une fiche d'incident est associée a un probleme récurrent, le Help Desk
ouvre un enregistrement de cause fondamentale. Voici le cycle de vie d'un
enregistrement de cause fondamentale :

1 Un utilisateur crée un enregistrement de cause fondamentale. (Ceci peut étre
effectué lors de 'ouverture d'une fiche d'incident.)

2 Le module ACF extrait de la fiche d'incident les détails relatifs a la cause
fondamentale, il extrait de la Gestion des stocks les détails relatifs a la
configuration, et il obtient toute solution temporaire connue a partir
d'autres sources avant de les ajouter a I'enregistrement.
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3 Les utilisateurs enregistrent les informations et les solutions recueillies dans
l'enregistrement de cause fondamentale.

m Sil'incident n'a pas été résolu, la cause fondamentale est mise a jour.

m Lorsqu'une solution temporaire ou permanente a été trouvée pour une
cause fondamentale ou un probleme, ACF génére une erreur connue.

m Siune solution a été trouvée, RCA génere une demande de changement et
ferme l'enregistrement.

4 RCA met a jour les enregistrements associés de cause fondamentale et
d'erreur connue.

5 Une fois qu'elles ont été générées, les erreurs connues doivent étre résolues
définitivement par la Gestion des changements.

Fonctionnement de I'analyse de cause fondamentale

L'analyse de cause fondamentale permet d'afficher les enregistrements
d'incidents et d'erreurs connues associés directement depuis le module.
Ces enregistrements associés peuvent étre sélectionnés et ouverts
directement depuis la vue de liste.

Les enregistrements de cause fondamentale sont associés a des catégories, de
fagon a classer les informations stockées. Par exemple, un enregistrement de
cause fondamentale décrivant un serveur stocke des informations différentes
d'un enregistrement de cause fondamentale pour une imprimante.

Le personnel approprié peut escalader les enregistrements de cause
fondamentale et les réaffecter. Le systeme peut aussi émettre
automatiquement des alertes et changer la priorité d'une cause fondamentale
dont la résolution se fait attendre.

Les enregistrements de cause fondamentale peuvent étre :

m Quverts pour tout incident signalé.

m Envoyés automatiquement au personnel de systeme approprié.

Suivis et résolus par le personnel et les gestionnaires de systemes.

= Envoyés par e-mail ou télécopie a 'utilisateur avec une résolution de cause
fondamentale identifiée.
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Cet organigramme peut étre changé en fonction du déroulement du travail
de votre entreprise en modifiant les scripts de ServiceCenter.
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Acces a I'Analyse de cause fondamentale (ACF)

Le module Analyse de cause fondamentale est accessible a partir du menu
initial de I'administrateur systéme ou de la file d'attente de toutes les
applications ServiceCenter, notamment Gestion des appels, Gestion des
incidents, Gestion des changements et Gestion des demandes.

Vous pouvez accéder a I'Analyse de cause fondamentale pour des raisons
administratives a partir du menu Utilitaires d'administration centrale ou
a partir de la section Cause fondamentale du menu de I'écran initial de
I'administrateur systeme.

Le menu des utilitaires de 'administration centrale permet & un
administrateur systéme d'accéder a l'enregistrement d'opérateur pour
obtenir des informations relatives a des utilisateurs, des contacts, des
privileges de profil d'application et de I'utilitaire d'attribution de privileges.
Ceci permet a I'administrateur de controéler et d'avoir acces a plusieurs
utilisateurs ou plusieurs groupes a partir d'un emplacement central, plutot
que d'avoir a contrdler I'acces a partir de chaque application ou de chaque
utilitaire.

Pour en savoir plus sur les utilitaires d'administration centrale, consultez le
Manuel de I'administrateur systeme.

Accés au module Analyse de cause fondamentale a partir du menu
initial de I'administrateur systeme

Le menu de I'écran initial de I'administrateur systeme permet d'accéder

au menu principal de I'Analyse de cause fondamentale. Les boutons qui se
trouvent sur le menu Analyse de cause fondamentale permettent d'ouvrir
de nouveaux enregistrements de cause fondamentale, d'accéder a des
enregistrements existants, de rechercher les causes fondamentales et la base
de connaissances, ainsi que de configurer le module.
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Pour accéder al'analyse de cause fondamentale a partir du menu de I'écran
initial de I'administrateur systeme :

» Ouvrez le menu de I'écran initial de 'administrateur systeme et cliquez sur
Analyse de cause fondamentale.

@ ServiceCenter - [falcon] [_[=]x]
@Einhiar Edition  Affichage  Farmat  Optioge  Opfione de lis= Fendtre Aide = 5!_’_‘]
rimalzeala -] H
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ServiceCenter ) i)

Menu Anslyss de causs fondsmentsle |

Ouvrir une nouvelle CF = Fichiers de sécurité
o Duviit rapidement un nauveau probléme de o Enwirornement, profils ot autres fichiers de
cause fondamentale: contrile:
File d'attente CF Rech. base de connaissances
Utiliser boftes de rech. prédéfinies pour &valuer Q Interrager la BD de connaissances & la
recherche de solutions ou didées.

1apidement la charge de tiavail.

Recherche de CF

ﬁ Rechercher un probléme de cause

fondamentale existant.

Prét inserer | menu.guirc [S]

Figure 9-1: Menu Analyse de cause fondamentale

Menu Cause fondamentale

Le menu Cause fondamentale permet d'ouvrir une nouvelle cause
fondamentale, de consulter la file d'attente des causes fondamentales,
d'explorer la base des données des causes fondamentales, d'administrer les
profils de sécurité et d'effectuer des recherches dans la base de connaissances.

m Pour ouvrir une nouvelle cause fondamentale, cliquez sur Ouvrir une
nouvelle CF. Pour plus d'informations sur l'ouverture d'une cause
fondamentale, consultez la section Ouverture d'un enregistrement de cause
fondamentale page 398.
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m Pour explorer la base des données des causes fondamentales, cliquez sur
Recherche de CF. Pour plus d'informations sur la fagon d'effectuer des
recherches dans la base des données des causes fondamentales, consultez
la section Recherche dans le module Analyse de cause fondamentale
page 409.

m Pour accéder 2 la file d'attente des causes fondamentales, cliquez sur File
d'attente CF. Pour plus d'informations sur la file d'attente des causes
fondamentales, consultez la section File d'attente des causes fondamentales
page 391.

m Pour administrer les fichiers de sécurité, cliquez sur Fichiers de sécurité.
Pour plus d'informations sur 'administration des fichiers de sécurité,
consultez le Manuel d'administration des applications.

m Pour effectuer une recherche dans la base de connaissances, cliquez sur
Rech. base de connaissances. Pour plus d'informations sur la facon
d'effectuer des recherches dans la base de connaissances, consultez la
section Base de connaissances - aides pour les diagnostics page 583.

Accés a I'Analyse de cause fondamentale a partir d'autres
applications ServiceCenter

La majeure partie de l'interaction avec l'utilisateur dans 1'Analyse de cause
fondamentale a lieu dans la File d'attente CF. A partir de la file d'attente des

causes fondamentales, vous pouvez ouvrir, mettre a jour et fermer les
enregistrements de causes fondamentales.

Vous pouvez accéder a la file d'attente des causes fondamentales a partir de
n'importe quelle application ServiceCenter dont I'écran de file d'attente
affiche le bouton Liste des causes fondamentales. C'est le cas des modules
Gestion des appels, Gestion des incidents, Gestion des changements et
Gestion des demandes.

Remarque : Vous pouvez également accéder a la file d'attente des causes
fondamentales en sélectionnant Options > Apparenté > Cause
fondamentale dans les applications ServiceCenter mentionnées.

Pour cet exemple, nous accédons a la boite de recherche de cause
fondamentale a partir de la Gestion des incidents, mais les mémes
instructions sont valables pour les autres applications.
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Pour accéder a la file d'attente des causes fondamentales :

1 Ouvrez la file d'attente des incidents. Pour plus d'instructions sur la fagon
d'ouvrir la file d'attente des incidents, consultez la section Acces a la boite de
recherche de la liste des incidents page 208.

2 Pour ouvrir la boite de recherche de cause fondamentale, cliquez sur Liste
des causes fondamentales. La boite de recherche du module Analyse de cause
fondamentale s'affiche.

File d'attente des causes fondamentales

A partir de la file d'attente des causes fondamentales, vous pouvez ouvrir une
nouvelle cause fondamentale, effectuer une recherche dans la base de
données des causes fondamentales et afficher et modifier les enregistrements
de causes fondamentales existants.

m Pour ouvrir une nouvelle cause fondamentale, cliquez sur Nouveau. Pour
plus d'informations sur l'ouverture d'une cause fondamentale, consultez
la section Ouverture d'un enregistrement de cause fondamentale page 398.

m Pour effectuer une recherche dans la base de données de causes
fondamentales, cliquez sur Rechercher. Pour plus d'informations sur
la fagon d'effectuer des recherches dans la base des données des causes
fondamentales, consultez la section Recherche dans le module Analyse de
cause fondamentale page 409.

m Pour afficher ou modifier un enregistrement dans la liste de causes
fondamentales, double-cliquez sur l'article. Pour plus d'informations sur
'utilisation de la file d'attente des causes fondamentales, consultez la
section File d'attente des causes fondamentales page 391.

Boutons de la file d'attente des causes fondamentales

Chacune des files d'attente de ServiceCenter comporte une série de
boutons, donnant un acces rapide a d'autres applications et files d'attente de
ServiceCenter. Le nom de 'application ouverte a l'aide d'un bouton apparait
si vous placez le pointeur de la souris sur ce bouton. Les boutons sont
identiques dans chaque file d'attente, a I'exception de quelques-uns qui sont
spécifiques a l'application.
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Menu Options des causes fondamentales

Le menu Options des causes fondamentales fournit des raccourcis vers
d'autres applications ServiceCenter et un acces aux fonctions d'analyse de
cause fondamentale, de recherche et de cause fondamentale. Lorsque vous
étes dans les causes fondamentales, le menu Options contient :

Option

Description

Sélectionner la file
d'attente

Affiche une boite de dialogue vous permettant de changer de
file d'attente. Faites votre choix avant de cliquer sur OK.

Changer de file
d'attente

Permet de passer a la file d'attente d'une autre application.
Les choix suivants sont disponibles :

m Gestion des stocks - permet d'accéder au module Gestion
des stocks.

m Liste de devis - permet d'accéder a la liste des devis de
I'utilisateur actuel (boite de recherche de Gestion des
demandes).

m Liste des commandes - permet d'accéder a la liste des
commandes de 1'utilisateur actuel (boite de recherche
de Gestion des demandes).

m Liste d'articles - permet d'accéder a la liste des articles
de l'utilisateur actuel (boite de recherche de Gestion des
demandes).

m Liste d'appels - permet d'accéder a la liste des appels de
['utilisateur actuel (boite de recherche de Gestion des
appels).

m Liste d'incidents - permet d'accéder a la liste des incidents
de I'utilisateur actuel (boite de recherche de Gestion des
incidents).

m Liste des changements - permet d'accéder a la liste des
changements de ['utilisateur actuel (boite de recherche de
Gestion des changements).

m Liste des taches - permet d'accéder a la liste des tiches de
I'utilisateur actuel (boite de recherche de Gestion des
changements).

Nouveau

Ouvre le formulaire de création d'un nouvel enregistrement
de cause fondamentale.

Rechercher

Permet d'accéder a la fonction de recherche du module
Analyse de cause fondamentale.

Rafraichir

Permet de mettre a jour la liste actuelle.
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Option Description

Changer de boite  Ouvre une boite de dialogue permettant de sélectionner une
de recherche autre boite de recherche. Fonctionne de la méme fagon que le
bouton Changer de boite de recherche.

Modifier les boites Permet de changer votre liste de favoris en ajoutant ou en

de recherche modifiant les boites de recherche auxquelles vous accédez le
préférées plus fréquemment.

Utiliser Permet d'accéder a une liste QBE d'interrogations stockées.
l'interrogation

stockée

Liste de démarrage Affiche la liste des appels initiale.

Compter Dénombre les enregistrements de la liste d'appels.

Menu Options de liste des causes fondamentales

Le menu Options de liste est disponible lorsqu'une liste d'enregistrements

QBE s'affiche.

Option de liste Description

Modifier les Affiche une boite de dialogue permettant de modifier les
colonnes champs qui déterminent les en-tétes de colonnes de la liste

d'enregistrements QBE.

Exporter dans Excel Permet d'exporter la liste des causes fondamentales actuelle

dans une feuille de calcul Microsoft” Excel. Excel est lancé
automatiquement et la liste est placée dans une feuille de
calcul. En fait, vous pouvez exporter des données dans tout
logiciel qui supporte la fonction d'échange dynamique de
données (DDE). Cette fonction DDE exige Excel 95 ou une
version plus récente.

Exporter dans un Permet d'exporter la liste de causes fondamentales actuelle

fichier de texte dans un fichier texte. Entrez le chemin et le nom du fichier
de texte a utiliser. Si aucun chemin n'est spécifié, le fichier
est créé dans le répertoire a partir duquel a été lancé le client
ServiceCenter. Cette option ne fait pas appel a la prise en
charge DDE et peut étre exécutée a partir de clients ne
travaillant pas sous Windows.
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Enregistrements de cause fondamentale

Cette section décrit comment ouvrir, mettre a jour et fermer des
enregistrements de cause fondamentale. Les points suivants seront abordés.

m Priorité page 394.

m Champs des enregistrements de cause fondamentale page 395.

m Onglet Général page 395.

m Onglet Description page 397.

m Onglet Cause fondamentale page 397.

m Onglet Historique page 397.

m Ouverture d'un enregistrement de cause fondamentale page 398.
m Mise a jour d'un enregistrement de cause fondamentale page 400.

m Fermeture des enregistrements de cause fondamentale et des erreurs connues
page 401.

Création de pages

Priorité

Lorsqu'une fiche de cause fondamentale est mise a jour et fermée, un nouvel
enregistrement (ou page) est créé pour cette fiche. Chaque nouvel
enregistrement, également appelé page, est créé par la fonction de création
de pages du module Analyse de cause fondamentale. Pour en savoir plus
sur l'activation et la désactivation de cette fonction, consultez le Manuel

de l'administrateur systéme de ServiceCenter. Lors de l'acceés a une fiche de
cause fondamentale, la page (I'enregistrement) la plus récente est affichée.

La priorité d'un enregistrement de cause fondamentale indique la gravité de
celle-ci ; il est donc essentiel que la priorité correcte soit fixée, conformément
a la gravité d'une erreur connue pour chaque cause fondamentale. Les
priorités sont fixées par l'utilisateur lors de I'ouverture d'un enregistrement
de cause fondamentale. La priorité d'une fiche peut étre changée par
l'utilisateur lorsque la fiche de cause fondamentale est mise a jour.

394 pChapitre 9—Analyse de cause fondamentale



Manuel de l'utilisateur

La priorité d'une cause fondamentale est déterminée par son impact et son
urgence, représentant le potentiel de dommages envers l'infrastructure IT de
la société. Ce potentiel doit étre évalué pour toutes les causes fondamentales.
Lorsque vous déterminez l'impact d'une cause fondamentale, tenez compte
des éléments suivants :

volume d'incidents,

nombre de clients affectés,
m colt pour 'entreprise,
m durée et cotit de la résolution.

L'urgence fait référence au temps disponible pour réduire l'impact. Les
causes fondamentales sont moins urgentes si un palliatif ou une solution
temporaire est disponible ou si une résolution différée est prévue.

Champs des enregistrements de cause fondamentale

Il n'est pas nécessaire que vous remplissiez tous les champs d'un nouvel
enregistrement de cause fondamentale. Certains champs sont
automatiquement renseignés par ServiceCenter, tandis que d'autres sont
remplis lors de mises a jour ultérieures.

Onglet Général

L'onglet Général permet a l'utilisateur d'entrer des informations relatives au
probleme et a tout incident associé.

Champ Description

Cause Numéro unique d'enregistrement de cause fondamentale

fondamentale attribué automatiquement par ServiceCenter.

Catégorie Classe la catégorie du bien au sein de I'entreprise, par exemple
réseau.

Sous-catégorie Classe la sous-catégorie du bien au sein de la catégorie

principale, par exemple LAN.

Type de probleme Type du probléme signalé. Ce champ est automatiquement
renseigné si le champ Société est renseigné en premier.

Type de produit  Type de produit du périphérique. Ce champ est
automatiquement renseigné si le champ Société est renseigné
en premier.
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Champ Description
Société Nom de la société signalant le probleme.
Remarque : Le fait de renseigner les champs relatifs a la
société facilite le remplissage automatique des champs
Type de probleme et Type de produit.
ID Bien Périphérique concerné par le probleme.
Type Type de périphérique. Si vous avez sélectionné I'ID du bien
dans la liste QBE, ce champ est automatiquement renseigné.
Modele Modele du périphérique. Si vous avez sélectionné I'ID du bien

dans la liste QBE, ce champ est automatiquement renseigné.

Bien critique

Le bien concerné est essentiel.

Etat

Etat de I'enregistrement de cause fondamentale.
m Open (Ouvert) - fiche actuellement active.
m Closed (Clturé) - fiche résolue.

m Reopened (Rouvert) - fiche actuellement active,
préalablement cloturée.

Gravité

Gravité du probleme signalé.

Priorité

Priorité de I'enregistrement de cause fondamentale. Si vous
avez sélectionné 1'ID du bien dans la liste QBE, ce champ est
automatiquement renseigné. La priorité est spécifiée dans le
champ Code Priorité du formulaire de cause fondamentale :
m Majeure

B Moyenne

m Faible

m Tres faible

Groupe
d'affectation

Groupe désigné pour travailler sur le probleme.

Responsable

Personne désignée pour travailler sur le probleme.

Propriétaire

Personne responsable de la fiche et personne a contacter
lorsque le probleme est résolu.
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Onglet Description

Champ Description

Breve description  Breéve description (d'une ligne) de l'incident ou du probleme
associé, ou autres informations d'identification.

Description Description détaillée de I'incident ou du probléme associé,
y compris toutes les nouvelles informations provenant des
mises a jour.

Mises a jour Mises a jour effectuées depuis que I'enregistrement de cause
fondamentale a été initié. (Disponible seulement pour un
enregistrement existant.)

Onglet Cause fondamentale

Dans l'onglet Cause fondamentale, vous entrez la cause fondamentale une
fois qu'elle a été déterminée.

Champ Description

Cause La véritable cause du probleme ou de l'incident décrit dans le
fondamentale champ Description est entrée ici une fois qu'elle a été établie.
Solution Solution mise en place pour résoudre le probleme.
temporaire

Onglet Historique

L'onglet Historique contient l'historique de cause fondamentale. L'onglet
Historique n'est pas modifiable. Il contient seulement des champs renseignés
par le systeéme, indiquant la date et 'heure d'activité, ainsi que la personne
responsable de cette activité.

Champ Description

Ouvert Date d'ouverture de I'enregistrement.

Derniére mise Date de la derniére mise a jour de l'enregistrement.
ajour

Cloturé Date de cloture de I'enregistrement.

Rouvert par Date de réouverture de l'enregistrement.
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Onglet Enregistrements associés

Champ Description

Incidents Liste de tous les incidents associés a cet enregistrement de
cause fondamentale, a partir de laquelle vous pouvez ouvrir
les fiches d'incident associées.

Changements Liste de tous les changements associés a cet enregistrement de
cause fondamentale, a partir de laquelle vous pouvez ouvrir
les fiches de changement associées.

Ouverture d'un enregistrement de cause fondamentale

_| Mouveau

Les enregistrements de cause fondamentale peuvent étre ouverts a partir du
menu Cause fondamentale, de la file d'attente des incidents, ou du menu
Options de liste lorsqu'un enregistrement de cause fondamentale existant
est ouvert.

Pour ouvrir un nouvel enregistrement de cause fondamentale :

Ouvrez la file d'attente des causes fondamentales, le menu Cause
fondamentale ou un enregistrement de cause fondamentale existant.

Cliquez sur Ouvrir une nouvelle CF (dans le menu Analyse de cause
fondamentale et la boite de recherche de causes fondamentales).

Pour plus d'instructions sur la fagon d'ouvrir la boite de recherche de cause
fondamentale, consultez la section Accés a I'Analyse de cause fondamentale a
partir d'autres applications ServiceCenter page 390.

Pour plus d'instructions sur la fagon d'ouvrir le menu Cause fondamentale,
consultez la section Acces au module Analyse de cause fondamentale a partir
du menu initial de l'administrateur systeme page 388.

_Ou_

Sivous étes déja dans un enregistrement de cause fondamentale existant,
ouvrez le menu Options et cliquez sur Nouveau.

Pour obtenir des instructions sur la modification d'un enregistrement
de cause fondamentale existant, consultez la section Mise a jour d'un
enregistrement de cause fondamentale page 400.
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3 Un formulaire d'enregistrement de cause fondamentale ouvert s'affiche,
le numéro d'enregistrement de cause fondamentale étant automatiquement
affecté par ServiceCenter.

ﬂ ServiceCenter - [New Root Cause Analysis] HEE
| Eichier  Edition  Affichage  Fomnat Opfions  Optiors deliste Fendte  Aide =8|
$mE 2eq 9 N

/ ok xAnnu\er ﬂ Sauvegarder : Rétablir 4= Femer - 7 Trouver 4 Remplir o Horloges =
Général | Description ‘ Cauze fondamentale ‘ Histarique: ‘ Erregistiements associés ‘
Cause fondamentale RC0006 Etat Open
Catégorie : 1 B]  Gravie | =
Sous-calégoris : 1 E|  Prioité: [Moyenne =l
Type de produit : 1 B  Groupe d'sffectation : | =l
Type de problame : 1 E] Responsable : | IE|

Propriétaire : [falcon =]

1D Bien : Il Bl
Type: [
Modele : [
r
Prét insérer | rootcause.alica, view) [S]

Figure 9-2: Cause fondamentale ouverte

4 Sélectionnez le propriétaire approprié a partir de la boite de remplissage
Propriétaire.

5 Le champ Etat présente automatiquement cette fiche avec un état Open
(Ouvert).

6 Entrez une description d'une ligne de l'incident ou du probleme associé, ou
d'autres informations d'identification, dans le champ Breve description.

7 Dans l'onglet Général, sélectionnez I'ID du bien a partir de la boite de
remplissage ID Bien. Cela permet de renseigner automatiquement les
champs Type, Mode¢le et Priorité. Vérifiez que les informations sont
correctes.
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8 Sélectionnez une catégorie dans la zone Catégorie.

9 Entrez une explication complete du probléme ou de l'incident dans la zone
Description.

10 Entrez les autres informations dont vous disposez dans les autres champs.

11 Cliquez sur Sauvegarder.

Mise a jour d'un enregistrement de cause fondamentale

Pour mettre a jour un enregistrement de cause fondamentale existant :

1 Sivous étes dans I'une des applications ServiceCenter, cliquez sur Liste de
causes fondamentales pour accéder a la file d'attente de I'Analyse de cause
fondamentale, puis a I'enregistrement souhaité.

_Ou_

Sivous étes connecté en tant qu'administrateur, cliquez sur Recherche de CF
sur le menu initial de 'administrateur systeme pour accéder au formulaire de
recherche.

2 Trouvez l'enregistrement de cause fondamentale que vous voulez mettre a
jour :

a Double-cliquez sur la cause fondamentale voulue dans la liste de I'Analyse
de cause fondamentale.

b Utilisez la fonction de recherche pour trouver I'enregistrement de cause
fondamentale. Reportez-vous a la section Recherche dans le module
Analyse de cause fondamentale page 409.

m Sivous connaissez le numéro de la fiche, entrez-le dans le champ No.
Sila Recherche intelligente est activée, il suffit d'entrer le numéro.
Si elle ne l'est pas, entrez le préfixe de I'enregistrement de cause
fondamentale (RC) ; par exemple, RC109.

= Sivous ignorez le numéro, entrez les informations que vous connaissez
dans les champs appropriés. Cela permet de restreindre les parametres
de recherche.

3 Modifiez les champs devant étre mis a jour dans I'onglet Général de cause
fondamentale.

Par exemple, vous pouvez modifier la priorité de cause fondamentale si elle
a changé depuis que la cause fondamentale a ét¢é initialement signalée.
Cliquez sur la fleche ou sur les touches fléchées pour sélectionner un nouveau
réglage.
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4 Entrez les nouvelles informations sur la cause fondamentale dans le champ
Bréve description.

5 Sila véritable cause du probleme ou de l'incident a été établie, cliquez sur
l'onglet Cause fondamentale et entrez la cause, une solution temporaire et la
solution définitive dans la zone Cause fondamentale, puis fermez la fiche.
(Pour plus d'informations, consultez la section Fermeture des enregistrements
de cause fondamentale et des erreurs connues page 401.)

6 Cliquez sur Sauvegarder pour enregistrer la fiche sans la fermer, ou bien
cliquez sur OK ou appuyez sur F2 pour 'enregistrer et revenir a la file
d'attente.

Un message s'affiche dans la barre d'état, indiquant que La cause
fondamentale RCxxx a été mise a jour.

Fermeture des enregistrements de cause fondamentale et des
erreurs connues

Lorsqu'une solution temporaire a été établie pour une cause fondamentale,
|'enregistrement peut étre cloturé. Ceci ne supprime pas l'enregistrement du
fichier mais peut le transformer en erreur connue. L'erreur connue est
ensuite fermée lorsqu'une solution permanente au probléme est trouvée.

Pour fermer un enregistrement de cause fondamentale :
1 Accédez ala fiche de cause fondamentale que vous voulez fermer.

m Double-cliquez sur la cause fondamentale voulue dans la liste de causes
fondamentales.

m Utilisez la fonction de recherche pour trouver 'enregistrement de cause
fondamentale.

m Sivous connaissez le numéro de la fiche, entrez-le dans le champ No.
Sila Recherche intelligente est activée, il suffit d'entrer le numéro. Si elle
ne l'est pas, entrez le préfixe de I'enregistrement de cause fondamentale
(RC) ; par exemple, RC109.

m Sivous ignorez le numéro, entrez les informations que vous connaissez
dans les champs appropriés. Cela permet de restreindre les parametres de
recherche.

2 Cliquez sur l'onglet Cause fondamentale et entrez la solution temporaire
dans la zone Cause fondamentale. Entrez également la solution permanente
ou la véritable cause du probléme ou de l'incident, si vous la connaissez.
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:

Cliquez sur Fermer ou appuyez sur F6 pour fermer la cause fondamentale.
Cliquez sur le bouton Sauvegarder.

Une boite de dialogue s'affiche, vous demandant si vous voulez ouvrir une
erreur connue pour cette cause fondamentale. Sila cause fondamentale est
un probléme d'infrastructure, cliquez sur Oui. Si la cause fondamentale est
un probleme de procédure, cliquez sur Non. Si vous cliquez sur Oui, la cause
fondamentale est signalée comme erreur connue pour référence future. Vous
revenez alors au formulaire de cause fondamentale.

Le libellé du formulaire, dans la partie supérieure gauche, est maintenant
Known Error (Erreur connue) au lieu de Root Cause (Cause fondamentale).

Pour fermer une erreur connue :
Accédez a la fiche d'erreur connue que vous voulez fermer.

m Double-cliquez sur 'erreur connue voulue dans la liste de causes
fondamentales.

m Utilisez la fonction de recherche pour trouver la fiche d'erreur connue.

m Sivous connaissez le numéro de la fiche, entrez-le dans le champ No.
Sila Recherche intelligente est activée, il suffit d'entrer le numéro. Si elle
ne l'est pas, entrez le préfixe de I'enregistrement de cause fondamentale
(RC) ; par exemple, RC109.

m Sivous ignorez le numéro, entrez les informations que vous connaissez
dans les champs appropriés. Cela permet de restreindre les parametres de
recherche.

Cliquez sur l'onglet Cause fondamentale et entrez la solution permanente et
la véritable cause du probleme.

Cliquez sur Fermer ou appuyez sur F6 pour fermer l'erreur connue.

Si vous désirez ouvrir une demande de changement.

a Cliquez sur Options > Apparenté > Changements > Ouvrir.

b Sélectionnez RFC ou RFC - Advanced (avancé) dans la liste des catégories.

¢ Remplissez le formulaire. Pour plus d'informations sur les RFC, consultez
la section Utilisation du module Gestion des changements page 430.

Enregistrez le changement et cliquez sur OK pour revenir au formulaire de
cause fondamentale.
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Cette section explique les menus Options de Cause fondamentale. Elle
comprend les parties suivantes :

m Menu Options - Nouvel enregistrement de cause fondamentale page 403

m Menu Options de liste - Enregistrement de cause fondamentale existant
page 405

m Définition d'un rappel page 406

m Enregistrements associés page 407

m Association d'enregistrements page 407

m Quverture d'un enregistrement associé page 408

m Affichage des enregistrements associés page 409

Menu Options - Nouvel enregistrement de cause fondamentale

Le menu Options change suivant le formulaire affiché. Dans certains cas,
plusieurs menus Options sont visibles. Lorsque vous ouvrez un nouvel
enregistrement de cause fondamentale, le menu Options contient les options
suivantes :

Champ Description

Définir le rappel ~ Permet de définir un rappel qui vous sera envoyé a une heure
précise par le biais d'un message e-mail, d'un téléappel ou
d'un message contextuel. Cette option est décrite en détail
dans la section Définition d'un rappel page 406.

Cloner Copie l'enregistrement de cause fondamentale actuel et place
les données dans un nouvel enregistrement.

Trouver la Permet d'accéder a la base de connaissances pour rechercher
solution les solutions adaptées a la cause fondamentale. Consultez la
section Base de connaissances - aides pour les diagnostics
page 583 pour plus d'informations.
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Menu Options - Enregistrement de cause fondamentale existant

Lorsque vous mettez a jour un enregistrement de cause fondamentale
existant, le menu Options contient les options suivantes (similaires aux
options de rapport d'appel). Certaines de ces options sont décrites plus en
détail dans d'autres sections.

Champ

Description

Définir le rappel

Permet de définir un rappel qui vous sera envoyé a une
heure précise par le biais d'un message e-mail, d'un
téléappel ou d'un message contextuel. Cette option est
décrite en détail dans la section Définition d'un rappel
page 406.

Imprimer
l'enregistrement

Permet d'imprimer l'enregistrement de cause
fondamentale sur l'imprimante ServiceCenter par
défaut de 'utilisateur.

Cloner

Copiel'enregistrement de cause fondamentale actuel et
place les données dans un nouvel enregistrement.

Apparenté > Incidents >
Associer

Permet d'associer cet enregistrement de cause
fondamentale a une fiche d'incident. Cette option est
décrite en détail dans la section Enregistrements associés
page 407.

Apparenté > Incidents >
Afficher

Permet d'afficher la fiche d'incident associée.
Cette option est décrite en détail dans la section
Enregistrements associés page 407.

Apparenté > Incidents >
Ouvrir

Permet d'ouvrir la fiche d'incident associée.
Cette option est décrite en détail dans la section
Enregistrements associés page 407.

Apparenté >
Changements > Associer

Permet d'associer cet enregistrement de cause
fondamentale a une demande de changement.
Cette option est décrite en détail dans la section
Enregistrements associés page 407.

Apparenté >
Changements > Afficher

Permet d'afficher la demande de changement associée.
Cette option est décrite en détail dans la section
Enregistrements associés page 407.

Apparenté >
Changements > Ouvrir

Permet d'ouvrir la demande de changement associée.
Cette option est décrite en détail dans la section
Enregistrements associés page 407.
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Menu Options de liste - Enregistrement de cause fondamentale
existant

Lorsque vous mettez a jour un enregistrement de cause fondamentale
existant et que vous utilisez le mode Liste des enregistrements, le menu
Options de liste est visible. (Les mémes options sont disponibles a partir du
menu Options si vous regardez une liste QBE et que vous n'avez pas activé le
mode Liste d'enregistrements.) Le menu Options de liste comporte les
options suivantes :

Champ Description

Compter Dénombre les enregistrements de la liste d'enregistrements
QBE actuelle.

Imprimer la liste Permet d'imprimer une copie de la liste des enregistrements
QBE actuelle.

Rafraichirlaliste =~ Met a jour la liste actuelle.

Sauvegarder la liste Permet de sauvegarder la liste actuelle comme boite de

comme boite de recherche.

recherche

Modifier les Affiche une boite de dialogue permettant de modifier les
colonnes champs qui déterminent les en-tétes de colonnes de la liste

d'enregistrements QBE.

Exporter dans Excel Permet d'exporter la liste d'enregistrements QBE actuelle
dans une feuille de calcul Microsoft Excel. Excel est lancé
automatiquement et la liste est placée dans une feuille de
calcul. En fait, vous pouvez exporter des données dans tout
logiciel qui supporte la fonction d'échange dynamique de
données (DDE). Cette fonction DDE exige Excel 95 ou une
version plus récente.

Exporter dansun  Permet d'exporter la liste d'enregistrements QBE dans un

fichier de texte fichier texte. Entrez le chemin et le nom du fichier de texte &
utiliser. Si aucun chemin n'est spécifié, le fichier est créé
dans le répertoire a partir duquel a été lancé le client
ServiceCenter. Cette option ne fait pas appel 4 la prise en
charge DDE et peut étre exécutée a partir de clients ne
travaillant pas sous Windows.

Nouveau Affiche un formulaire vide permettant d'ouvrir un nouvel
enregistrement de cause fondamentale.
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Définition d'un rappel

A partir d'un enregistrement de cause fondamentale nouveau ou existant,
vous pouvez définir un rappel qui vous sera envoyé a l'heure spécifiée.

Pour accéder a la fonctionnalité Définir le rappel :

1 Affichez un enregistrement de cause fondamentale et sélectionnez
Options > Définir le rappel.

Le formulaire Définir le rappel s'affiche.
2 Deux options sont disponibles pour régler I'heure d'envoi du rappel.
a Sélectionnez Rappel a pour régler un rappel & un jour et une heure précis.

b Sélectionnez Rappel dans pour que I'envoi du rappel ait lieu a un
intervalle précis. Cette option affiche deux champs ; entrez l'intervalle
de temps, puis sélectionnez votre équipe dans la liste déroulante.

3 Cliquez sur Remplir pour afficher le calendrier de ServiceCenter. Vous
pouvez utiliser le calendrier pour sélectionner la date et 'heure d'envoi du

rappel.

a Entrez I'heure dans le champ Heure. Cliquez sur le jour de votre choix
pour l'envoi du rappel. La boite de dialogue se ferme alors et les
informations sont transférées dans le champ Rappel a.

b Pour avancer ou reculer dans le calendrier, cliquez sur les boutons fléchés
de chaque c6té du mois et de l'année.

Pour revenir a la date du jour, cliquez sur Aller a aujourd'hui.

d Pour vous rendre a une date spécifique, cliquez sur Sélectionner la date et
tapez la date dans la boite de dialogue affichée. Cliquez sur OK pour
accepter |'entrée et revenir au calendrier. Si vous cliquez sur la fleche de
retour, vous revenez au calendrier sans apporter aucune modification.

4 Dans le champ Rappel si, sélectionnez une option dans la liste déroulante :
m Always (Toujours) (valeur par défaut)
m Root Cause has not been updated (La cause fondamentale n'a pas été mise
ajour)
m Root Cause is still open (La cause fondamentale est toujours ouverte)

m Root Cause is still assigned to me (La cause fondamentale est toujours
affectée a moi-méme)
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5 Dans la zone de message contextuel, sélectionnez le type de notification :

m Contextuel

Téléappel
E-mail

Courrier SC

Sivous sélectionnez Contextuel ou Téléappel, tapez dans le champ de
message le texte que vous souhaitez afficher dans le rappel.

Sivous activez E-mail ou Courrier SC, deux cases d'option apparaissent dans
la zone Type de message. Sélectionnez le type de message électronique a
envoyer. Le champ Titre permet d'entrer le titre du message.

6 Sélectionnez le type de message a envoyer :

m Envoyer enreg.. Cette option inclut une copie de I'enregistrement de cause
fondamentale dans le message.

m Texte fixe. Cette option entraine l'affichage d'un champ, dans lequel vous
pouvez taper le texte qui s'affichera dans le message.

7 Quand vous avez terminé, cliquez sur OK.

L'enregistrement de cause fondamentale initial, a partir duquel vous réglez le
rappel, s'affiche alors.

Enregistrements associés

Le menu Options permet de créer une association entre des enregistrements
existants, d'afficher une liste d'enregistrements associés et d'ouvrir de
nouveaux enregistrements associés. Le menu Options des enregistrements de
cause fondamentale permet de travailler avec des fiches d'incident ; le menu
Options des erreurs connues permet de travailler avec des enregistrements de
changement ainsi que des fiches d'incident.

Association d'enregistrements

Les enregistrements de cause fondamentale peuvent étre associés a des fiches
d'incident et les erreurs connues peuvent étre associées a des fiches d'incident
et a des enregistrements de changement.

Avant d'associer un enregistrement de cause fondamentale a un autre

enregistrement, notez le numéro d'ID de l'incident auquel vous voulez
I'apparenter. Vous devez entrer ce numéro au cours du processus suivant.
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Dans I'exemple suivant, nous associons une cause fondamentale a un
incident. La procédure est la méme pour associer d'autres types
d'enregistrements.

Pour associer une fiche a un autre enregistrement :

1 Accédez al'enregistrement de cause fondamentale.

2 Sélectionnez Options > Apparenté > Incidents > Associer.
Une boite de dialogue s'ouvre avec la question suivante :
Associer Cause fondamentale RCxxxx a quel incident ?

3 Tapezle numéro d'ID d'incident. Tapez le numéro sous la forme IMxxx,
ol xx représente le numéro de l'incident.

-0u -

Cliquez sur Rechercher pour sélectionner un enregistrement ACF, puis
entrez le numéro.

4 Cliquez sur OK. Un message de confirmation s'affiche dans la barre d'état.

Ouverture d'un enregistrement associé

Vous pouvez ouvrir une fiche d'incident a partir d'un enregistrement de
cause fondamentale. Vous pouvez ouvrir des fiches d'incident et des
enregistrements de changement a partir d'une erreur connue.

Dans I'exemple suivant, nous ouvrons un changement a partir d'une erreur
connue. La procédure est la méme pour ouvrir d'autres types
d'enregistrements.

Pour ouvrir un enregistrement associé :

1 Ouvrez une erreur connue existante. Consultez la section Procédures de
recherche page 410 pour obtenir de l'aide sur l'accés a une erreur connue
existante.

2 Sélectionnez Options > Apparenté > Changements > Ouvrir.

3 Le formulaire de sélection de catégories de changement s'affiche.
Sélectionnez Demande de changement et remplissez le formulaire. Pour plus
d'informations sur les RFC, consultez la section Utilisation du module Gestion
des changements page 430.

4 Sauvegardez |'enregistrement associé. Cliquez sur OK. Vous revenez alors a
l'enregistrement d'erreur connue initial.
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Affichage des enregistrements associés

Vous pouvez afficher et modifier une fiche d'incident a partir d'un
enregistrement de cause fondamentale. Vous pouvez afficher et modifier des
fiches d'incident et des enregistrements de changement a partir d'une erreur
connue.

Dans l'exemple suivant, nous affichons un incident a partir d'une erreur
connue. La procédure est la méme pour associer d'autres types
d'enregistrements.

Pour afficher un enregistrement associé :

1 Ouvrez une erreur connue existante. Pour obtenir de 1'aide sur I'accés a une
erreur connue existante, consultez la section Procédures de recherche
page 410.

2 Sélectionnez Options > Apparenté > Incidents > Afficher.
Une liste des incidents associés s'affiche.

3 Double-cliquez sur un incident pour en consulter les détails. La fiche s'ouvre.
A ce stade, vous pouvez modifier la fiche d'incident et méme la résoudre.

Recherche dans le module Analyse de cause
fondamentale

Cette section décrit comment effectuer une recherche dans la base des
données des causes fondamentales. Elle comprend les parties suivantes :

m Procédures de recherche page 410

m Champs de recherche des enregistrements de cause fondamentale page 412

Onglet Recherche de base page 412

Onglet Recherche avancée page 413
Onglet Recherche IR page 415
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Procédures de recherche

Le module Analyse de cause fondamentale permet de rechercher des
enregistrements de cause fondamentale. Les enregistrements sont affichés
dans une liste de causes fondamentales. Vous pouvez également sauvegarder
ces résultats sous forme de boites de recherche. Les boites de recherche sont
décrites dans la section Utilisation des boites de recherche page 86. Les champs
du formulaire de recherche permettent de restreindre les parameétres de
recherche. Les procédures a utiliser pour effectuer une recherche dans
I'Analyse de cause fondamentale sont décrites dans la section Procédures de
recherche page 410.

Trois types de recherche sont disponibles pour la base des données des causes
fondamentales : Recherche de base, Recherche avancée et Recherche IR.
Utilisez la recherche de base pour rechercher des enregistrements ACF en
fonction de divers criteres clés. Utilisez la recherche avancée pour rechercher
des enregistrements ouverts, mis a jour ou fermés au cours d'un certain
intervalle de temps. Utilisez la recherche IR pour rechercher du texte a
l'intérieur des enregistrements.

Pour rechercher des enregistrements de cause fondamentale :
1 Cliquez sur Analyse de cause fondamentale (ou File d'attente).
La file d'attente des enregistrements de cause fondamentale s'affiche.

2 Cliquez sur le bouton Rechercher.
w Un formulaire de recherche s'affiche.

3 Entrez toutes les informations de recherche de base dont vous disposez.
Plus vous entrez d'informations, plus vous restreignez les parametres de
recherche. Pour plus d'informations sur la facon de remplir I'onglet de
recherche de base, consultez la section Onglet Recherche de base page 412.
Plusieurs ou tous les champs de cet onglet peuvent étre laissés vides. Pour une
recherche plus rapide, utilisez les champs identifiés comme des champs clés
(indexés) sur votre site. Si ceux-ci ne sont pas clairement identifiés dans le
formulaire, demandez a votre administrateur ServiceCenter de vous en
fournir une liste.
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Utilisez I'une des options suivantes pour remplir les champs :
m Tapez les informations connues.

m Cliquez sur le bouton Remplir ou appuyez sur la touche F9 pour accéder
a une liste QBE.

m Cliquez sur la fleche pour accéder a une liste déroulante ou appuyez sur la
fleche vers le bas pour alterner entre les sélections.

4 Cliquez sur I'onglet Recherche avancée pour restreindre encore les
parametres de recherche. Les champs de recherche avancée permettent
de restreindre la plage horaire d'ouverture ou de mise a jour d'un
enregistrement. Vous pouvez aussi entrer le nom de 'opérateur qui a ouvert
ou mis a jour le rapport. Ces champs sont indépendants I'un de l'autre et
peuvent rester vides. Pour une recherche plus rapide, utilisez les champs
identifiés comme des champs clés (indexés) sur votre site. Si ceux-ci ne
sont pas clairement identifiés dans le formulaire, demandez a votre
administrateur ServiceCenter de vous en fournir une liste. Pour savoir
comment renseigner les champs de 'onglet Recherche avancée, consultez
la section Onglet Recherche avancée page 413.

Pour renseigner ces champs, utilisez I'une des méthodes suivantes. Tapez les
informations connues, cliquez sur la fleche ou appuyez sur la touche fléchée
Bas du clavier pour accéder a une liste déroulante.

5 Pour restreindre encore les parametres de recherche, cliquez sur l'onglet
Recherche IR. Pour plus d'informations sur la facon de remplir I'onglet
de recherche IR, consultez la section Onglet Recherche IR page 415.

Entrez une description en texte brut dans le champ Texte de recherche IR.

\%‘,‘ Rechercher

Cliquez sur Rechercher ou appuyez sur F6.
L'enregistrement correspondant s'affiche.

Si plusieurs enregistrements correspondent aux parametres de recherche,
une liste d'enregistrements QBE s'affiche, le premier étant affiché dans le
formulaire d'enregistrement de cause fondamentale. Cliquez sur un
enregistrement dans la liste pour l'afficher dans le formulaire
d'enregistrement de cause fondamentale.

8 Sivousrecevez le message Aucun enregistrement correspondant aux arguments
de recherche n'a été trouvé., élargissez la recherche en éliminant quelques-uns
des parametres de recherche entrés.

Vous pouvez trier une liste d'enregistrements QBE en cliquant sur l'en-téte
de colonne que vous voulez utiliser comme critere de tri pour la liste. Par
exemple, pour trier la liste par état, cliquez sur Etat.
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Champs de recherche des enregistrements de cause
fondamentale

Les informations de recherche d'enregistrement de cause fondamentale
s'affichent sous trois onglets : Recherche de base, Recherche avancée et
Recherche IR. Les onglets sont décrits ci-dessous.

Onglet Recherche de base

Vous pouvez laisser plusieurs champs vides (ou tous) dans cet onglet.
La plupart des champs comportent un bouton fléché ou le Remplir, qui
permet d'effectuer une sélection dans une liste déroulante ou une liste QBE.

Champ Description
ID Cause Tapez le numéro de l'enregistrement de cause fondamentale
fondamentale (sivous le connaissez), sous la forme RCxx, ol xx représente

le numéro. (Reportez-vous a la définition de la recherche
intelligente ci-dessous.) Vous pouvez entrer un numéro
partiel pour accéder a une liste QBE d'enregistrements
possibles. Pour ce faire, décochez d'abord la case Recherche
intelligente. Par exemple, si vous entrez RC2, vous obtiendrez
une liste de tous les numéros d'enregistrement de cause
fondamentale commencant par 2 : RC2, RC20, RC21, etc.
Les caracteres génériques (par exemple, *) ne peuvent pas
étre utilisés.

Recherche Permet de rechercher des fiches par numéro seul (les préfixes

intelligente ou suffixes du type RC sont omis). Les recherches
intelligentes renvoient la fiche souhaitée quel que soit son état
(par exemple, ouverte ou fermée). Si des parameétres autres
que les parametres par défaut sont saisis dans le formulaire de
recherche, une recherche normale est effectuée et la fonction
Recherche intelligente est ignorée.

Périphérique Sélectionnez ou entrez le type de périphérique.

Catégorie Sélectionnez la catégorie d'analyse de cause fondamentale.

Affectation Sélectionnez le groupe d'affectation responsable de la ou
des fiches.

Etat Sélectionnez I'état a rechercher.

Priorité Sélectionnez la priorité a rechercher.

Gravité Sélectionnez la gravité a rechercher.

Ouverts Activez cette option pour rechercher des enregistrements

actuellement ouverts.
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Champ Description

Cloturés Activez cette option pour rechercher des enregistrements
actuellement fermés.

L'un ou l'autre Activez cette option pour rechercher indifféremment des
enregistrements ouverts ou cloturés.

Causes Activez cette option pour rechercher exclusivement des

fondamentales enregistrements de cause fondamentale.

Erreurs connues Activez cette option pour rechercher exclusivement des
enregistrements d'erreur connue.

L'une ou l'autre Activez cette option pour rechercher a la fois des
enregistrements de cause fondamentale et des
enregistrements d'erreur connue.

Onglet Recherche avancée

Plusieurs champs ou tous les champs de cet onglet peuvent rester vides.

Ouvert

Champ Description

Ouvert apres Entrez la date et I'heure (facultative) apres laquelle le rapport a
été ouvert. Le format est mm/jj/aaaa hh:mm:ss. Sil'heure n'est
pas indiquée, la valeur par défaut est 00:00:00. Le format de la
date et de I'heure peut étre défini par votre administrateur
systeme dans 'enregistrement société au niveau systeéme ou
dans un enregistrement d'opérateur précis. Il se peut donc que
le format de la date et de I'heure utilisé soit différent du format
par défaut illustré ci-dessus.

et avant Entrez la date et 'heure (facultative) avant laquelle le rapport a
été ouvert. Le format est mm/jj/aaaa hh:mm:ss. Si I'heure n'est
pas indiquée, la valeur par défaut est 00:00:00.

Par Entrez le nom de 'opérateur d'Analyse de cause fondamentale
qui a ouvert I'enregistrement de cause fondamentale. Vous
pouvez taper son nom ou utiliser le bouton ou la touche fléchée
Bas pour accéder a une liste déroulante.
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Derniére mise a jour

Champ Description
Derniére mise Entrez la date et I'heure (facultative) apres laquelle le rapport
ajour apres le a été mis a jour. Le format est mm/jj/aaaa hh:mm:ss. Si

I'heure n'est pas indiquée, la valeur par défaut est 00:00:00.
Le format de la date et de I'heure peut étre défini par votre
administrateur systéme dans 'enregistrement société au
niveau systéme ou dans un enregistrement d'opérateur
précis. Il se peut donc que le format de la date et de 'heure
utilisé soit différent du format par défaut illustré ci-dessus.

et avant Entrez la date et 1'heure (facultative) avant laquelle le
rapport a été mis a jour. Le format est mm/jj/aaaa hh:mm:ss.
Sil'heure n'est pas indiquée, la valeur par défaut est 00:00:00.

Par Entrez le nom de l'opérateur d'Analyse de cause
fondamentale qui a mis a jour 'enregistrement de cause
fondamentale. Vous pouvez taper son nom ou utiliser la
fleche ou la touche fléchée Bas pour accéder a une liste
déroulante.

Cloturé

Champ Description

Cloturé apres Entrez la date et 'heure (facultative) apres laquelle le rapport
a été cloturé. Le format est mm/jj/aaaa hh:mm:ss. Si I'heure
n'est pas indiquée, la valeur par défaut est 00:00:00. Le format
dela date et de I'heure peut étre défini par votre administrateur
systeme dans l'enregistrement société au niveau systéme ou
dans un enregistrement d'opérateur précis. Il se peut donc que
le format de la date et de I'heure utilisé soit différent du format
par défaut illustré ci-dessus.

et avant Entrez la date et 'heure (facultative) avant laquelle le rapport
a été cloturé. Le format est mm/jj/aaaa hh:mm:ss. Si I'heure
n'est pas indiquée, la valeur par défaut est 00:00:00.

Par Entrez le nom de l'opérateur d'Analyse de cause fondamentale
qui a cloturé I'enregistrement. Vous pouvez taper son nom ou
utiliser la fleche ou la touche fléchée Bas pour accéder a une
liste déroulante.
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Onglet Recherche IR

Champ Description

Texte de Entrez du texte normal.

recherche IR

Options de Spécifiez le type de recherche souhaité :

découverte m Correspondance exacte - le systéme recherche une

correspondance exacte du texte entré.

m Superficielle - le systéme utilise des parametres plus
restrictifs et renvoie moins d'enregistrements que lors
d'une recherche approfondie.

m Approfondie - le systéme effectue une recherche plus
large. Utilisez ce type de recherche si une recherche
superficielle ne renvoie pas les enregistrements désirés.
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CHAPITRE

La Gestion des changements (GC) de ServiceCenter fournit un processus
pour demander, gérer, approuver et contrdler les changements qui modifient
l'infrastructure de votre organisation, y compris les biens, tels que
|'environnement réseau, les installations, la téléphonie et les ressources. La
gestion des changements automatise le processus d'approbation, éliminant
ainsi les échanges de notes de service, de courrier électronique et les appels
téléphoniques.

Ce chapitre comprend les sections suivantes :

Présentation générale page 418

Eléments du module Gestion des changements page 422

Quand utiliser le module Gestion des changements ? page 426

Flux de travail (ou workflow) page 426

Changements et tiches page 429

Utilisation du module Gestion des changements page 430

Ouvrir un changement page 438

Approbation d'une phase de changement ou de tdche page 459

Catégorie de demande de changement (RFC) page 470

Phases d'une RFC page 472

Phase d'évaluation page 473

Phase de création page 487

Phase de test page 489

Phase d'implémentation page 493
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Demande de changement (RFC) - catégorie avancée page 498
RFC - Phases avancées page 500

Ouverture d'un appel page 500

Phase d'évaluation page 511

Phase de planification page 515

Phase de création page 528

Phase d'implémentation page 534

Cette liste est décrite en détail dans la section suivante.

Présentation générale

Suivez les recommandations ci-dessous pour déterminer dans quels cas il
est préférable d'utiliser Gestion des changements plutdt que Gestion des
demandes.

m La Gestion des changements est congue pour gérer les changements
apportés au niveau de votre environnement commercial ; ces
changements modifient ou perturbent I'état actuel de cet environnement.
Généralement, ces modifications ou perturbations affectent plusieurs
utilisateurs ou unités professionnelles.

m La gestion des demandes est congue pour gérer les demandes courantes de
produits et de services. En général, ces demandes affectent uniquement la
personne qui les émet ou un petit groupe de personnes dont le demandeur
est responsable.

Les fonctions de Gestion des changements disponibles dépendent du type
d'utilisateur de votre enregistrement d'opérateur.

ServiceCenter integre les types d'utilisateurs et les capacités d'acces au
module Gestion des changements suivants.

m Les opérateurs du Help Desk peuvent soumettre et approuver des
changements.

m Les techniciens peuvent mettre a jour des tiches.
m Les directeurs peuvent créer et approuver des tiches ou des changements.

m Les administrateurs systéme possedent la fonctionnalité intégrale.
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Exemple : Sil'espace du disque dur de votre serveur devient insuffisant, vous
pouvez soumettre une demande de changement soulignant le besoin d'un
disque dur de plus grande capacité. Le changement est transmis au personnel
approprié pour approbation et action.

Ce chapitre offre :

m Eléments du module Gestion des changements page 422, qui fournit un
sommaire des composants du module Gestion des changements,
notamment :

m Changements, page 422
m Catégories, page 423
» Phases, page 424
» Tdches, page 424
u Approbations, page 425
u Alertes et messages, page 426
m [nstructions a suivre pour ouvrir un changement.

m Instructions a suivre pour approuver un changement.

Ce chapitre comprend également des procédures pour :

Ouverture d'un enregistrement de tdche, page 452

Définition d'un rappel, page 451

Catégorie de demande de changement (RFC), page 470

Demande de changement (RFC) - catégorie avancée, page 498

d'autres fonctions.
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Glossaire

Les termes suivants sont utilisés dans le module Gestion des changements :

Terme Définition

Alertes Série de points de controle appliqués a une demande de
changement ou a une tache pour garantir I'exécution des
activités de travail requises dans les délais prévus.

Approbations Liste des groupes ou des opérateurs devant reconnaitre ou
accepter certains parametres, tels que le risque ou le cofit,
associés a la réalisation d'une demande de changement ou
d'une tiche. Ces approbations permettent aux autorités de
controle de pouvoir arréter et reprendre le travail lorsque
nécessaire.

Catégorie Principale classification logique des demandes de
changement et des taches. La catégorie détermine les
données devant étre recueillies pour un changement ou une
tache spécifique, les formulaires présentés a 1'utilisateur
pour la saisie des données, les approbations nécessaires et les
intervalles entre les alertes. ServiceCenter propose une série
de catégories par défaut, mais les administrateurs peuvent
en créer de nouvelles.

Changement Les changements sont des enregistrements soumis pour
solliciter un changement. Le cycle de vie d'un changement
contient les approbations, les alertes, les taches, les phases et
les clotures. Les changements sont basés sur des catégories.

Commanditaires des Ils doivent impérativement autoriser le changement du

changements point de vue de l'entreprise du client. Si le commanditaire
d'un changement n'a pas acces a ServiceCenter, les
administrateurs de changements ont la responsabilité
de s'assurer que l'autorisation est obtenue aupres du
commanditaire du changement. Les administrateurs de
changements doivent approuver la demande sur le systeme
de ServiceCenter au nom du commanditaire.

Données prévues Données copiées a partir des champs d'un enregistrement
modele vers des champs du méme nom dans un
enregistrement de demande récemment ouvert (source).

Evénement Exécution d'une action ou d'une condition détectable
particuliere, telle que I'ouverture d'une demande de
changement ou d'une tiche, une approbation ou une mise
ajour.
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Définition

Formulaire principal

Formulaire qui contrdle l'affichage des données. Il contient
des objets qui identifient les sous formulaires devant étre
affichés. Le nom du formulaire principal est utilisé pour
identifier les enregistrements de controle du format, de lien
et de validité utilisés.

Groupe Un ou plusieurs opérateurs affectés 8 un domaine commun
de responsabilité. Généralement, chaque groupe est
responsable d'un domaine commercial ou technique
particulier (ou service).

Initiateur Personne qui engage la procédure de demande de
changement.

Numéro de Numéro unique attribué a un changement lorsqu'il est

changement soumis.

Numéro de tiche

Numéro unique attribué a une tiche.

Phase

Etape administrative du changement ou de la tache
nécessaire pour terminer le travail. Les phases sont
séquentielles et représentent des étapes répétitives d'une
catégorie de changement. Vous pouvez approuver ou
fermer une phase. Apres avoir effectué une action sur une
phase, vous pouvez passer a la phase suivante. Lorsqu'une
tache ou un changement n'a plus de phase, cette tiche ou ce
changement peut étre fermé.

Profil

Enregistrement de sécurité qui définit les options et les
autorités mises a la disposition de l'opérateur ou du groupe
utilisant le profil.

Propriétaires des

IIs doivent impérativement donner une approbation

changements technique pour que la phase de planification se poursuive.
Séquence Ordre dans lequel les exigences d'approbation sont activées.
d'approbation Le processus donne d'abord les numéros de séquence les

plus bas disponibles pour les activités d'approbation. Une
fois cette approbation regue, le numéro supérieur suivant
devient disponible. Les groupes avec le méme numéro de
séquence peuvent approuver dans n'importe quel ordre.
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Terme Définition

Sous-formulaire Formulaire qui s'affiche sur un formulaire principal. Il est
utilisé pour accéder aux données stockées dans la structure
du dictionnaire de bases de données. Aucun enregistrement
de controle du format, de lien ou de validité ne doit étre
associé a ce sous-formulaire.

Tache Processus de travail nécessaire a la réalisation du
changement, et associé a ce dernier. Par exemple, les taches
entrainées par le remplacement d'un disque dur par un
modele de plus grande capacité peuvent inclure : la
commande du nouveau disque dur, la sauvegarde de
I'ancien et l'installation du nouveau.

Les tiches doivent faire partie d'une phase de changement.
Il est impossible de passer a la phase suivante tant que les
tiches de la phase en cours ne sont pas toutes effectuées. Les
dates de début et de fin des tiches, si précisées, doivent étre
comprises entre les dates de début et de fin du changement
parent.

Les taches sont classées par catégories.

Eléments du module Gestion des changements

La fonction Gestion des changements gere efficacement les processus

de changement, tels que les mises a niveau de serveurs centraux et les
installations de réseau ou de systéme de télécommunication, pour de grands
nombres d'utilisateurs au sein de votre organisation. Ci-dessous figure une
description des éléments qui rentrent dans le processus de changement.

Changements

Les changements sont des enregistrements soumis pour solliciter un
changement. Chaque changement a un cycle de vie comprenant des
approbations, des alertes, des tiches (si nécessaire), des phases et une cloture.

Quand un changement est soumis, Gestion des changements lui affecte un
numéro de changement unique.
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Les changements sont basés sur des catégories.

Remarque : Avant d'expérimenter le processus de changement, vous devez
créer des profils d'utilisateurs et des groupes pour votre systéme
ServiceCenter. Pour plus d'informations sur les enregistrements
d'opérateurs, et sur les roles et profils d'utilisateur, consultez le
Manuel de l'administrateur systeme et le Manuel d'administration
des applications.

Catégories

Pour configurer le module Gestion des changements, vous devez
personnaliser les catégories générales utilisées pour classer les changements
etles taches que traite le systeme. Les catégories sont également utilisées pour
définir les phases d'un changement. Un utilisateur peut ensuite entrer un
changement sur tout ce qui correspond a ces catégories.

ServiceCenter comprend une série de catégories par défaut, telles que
Matériel de serveur et MAC (Déplacement/Ajout/Changement a usage
général). Cependant, les administrateurs ne sont pas limités et peuvent créer
de nouvelles catégories. N'oubliez pas que les catégories de changement et de
tache doivent comporter au moins une phase ; ils peuvent en comporter
plusieurs.

Important : Les codes de pratique et les déroulements du travail de
ServiceCenter proposent deux catégories de changements
dans Gestion des changements :

RFC et RFC - avancée.

m La premiere catégorie, Demande de changement (RFC), est basée sur les
normes ITIL. Pour plus de détails sur cette catégorie de changement
spécifique, consultez la section Catégorie de demande de changement (RFC)
page 470.

m La deuxieme catégorie, Demande de changement (RFC) - avancée, est un
modele prét a I'emploi qui gere les risques et les cotits opérationnels des
changements au niveau de tout le systeme, tels que le déplacement du
personnel, des biens ou des systemes d'une ou de plusieurs divisions de
l'entreprise. La catégorie de changement RFC - avancée partage également
des informations avec d'autres modules de ServiceCenter. Pour plus de
détails sur cette catégorie de changement prédéfinie, consultez la section
Demande de changement (RFC) - catégorie avancée page 498.
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Phases

Taches

Les phases sont des groupements d'activités ou d'étapes logiques
séquentielles pouvant étre répétées, au sein d'un cycle d'implémentation.
Une phase est une étape administrative dans un changement ou une tache
déterminant :

® le comportement d'un changement,

m les formulaires a utiliser pour les enregistrements de changement et de
tache,

m les conditions d'approbation et d'évaluation,
m [es alertes,

m les options générales du systeme qui seront disponibles au cours d'une
phase.

Les taches représentent le processus de travail nécessaire pour compléter
les demandes de changement qui demandent une ou plusieurs taches. Par
exemple, pour mettre un nouveau disque dur sur votre serveur de réseau, les
taches peuvent inclure : commande du nouveau disque dur, sauvegarde de
l'ancien et remplacement de l'ancien par le nouveau.

Pour que les tAches puissent étre affectées, elles doivent appartenir a un
changement.

Remarque : Les taches doivent étre valides pour une phase de changement.
Par exemple, la tiche de déploiement associée a un matériel n'est
pas adaptée a la phase d'analyse d'un changement.

Chaque tache doit avoir une date de début et une date de fin, conformément
aux parametres définis dans le changement parent. Plusieurs taches peuvent
étre traitées simultanément.

Les taches sont affectées a des catégories. Elles peuvent également étre
divisées en phases.
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Une approbation est la vérification que le processus de changement peut
commencer. Les approbations permettent la poursuite des phases et des
taches dans les différentes phases.

Pour qu'un changement soit exécuté, il doit d'abord étre approuvé. Lorsque
vous apportez un changement, vous le soumettez pour approbation. La
catégorie et la phase déterminent les approbations nécessaires, qui peuvent
impliquer un ou plusieurs groupes d'approbation ou utilisateurs, ou le
responsable de I'opérateur.

Groupe d'approbation

Vous pouvez aussi faire partie d'un groupe d'approbation. Utilisés pour
définir les fonctions de sécurité et d'approbation, les groupes d'approbation
contrélent aussi le mouvement des articles d'une phase a une autre. Un
groupe d'approbation est composé de réviseurs et d'approbateurs. Si vous
étes membre d'un groupe d'approbation, votre tache est d'examiner le
changement (en tant que réviseur) ou d'accepter ou refuser le changement
(en tant qu'approbateur).

Approbateur

En tant qu'approbateur, votre profil d'utilisateur doit contenir le type
d'approbation correspondant aux approbations que vous devez effectuer,
et vous devez aussi vous devez étre membre de ce groupe d'approbation.

Par exemple : le profil d'utilisateur COORDINATOR livré avec le module
Gestion des changements, affecte le type d'approbation Evaluation. Sivous
étes membre du groupe d'approbation Evaluation, vous pouvez approuver
la demande de changement avec ce type d'approbation, qui est nécessaire.
Vous pouvez approuver des demandes de changements qui nécessitent un
type d'approbation d'évaluation.

Cependant, si votre profil d'utilisateur change et que vous n'avez plus le
type d'approbation Evaluation, vous ne pouvez plus approuver les
demandes de changement qui nécessitent un type d'approbation
Evaluation (méme si vous restez membre de la liste des approbateurs pour
le type d'approbation Evaluation). Vous devez étre membre du groupe du
type d'approbation et votre profil d'utilisateur doit contenir un type
d'approbation valide.
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Alertes et messages

Les alertes déclenchent série de points de controle appliqués a un
changement ou a une tache pour s'assurer que les activités de travail requises
seront exécutées dans les délais prévus. Les alertes servent de rappel pour
assurer qu'un changement ou une tache est réalisé dans les délais prévus.

Des messages sont envoyés aux utilisateurs spécifiés quand des événements
importants se produisent dans un changement ou une tiche. Ces événements
incluent des alertes, des ouvertures, des mises a jour et des clotures.

Quand utiliser le module Gestion des changements ?

L'utilisation de Gestion des changements :
m exige qu'un changement suive un processus fixe,
m informe le personnel approprié a divers points clés du processus,

m surveille le déroulement d'un changement et émet des notifications si les
dates limites ne sont pas respectées,

m prend en charge le changement pendant tout son cycle de vie, que celui-ci
soit simple ou complexe.

Flux de travail (ou workflow)

Le module Gestion des changements permet a I'utilisateur de demander
rapidement et aisément un changement de logiciel, de matériel, de
connexion réseau ou d'installation. La Figure 10-1, page 427 présente un
organigramme du processus de changement, reprenant I'exemple de
demande d'un nouveau disque dur pour votre serveur.
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Le demandeur ouvre
un changement.

Groupes d'approbation/
directeur informés.

©
®

Approbation par
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Technicien informé.

Y

Changement effectué.

Y

Tache cldturée.

Y

Utilisateur informé.
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Y

Changement cl6turé.

® ©© 6 0 6 ©

Figure 10-1: Organigramme de Gestion des changements

Flux de travail (ou workflow)
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Il est possible de modifier le flux de travail pour répondre aux besoins de
votre société, en éditant les scripts de ServiceCenter (consultez le Manuel
d'administration des applications, Gestion des changements, pour plus
d'informations sur la création de scripts). Par exemple, si vous réalisez que la
capacité du disque dur d'un PC n'est pas suffisante, vous pouvez demander
un nouveau disque dur en suivant le processus de Gestion des changements
illustré a la Figure 10-1, page 427 :

Vous ouvrez un changement a partir de Gestion des changements et vous
devenez le demandeur. Dans cet exemple, vous demandez un disque de plus
grande capacité pour un PC.

Une fois le changement soumis, les groupes d'approbation en sont informés.
Dans cet exemple, le changement est transmis a votre directeur.

3 Votre responsable examine le changement.

Une décision est prise concernant le changement. Votre directeur peut :

a approuver le changement. Le processus de changement passe alors a
|'étape 5.

b refuser le changement. Le processus de changement passe alors a 1'étape 9
pour informer l'utilisateur qui a ouvert le changement.

Le processus passe a la phase de tiche suivante qui consiste a informer le
personnel chargé d'implémenter le changement. Dans cet exemple, le service
SI est informé du changement.

Dans la phase suivante, les tiches sont déterminées. Dans cet exemple, le
responsable du service SI informe le technicien approprié du changement.
Le travail nécessaire pour réaliser le changement peut étre divisé en phases
et tiches.

Le technicien effectue le changement - installe le disque dur.
Le technicien cloture la tache.
En tant que demandeur, vous étes informé.

Le changement est cloturé.
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Les changements constituent la base de la Gestion des changements. Un
changement peut se décomposer en tdches. Les changements et les taches
peuvent a leur tour étre divisés en catégories et en phases. (Les catégories et
les phases sont présentées en détail dans le Manuel d'administration des
applications.)

Tache
ajoutée

L'utilisateur ouvre un Phase Tache
changement créée ajoutée

Tache
ajoutée

Figure 10-2 : Composants d'un changement - décomposition d'une tache

Par exemple, un changement peut étre ouvert pour installer un disque dur de
plus grande capacité sur un PC. Les taches peuvent inclure : commande du
nouveau disque dur, sauvegarde de I'ancien et installation du nouveau.

Le changement de la Figure 10-2 suit le processus de la Figure 10-3.

Changement Phase de changement Téches
_ | Commander un nouveau
|| disque dur
|
Remplacer le || Phase1 | | Faire une copie de sauvegarde
disque dur du PC : de I'ancien disque dur

| Installer le nouveau
disque dur

Figure 10-3 : Organigramme du processus de changement
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Pendant tout le cycle de vie d'un changement, les directeurs peuvent suivre
la progression du changement, en accordant leur approbation lorsqu'elle est
nécessaire.

Une tiche n'est pas un élément autonome, mais fait partir du cycle a suivre
pour exécuter un changement. Un changement peut comporter plusieurs
taches, bien qu'aucune ne soit requise. Plusieurs tiches peuvent étre
exécutées simultanément.

Les instructions d'ouverture de tache figurent dans la section Ouverture d'un
enregistrement de tdche page 452.

Utilisation du module Gestion des changements

L'acces a Gestion des changements n'est pas le méme pour les différents
exemples de profils d'utilisateurs fournis avec ServiceCenter. Par exemple,
la connexion en tant que technicien permet de consulter les taches sans droit
d'approbation d'un changement ; les connexions en tant qu'administrateur
ou directeur donnent un acces complet a Gestion des changements.

Les fonctions de Gestion des changements sont accessibles par
l'intermédiaire de deux boutons :

m Gestion des changements - ['acces dépend du mode de connexion de
'opérateur.

» Technicien - taches de Mon changement.

m Responsable et administrateur systéme - peuvent accéder au menu
Gestion des changements.

m Approuver les changements - permet a l'opérateur d'approuver les
changements. Ce bouton est utilisé par 'opérateur du Help Desk,
en exemple livré avec le systeme a des fins de démonstration.
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Recherche d'un changement ou d'une tache

Vous pouvez consulter la base de données de Gestion des changements
pour trouver un changement ou une tache. Pour effectuer cette recherche,
connectez-vous en tant qu'administrateur ou directeur. Les recherches
peuvent étre sauvegardées sous forme de boites de recherche. Consultez
la section Boites de recherche page 81 pour plus d'informations.

Pour effectuer une recherche :
& Rechercher 1 Cliquez sur Rechercher des téiches.

Le formulaire d'interrogation de Gestion des changements (consultez la
Figure 10-4, page 431) s'affiche.

U Fichier Edtion Affichage Fomat Options  Options de e Fenétre  Aide ;Iilll
s 2o ale|» =
%y, Précedent _| Mouveau \\‘:’" Rechercher ‘t".-_' Effacer - 7 Trouver 4 Remplir -
Fiecherche de base | Recherche avancée | Interrogation IR
Fechercher des tiches selon:
Ho ll | ¥ Recherche inteligents
Etat: | 4|
Etat de I'approbation © | =l Les changements qui sont
Catégorie : [ | ) st
O Inactif
O Difiérs
Centre de colts : | JEI| ® Tout
Affects &: [ =1 |
Serv. affects : [ JEl}
Diemandé par : | JEl}
Coordinateur | g]
Rief. exteme : [
Phase : | 4|
Impact [ |
Pricrité [ |
Bien affecte : [ JEl}
Code Cléture : | 4|
Socidté : [ |
Struct, /D, 5t [ JEl}
Prét insérer | cm3r.search.glcm search. display] [5]

Figure 10-4 : Formulaire d'interrogation de Gestion des changements
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2 Entrez les informations connues sur le changement ou la tache.
3 Cliquez sur Rechercher ou appuyez sur F6.

Si un seul enregistrement correspond aux criteres de recherche, il s'affiche.
Si plusieurs enregistrements correspondent, ils sont inclus dans la liste QBE,
et le premier enregistrement de la liste s'affiche.

Champs de recherche de base - Gestion des changements

N'importe lequel (ou I'ensemble) de ces champs peut rester vide.

Champ Description

No Entrez le numéro du changement ou de la tache, si vous
le connaissez. A la différence des rapports d'appel et fiches
d'incident, les numéros d'ID de changement et de tache ne
sont pas précédés d'une lettre.

Etat Entrez I'état des changements ou des tiches que vous recherchez.
m cloturé
W initial
B rouvert
B en attente

Ftat de Entrez |'état de Gestion des changements applicable aux taches ou
I'approbation  aux changements recherchés.

m pending (en attente)

m approved (approuvé)

m denied (refusé)

Catégorie Entrez la catégorie de Gestion des changements qui permet de
classifier le changement ou la tache.

Centre de cotits Entrez le centre de cotts spécifié sur la fiche.

Affecté a Entrez ['utilisateur de ServiceCenter responsable du changement
ou de la tache.

Serv. affecté Entrez le service de ServiceCenter responsable du changement ou
de la tache.

Demandé par  Entrez le nom de la personne qui a demandé le changement.

Coordinateur  Entrez l'opérateur de ServiceCenter responsable de la ou des
fiches.

Phase Concentre la recherche sur les fiches qui se trouvent dans la phase
sélectionnée du changement ou de la tache.
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Champ Description

Impact Recherche les fiches dont le code d'impact correspond a celui que
vous avez sélectionné.
m 1 Changement d'affaires important
m 2 Changement d'affaires
m 3 Changement mineur

Priorité Recherche les fiches dont le code de priorité correspond a celui
que vous avez sélectionné.

m 1 Changement d'urgence
m 2 Changement accéléré
m 3 Changement normal

Bien affecté Entrez le nom du périphérique affecté par le changement ou
la tache.

Actif/Inactif ~ Recherche les fiches dont I'état d'activité du changement ou de la
tache correspond a celui que vous avez sélectionné : Actif, Inactif,
Différé ou Tout.

Code Cloture  Concentre la recherche sur les fiches dont le code de cloture
correspond a celui que vous avez sélectionné.

m (1) terminé

m (2) échec

m (3) rejeté - financier
m (4) rejeté - technique
| (5) rejeté - sécurité

m (6) retiré

Société Sélectionnez dans la liste le nom de la société pour laquelle ce
changement a été demandé.

Struct./Div. Sté Utilisez la fonction Remplir et sélectionnez un enregistrement
dans la liste pour spécifier la structure/division de la société
concernée par ce changement.
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Champs de recherche avancée - Gestion des changements

N'importe lequel (ou l'ensemble) des champs du formulaire d'interrogation
dela gestion des changements (consultez la Figure 10-9, page 440) peut rester
vide. Ces champs définissent la période affectant le changement ou la tache.
Le format est mm/jj/aaaa hh:mm:ss. Si aucune heure n'est spécifiée, la valeur
par défaut est 00:00:00.

{@ 5erviceCenter - [Quels sont les changements & afficher ?] [_ (O] =]

@_Eichier Edilion Affichage  Fomat Options  Dptione de iste Fenétre Aide

=l ]

$BE 20Q 9 » |
\.:'-'Q Frécédent | Nouveau Q\?" Fechercher "-f‘ Effacer ,".‘ Trouwver 4 FRemplir
Recherche de base  Fecherche avancée | Interrogation IR I~
Fini aprés : |

Commence aprés : |||
|

et avant

et avant : |

Cléturé aprés : |
et avant | =]
Crée aprés : |
et avant |
-
«| | »
Frét insérer | cm3r.search.glcm. search. display] [F]

Figure 10-5 : Formulaire d'interrogation de la Gestion des changements - onglet

Recherche avancée

Champ

Description

Commence apres/
et avant

Concentre la recherche sur les fiches selon lesquelles le
travail doit commencer apres et avant les dates et heures
sélectionnées.

Fini apres/et avant

Cloturé apres/et avant

Créé apres/et avant

Concentre la recherche sur les fiches selon lesquelles le
travail doit finir apres et avant les dates et heures
sélectionnées.

Concentre la recherche sur les fiches qui ont été cloturées
apres et avant les dates et heures sélectionnées.

Concentre la recherche sur les fiches qui ont été créées
apres et avant les dates et heures sélectionnées.
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Onglet Interrogation IR

L'onglet Interrogation IR affiche une zone de texte vide dans laquelle vous
pouvez saisir une interrogation en texte ordinaire et des options de
découverte, de fagon a déterminer la profondeur de la recherche.
ServiceCenter peut ajouter ce texte aux parametres de recherche.

a ServiceCenter - [Quels sont les changements a afficher 7]

ol x]
@ Fichier Edition Affichage Format Options  Options deliste Fenétre  Aide i |ﬁl|£|
vBmal?eals

\JQ Frécédent _} Mouveau %‘ Rechercher '\ Effacer ,/7 Trouver 4 Rempli =
Recherche de base | Rechkerche avancée  |nterrogation Rl | 1=
Texte de recherche Rl

I S
Optionz de découverte —

O Corespondance exacte

] Superficielles

O Approfondie

~|
Prét | ingérer | cniar. zearch.glom. search. dizplay] [US]

Figure 10-6 : Formulaire de recherche IR de changements
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Onglet Interrogation IR

L'onglet Interrogation IR affiche une zone de texte vide dans laquelle vous
pouvez entrer du texte simple a rechercher. ServiceCenter peut ajouter ce
texte aux parametres de recherche.

Champs

Champ

Description

Texte de
recherche IR

Permet d'accéder al'application IR Expert de ServiceCenter,
a partir de laquelle vous pouvez formuler une interrogation
en texte simple. (IR Expert est un moteur intelligent de
récupération d'informations basée sur des concepts, qui
recherche des informations similaires ou associées dans

la base de données de ServiceCenter a partir d'une
interrogation en langage naturel et simple).

Options de
découverte

Vous pouvez spécifier le type de recherche souhaité en
sélectionnant une des options suivantes :

m Correspondance exacte - le systéme recherche la
correspondance exacte du texte entré.

m Superficielle - le systeme utilise des parametres plus
restrictifs et renvoie moins d'enregistrements qu'avec
une recherche approfondie.

m Approfondie - effectue une recherche plus large. Utilisez
ce type de recherche si une recherche superficielle ne
renvoie pas les enregistrements voulus.
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Boites de recherche de Gestion des changements

Une recherche de Gestion des changements peut étre enregistrée en tant que
boite de recherche. La section Boites de recherche page 81 fournit des détails
sur la création et l'utilisation de boites de recherche. Les boites de recherche
de changements et tiches (Liste de changements et Liste de taches,
respectivement) sont accessibles a partir de boites de recherche dans d'autres
applications. Une liste de changements de Gestion des changements est
illustrée sur la Figure 10-7, page 437.

(@ ServiceCenter - [Changement File d'attente: RFCs by urgency] | _[&] x|
U E\chier' Edition Affichage  Format  Options  Dptions de liste - Fenétre  Aide =12 il
s | B
- = = -
5y Back —— Rafraichir

File d'attente des changts & “ “-“

T T T - Boite de rech. actuelle : ]HFES by urgency
Demande debE—— :
Mo du changement | Cate ‘ Phase | Impact | Debut
| Houveau C14 ed (5,
. ch RFC - Advanced  2.plan 2
SO Rechercher caz RFC-Advanced | 1.assess | 3

Changer de boite de recherche

Listes de démarrage

Pour approbation

Four examen

—= Rafraichir la liste

EZE] Compter les enregistrenments

%, Précédent

| | 3

La ligne sélectionnée est la ligne 1 de 3 enregistrements insérer | sc.manage. crr.glscm. advanced) [P]

Figure 10-7 : Liste de changements de Gestion des changements
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Boutons des listes de changements/taches

Les boutons des listes de changements et tiches sont identiques a ceux des
autres boites de recherche, a I'exception des deux boutons dans chaque boite
de recherche qui sont propres aux applications.

| Pour approbation - affiche la liste
des changements ou des taches
du processus d'approbation.

Four approbation

| Pour examen - affiche la liste
des changements ou des tiches
du processus d'examen.

Four examen

Ouvrir un changement

Seuls les directeurs et administrateurs systéme peuvent créer un

nouvel enregistrement de changement a partir du menu de Gestion

des changements. Cependant, un analyste du Help Desk, tel que
BOB.HELPDESK, a également la possibilité d'ouvrir un changement tout en
répondant a un appel ou en accédant a une fiche d'appel existante. Pour ce
faire, BOB.HELPDESK doit sélectionner une catégorie de changement, ce qui
active le bouton Demande de changement et permet d'ouvrir une demande
de changement.

Pour ouvrir un changement en tant qu'administrateur systeme :
1 Cliquez sur Gestion des changements dans le menu initial.
Le menu de Gestion des changements s'affiche.

2 Cliquez sur Ouvrir un nouveau changement.
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Une liste de catégories de changements s'affiche (consultez la Figure 10-8,
page 439). Les catégories listées dépendent du niveau de |'utilisateur.

@ serviceCenter - [Liste de sélection de catégor o ] o4
@ Fichier Edition Affichage Format Cptions  Options deliste Fendtre  Aide = |ﬁ||1|

sBa 2eale

%y, Précédent
| Catéqarie | D escription
Production A
H'w' zerver Hardware Server
Hardware Hardware Movesddd/Change
MAC General Purposze Movelddd/Chanage
RFC Request Far Change
RFC - Advanced Advanced Request for Change
Security Request Chasadd/Del of User Accts

La ligne zélectionnée ezt la ligne 1 de 7 enregistrements

Figure 10-8 : Catégories de changements

3 Double-cliquez sur la catégorie dans laquelle vous voulez ouvrir le
changement.

Le formulaire de changement correspondant a cette catégorie s'affiche.

Par exemple, vous pouvez mettre a niveau le disque dur d'un PC.
Sélectionnez Hardware (Matériel).
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Le formulaire de changement de la catégorie demandée s'affiche (consultez

la Figure 10-9, page 440).

a ServiceCenter - [Invite d'ouverture de changement] M=l 3
@ Fichier Edition Affichage Format Options  Ootions delisie Fendtie  Aide _|ﬁ||5|
$B:E 20a 9 » [
/ 0K x Annuler H Sauvegarder ,"- Trouver 4 Fempli
Mo de changement C35 Début préwu : || E‘
Catégarie : [Hardware # Fin prévue : [ Bl
Phase : [Hw# Spec #| Etat: [iritial
Stade d'alerte : | Etat de 'approbation : |pending
Général | Description | Stocks | Justification | Méthade de retour en arigre | Approbations | Taches | Figces jointes | Enregistrements associés
Coordinateur Niveau de risque : | =l
Ham : &l Pricrité : [ =
Mo de téléphane : Entrepris par
Maom : | 1|
Période d'indisponibilité planifiée Semvice : [
Début : ] Téléphone : [
Fir : =0} Commence le : | 1|

Prét

insérer | cmar. hardware. glcm. open. display) [P]

Figure 10-9 : Formulaire de changement

Les champs dans la section supérieure sont les mémes pour chaque catégorie,

alors que les sections restantes dépendent de la catégorie. Les champs

suivants sont automatiquement renseignés par Gestion des changements :

Champ Description

No de Numéro unique, contenant la lettre C comme préfixe, attribué

changement automatiquement au changement lors de son ouverture.

Catégorie Catégorie de changement sélectionnée lors de 1'ouverture de ce
changement.

Phase Phase du changement.
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Champ Description

Etat Etatactuel du changement. La premiere fois qu'un changement
est ouvert, I'état « initial » est entré par défaut. Les autres
valeurs sont :

m deferred (reporté) - indique que le changement n'a pas
été approuvé, mais qu'il a été renvoyé au processus de
notification initial, qui se produit apres la soumission du
changement.

m staged (achevé) - indique que le changement est achevé et
attend d'étre implémenté. Par exemple, le logiciel a été mis
ajour, et |'étape suivante consiste a mettre le logiciel en

exploitation.
Etat de Etat actuel du processus d'approbation. La valeur par défaut
I'approbation lors de I'ouverture d'un changement est pending (en instance).

Remarque : Sila phase ne nécessite aucune approbation, ce
champ est automatiquement défini sur la valeur approved
(approuvé).

Commencé le Date et heure d'ouverture du changement.

5 Entrez une date dans les champs Début prévu et Fin prévue.

Le format pour ces champs est mm/jj/aaaa hh:mm:ss. Si vous n'entrez pas
I'heure, ServiceCenter utilise I'heure par défaut.

Tapez par exemple 12/19/2001 dans le champ Début prévu et appuyez sur
Entrée. Effectuez la méme chose pour le champ Fin prévue. ServiceCenter
entre 12/19/2001 00:00:00 dans les deux champs.

Remarque : Le format de la date et de I'heure peut étre défini par votre
administrateur systeme dans |'enregistrement société au niveau
systeme, ou dans les enregistrements d'opérateurs précis. Par
conséquent, le format de date et d'heure que vous utilisez peut
étre différent des valeurs par défaut indiquées dans les étapes
précédentes.

Vous pouvez utiliser le calendrier de ServiceCenter pour entrer la date.

Par exemple, si vous ouvrez un changement dans la catégorie Application,
cliquez dans le champ Début prévu, puis cliquez sur Remplir pour accéder
au calendrier. Consultez la section Définition d'un rappel page 451 pour
obtenir des instructions sur I'emploi du calendrier.
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6 Entrez une valeur (de 0 a 5) dans le champ Niveau de risque pour indiquer
le risque que présente le changement pour 'état existant (champ vide par
défaut) :

m 0 - pas de risque
m 1 - risque faible
2 - faible limité

m 3 - risque modéré
m 4 - risque relativement élevé

m 5 - risque trés élevé

7 Entrez une valeur (de 1 a 5 ou U) dans le champ Priorité pour indiquer
'urgence de I'implémentation du changement par rapport a d'autres
activités, telles que le test et la production :

m 1 (s'il y aassez de temps) - indique que I'implémentation peut avoir lieu a
un moment propice pour le personnel qui en est chargé, a condition que
le changement n'entraine pas d'interruption grave.

m 2 (normal) - indique que le changement doit étre implémenté de fagcon
normale ; par exemple, quand les systemes de test et de production ne
fonctionnent pas.

m 3 (au-dessous du test et prod.) - indique qu'aucun des deux systémes (test
ou production) ne doit étre arrété pour I'implémentation du changement.

m 4 (au-dessus du test) - I'implémentation du changement a priorité sur le
fonctionnement du systéme de test mais pas sur le systeme de production ;
c'est-a-dire que le systéme de production ne doit pas étre arrété pour
I'implémentation du changement.

m 5 (au-dessus du test et prod.) - 'implémentation du changement a priorité
sur le fonctionnement des systémes de test et de production. Ces systemes
peuvent étre arrétés pour l'implémentation du changement.

m U (urgence) - indique que I'implémentation doit avoir lieu des que
possible, car la condition actuelle affecte gravement le systeme pour lequel
le changement est demandé.

8 Dans la section Coordinateur, cliquez sur Remplir pour afficher une liste
QBE permettant de renseigner le champ Nom. Double-cliquez sur un nom
dans la liste des enregistrements d'opérateurs pour le sélectionner. Le champ
No de téléphone est renseigné automatiquement.
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9 Entrez la durée d'indisponibilité dans les champs de Période
d'indisponibilité planifiée : indiquez les heures de Début et de Fin
d'indisponibilité du périphérique pendant I'exécution d'un changement.
Sivous cliquez sur Remplir, la date et I'heure actuelles sont entrées dans ces
champs.

10 Dans la section Entrepris par, cliquez sur Remplir pour afficher une liste
QBE permettant de renseigner le champ Nom. Ce nom provient du fichier
de contacts. Les champs associés sont automatiquement renseignés.

11 Entrez une description du changement dans l'onglet Description.

12 Cliquez surI'onglet Stocks. Dans le champ ID Bien, cliquez sur Remplir pour
afficher une liste QBE des périphériques. Sélectionnez le périphérique affecté
par ce changement.

Dans cet exemple, sélectionnez TRAIN pc 100.
13 Cliquez sur l'onglet Justification.
Une zone de texte s'affiche. Entrez une justification pour le changement.

Pour cet exemple, le PC peut nécessiter un nouveau disque dur parce que
l'ancien manque d'espace.

14 Cliquez sur l'onglet Méthode de retour en arriere.

Une zone de texte s'affiche. Entrez une méthode de retour en arriere pour le
changement.

Pour cet exemple, la procédure de retour en arriére peut étre la réinstallation
de I'ancien disque dur.

Remarque : Les onglets Approbations et Taches restent vides jusqu'a ce que
les actions appropriées soient prises lors du processus de
changement. Stade d'alerte est placé automatiquement et mis a
jour dans le formulaire de changement par Gestion des
changements lorsque les taches spécifiées ne sont pas accomplies
avant les dates prévues.

15 Cliquez sur l'onglet Pieces et main-d'ceuvre pour obtenir des informations
sur les numéros de pieces du périphérique et une liste des travaux effectués
sur le périphérique.

Remarque : L'onglet Pi¢ces et main-d'ceuvre apparait uniquement si le
module Contrats de service a été activé.
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16 L'onglet Pieces jointes (clients Windows et Java uniquement) peut étre utilisé
pour ajouter des fichiers provenant d'autres applications (par exemple, une
feuille de calcul Excel) qui apportent des informations supplémentaires sur
le changement.

a Pour joindre un fichier, copiez-le (ou faites-le glisser) dans le champ
fourni a cet effet sous I'onglet Pieces jointes.

17 Sauvegardez l'enregistrement.

a Cliquez sur Sauvegarder ou appuyez sur F4 pour enregistrer les
informations et laisser 1'enregistrement affiché.

Le message suivant s'affiche dans la barre d'état :

Changement no. Phase xx Ouvert par opérateur,

ol no. est le numéro de changement, xx est la phase du changement et
opérateur est la personne ayant ouvert le changement.

b Cliquez sur OK ou appuyez sur F2 pour sauvegarder |'enregistrement et
revenir au menu Gestion des changements.

Menu Options

Les menus Options varient en fonction du formulaire affiché, selon que vous
ouvrez un changement (une tache) existant ou un nouveau changement (une
nouvelle tiche).

Définir le rappel - Permet de définir un rappel qui vous sera envoyé a une
heure précise par le biais d'un message e-mail, d'un téléappel ou d'un
message contextuel.

Imprimer - Permet d'imprimer I'enregistrement actuel sur I'imprimante par
défaut de ['utilisateur.

Historique des audits - Permet d'activer le suivi des révisions.

Recherche des doubles - Permet de rechercher les doublons des changements
ou des taches dans la base de données Gestion des changements. La recherche
est basée sur le champ ot est placé le curseur et sur les données entrées dans

le formulaire actuel.

Remarque : Vous ne pouvez pas lancer une recherche a partir des champs
Date et Heure.
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Rechercher la validité - Permet de vérifier la validité du contenu du champ
sélectionné dans les tables de ServiceCenter.

Ouvrir une nouvelle tache - Permet d'ouvrir une nouvelle tiche a associer au
changement actuel. (Disponible seulement pour les changements existants.)

Visualiser les tiches ouvertes - Permet d'afficher les tiches ouvertes associées
au changement actuel. (Disponible seulement pour les changements
existants.)

Afficher le changement parent - Permet d'accéder a la demande de
changement (RFC) a laquelle cette tache est associée.

Changer la catégorie - Permet de sélectionner une catégorie de changement
différente.

Changer la phase - Permet de changer la phase de I'enregistrement de
changement actuel.

Alertes - Permet de transformer les boutons de la barre systeme en options
d'alerte (qui varient selon que le changement auquel vous accédez est
verrouillé ou non).

P Motif - Permet d'afficher le stade d'alerte du changement actuel dans la barre
systeme. Les phases d'alerte déclenchent les alertes.

Planifier - Permet d'afficher une liste QBE des alertes ServiceCenter

) Planifier e,
planifiées.

@ Artsot Alrtsof/Alrtson - Permet de changer I'état d'alerte du changement actuel,
de I'état activé a I'état désactivé. Ce bouton devient Alrtson quand 1'état est
désactivé.

& Aﬁbherhtl Afficher tout - Permet d'afficher toutes les alertes associées au changement
actuel.

Les alertes sont décrites dans le Manuel d'administration des applications.
Approbation - Permet d'accéder au formulaire Exigences d'approbation,
affichant les options d'approbation de I'enregistrement actuel ; des boutons

d'approbation s'affichent dans la barre systéeme pour 'enregistrement
courant.
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Lister les pages - Permet d'afficher une liste de toutes les mises a jour si la
pagination est utilisée sur la phase.

Calculer le risque - Permet de calculer la valeur du champ Niveau de risque
d'apres les données entrées dans I'enregistrement. Par exemple, Début prévu
et Catégorie.

Copier |'enregistrement - Permet de copier les informations du changement
actuel ou de la RFC dans un nouvel enregistrement. Vous pouvez modifier ce
nouvel enregistrement et le sauvegarder pour créer un nouveau changement
ou une nouvelle RFC.

Si des taches sont associées a I'enregistrement copié, indiquez si vous
souhaitez qu'elles soient copiées avec le changement. Si vous le souhaitez,
une nouvelle tiche est créée pour chaque tache d'origine : si vous cliquez sur
OK, la tache copiée est enregistrée et vous passez a la tAche suivante ; si vous
cliquez sur Annuler, la tache copiée n'est pas sauvegardée.

CNS affectés - Permet d'afficher la liste des contrats de niveaux de service
affectés par ce changement ou cette tache.

Apparenté:

Incidents > Afficher|Ouvrir|Associer - Permet d'afficher les rapports d'appel
(incidents) associés a ce changement. Permet d'afficher, d'ouvrir ou
d'associer des incidents apparentés a ce changement.

Appels > Afficher|Associer - Permet d'afficher les appels associés a ce
changement. Permet d'afficher ou d'associer des appels apparentés a ce
changement.

Devis > Afficher|Ouvrir|Associer - Permet d'afficher les devis de Gestion des
demandes associés a ce changement. Permet d'afficher, d'ouvrir ou d'associer
des devis de Gestion des demandes apparentés a ce changement.

Causes fondamentales > Afficher|Ouvrir|Associer - Permet d'afficher les
fiches de cause fondamentale associées a ce changement. Permet d'afficher,
d'ouvrir ou d'associer des fiches de cause fondamentale apparentées a ce
changement.

Interrogation I/R - Permet d'accéder a I'application IR Expert de
ServiceCenter et d'exécuter une interrogation dans un fichier spécifié.
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Notifier - Permet d'accéder au formulaire mail.notify, qui contient une
fenétre de messages ainsi que l'enregistrement. Vous pouvez attacher un
message a l'enregistrement et envoyer l'enregistrement a un autre
destinataire par e-mail standard, Courrier SC ou télécopieur. Consultez la
section Notification des autres utilisateurs de ServiceCenter page 253 pour
plus de détails.

Etendre la matrice - Permet d'ajouter un champ a une matrice. Une fenétre
distincte s'ouvre pour la saisie des données.

Rafraichir - Permet de mettre a jour l'affichage de I'enregistrement actuel.

Afficher les périphériques IND - Permet d'afficher les détails relatifs a un
périphérique a partir du Gestionnaire de périphériques Network Discovery,
qui fournit des informations sur les périphériques détectés sur le réseau.

Menu Options de liste
Les options de liste sont visibles si I'option Liste d'enregistrements du menu

Afficher est cochée.

Le menu Options de liste contient les options suivantes et varie selon que
vous ouvrez un changement (ou tiche) existant ou un nouveau changement
(ou tache).

Champ Description

Nouvelle Affiche un formulaire vide permettant d'ouvrir un nouveau
changement, une nouvelle tiche ou une nouvelle RFC.

Nombre Dénombre les enregistrements de la liste d'enregistrements
actuelle.

Imprimerlaliste ~ Permet d'imprimer une copie de la liste d'enregistrements
actuelle et/ou des RFC en attente d'approbation.

Rafraichirlaliste =~ Met a jour 'affichage de la liste actuelle.

Modifier les Permet de modifier les en-tétes des colonnes de la liste
colonnes d'enregistrements QBE.
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Champ Description

Exporter dans Excel Permet d'exporter la liste d'enregistrements actuelle dans
une feuille de calcul Microsoft Excel. Excel est lancé
automatiquement et la liste est placée dans une feuille de
calcul. En fait, vous pouvez exporter des données dans tout
logiciel qui supporte la fonction d'échange dynamique de
données (DDE). Cette fonction DDE exige Excel 95 ou une
version plus récente.

Exporter dans un  Permet d'exporter la liste d'enregistrements dans un fichier

fichier de texte texte. Cette option ne fait pas appel au support DDE et peut
étre exécutée a partir de clients ne travaillant pas sous
Windows.

Enregistrer comme Permet d'enregistrer la liste actuelle en tant que boite de
boite de recherche recherche.

Approuver en Permet d'approuver plusieurs enregistrements en attente
masse d'approbation. Reportez-vous a la section Approbation en
masse de changements et de tdches page 466.

Lancement du gestionnaire de périphériques Network Discovery a
partir du module Gestion des changements

Network Discovery (IND) est intégré a ServiceCenter pour fournir des
capacités de surveillance de réseau. Consultez le manuel Event Services pour
plus d'informations.

Le gestionnaire de périphériques Network Discovery fournit des
informations relatives aux périphériques détectés sur le réseau. Le
gestionnaire de périphériques peut étre lancé a partir d'un enregistrement de
changement pour afficher des informations sur le périphérique affecté par le
changement. Le Gestionnaire de périphériques fournit plusieurs panneaux
d'informations pour chaque périphérique du réseau. Les données
comprennent 1'état du périphérique, les informations de port ainsi que son
adresse.

Pour lancer le gestionnaire de périphériques a partir d'un enregistrement de
changement :

» Sélectionnez Options > Afficher les périphériques IND dans la barre de
menus.

Consultez le manuel IND User's Guide pour plus d'informations sur
l'utilisation du gestionnaire de périphériques.
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Association d'un changement a un enregistrement d'une autre
application

Vous pouvez associer un enregistrement de changement a un rapport
d'appel existant de Gestion des appels, a une fiche d'incident de Gestion des
incidents, a une demande (devis) de Gestion des demandes ou a une fiche de
cause fondamentale d'Analyse de cause fondamentale.

Remarque : Avant d'associer un changement a un autre enregistrement,
prenez note du numéro d'ID de cet enregistrement. Il vous
faudra 'entrer au cours du processus suivant.

Pour associer un changement a un autre enregistrement :
1 Accédez al'enregistrement de changement.

2 Sélectionnez
Options > Apparenté > Incidents|Appels|Devis|Causes
fondamentales > Associer.

Une boite de dialogue s'ouvre et affiche la question suivante :
Associer Changement xxxx a quel incident/appel/devis/cause fondamentale ?
3 Tapezle numéro d'ID.

a Dans le cas d'une fiche d'incident, tapez le numéro sous la forme IMxx,
ol xx représente le numéro de la fiche d'incident.

b Dans le cas d'un rapport d'appel, tapez le numéro sous la forme CALLxx,
ol xx représente le numéro de I'appel.

¢ Dans le cas d'un devis, tapez le numéro sous la forme Qxx, o1 xx
représente le numéro du devis.

d Dans le cas d'une fiche de cause fondamentale, tapez le numéro sous la
forme RCxx, ol xx représente le numéro de la fiche de cause
fondamentale.

4 Cliquez sur OK.

Une confirmation s'affiche dans la barre d'état.
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Ouverture d'un enregistrement associé

Vous pouvez ouvrir une fiche d'incident de Gestion des incidents,

une demande (un devis) de Gestion des demandes ou une fiche de

cause fondamentale a partir de Gestion des changements. Le nouvel
enregistrement est alors associé a l'enregistrement de changement existant.

Pour ouvrir un enregistrement associé a partir de Gestion des
changements :

1 Créez un nouvel enregistrement de changement et sauvegardez-le ou accédez
a un changement existant. Reportez-vous a la section Ouvrir un changement
page 438.

2 Sélectionnez
Options > Apparenté>Incidents|Appels|Devis|Causes
fondamentales > Ouvrir dans le menu déroulant.

a Sivous ouvrez une fiche d'incident associée, une liste QBE de catégories
s'affiche. Double-cliquez sur la catégorie souhaitée ; une nouvelle fiche
d'incident s'affiche alors, dans laquelle la catégorie et les informations
associées a l'enregistrement de changement sont remplies.

b Sivous ouvrez un devis associé, un nouveau formulaire de devis s'affiche,
dans lequel les informations associées a I'enregistrement de changement
sont déja remplies.

¢ Sivous ouvrez une fiche de cause fondamentale associée, une liste QBE
de catégories s'affiche. Double-cliquez sur la catégorie souhaitée ; une
nouvelle fiche de cause fondamentale s'affiche alors, dans laquelle la
catégorie et les informations associées a I'enregistrement de changement
sont remplies.

Pour savoir comment remplir ces formulaires, reportez-vous aux chapitres
correspondants de ce manuel (Gestion des incidents page 203 et Analyse de
cause fondamentale page 383), ainsi qu'au manuel de Gestion des demandes.

3 Sauvegardez |'enregistrement associé, puis cliquez sur OK.

Vous revenez alors a l'enregistrement de changement initial.
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Définition d'un rappel

A partir d'un enregistrement de changement ou de tiche existant, vous
pouvez planifier un rappel qui vous sera envoyé a I'heure spécifiée. L'exemple
suivant est un enregistrement de changement. Une procédure identique
permet de définir un rappel a partir d'un enregistrement de tache.

Pour accéder a la fonctionnalité Définir le rappel :

1 Lorsqu'un un enregistrement de changement existant est affiché,
sélectionnez Définir le rappel dans le menu Options.

Sélectionnez 'une des options disponibles pour définir I'heure d'envoi
du rappel.

2 Cliquez sur Parcourir dans le champ Rappel a pour afficher le calendrier de
ServiceCenter. Vous pouvez utiliser le calendrier pour sélectionner la date et
I'heure d'envoi du rappel :

a Sélectionnez Rappel a pour régler un rappel & un jour et une heure précis.

b Entrez I'heure dans le champ Heure. Cliquez sur le jour de votre choix
pour l'envoi du rappel. La boite de dialogue se ferme alors et les
informations sont transférées dans le champ Rappel a.

¢ Pour avancer ou reculer, cliquez sur les boutons fléchés de chaque c6té du
mois et de I'année.

d Pour retourner a la date du jour, cliquez sur Aller a aujourd'hui.

e Pour vous rendre a une date spécifique, cliquez sur Sélectionner la date et
tapez la date dans la boite de dialogue qui s'affiche. Cliquez sur OK pour
accepter l'entrée et revenir au calendrier. Si vous cliquez sur la fleche de
retour, vous revenez au calendrier sans apporter aucune modification.

f Sélectionnez Rappel dans pour que l'envoi du rappel ait lieu a un
intervalle précis. Cette option affiche deux champs ; entrez l'intervalle de
temps, puis sélectionnez votre équipe de travail dans la liste déroulante.

3 Sélectionnez une option dans la liste déroulante du champ Rappel si :
m Always (Toujours) (valeur par défaut)
m Change is still open (Changement toujours ouvert)

= Change is still assigned to me (Changement toujours affecté a
moi-méme)
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4 Dans la zone de message déroulant du formulaire, sélectionnez le type de
notification que vous voulez :

m Contextuel

Téléappel
E-mail

Courrier SC

Sivous sélectionnez Contextuel ou Téléappel, tapez dans le champ de
message le texte qui doit s'afficher lors du rappel.

Sivous cochez les cases E-mail ou Courrier SC, deux cases d'option
apparaissent dans la section Type de message. Sélectionnez le type d'e-mail a
envoyer. Le champ Titre permet d'entrer le titre du message.

5 Sélectionnez le type de message a envoyer :

m Envoyer I'enregistrement de changement. Cette option inclut une copie
de l'enregistrement de changement dans le message.

m Texte fixe. Cette option entraine l'affichage d'une boite de texte, dans
laquelle vous pouvez taper le texte qui s'affichera dans le message.

6 Une fois vos sélections terminées, cliquez sur OK.

L'enregistrement de changement initial, a partir duquel vous avez défini le
rappel, s'affiche alors.

Ouverture d'un enregistrement de tache

Les taches peuvent étre ouvertes depuis un enregistrement de changement ou
a partir du menu Gestion des changements. Une tache doit étre associée a un
changement pour pouvoir étre exécutée.

Pour accéder a la fonction Téches :

1 Sivous étes dans le menu Gestion des changements, cliquez sur le bouton
Ouvrir une nouvelle tiche de I'onglet Taches, pour ouvrir une nouvelle
tache.

_Ou_

Si vous étes dans un enregistrement sauvegardé, sélectionnez
Options > Ouvrir une nouvelle tiche dans la barre de menus.
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2 Veuillez sélectionner le profil de tache a utiliser pendant cette session.

Remarque : Vous pouvez sélectionner un profil de tiche uniquement si vous
disposez de plusieurs profils de changement.

Une liste de catégories de taches valides s'affiche. Le contenu de la liste
dépend de la catégorie de changement. La liste QBE de la Figure 10-10,
page 453 affiche un exemple de catégories de matériel.

{8 serviceCenter - [Liste de sélection de catégorie 1ol x|
@ Fichier Edition  Affichage Format  Options  Options deliste. Fenétre  Aide o [ |

sSh@m 20Ql9

<%, Prédédent

| Catéqorie | Description
[ fity M ety Maintenahce

Hw deploy Hardware Deployment
HW maintain Hardware Maintenance

La ligne zélectionnée est |a ligne 1 de 17 enregistrements

Figure 10-10: Catégories de taches liées au matériel

3 Double-cliquez sur la catégorie de tiche que vous voulez utiliser.
Dans cet exemple, cliquez sur HW maintain.

Une nouvelle tiche s'ouvre et le message suivant s'affiche dans la barre d'état :
Les données du changement <x> ont été copiées sur la tdche conformément a la
définition de lien de cm3t.task.request.

Remarque : Lorsque vous ouvrez la nouvelle tiche a partir du menu
Changement, vous étes invité a sélectionner un profil de tache.

Une liste QBE s'affiche alors, dans laquelle vous devez
sélectionner un changement parent pour la nouvelle tache.
Double-cliquez sur l'enregistrement de changement a utiliser
comme parent de la tache.

Un nouvel enregistrement de tiche s'affiche, et un numéro de tache lui est
déja attribué.
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La Figure 10-11 montre un exemple de formulaire d'invite d'ouverture de
tache pour la catégorie HW maintain (maintenance du matériel).

a ServiceCenter - [Invite d'ouverture de tache] |_ O] x|
@ Fichier Ediion Affichage Format Options  Options deliste Fengtre Aide o =1
$BE 2080 9 » [
/ akK x Annuler H Sauvegarder . ' Trouver 4 Remplir -
Mo de tche : T24 Début préwu “D?/UBKD3 00:00:00 E|
Catégarie : [Hws mairtain #| Fin prévue : | JEl|
Phase : [Hw maintain #|

Général | Description | Stocks | Motes de travail | téthode de retour en arigre | Approbations | Pieces et main-d'oeuvie | Fitces jointes

Affecté &
Miveau de risque : | =l Mom : | &
Fricrité : [2 (normal) =l Service : |
Etat : [iritial Téléphone : |
Etat de I'approbation : [pending Affects le | [E0}
Stade d'alerte [ Superviseur
Mom : | [E0}

Période dindizponibilité planifiée Coordinateur

Début : [ JEI| Mom : [ch1 |

Firn | JEl| Mo de tEleéphone : [(#55) 4311196

B Le: données du changement C19 ont été copiées sur la tiche conformément & la définiion de lien cm3t task.request. ingérer | em3t.HW.maintain. glcm.open.display] [P]

Figure 10-11: Formulaire d'invite d'ouverture de tache

4 Les champs Catégorie et Phase sont remplis par défaut, mais il est possible de
les modifier :

a Pour changer la catégorie, cliquez sur le bouton Parcourir, situé en regard
du champ Catégorie. Vous accédez alors a une liste QBE des catégories de
tache.

b Pour changer la phase, cliquez sur le bouton Parcourir, situé en regard du
champ Phase. Vous accédez alors a une liste QBE des phases de
changement. Phase indique la phase de changement sous laquelle cette
tache est classée.

5 Les dates des champs Début prévu et Fin prévue sont entrées par défaut.
Modifiez ces champs pour les adapter a votre planning.
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6 Remplissez ou modifiez les champs de I'onglet Général selon les besoins.
Certains champs sont renseignés par défaut mais peuvent étre modifiés
pour répondre aux spécifications de la tiche.

a Dans le champ Niveau de risque, cliquez sur la fleche vers le bas pour
spécifier une valeur
(de 0 a5) et indiquer ainsi le risque de la tiche pour I'état existant :

0 - pas de risque

1 - risque faible

2 - faible limité

3 - risque modéré (valeur par défaut)

4 - risque relativement élevé

5 - risque tres élevé

b Dans le champ Priorité, cliquez sur la fleche vers le bas pour spécifier une

valeur

(de1a5o0uU)etindiquer ainsil'urgence de la tiche par rapport a d'autres

activités, telles que le test et la production.

= 1 (s'il y a assez de temps) - indique que l'implémentation peut avoir
lieu a un moment propice pour le personnel chargé de mener a bien la
tache, et a condition que la tache n'entraine pas d'interruption grave.
Il s'agit de la valeur par défaut.

= 2 (normal) - indique que la tache doit étre implémentée de maniere
normale (par exemple, quand les systémes de test et de production ne
fonctionnent pas).

= 3 (au-dessous du test et prod.) - aucun des deux systemes (test ou
production) ne doit étre arrété pour l'implémentation de cette tache.

m 4 (au-dessus du test) - I'implémentation de la tiche a priorité sur le
fonctionnement du systeme de test, mais pas sur le systeme de
production (le systéme de production ne doit pas étre arrété pour
mettre en ceuvre la tache).

= 5 (au-dessus du test et prod.) - I'implémentation du changement a
priorité sur le fonctionnement des systemes de test et de production.
Les systemes peuvent étre arrétés pour l'implémentation du
changement.

m U (urgence) - indique que l'implémentation doit avoir lieu des que
possible, car la condition actuelle affecte gravement le systeme.

¢ Le champ Etat indique 1'état actuel de la tache.
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d Le champ Etat de l'approbation indique le stade d'approbation de cette
tache. Par défaut, ce champ affiche « pending » (en instance) quand une
tache est créée.

e Le champ Stade d'alerte est automatiquement renseigné lorsque la tache
déclenche une alerte.

f Dans le champ Début de la section Période d'indisponibilité planifiée,
entrez la date (mm/jj/aaaa) et I'heure (hh:mm) de début de la période
d'indisponibilité. L'heure est facultative.

g Dansle champ Fin de la section Période d'indisponibilité planifiée, entrez
la date (mm/jj/aaaa) et I'heure (hh:mm) de fin de la période
d'indisponibilité. L'heure est facultative.

Remarque : Le format de la date et de I'heure peut étre défini par votre
administrateur systeme dans l'enregistrement société au niveau
systeme, ou dans les enregistrements d'opérateurs précis. Par
conséquent, le format de date et heure utilisé peut étre différent
des valeurs par défaut indiquées dans les étapes précédentes.

7 Dans la section Affecté a, cliquez sur Remplir pour afficher une liste QBE
permettant de renseigner le champ Nom. Les autres champs sont
automatiquement renseignés.

Par exemple, vous pouvez sélectionner le technicien qui exécutera
cette tache.

8 Dans la section Coordinateur, cliquez sur Remplir pour afficher une liste
QBE permettant de renseigner le champ Nom. Le champ No de téléphone
est automatiquement renseigné a partir des données du changement. Ces
informations sont en lecture seule sur la plupart des formulaires de tache.

Par exemple, vous pouvez sélectionner le directeur qui surveillera cette tiche.
9 Entrez une breve description de la tache sous 1'onglet Description.
10 Sélectionnez 1'onglet Stocks.
Le bien sélectionné dans le changement s'affiche dans le champ Bien.

Siaucun ID de bien ne figure dans la liste, cliquez sur Remplir pour afficher
une liste QBE de périphériques. Sélectionnez le périphérique affecté par cette
tache.

11 Sélectionnez l'onglet Notes de travail.

Remarque : Cet onglet n'apparait pas pour toutes les catégories de tiches.
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12 Entrez les heures de début et de fin nécessaires, ainsi que tout commentaire
(consultez la Figure 10-12, page 457).

a Entrez I'heure de début de la tiche dans le champ Commence a.
b Entrez I'heure de fin de la tiche dans le champ Finit a.

¢ Entrez des remarques sur la tache.

Stocks  Motes de travail | Méthode de retour en arriére | Approbations | Figces et main-d'oeuvie | Figces jointes

Commence & | Finit & | Remarques
07/02/02 07/03/02 |Hem0ve old hard drive

Figure 10-12: Onglet Notes de travail

13 Sélectionnez I'onglet Méthode de retour en arriere et entrez une méthode de
retour en arriere pour le changement. Pour cet exemple, la procédure de
retour en arriere peut étre la réinstallation de 'ancien disque dur.

14 Cliquez sur l'onglet Approbations pour afficher un historique des
approbations accordées ou en instance pour cette tiche.

15 Cliquez sur I'onglet Pieces jointes pour ajouter des fichiers d'autres
applications (par exemple, une feuille de calcul Excel) qui offrent un
complément d'informations sur la tache.

16 Pour joindre un fichier, copiez-le (ou faites-le glisser) dans le champ de
l'onglet Piéces jointes.

17 Cliquez sur Sauvegarder ou appuyez sur F2 pour sauvegarder
l'enregistrement de tache.

Le message suivant s'affiche : Tdche xxxx phase yyy ouverte par zzz, ol xxxx
correspond au numéro de tiche, yyy a la phase et zzz a 'utilisateur.
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Pour afficher les taches créées pour un changement :

Sélectionnez |'onglet Tdches dans le menu initial de Gestion des
changements.

Cliquez sur File d'attente des taches.

Cliquez sur Changer de boite de recherche pour sélectionner une vue des
taches.

ServiceCenter affiche la boite de dialogue relative aux boites de recherche de
taches de changements.

a Cliquez sur la fleche vers le bas dans la zone de liste QBE pour afficher les
options de boite de recherche.

b Sélectionnez All Open Tasks (Toutes les tiches ouvertes) et cliquez
sur OK.

ServiceCenter affiche une liste QBE de toutes les tiches ouvertes. S'iln'y a
qu'une tiche, ServiceCenter affiche le formulaire correspondant a cette
tache.

Double-cliquez sur une tiche de la liste pour sélectionner un formulaire de
tache.

5 Cliquez sur OK pour revenir au formulaire de liste des taches.

Cliquez sur Précédent pour revenir au formulaire RFC.

Cloture des taches

1

Cloturez les taches une fois qu'elles ont été effectuées. Un changement ne
peut pas passer a la phase suivante tant que toutes les taches de la phase
actuelle n'ont pas été cloturées.

Pour cloturer la tache :

Connectez-vous en tant que propriétaire de la tache.

2 A partir du formulaire de boite de recherche, vous pouvez :

a Afficher la RFC et afficher les tiches pour cette RFC.

Double-cliquez sur la RFC sélectionnée dans le formulaire de boite de
recherche des changements pour afficher le formulaire de la RFC
sélectionnée.
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= Cliquez sur I'onglet Taches du formulaire des changements pour
afficher la tiche. Passez a 1'étape 3.

= Sila RFC n'a qu'une tache, ServiceCenter affiche automatiquement le
formulaire correspondant a cette tiche.

- Ou -
b Affichez la liste des tiches pour toutes les tiches sous votre responsabilité.

= Cliquez sur RFC:Liste des taches dans le formulaire de la boite de
recherche pour afficher le formulaire de liste des taches de file d'attente
All open tasks (Toutes les tiches ouvertes).

= Changez la vue de la boite de recherche pour afficher le formulaire de
liste des taches de file d'attente My tasks (Mes taches).

= Double-cliquez sur la tiche appropriée pour afficher le formulaire
correspondant.

Double-cliquez sur la tache pour I'ouvrir.
Cliquez sur Cléturer et sélectionnez le code d'achévement approprié.
Entrez tout commentaire pertinent dans le champ Commentaires de cloture.

Cliquez sur OK pour revenir au formulaire de liste des tiches ou RFC.

N O 1 AW

Une fois que vous avez terminé toutes les actions relatives aux tiches de votre
RFC, cliquez sur Retour dans les formulaires d'application successifs, pour
revenir au menu initial.

Approbation d'une phase de changement ou de tache

En tant que directeur ou technicien, vous pouvez faire partie du processus
d'approbation des changements. L'administrateur de ServiceCenter vous
accorde un pouvoir d'approbation en créant des groupes d'approbation. Vous
pouvez devenir membre pour examiner et/ou approuver les changements en
provenance de ces groupes. Les approbations sont accordées a des phases de
changement et a des phases de tdche.

Créés pour chaque phase, les enregistrements de définition de phase
définissent si une phase de changement ou de tiche doit étre approuvée.
Les enregistrements de définition de phases sont décrits dans le Manuel
d'administration des applications.
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Qu'est-ce qu'une approbation ?

Une approbation indique que le processus de changement peut commencer.
Les approbations permettent la poursuite des phases et des tiches dans les
différentes phases.

Un refus empéche l'approbation du changement. Le changement peut alors
étre cloturé ou différé, ce qui le renvoie au processus d'approbation.

Sans le processus d'approbation, le cycle de changement est mis en attente. Si
certaines tiches ne sont pas terminées dans les délais prévus, des alertes sont
émises.

Gestion des changements contient plusieurs options pour approuver une
phase de changement ou de tache, par enregistrement particulier ou
approbation en masse. Les phases de changement ou de tache peuvent aussi
étre refusées ou une approbation ou un refus peut étre ignoré.

Boutons d'approbation

La Gestion des changements contient des boutons d'approbation pour ceux
qui possedent des privileges d'approbation appropriés. Lorsque vous
examinez un changement ou une tache, cliquez sur l'onglet Approbations,
puis double-cliquez sur Type d'approbation (consultez la Figure 10-13).

Général | Description | Stocks | Infos bign | Implémentation | Méthode de retour en amigre  Approbations | F'iéc:e; ==

Type d'approbation | Etat de I'approbatior | Mbre Approus | Mbre Refusé | Mbre En ingtance |‘
Aszzessment pending 2 o 1

Figure 10-13 : Type d'approbation et Etat de I'approbation, dans lI'onglet
Approbations
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Le formulaire d'approbation s'affiche (consultez la Figure 10-14, page 462).

Selon I'état du changement ou de la tiche actuelle, les boutons appropriés
sont disponibles.

Bouton Description

Approuver - permet d'approuver la phase
B Approwver de changement ou de tiche.

Refuser - permet de refuser la phase de
@ Refuser changement ou de tache.

. Rétracter - permet d'annuler une
4 Rétracter approbation préalable.

MassApprove - permet a ['utilisateur
B Masstpprove d'approuver toutes les taches ou tous

les changements en cours dans la file

d'attente de ses approbations.

Lorsque l'option Liste d'enregistrements est désactivée dans le menu
Affichage, et que 'option Approuver en masse est sélectionnée (cochée) dans
votre profil d'utilisateur de changement, le bouton Approuver en masse
apparait lors de I'affichage d'une liste QBE d'enregistrements. Ceci vous
permet d'approuver en masse des enregistrements de la liste QBE en attente
de votre approbation.
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Les boutons Approuver et Refuser sont disponibles pour approuver ou
refuser une phase de changement ou de tache (consultez la Figure 10-14,
page 462).

a ServiceCenter - [Approbation] a5 |EI|1|
@Fichier Edition  Affichage  Format  Options  Cptions de liste Window  Aide _|ﬁ||1|

shE|/?eQle

<§‘ Frécédent ! Approuver ! Fiefuzer

Type d'approbation : Hiw! Spec Mom du fichier : cm3r
Demandé par : JEMKINS, CAROL 1D : ci7
Etat de I'approbation : pending

Approbations actuellement en instance Approbations future: Commentaire:

Mom de groupe/opérateur Séquence Mom de groupe/opérateur =
ADMIN

Séquence actuelle : 1 j

Actionz d'approbation terminge:

Groupe/Opér. d'approbation Opérateur Date Action |

Frét | Fiéponze 0,150 dessiner 0.30 | ingérer |Approval.g[approval.view] [Us]

Figure 10-14 : Boutons Approuver et Refuser disponibles dans le formulaire
d'approbation
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Le bouton Rétracter est disponible pour les utilisateurs disposant des

droits d'approbation appropriés. Il leur permet de rétracter une phase de
changement ou de tache qui avait été préalablement approuvée (consultez la
Figure 10-15, page 463).

Figure 10-15 : Disponibilité du bouton Rétracter dans le formulaire d'approbation
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Ces options sont accessibles dans le formulaire d'approbation. Lorsque
vous examinez une phase de changement ou de tiche, cliquez sur I'onglet
Approbations, puis double-cliquez sur Type d'approbation (consultez la
Figure 10-13, page 460).

Le formulaire d'approbation s'ouvre et les options suivantes sont disponibles
dans le menu Options (consultez la Figure 10-16, page 465).

Option Description

Imprimer Permet d'imprimer 'enregistrement actuel sur l'imprimante par
défaut.

Ignorer Permet d'accéder aux options de remplacement, c'est-a-dire

Approuver, Refuser ou Rétracter un ou tout (applicables aux
approbations au sein d'un enregistrement) et Approuver ou
Refuser en cours (applicables a l'enregistrement actuel). Ce droit
de contournement est contr6lé dans l'enregistrement de profil de
sécurité de Gestion des changements d'un opérateur.

L'option de contournement est une fonctionnalité puissante,
normalement mise a la disposition des opérateurs avec la capacité
SYSADMIN ou CM3ADMIN uniquement.
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Un message dans la barre d'état indique si vous avez approuvé, refusé ou
imprimé le changement.

a ServiceCenter - [Approbation] [_ o] x]
@ Fichier Edition Affichage  Faormat Dptions  Options deliste  Fendtre  Aide o ﬁ'lﬂ
i 28 O Ca ] |mprimer

norer Approuver un
pprouve L s

%, Précedent p Riétracter Fiefuszer un
Type d'approbation : HW server T E? U Mom du fichier - cm3r
Approuver en cours
Demandé par - OCONMELL, 5TA iG] B GENE 1D - 1
Etat de I'approbation : pending Apprauver taut
. . Fiefuger tout .

Approbations actuellement en instance Rétacter tout Commentaires

Mam de groupe/opérateur | EQUENCE om de groupe/opérateur =

ADKIM

Sequence actuelle 1 j
Actions d'approbation terminées

Groupe/Opér. d'approbation Opérateur Date Action |

JSYSTEMS SUPPORT FALCON 0272102 16:14:37 Approved

La ligne sélectionnée est 13 ligne 1 de 1 enregistrements inserer | Approval glapproval view] [F]

Figure 10-16 : Disponibilité des options d'impression et de contournement du
formulaire d'approbation
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Emploi des approbations dans une phase particuliere de
changement ou de tache

Vous ne pouvez approuver une phase de changement ou de tache que si elle
est marquée pour approbation et que vous disposez de droits d'approbation.

1 Accédez a un enregistrement de phase de changement ou de tiche.
2 Sélectionnez Options > Approbation > Approuver dans la barre de menus.

Remarque : Si les approbations ne sont pas requises pour la catégorie d'un
enregistrement, cette option est absente du menu Options.

-0u -

a Ouvrez le formulaire d'approbation et accédez aux boutons et options
d'approbation, tels que décrit dans les sections Boutons d'approbation
page 460 et Options d'approbation page 464.

b Cliquez sur Approuver ou Refuser.

Approbation en masse de changements et de taches

Pour approuver plusieurs enregistrements de changement ou de tache :

1 Accédez au formulaire de File d'attente des changements ou File d'attente
des taches (sc.manage.cmr), ou cliquez sur Rechercher des taches ou
Rechercher les taches pour obtenir une liste des changements ou des taches
ouvertes.

Pour plus d'informations sur la recherche de changements ou de taches,
consultez la section Recherche d'un changement ou d'une tiche page 431.

Remarque : La procédure qui suit utilise des changements comme exemple.
Vous pouvez utiliser les mémes étapes pour approuver les tiches
en masse en accédant a ces taches. Si vous étes connecté sous un
nom ne disposant pas de l'approbation appropriée et que vous
désirez exercer ce droit, essayez d'utiliser CA 1 ou CM 1 comme
nom de connexion.

Remarque : Généralement, les profils utilisateurs de changement ADMIN
et SYSADMIN possedent des droits d'approbation en masse.
Assurez-vous que l'option Approuver en masse est sélectionnée
(vraie) dans 'onglet Approbation/Impression du profil de
|'utilisateur de changement.
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2 Sélectionnez Options > Approbation > Approuver dans la barre de menus
du formulaire sc.manage.cmr.

Si vous disposez de droits d'approbation dans plusieurs groupes, une boite
de sélection des groupes d'approbation s'ouvre pour les enregistrements
sélectionnés (consultez la Figure 10-17, page 467).

¥ Select Groups X

% Précédent /7 OK

Yous avez e pouvoir d'approbation pour ces
aroupes. Le choix par défaut est de
zelectionner pour touz lez groupes. Pour
sUpprimer un groupe de la liste, désactivez la
caze 4 cocher en regard du nom du groupe.

[ FaLCON W
[V SYSTEMS ADMIMN —
W SYSTEMS SUPPORT x

Figure 10-17 : Boite de sélection d'un groupe d'approbation

3 Sélectionnez le groupe d'approbation pour lequel vous voulez approuver des
enregistrements.

a Tous les groupes sont sélectionnés (cochés) par défaut. Cochez la case de
chaque groupe que vous voulez approuver. Supprimez la coche de tous les
groupes que vous ne voulez pas approuver dans cette session.

b Cliquez sur OK.

Une liste des changements en attente d'approbation s'affiche (consultez la
Figure 10-18, page 468).

= Sivous avez sélectionné 'option Liste des enregistrements du menu
Affichage, l'option Approuver en masse est disponible dans le menu
Options de liste (consultez la Figure 10-18, page 468).
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= Sil'option Liste des enregistrements du menu Affichage est

bl azstpprove . , R
8 désélectionnée, le bouton MassApprove s'affiche a la place.

a ServiceCenter - [Change C1 - Prompt] g |EI|1|
@ Fichier Edition  Affichage Format Options | Options deliste  Fenétre  Aide 18] x|
%%|9§§Q|Q Compter
Irnprimer la liste : -
V 0K X Annuler (“{ Préc. }) Suiv  Rafraichir la liste 4 FRemplic O Haorloges

Modifier les colonnes
Exporter dans Excel

No. de changement:  C1 Exporter dans un fichier de texte e:00:00 |
Categarie : IHW SErver Sauvegarder comme boite de recherche 2:30:00 =

Phasze : IHW’ sErver
Stade d'alerte : not aszigned Etat de 'approbation ; pproved

Général | Description | Stocks | Justification | Méthode de retour en ariére | Approbations | Taches | Pitces etrg ==

Coordinateur i L | ]
iveau de risque :
Mo [T = i
i Priorité : |2 [normal] |
Mo. de téléphone:  [(E58] 4811186
Gestionhaire de travail i
ntrepris par
Mo :
I = Marn ; | =]
Période dindizpanibilité planifiée Service : |
Début : | =] Téléphane : |
Firi: I =] Inities e : IDE.-"2B.-"D2 1515354 =]

Figure 10-18: Changements en attente d'approbation

Important : Avant de passer a 'étape suivante, vous devez comprendre que,
lorsque vous souhaitez approuver en masse, il ne vous est pas
demandé de confirmer cette action : lorsque vous sélectionnez
'option Approuver en masse, tous les enregistrements de la liste
qui sont en attente d'approbation sont immédiatement
approuvés.
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4 Tl existe deux facons d'approcher une approbation en masse.

m Sivous avez sélectionné 'option Liste des enregistrements du menu
Affichage, 'option Approuver en masse est disponible dans le menu
Options de liste (consultez la Figure 10-18, page 468). Cliquez sur
Approuver en masse.

- Ou -

E M azzdpprove . . .
Sil'option Liste des enregistrements du menu Affichage est

désélectionnée, le bouton MassApprove s'affiche a la place (consultez
la Figure 10-19, page 469). Cliquez sur le bouton MassApprove.

@ serviceCenter - [Liste de changements] =18 =]
@ Fichier Edition Affichage  Format  Options  Options de liste Window  fide == =]
sBml?eqQle
<:‘-\ Back 3 MassApprove  —— Rafraichit . Affichages [=] Compter -

Muméra | Catéqgori F'nonte Fh. |en Debut Fin Titre:

[C1 ] I T 0 LUparade the memory and hard drive in the developme

1] Hw! zerver 4 Hw! zerver 08/ /02 E 03/01/C Add a CD-ROM tower to the application server.

Ci1 Security 2 Seclmplem: 06/03/02C 0B/03/C Create new user group for finance department.

ciz RFC 1 Aszzessmenl CarolPC 04/15/02 C 04416/C Move pe to the B4 lab to be used az

C13 MAC 4 Approval 05/20/02C 05/22/C Change operating spstem on administrator's work station,

C14 RFC - Advane 3 2.plan 05/09/02 C 05A10/0 02/21/02 23:24:19 [FALCON):

15 RFC 3 Aszzessmenl AdamPC 06/A17/02C 06/17/C Replace zound card on dema machine.

Cl16 MAC 4 Approval 05/13/02C 05/15/C Add a new printer to the network.

ci7 Hardware 5 Hw Spec 07A0/02C0 07A1/C Thiz only a test ticket,

Ci1g Hardware 4 Hw Spec 07A0/02C0 074170 Installez la nouvelle imprimante

Cz Application | 2 Design 05/01/02 C 05/02/C Duplicate records exist in the database.

C3 Hardware 4 Hw Spec 04/412/021 04412/C Install new pc

C4 MAC 1 Analyzis 06/03/02 C 06/28/C Install local web server.

Ch RFC - Adwvar 3 2 plan zerver] 01 05/06/02 C 05/06/C

CE Security 3 Sechpproy. 09/06/02 C 09/06/C Add account for new employes,

C7 Application 1 Design 05/01/02C 08/30/C Meed a system for creating backups of valuable Oracle data without taking

Ca Application 1 Design 06/03/02C 09/30/C Curent database structure does not accommodate arrays and complex

C3 Hardware 3 Hw Spec 04415/02C 04/15/C Install new video card.
La ligne zélectionnée est la ligne 1 de 18 enregistrements | Féponze 0,120 dessiner 0.30 | ingérer | cmar.gbe.glcm. list. dizplay) [US]

Figure 10-19: Affichage du bouton MassApprove dans le formulaire cm3r.gbe

Un message s'affiche dans la barre d'état indiquant le nombre de
changements et de phases qui ont été approuvés.

Si toutes les approbations ont été effectuées, le message dans la barre d'état
indique : L'état d'approbation a été réglé sur approuvé. Aucun autre groupe
n'est en attente d'approbation.
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Catégorie de demande de changement (RFC)

Une demande de changement (RFC) est ouverte lorsqu'il est déterminé
qu'un probleme est causé par une défaillance d'un élément de configuration
dans l'infrastructure IT. Une RFC est également ouverte lorsqu'un nouvel
élément de configuration est ajouté.

Le processus de RFC est constitué de quatre phases dans lesquelles aucune
tache n'est concernée. Chaque phase est cloturée avant de passer a la phase
suivante.

1 Evaluation - la RFC est ouverte et approuvée.

2 Création - un responsable est affecté a I'implémentation du changement.
Celui-ci établit une procédure pour exécuter le changement.

3 Test - un testeur vérifie la procédure créée par le responsable de mise en
ceuvre du changement.

4 Implémentation - la RFC est implémentée. Le processus est examiné et la RFC
est cloturée.

Figure 10-20, page 471 présente le processus de demande de changement
(RFC).

470 - Chapitre 10—Gestion des changements



Manuel de l'utilisateur

—— = Phase d'évaluation
RFC ouverte. @

RFC soumise pour @

approbation.

Approbation par

un responsable

Rapporteur informé. Phase de

o8 Processus développé pour
création

mettre en ceuvre la RFC.

Testeur du changement @

affecté.

'

Phase de test | processus d'implémentation @ Echec.

testé.

@ Phase
d'implémentation
RFC mise en ceuvre et

examinée.

RFC cl6turée.

Figure 10-20 : Processus de demande de changement
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5

10

11

Phase d'évaluation (Assessment) - une RFC est ouverte a partir de Gestion
des changements.

La RFC est soumise pour approbation par les directeurs appropriés.

Une décision est prise concernant le changement. Le directeur du
changement peut :

a Approuverle changement. La phase d'évaluation est cloturée. Le processus
de changement passe alors a I'étape 4.

b Refuser le changement. L'utilisateur qui a ouvert la fiche en est informé.

Phase de création (Building) - un responsable de I'implémentation du
changement est affecté a1'établissement d'un processus d'implémentation du
changement.

Un testeur du changement est affecté une fois que le processus de création est
terminé.

Phase de test (Testing) - le processus d'implémentation est vérifié par le
testeur du changement.

a Si le test réussit, la phase de test est fermée.

b Sile test échoue, la RFC retourne a la phase de création pour une
évaluation complémentaire.

Phase d'implémentation (Implementation) - le changement est mis en
ceuvre et examiné.

a Sil'implémentation est réussie, la RFC est fermée.

b Sil'implémentation échoue, la RFC retourne a la phase d'évaluation et la
REC doit étre réévaluée.

Phases d'une RFC

Les procédures ci-dessous suivent un exemple de RFC au cours des quatre
phases d'une RFC. On suppose que chaque phase sera traitée par la personne
disposant des compétences et responsabilités appropriées au sein d'un service
IT. Par conséquent, bien que beaucoup des fonctionnalités décrites soient
accessibles a partir de plusieurs connexions données en tant qu'exemples
dans ServiceCenter, des connexions spécifiques a chaque phase sont utilisées
dans ces procédures.

Un graphique a barres sur le menu initial du responsable affiche le nombre
total de RFC ouvertes par phase en cours.
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Phase d'évaluation

La phase d'évaluation comprend deux parties :

m Quverture initiale de la nouvelle RFC.
m Approbation de la RFC.

Dans cet exemple, la RFC est ouverte par un administrateur. La demande
porte sur le transfert d'une imprimante du service de marketing au service de
comptabilité.

Ouverture d'une RFC

Pour ouvrir une nouvelle RFC :
1 Pour cet exemple, connectez-vous en tant qu'administrateur.
2 Dans le menu initial, cliquez sur Gestion des changements.

3 Dans le menu de Gestion des changements, cliquez sur Ouvrir un nouveau
changement.

Une liste QBE de catégories de Gestion des changements s'affiche.

(& serviceCenter - [Liste de sélection de catégories valide i 10l x|
@ Fichier Edition Affichage Format  Cptions  Options deliste - Fendtre  Aide _18] x|

LR ?7eql B

Q:{ Back "
Catégorie Dezcription
Application Produc
Hw! server Hardware Server
Hardware Hardware Move/tdd/Change
MALC General Purpose Move/Add/Change
RFC Fequest For Change
RFC - Advanced Advanced Request for Change
Secunty Request Chgladd/Del of Uszer Accts

Figure 10-21 : Liste QBE des catégories de changements
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4 Double-cliquez sur 'entrée correspondant a la catégorie de RFC.

Le formulaire de demande de changement s'affiche.

a ServiceCenter - [Invite d'ouverture de changement] i |EI|1|
@ Fichier Edition Affichage Format  Options  Options de liste - Fenétre  Aide = |ﬁ'|1|
sm@ ?2eql9
g‘/ 0K x Annuler H Sauvegarder ,FT Trouver 4 Remplir .‘
Demande de changement
Mo. de RFC : Ch4 Début prévu I J
Phaze : |Bssessment Fir présrue : =
Etat: initial Priorité : | ¥
Etat de I'approbation : |pending Catégorization : ¥
Stade d'alerte : | Raison du changement : ¥
Général | Drezcription | Stocks | Infos bien | Implémentation | Méthade de retour en amigre | Approbations | F‘iéceg ==
Coordinateur : 1 ¥
Entrepris par : 1 =
Initié le : |07/08/02 15:16:06 =

Figure 10-22: . Formulaire de nouvelle demande de changement

Les champs suivants sont déja renseignés :
No de RFC : xxxx

Phase : Assessment (Evaluation)

Etat : initial (Initial)

Etat de I'approbation : pending (en instance)

Le champ Stade d'alerte, qui apparait en grisé, est automatiquement
renseigné par le systeme lorsque la RFC atteint divers stades d'alerte. Pour
plus d'informations sur les alertes, reportez-vous a la section Eléments du
module Gestion des changements page 422.
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5 Remplissez les autres champs dans la section supérieure du formulaire,
comme suit.

a Dansle champ Début prévu, entrez la date et 'heure du début des travaux.
Utilisez le format mm/jj/aa hh/mm/ss. Cliquez sur Remplir pour afficher
un calendrier et sélectionner une date.

b Dans le champ Fin prévue, entrez la date et I'heure de fin des travaux.
Cliquez sur Remplir pour afficher un calendrier et sélectionner une date.

¢ Dans le champ Priorité, cliquez sur la fleche vers le bas pour accéder a la
liste des codes de priorité :

0 - Urgent

1 - Priorité élevée

2 - Priorité moyenne

3 - Priorité faible

Pour cet exemple, sélectionnez 2 - Priorité moyenne.

d Dans le champ Catégorisation, cliquez sur la fleche vers le bas pour
accéder a une liste de codes de catégorisation :

1-Impact mineur

2 - Impact important

3 - Impact majeur

Pour cet exemple, sélectionnez Impact mineur.

e Dansle champ Motif du changement, cliquez sur la fleche vers le bas pour
accéder a une liste de motifs possibles du changement.

Pour cet exemple, sélectionnez Résolution d'incident/de probléme.

6 Cliquez sur l'onglet Général (illustré sur la Figure 10-22, page 474) et
renseignez les champs comme suit :

a Dansle champ Coordinateur, cliquez sur la fleche vers le bas pour accéder
a une liste des coordinateurs de changement possibles (tels que CM 1 ou
CM 2).

Pour cet exemple, sélectionnez CM 1.

b Dans le champ Entrepris par, cliquez sur Parcourir puis sur Rechercher,
pour afficher une liste QBE de contacts. Double-cliquez sur une entrée
pour renseigner le champ avec les coordonnées du contact.

Pour cet exemple, sélectionnez Brown.
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¢ Le champ Initié le est automatiquement renseigné avec la date et I'heure

actuelles.
a ServiceCenter - [Invite d'ouverture de changement] [_ O] x]
@ Fichier Edition Affichage Fomat Optians  Onfions de (= Fenétre  Aide = Iﬁ' ll
$BEl2ea 9 » [ |
\/ ok x Annuler H Sauvegarder ,N' Trouver 4 FRemplir -
Demande de changement
Mo de RFC: C46 Drébut prévu |07 /02402 00:00:00 |
Phage [Assessment Fin prévue : ED?#USJD2 00:00:05 E|
Etat: [iritial Priorité : [2 - Pricrité moyerne =l
Etat de |'apprabation : [pending Catégorization : [1- Impact mineur =l
Stade d'alerts : [ Matif du changement : Résolution dincidert/ds probléme =l

Geéneral | Description | Stocks | Infos bien | Implémentation | Méthode de retour en arigre | Approbations | Piéces jointes | Enregistrements associés

Coordinateur : K =l
e o s e - (858 4211186

Entrepris par : 1BROWN, MICHOLAS JEI|
Société ¢ ACME
Emplacement : ACMWE HO
Tékphane : (770) 954-4588

It e [07/08/02 1515:05 B

Frét

ingérer | cm3r ifc. glem. open. displap] [F]

Figure 10-23 : Nouvelle demande de changement

7 Cliquez sur 'onglet Description et renseignez les champs comme suit :

a Dans le champ Description du changement, tapez une breve description
de la nature du changement.

Pour cet exemple, tapez Transférer I'imprimante001 du marketing a la
comptabilité.

b Dans le champ Evaluation de 'impact/Analyse du risque, tapez une bréve
description de I'impact ou du risque afférent a ce changement.
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8 Cliquez sur l'onglet Stocks et renseignez les champs comme suit :

a Dans le champ ID Biens, cliquez sur Parcourir. Une boite de critere de
recherche s'ouvre (consultez la Figure 10-24, page 477) pour vous aider a
affiner la recherche et vous permettre de sélectionner un bien dans une
liste QBE.

(¥ Sélectionnez un critére de recherche. E

“y, Précédent \_ﬁ,"‘ Rechercher 4 Remplir

Bien : |

Type :

lfle

Sous-type

Emplacement :

Etage :

Figce :

Rézeau

|
|
|
|
B atirnent ; |
|
|
|
|

Etat:

Mo de pigce |

Contact : |

r Systéme en panne 7

Figure 10-24 : Boite de dialogue de critéres de recherche du champ ID Biens

A titre d'exemple, appuyez sur Entrée dans le champ Bien pour
sélectionner un bien dans une liste QBE des biens. Pour affiner davantage
votre recherche, cliquez sur Parcourir dans le champ Société pour
sélectionner une société. Les champs Type, Sous-type et Etat présentent
une liste déroulante vous permettant d'affiner votre recherche. Ces
sélections permettent de renseigner les champs du formulaire RFC avec
des informations relatives au bien.

Pour cet exemple, appuyez sur Entrée dans le champ Bien de la boite de
dialogue de criteres de recherche et sélectionnez printer001.

Les informations concernant le bien figurent dans les champs de la REC, y
compris I'ID du bien, le modele, le numéro de série, le nom du fournisseur
et I'emplacement.
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b La structure Propriétés modifiées de I'onglet Stocks comporte deux
colonnes : Nom et Nouvelle valeur.

= Dans la colonne Nom, cliquez sur la fleche vers le bas en regard d'un
champ pour afficher une liste déroulante. Sélectionnez les propriétés
du bien que vous désirez changer. Dans notre exemple, sélectionnez
Building (Batiment), Floor (Etage) et Room (Piéce), étant donné que
'exemple de RFC consiste a transférer une imprimante d'un
emplacement a un autre.

= Dans la colonne Nouvelle valeur, tapez les changements a apporter.
Pour cet exemple, entrez les nouveaux numéros de batiment, d'étage
et de piece (consultez la Figure 10-25, page 478).

8 ServiceCenter - [Invite d'ouverture de changement] O] =|{
@ Fichier Edition Affichage Format Options  Options de liste Fenétie  Aide - 18] x|
s 2ea B » =

;/ OK xAnnuler H Sauvegarder ,fj Trouver 4 Remplir -

Demande de changement

Mo de RFC: C4b6 Drébut prévu |D?f’08.-’02 00:00:00 JEl|
Phase : [Bssessment Fin prévue : |07 0802 00:00:00 JEl|
Etat: [initial Pricrite: [2 - Pricrité mopenne x|
Etat de 'approbation : |pendmg Catégorization : |1 - Impact mireur x|
Stade d'alerte : [ Matif du changement : |Résolution dincident/ds probléme =l
Général | Description  Stocks | Infos bien | Implémentation | Méthode de retour en amigre | Approbations | Fiéces jointes | Enregistremnents associés |
1D Biens |Printer 001 [ET)S Propriétés modifiées

1 JEl| Naom Houvelle valeur

1 B [Buiding x| [3

1 B [Ficur x| 4

1 Bl [Recm = ”222

| H | = \

| JE1] [ = \

[ JE1] | = \

[ Jo1] | = \

| JETjhd | = \

Prét

insérer | cma3r rfc. glcm. open. display) [P]

Figure 10-25 : Onglet Stocks du formulaire de nouvelle demande de changement

9 Cliquez sur I'onglet Infos bien. Ajoutez les autres informations ou
commentaires pertinents concernant le bien.
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10 Cliquez sur l'onglet Implémentation. Entrez une Date/heure de début et une
Date/heure de fin dans la structure Implémentation prévue. Cliquez sur
Remplir pour afficher un calendrier et sélectionner une date.

Les champs de la structure Implémentation réelle sont renseignés plus tard
dans le processus, une fois le changement implémenté.

11 Cliquez sur l'onglet Méthode de retour en arriere. Tapez un processus de
retour en arriére pour revenir a I'état initial (avant le changement). Pour cet
exemple : L'imprimante n'est pas déplacée vers le nouvel emplacement.

Remarque : Les champs sous 1'onglet Approbations sont automatiquement
renseignés lorsque la RFC est approuvée.

12 Cliquez sur l'onglet Pieces et main-d'ceuvre. Si le bien est couvert par un
contrat de service, sélectionnez le nom du contrat dans la liste déroulante du
champ Contrat de service. Les autres champs sont renseignés lorsque le
travail est réalisé.

13 Cliquez sur l'onglet Pieces jointes (disponible uniquement pour les clients
basés Windows et Java). Vous pouvez ajouter des fichiers provenant d'autres
applications (par exemple, une feuille de calcul Excel) qui offrent un
complément d'informations sur le changement.

Pour joindre un fichier :

= Faites glisser le fichier dans le champ fourni a cet effet sous I'onglet
Pieces jointes.
- Ou -

= Avec le bouton droit de la souris, cliquez dans la boite Pieces jointes.
Dans le menu contextuel, sélectionnez Insérer objet ou Insérer fichier.
Une boite de dialogue s'ouvre. Sélectionnez l'option correspondant a

I'élément a insérer. Naviguez jusqu'au fichier a joindre. Double-cliquez
sur le nom du fichier, puis cliquez sur OK.
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14 Une fois le formulaire RFC rempli, cliquez sur Sauvegarder.

Le message suivant s'affiche dans la barre d'état : Phase <x> de changement
Assessment (phase d'évaluation) Ouverte par <Nom de connexion> (consultez
la Figure 10-26, page 480).

ﬂ ServiceCenter - [Change C46 - Prompt] =
E] Fichier Edition Affichage  Format Options  Opticrs de (st Fendtre  Aide = ﬁllﬂ
$BR ?2ea 9 [
/ ak xAnnuIer }:I Sauvegarder . ' Trouver 4 FRempli o Horloges -
Demande de changement
Mo de RFC : C4b DEbut prévu : ||D?JDE£DZ 00:00:00 E|
Phaze : [Bssessment Firi prévue [07/08,/02 00:00:00 JEl|
Etat: [initial Fricrité : [2 - Pricrité moyenine x|
Etat de 'approbation : |pend\ng Catégarization : |1 - Impact mineur x|
Stade d'alerte : [ Motif du changement : |Résolution dincident/de probleme x|
Geéneral | Dezcription | Stocks ‘ Infos bien | Implémentation | kéthode de retour en arriére ‘ Approbations | Pigces jointes | Enregistrements associés
Coordinateur : ICH 1 =l
Mo de téléphone [B58) 481-1186
Entrepris par : |ERDWHN, NICHOLAS =)
Socidté : ACME
Emplacemert : ACME HE
Téléphone : [770) 954-4588
Initie | : [07/22/03 00:31:24 =]
B Fhase C46de changement Assessment Ouverte par FALCOM, JEMMIFER. insérer | cm3r.rfc.glom.view.display] [P]

Figure 10-26 : Demande de changement sauvegardée

Approbation d'une RFC

Les approbations sont basées sur les contrats de niveaux de service (CNS).
Aussi, lorsque des directeurs d'approbation et des commanditaires des
changements sont impliqués, les directeurs et les commanditaires doivent
figurer sur la liste des approbateurs pour chaque phase appropriée. Une fois
qu'une RFC a été ouverte, elle doit étre approuvée pour qu'il soit possible de
passer a la phase de création.
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Toutes les nouvelles RFC doivent étre approuvées par un directeur ou un
commanditaire de changement associé au CNS. Une RFC peut nécessiter
d'autres approbations, suivant le champ Catégorisation :

m Une RFC dont I'évaluation de risque est de 3 (impact majeur) exige
également une approbation par un responsable informatique.

m Une RFC dont I'évaluation de risque est différente de 1 (impact mineur)
doit étre approuvée par un membre du Comité consultatif des
changements (CAB).

Pour approuver une RFC :

1 Connectez-vous en tant que gestionnaire des changements (par exemple,
CM 1).

2 Accédez ala RFC que vous voulez approuver. Consultez la section Recherche
d'un changement ou d'une tdche page 431.

3 Cliquez sur I'onglet Approbations pour savoir quelles sont les approbations
nécessaires (consultez la Figure 10-27, page 481). Le type et état des
approbations sont indiqués. Pour cet exemple, remarquez que le Type
d'approbation est défini sur Assessment (évaluation) et 1'état d'approbation,
sur pending (en attente). Ces informations indiquent qui doit participer aux
approbations lors de cette phase. Dans ce cas, un groupe d'approbation dont
le Type d'approbation est Assesment (Evaluation) est nécessaire pour
'approbation.

Général | Description | Stocks | Infos bign | Implémentation | Méthode de retour en amigre  Approbations | F'iéc:e; ==

Type d'approbation | Etat de I'approbatior | Mbre Approus | Mbre Refusé | Mbre En ingtance |‘

Aszzessment pending 2 o 1

Figure 10-27 : Type d'approbation et Etat de I'approbation dans I'onglet
Approbations

Remarque : Lorsqu'une RFC exige plusieurs approbations, celles-ci doivent
étre accordées dans I'ordre figurant dans les colonnes Séquence,
en commengant par le numéro 1.
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4 Double-cliquez sur le type d'approbation dans le champ Type
d'approbation, pour savoir quel groupe d'approbation est associé a ce type.
Pour cet exemple, double-cliquez sur Assessment (Evaluation). Les

informations relatives aux approbations actuellement en attente s'affichent
dans le formulaire d'approbation (consultez la Figure 10-28, page 482).

@ ServiceCenter - [Approbation] [_ o] =]
@Eichier Edition Affichage  Fomat Options  [pfione de stz Fendtre  Ade

_ &) x|
784
=y, Précédent g Approuver a Riefuser
Type d'approbation : Azzessment Hom du fichier : cmar
Demandé par : PETERS, JEFF

D : c12
Etat de I'approbation : pending

Approbations actuellement en instance Approbations futures

Commentaiies
Mom de groupe/operateur ‘ Séquence Mom de groupe/opératewr | =
COORDINATOR 3 ADMIN
Séquence actuells : 1 j
Actions d'approbation teminées
Groupe/Dpér. d'approbation Opérateur Date Action |
SvSTEME SUPPORT FALCOM 22/02/2002 07:00:54 Approved

Prét

insérer | Approval glappraval view] [P]

Figure 10-28 : Informations relatives aux approbations actuellement en attente dans
le formulaire d'approbation

Remarquez que le profil d"utilisateur COORDINATOR (COORDINATEUR)
contient le Type d'approbation Assessment (Evaluation).
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Important : Le nom de connexion doit faire partie du groupe d'approbation
nécessaire et doit avoir le profil d'utilisateur de Gestion des
changements approprié. Sinon, le nom de connexion ne peut
pas approuver le changement. Les approbations s'appuient sur le
profil d'utilisateur de changement et I'appartenance a un groupe
d'approbation appropriés.

Dans cet exemple : Le nom de connexion CM 1 possede un
profil d'utilisateur prédéfini dans Gestion des changements,
COORDINATEUR, et fait partie du type de groupe
d'approbation EVALUATION. CM 1 peut donc approuver
cette RFC.

5 Cliquez sur 'onglet Général et décidez, a partir des informations fournies,
si vous voulez approuver ou refuser la RFC.

Remarque : Si les approbations ne sont pas requises pour la catégorie d'un
enregistrement, cette option est absente du menu Options.

6 Sélectionnez Options > Approbation > Approuver.

L'état d'approbation est passé a approved (approuvé) (consultez la
Figure 10-29). Le message suivant s'affiche dans la barre d'état : L'état
d'approbation a été réglé sur approuvé. Aucun autre groupe n'est en attente
d'approbation.

Sivous voulez utiliser les boutons et options d'approbations disponibles dans
le formulaire Approbation :

a Ouvrez le formulaire d'approbation et accédez aux boutons et options
d'approbation, tels que décrit dans les sections Boutons d'approbation
page 460 et Options d'approbation page 464.
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b Cliquez sur Approuver ou Refuser.

m Pour approuver une RFC, consultez les sections Approbation d'une RFC
page 480 et Approbation/Refus d'une RFC page 517.

m Pour refuser une RFC, consultez la section Approbation/Refus d'une RFC

page 517.
Général | Description | Stocks | Infos bign | Implémentation | Méthode de retour en amigre  Approbations | F'iéc:e; ==
::.@éér:o!}é_fi_&ﬁ_é;a:c:}@élfe:s:::| Journal des approbations | Examens en attente |
Type d'approbation | Etat de I'approbatior | Mbre Approus | Mbre Refusé | Mbre En ingtance |‘
Aszzessment appraved 1 o o

Figure 10-29 : Approbation d'une demande de changement RFC

7 Cliquez sur l'onglet Journal des approbations pour afficher les résultats de
'approbation (consultez la Figure 10-30).

Général | Description | Stocks | Infos bign | Implémentation | Méthode de retour en amigre  Approbations | F'iéc:e; ==
Approbations actuelles  Journal des approbations | Examens en attente |
Action |Appr0bateur.-"0pérat | Far | Date/Heure Fhaze |‘
Approved COORDIMATOR FALCON 07/08/02 15:24:35  Assessment

Figure 10-30: Détails de I'approbation dans I'onglet Journal des approbations

Les informations suivantes s'affichent :
m L'action qui a été prise (Approved (Approuvé)).

m Le profil d'utilisateur de Gestion des changements et le nom de connexion
de la personne traitant I'approbation.

m La date et I'heure de 'approbation.
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8 Si celle-ci est la seule approbation nécessaire pour cette RFC, cliquez sur
Retour, puis cliquez sur Fermer pour terminer la phase d'évaluation.

Remarque : Si d'autres approbations sont nécessaires pour cette demande
de changement RFC, les autres responsables de I'approbation
devront examiner et se charger du processus d'approbation.
Néanmoins, dans le cadre de cet exercice, une seule approbation
suffit pour cette RFC.

Lorsque toutes les approbations requises ont été obtenues et que la phase
d'évaluation de la RFC a été cloturée, un nouveau champ, Affecté a, apparait
dans le formulaire RFC (consultez la Figure 10-31). Ce champ permet
d'affecter la RFC a la personne appropriée pour l'implémentation du

changement.
a ServiceCenter - [Change C24 - Close Prompt] i |EI|1|
@ Fichier Edition  Affichage Format  Options  Cptions de liste Fendtre  dide i |ﬁ'|1|
sB@|/?eqQle
g/ QK x Annuler ,f-j Trouver 4 FRemplir .
Demande de changement
Mo de RFC : c24 DEbut préwvu ||1 1/07/2002 02:00:00 |
Phase : |Bissessment Fin prévue : [12/07/2002 08:00:00 |
Etat: [closed Priorité : |2 - Priarité mayenne ¥
Etat de I'approbation : Iapproved Catégorisation : I‘I - Impact mineur ¥
Stade d'alerte : |pending2 Matif du changement : lHésqution dincident/de probléme ¥
Geénéral | Description | Stocks | Infos bien | Implémentation | Méthode de retour en amiére | Approbations | Figces et main-d'osuvie | Figces ioir§ ==
Coordinateur : JCM 1 ¥ Affecté &: 1 ¥
Mo de téléphone : [858) 481-1186
Enbrepriz par : {BEROWN, NICHOLAS |
Socigteé ACME
Emplacement : ACME HO
Teléphone : [F70) 954-4588
Initié e : [11/07/2002 15:22:34 |
Frét | Féponge 0,301 dessiner 0.100 | ingérer | cmarifc.glem. cloze. display] [US]

Figure 10-31: Demande de changement affichant le champ Affecté a

9 Dans le champ Affecté a, cliquez sur la fleche vers le bas pour dérouler la liste
et sélectionnez le nom de la personne a laquelle affecter la RFC.

Pour cet exemple, sélectionnez SUSIE.SUPERTECH.
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10 Cliquez sur Fermer puis sur OK pour terminer la phase d'évaluation et passer
a la phase de création.

Remarque : Le champ Phase indique maintenant Building (Création) et le
champ Etat indique initial : il s'agit de 1'état initial de la phase
de création.

Le message suivant s'affiche dans la barre d'état : Changement <x> Phase
Building ouvert par <Nom de connexion>.

GSErviceEenter—[EhangeE24— Prompt] : ; i _|EI|1|
@Fichier Edition  Affichage  Format  Options  Cptions de liste Fenétre  Aide _|ﬁ||1|

sB@|/?eQle
V QK x Annuler (( Fréc. }) Suivant ﬂ Sauvegarder 4w " Fermer ,ff- Trouver 4 FRemplir O Horloges.

Demande de changement

Mo de RFC c24 Début présu [1/07/2002 08:00:00 |
Fhaze IBuiIding Fin préwue |1 2/07/2002 08:00:00 |
Etat iitiat Friorité |2 - Priarité mayenne ¥
Etat de I'approbation Iapproved Catégorisation I‘I - Impact mineur ¥
Stade d'alerte | Maotif du changement |Résalution dincident/de problame ¥
Géneral | Description | Stocks | Infos bien | Implémentation | kMéthode de retour en amiére | Approbations | Figces et main-d'osuvre | Figces ioir§ ==
Coordinateur ([ETH] Alffecté & |SUSIE.SUPERTECH ¥
Mo de téléphone : [858) 481-1186 Mo de téléphone (858) 481-2223
Entrepriz par [EROWN, NICHOLAS =] Testeur du changement | ¥
Socigte ACME Mo de téléphone (858) 481-2223
Emplacement : ACME HO
Teléphone : [770) 954-4588
Date douverture [11/07/2002 15:22:34 =
Frét | Fiéponge 0120 dessiner 0.110 | ingérer | cmar.ife. build. glem. view. display] [US]

Figure 10-32: Phase de création RFC ouverte dans la demande de changement RFC
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La phase de création d'une RFC permet au personnel concerné par la mise en
ceuvre du changement de s'assurer que tous les processus fonctionnent
correctement.

Par exemple, dans I'exemple de RFC, une imprimante est transférée d'un
service a un autre. Le coordinateur du changement doit contacter les deux
services pour s'assurer que ce transfert n'a d'effet négatif sur aucun des deux
services. Il doit également s'assurer que le personnel adéquat est disponible
pour effectuer le transfert.

1 Aucune tache n'est impliquée dans la demande de changement RFC, le
coordinateur des changements avertit donc SUSIE.SUPERTECH, via
courrier SC, de sa nouvelle affectation.

a Sélectionnez Options > Notifier.

Pour cet exemple, préparez la notification et adressez-la a
SUSIE.SUPERTECH.

b Cliquez sur Courrier pour envoyer la notification a SUSIE.SUPERTECH
par courrier SC.

SUSIE.SUPERTECH est avertie de sa nouvelle affectation et les détails de
cette derniere sont inclus dans le message du courrier SC.

2 Sile testeur du changement n'est pas le responsable de I'implémentation de
ce changement (dans notre exemple, SUSIE.SUPERTECH), affectez cette
tdche maintenant.

Pour cet exemple, affectez BOB.HELPDESK en tant que Testeur du
changement.

3 Cliquez sur Sauvegarder et quittez la nouvelle demande de changement RFC.
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Réception via courrier SC de la notification d'une tache affectée

Du fait que la nouvelle demande de changement RFC ne crée aucune tache,
vous envoyez la notification de la nouvelle affectation par courrier SC.

Remarque : Le message est envoyé au sein de ServiceCenter et non par le bais
d'un client de messagerie tel que Microsoft Outlook.

Pour cet exemple, vous envoyez une notification a SUSIE.SUPERTECH pour
l'informer de sa nouvelle affectation.

Voici les étapes que SUSIE.SUPERTECH doit suivre pour s'informer sur sa
nouvelle affectation et y travailler :

1 Sélectionnez Courrier > Lire le courrier > Gestion des changements.

SUSIE.SUPERTECH regcoit une notification de sa nouvelle affectation pour
le changement n° C5.

2 Cliquez sur Afficher le changement dans la barre de menus.

SUSIE.SUPERTECH visualise la demande de changement numéro C5
lorsqu'elle s'affiche.

3 SUSIE.SUPERTECH travaille sur sa nouvelle affectation.

4 Une fois sa procédure écrite ou son affectation terminée,
SUSIE.SUPERTECH clique sur Fermer.

Cela permet a SUSIE.SUPERTECH de compléter sa procédure écrite et de
s'affecter ou d'affecter quelqu'un d'autre comme testeur du changement,
dans le cas ou ce dernier n'a pas été affecté préalablement. Pour obtenir des
instructions sur l'affectation d'un testeur de changement, reportez-vous a la
section Phase de test page 489.

4=  Femer

Dans cet exemple, BOB.HELPDESK était affecté auparavant comme Testeur
du changement. BOB.HELPDESK teste la procédure écrite de la personne
chargée de l'implémentation du changement.

5 Cliquez sur OK.
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Le message suivant s'affiche dans la barre d'état : Changement <C##> Phase
RFC Testing (Test de la phase RFC) ouverte par <nom de connexion>.
Reportez-vous a la Figure 10-33.

@ ServiceCenter - [Change C20 - Prompt] |_ (O] %]
@ Tichier Ediion Affichage Fomat Options  [pfions de iste Fendhie  Aide = |5|5|
$BE 2ea 9 » |
/ ok x Annuler { < Préc. }}7 Suivant H Sauvegarder 4 Fermer o Trouver & Remplir O Harloges -
Demande de changement
Mo de RFC c20 Début prévu ||EI?£EIEUU3 00:00:00 @|
Phaze [RFC Implemertaticn Fir prévue [07411,03 00:00: 00 JEl|
Etat [iritial Pricrité [2 - Pricrité moverine =l
Etat de l'approbation |appmved Catégorization |1 - Impact mineur =
Stade d'slerte [notice Motif du changement [Fiésolution dincident/ds probléme x|
Général | Implémentation ‘ Description ‘ Stocks | Infos bien | Méthode de retour en arigre | Approbations | Pigces jointes | Erreqistiements associés
Coordinateur [Er Réalizateur du changement [SUSIE.SUPERTECH x|
Mo de tEléphone : (858) 481-1186 Mo de tléphone : (858) 481-2223
Entrepiis par |BF|DW'N, MICHOLAS Testewr du changement |BDB.HELF’DESK
Société : ACME Mo de téléphone : [858) 481-2223
Emplacement ACHE HE Test des résultats
Téléphone : [770) 954-4582 B
Date douverture [07/09/02 03:40:28
Prét inserer - cm3r rfic.impl. glcm. view. display] [P]

Figure 10-33 : Responsable de I'implémentation du changement ouvrant la phase
de test

Phase de test

Au cours de la phase de fest, le testeur du changement vérifie la procédure
créée par le responsable du changement, afin de s'assurer que la mise en
ceuvre escomptée est satisfaisante.
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Affectation d'un testeur de changement

Les techniciens et directeurs ont acces a l'affectation d'un testeur de
changement.

Connexion en tant que technicien et affectation d'un testeur de
changement :

1 Une fois connecté en tant que technicien (par exemple,
SUSIE.SUPERTECH), accédez a la RFC que vous voulez affecter & un testeur
du changement. Dans ce cas, vous accédez a la RFC en cliquant sur Liste des
taches de GC dans la File d'attente des appels ou la File d'attente des
incidents.

2 Un nouveau champ apparait, dans lequel vous pouvez désigner une personne
pour tester les travaux. Cliquez sur la fleche vers le bas dans le champ Testeur
du changement et sélectionnez le nom de la personne que vous voulez
désigner pour cette tache.

3 Cliquez sur Sauvegarder puis sur Fermer pour passer a la phase de fest.

Connexion en tant que directeur et affectation d'un testeur de changement :

1 Une fois connecté en tant que responsable (par exemple, MAX. MANAGER),
cliquez sur Fermer.

2 Cliquez sur la fleche vers le bas dans le champ Testeur du changement et
sélectionnez le nom de la personne que vous voulez désigner pour effectuer
les tests (consultez la Figure 10-34, page 491).

3 Cliquez sur OK.
La phase de création se ferme, et la phase de test initial de la RFC s'ouvre a
1'état initial.

Remarque : Lors de la phase de création, le format est cm3r.rfc.build.g.

Lors de la phase de test initial de la RFC, le format est cm3r.rfc.test.g.
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Phase de test terminée

Une fois le test effectué par le testeur de changement affecté (dans cet
exemple, BOB.HELPDESK), connectez-vous en tant que responsable de la
mise en ceuvre du changement (technicien - SUSIE.SUPERTECH dans cet
exemple) et remplissez les données de test de la facon suivante :

1 Cliquez sur File d'attente des appels ou File d'attente des incidents. Cliquez
sur Gestion des changements en haut de la boite de recherche, pour accéder
a la boite de recherche de Gestion des changements.

2 Dans la liste de changements affichée, double-cliquez sur la RFC que vous
voulez afficher.

3 Cliquez sur Fermer pour achever la phase de fest. Un nouvel onglet, Résultats
du test, apparait.

4 Cochez la case Succes ou Echec et remplissez le champ Test des résultats
(consultez la Figure 10-34, page 491).

a ServiceCenter - [Change C20 - Close Prompt] [_ O]
@ Eighitr Edition Affichage Format Options  Ootions delisi= Fendhie  Aide =7 ﬁ
$mE 284 D
V ak xAnnuler - 7 Trouver 4 Femplir =
Demande de changement
Node RFC c20 Début prévu [09/07 /2003 08:00:00 JE0]
Phaze [RFC Testing Fin prévue [11/07/2003 02:00:00 JEl|
Etat [clozed Pricrite: [2 - Pricrité moyerre =
Etat de 'approbation |approved Catégarization |1 - Impact mineur x|
Stade d'alerte [ Motif du changement [Résalution dincident/de probléme =l
Résultats du test | Général | Description ‘ Stocks | Infos bien | Implémentation | Méthode de retour en arigre | Approbations | Figces jointes | Enregistrements associés |
Testeur du changement [POB.HELPDESK x|
No de teléphane : [858) 481-2223
Test des résultats W Sucees ) Echec
Fiét insérer | cmarifc.test. close glem. close. display) [F]

Figure 10-34 : Résultats du test de la demande de changement
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Remarque : En cas d'échec du test, le cycle de la RFC reprend a la phase de
création.
Si le test est satisfaisant, la RFC passe a la phase
d'implémentation.

5 Cliquez sur OK pour passer a la phase d'implémentation.

La phase de test de la RFC se ferme et la phase d'implémentation s'ouvre a
1'état initial.

6 La boite de dialogue de confirmation suivante (consultez la Figure 10-35,
page 492) s'ouvre, pour permettre a la personne responsable de la mise en
ceuvre du changement d'examiner et de vérifier les informations relatives au

nouveau bien. Le responsable de I'implémentation du changement effectue
toute mise a jour des informations nécessaire.

Dans cet exemple, I'imprimante 001 a été transférée dans le service
comptabilité qui se trouve dans le batiment 3, dans 1'étage 4, dans la
piece 222. Ces informations sont correctes.

a ServiceCenter - [Confirmez cette action de report] [_ (O] %]
@ chigr Edition Affichage Fomat  Cotione Opfions deli= Fendte Aide _|ﬁ||1|
s$mE 2oa 9 » =l

xAnnuIer E Sauvegarder ,f:'_? Trouver 4 FRempli

Weuvillez examiner et verifier les informations du nouveau bien.

1D Bien [Printer 001

Mom du contact ||| El

Mom du réseau [

Adresze du réseau [

Wersion [
Emplacement [BLOGT &
Batiment [3
Etage 4
Pigce 222
Frét ingérer | cm3rrfc.device.g [P]

Figure 10-35 : Examen et vérification des informations relatives au nouveau bien

7 Une fois que les informations ont été modifiées et vérifiées, cliquez sur OK
pour revenir a la demande de courrier originale : vous pouvez la transférer
au coordinateur du changement ou le notifier de l'implémentation du
changement par le biais des procédures normales de l'entreprise.
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Phase d'implémentation

@ ServiceCenter - [Change C20 - Prompt] M= &3
@ Fichier Edition  Affichage  Format Options  Onfions delisie Fenétre  Aide & x|
$mE 2ed 9l [

/ QK x Annuler Q g Préc Q} Suivant Q Sauveqarder 4= Femer ,'- ' Trouwer 4 Fiemplr O Horloges -

Demande de changement

No de RFC c20 Début prévu ||D?f09./03 00:00:00 E|
Phase [RFC Implementation Fin prévue 0711402 00:00:00 JE|
Etat [iritial Priorité [2 - Pririté moperine =
Etat de 'approbation |apprnved Catégorization |1 - Impact mineur =
Stade d'alerte [hotice fotif du changement [Résalution dincident/de probleme =
Général ‘ Implémentation | Description | Stocks | Infos bien | é&thode de retour en ariére ‘ Appiobations | Figces jointes | Erregistrements associés |
Coordinateur (XN Réalizateur du changement [SUSIE.SUPERTECH =
Mo de téléphone : [858] 4211186 Mo de téléphone : [B58] 481-2223
Entrepris par |BHDW’N, MICHOLAS Testeur du changement |BDB.HELPDESK
Socigté : ACME No de téléphone : [858) 451-2223
Emplacement : ACME HO Test des résultats
Téléphone : [F70) 954-4582 -
Date d'ouverture [07 /09,02 03:40:28
Prét inzérer | cm3r. ife.impl.glom. view. display] [F]

Figure 10-36 : La phase d'implémentation de la RFC a été cloturée

Une fois la procédure de test terminée, le changement demandé dans la REC
est ouvert a la phase d'implémentation. Apres 'implémentation, vous pouvez
enregistrer des informations concernant I'implémentation. Un processus
d'examen est inclus dans la phase d'implémentation.

1 Connectez-vous en tant que gestionnaire des changements (tel que CM 1).

2 Accédez ala RFC que vous voulez traiter. Consultez la section Recherche d'un
changement ou d'une tdche page 431 pour plus de détails sur la recherche d'un
changement ou d'une tache.
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3 Cliquez sur I'onglet Implémentation et renseignez les champs
Implémentation réelle en indiquant la date/heure de début et la date/heure
de fin (consultez la Figure 10-37, page 494).

ﬂ ServiceCenter - [Change C20 - Prompt] M=l E3
[€] Fichier Edition Affichage Format  Options Eengtie  pide =2
BB 7?04 9
V ak. x Annuler H Sauvegarder  4»  Fermer - Trouver 4 Rempli O Harloges .
Demande de changement
No de RFC c20 Début prévu [03/07/2003 D5:00.00 Bl
Phase [RFC Implementation Fin prévue [11,07/2003 03:00:00 [El)
Etat [reopened Priorité [2 - Pricrité moysrne |
Etat de 'approbation [pending Catégarization [1 - Tripact mireur =l
Stade d'alerts [ Matif du changement [Résalution dincidentde probléme =
Général  Implémentation | Description | Stocks | Infoz bien | tethode de retour en arige | Approbations | Pigces jointes | Enregistiements associes
Implémentation prévue Implémentation réelle
D ate/hevre de début [11/07/2002 17:00:00 JEl| D atedhevre de début | JEl|
D ate/heure de fin ||11/U?/2002 20000 El D ate/hevre de fin [ JEl|
Commentaires concernant limplémentation
Siwous pouvez mettre en application en un jour. -
B Lafinde lintesruption programmée doit &tre APRES son début.  Ré-entrez lune de ces dates. ingérer | cmar.rfe.impl.alcm. view. display) [P]

Figure 10-37 : Onglet Implémentation de la demande de changement
4 Dans le champ Commentaires concernant l'implémentation, tapez toutes
les informations pertinentes relatives a I'implémentation.

5 Dans l'en-téte de la boite de dialogue, allez dans le champ Motif du
changement (s'il n'a pas été préalablement renseigné) et sélectionnez le motif
du changement dans la liste déroulante.

6 Sides biens sont concernés, cliquez sur 1'onglet Stocks et entrez les
informations concernant les biens dans le(s) champ(s) ID Biens (s'ils n'ont
pas été renseignés préalablement). Cliquez sur Remplir pour faire apparaitre
une liste d'enregistrements et effectuer la ou les sélections appropriées.

7 Cliquez sur Sauvegarder, puis sur Fermer.

Un nouvel onglet, Examiner, est ajouté a la RFC.
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Examen
Le processus d'examen permet de documenter la réussite ou I'échec de
I'implémentation du changement. Vous pouvez aussi enregistrer tout
probleme rencontré au cours de I'implémentation.
1 Renseignez les champs de I'onglet Examiner de la fagon suivante (consultez
la Figure 10-38, page 495) :
Le champ Date de I'examen est automatiquement rempli avec la date et
I'heure actuelles.
a Dans le champ Résultats de 1'examen, cliquez sur la fleche vers le bas et
sélectionnez un code approprié pour la RFC.
b Dans le champ Commentaires de 1'examen, entrez toutes les données
pertinentes concernant la RFC.
ﬂ ServiceCenter - [Change C20 - Close Prompt] [_ O] ]
@ Fichier Ediion  &ffichage Format  Options ieliste Eenétie  Aide = 5]
dBE 78 a
VDK xAnnuler - " Trouver 4 FRemplir .
Demande de changement
Ma de RFC cen Début prévu [09/07/2003 050000 =]
Phase [RFC Implementation Fin prévue [11207/2002 02:00:00 E|
Etat [closed Picrité [2 - Pricrité moverine =l
Etat de I'approbation [pending Catégorization [t - Tmpact mingur |
Stade d'dlerte [ Matif du changement [Résalution dincident/de probléme =l
E=arminer | Genéral | Implémentation | Descrption | Stocks | Infos bien | Iethode de retour en ariére | &pprobations | Pigces jointes | Enregistrements associes
Date de '=xamen [22/07/2003 105210 ]| Coordinateur [ 1
Résultats de I'examen ||1 - Réuss] ﬂl Na de tEléphane : [B58] 481-1186
Commentaires de l'examen Entrepriz par |BF|DW'N, MICHOLAS
Tous les aspects de ce AFC ont été accomplis avec succés. - Société : ACME
Emplacement : ACME HO
Téléphone : [770] 954-4588
D ate douverture [03/07/2003 11:40:28
il
Prét insérer | cmar.rfe.impl.close. glcm.close.dizplay] [P]

Figure 10-38 : Onglet Examen de la demande de changement
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2 Cliquez sur OK.
Le processus de RFC est maintenant terminé et la RFC est cloturée.

Remarque : La phase d'implémentation de la RFC est a 1'état closed (fermé).

Siune recherche est ensuite lancée sur cette RFC, I'enregistrement s'affichera
dans un formulaire en lecture seule, & moins que la RFC ne soit rouverte.

3 Dans cet exemple de RFC, une imprimante a été déplacée d'un endroit a un
autre. Ces valeurs d'emplacement ont été modifiées dans 1'onglet Stocks de la
RFC (consultez la Figure 10-25, page 478). Lors de la fermeture d'une RFC
dans laquelle les propriétés d'un périphérique ont été modifiées, une boite de
dialogue s'ouvre pour confirmer ces modifications (consultez la
Figure 10-39, page 496).

Cliquez sur Sauvegarder pour confirmer les changements.

a iceCenter - [Confirmez cette action de report] [_ (O] %]
@ chigr Edition Affichage Fomat  Cotione Opfions deli= Fendte Aide _|ﬁ||1|
s$mE 2oa 9 » =l

xAnnuIer E Sauvegarder ,f:'_? Trouver 4 FRempli

Weuvillez examiner et verifier les informations du nouveau bien.

1D Bien [Printer 001

Mom du contact ||| El

Mom du réseau [

Adresze du réseau [

Wersion [
Emplacement [BLOGT &
Batiment [3
Etage 4
Pigce 222
Frét ingérer | cm3rrfc.device.g [P]

Figure 10-39 : Confirmation d'une action de report
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Si, plus tard, vous effectuez une recherche sur cette RFC, un bouton Rouvrir
sera ajouté a la barre systeéme (consultez la Figure 10-40, page 497) et un

message dans la barre d'état indiquera que la phase d'implémentation est
fermée.

a ServiceCenter - [Change C24 - Prompt]

=10l x|
==l x|

@Fichier Edition Affichage Format  Options  Cptions de liste Fendtre  Aide
sBm ?eQle
4 s = 5 L
<%y, Précedent ("‘f“ ~ Rouviit ) 200 Trouver o Horloges

Demande de changement

Mo. de RFC c24 Début présu [11/07/2002 08:00:00 =]
Fhaze IHFE Implementation Fin préwue |1 2/07/2002 08:00:00 =]
Etat Iclosed Fricrité |2 - Priorité moyenne

Etat de I'approbation Ipending Catégorisation I‘I - Impact mineur

Stade d'alerte Inotice

Fiaizon du changement IHésolution dincident/de probléme

Coordinateur IEM 1 Fiéalizateur du changenISUSIE.SUPEHTEEH
Mo. de téléphone [858) 481-1186 Mo. de téléphone (858) 481-2223
Entrepriz par IBHDWN, MICHOLAS =] Testeur du changemenllBDB.HELPDESK
Socigte : ACME Mo. de téléphone [858) 481-2223
Lieu : ACME HO Test des résultats
Téléphone : [#70) 954-4588 Imprimeur connecté avec succés dedans le service
Date douvetue  [T1/0772002 19,2234 | e
Frét

Fiéponge 0,190 dessiner 0.101 | ingérer | cm3r.ifc.impl.glcm. view. dizplay) [US]

Figure 10-40 : Bouton Rouvrir
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Demande de changement (RFC) - avancée est une solution préte a I'emploi
de catégorie de Gestion des changements, provenant des codes de pratique et
du déroulement du travail de ServiceCenter. RFC - avancée gere les risques
et cotits opérationnels des changements au niveau de tout le systeme, tels que
le déplacement du personnel, des biens ou des systemes d'une ou de plusieurs
divisions de I'entreprise. Le déroulement de travail est divisé entre
I'ouverture d'un appel et les cing phases suivantes.

1 Evaluation (Asses) - marque d'un indicateur le bien affecté afin de repérer les
biens concernés par la RFC, et crée une estimation de l'impact de cette RFC

2 Planification - 'équipe de Gestion des appels, les propriétaires des
changements (SDU) et les commanditaires des changements approuvent les
biens, générent un plan et un devis, confirment les biens ou entrent des
détails les concernant, planifient les taches

3 Création (Build) - 1'équipe de Gestion des appels et le commanditaire du
changement approuvent, affectent et gerent les taches extérieures

4 Implémentation (Implement) - I'équipe de Gestion des appels et le
commanditaire du changement approuvent, définissent, visualisent et
ferment les taches, et gerent les taches d'implémentation extérieures

5 Acceptation (Accept) - le propriétaire et le commanditaire du changement
effectuent I'examen avant la cloture finale d'une RFC

Chaque phase est cloturée avant de passer a la phase suivante.
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La Figure 10-41, page 499 illustre |'organigramme de demande de
changement (RFC) - avancée.

® Prendre un nouvel appel
® Ouvrir un changement RFC-avancée

v

Ouvrir un appel

v

m Placer des drapeaux sur les biens
affectés

m Estimer I'impact de la RFC

1. Phase d'évaluation

v

L'équipe de Gestion des appels, le

propriétaire du changement et le

commanditaire du changement

2. Phase de planification m Approuver

® Produisent un plan et un devis

m Confirment ou entrent des détails
concernant les biens

m Planifient les tiches

v

v Equipe de Gestion des appels et
.| propriétaire du changement

3. Phase de création

B Approuver
m Allouent
m Gerent les tiches extérieures

Equipe de Gestion des appels et
propriétaire du changement

4. Phase
d'implémentation

® Approuver

m Définissent, visualisent et ferment les
taches

m Gerent l'implémentation extérieure

v

5. Phase d'acceptation m Examen de la RFC avant cloture

Figure 10-41 : Organigramme de RFC - flux avancé
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RFC - Phases avancées

Tous les changements d'une RFC - avancée sont ouverts initialement par
l'ouverture d'un appel. A partir de 13, les phases des changements de la RFC
- avancée commencent. Les procédures ci-dessous suivent un exemple de
catégorie RFC - avancée au cours de ses phases de changement. On suppose
que chaque phase sera traitée par la personne disposant des compétences et
responsabilités appropriées au sein d'un service IT. Par conséquent, bien que
beaucoup des fonctionnalités décrites soient accessibles a partir de plusieurs
connexions données en tant qu'exemples dans ServiceCenter, des
connexions spécifiques a chaque phase sont utilisées dans ces procédures.

Un graphique a barres, sur le menu initial du responsable, affiche le nombre
total de RFC ouvertes par phase en cours.

Ouverture d'un appel

Les demandes de changement (RFC) viennent de trois sources principales :
formulaires électroniques, Gestion des incidents et Analyse de cause
fondamentale. L'ouverture d'un appel comprend deux parties :

m Prise d'un appel page 501

Les agents du Service Desk et les administrateurs de changements
consignent les détails d'une demande de changement. Les appels adressés
au Help Desk sont acheminés vers la gestion des RFC une fois que l'appel
est enregistré et que les tiches sont décrites dans le processus de Gestion
des incidents et d'Analyse de cause fondamentale. Les saisies électroniques
s'effectuent par Intranet. Par exemple, un client basé Java permet a un
utilisateur de remplir une RFC a I'aide de 1'Intranet.
-et-

m QOuverture d'une RFC page 506
Les appels, les incidents, les causes fondamentales, les devis et les
changements sont associés les uns aux autres lorsque les deux éléments
sont ouverts et fermés. Par exemple, une solution a été appliquée a un
serveur de réseau et permet des associations dans les deux directions, a

savoir de changement a appel/cause fondamentale/incident/devis et
d'appel/incident/devis/cause fondamentale a changement.
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Prise d'un appel
Pour prendre un nouvel appel :
1 Pour cet exemple, connectez-vous en tant qu'administrateur (FALCON).

2 Dans le menu principal de Gestion des appels, cliquez sur Prendre de
nouveaux appels.

3 Un formulaire de nouvel appel vide s'affiche (consultez la Figure 10-42,

page 501).
ﬂ ServiceCenter - [New Call] BEE
@ Fichier Edition Affichage Format  Options e Fenétre  Aide .= i_z(_j
dma z2eal9 H
x Annuler p Retablir ﬁ Ouverture rapide 4=  Femer - 0 Trouver 4 Remplir bt
00:00:14 Détail de I'appel | Détail de la résolution |
ID Appel : CALL10067 Etat Open - Idle
MNom du contact El Propriétaire : falcon
Erom MNom complet : Catégorie : 1 ]|
incident E-mail : [ Sous-catégarie : 1 JE0)
e Mo bulletin de paye : | Type de produit : T JE|
o Type de problame - 1 =]
PG Téléphone : | Poste: | Affectation ] =
changement Faw: Gravité : " =l
. erte totale de service
(i le: ol
( Catégorie du site 1 =l
Afficher les Signalé par un nom différent de celui du contact 1 CMS prévu \
relations Frivilzges : [
=
. Hotifier par [E-mail =
T Emplacemert | & Ho dimputation : [
solution Réf. Etage/Pisce : [ [ Facturer a: [ £}
!E‘ Centre de colits | ® Service /' Contact
| que 1D Bien : [ &
AjouterModifier Type d'utilisateur | =l Type: \
un contact Modéle : [
I
Description : Code Cause [ ]|
| | 2
Pret

recouwril | co.incguick.gloc. first] [P]

Figure 10-42: Prise d'un nouvel appel
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ServiceCenter

4 Entrez les coordonnées de l'initiateur dans le champ Nom du contact. Vous
pouvez pour cela :

m Tapez le nom entier (en commengant par le nom de famille) dans le
champ Signalé par et cliquez sur Parcourir pour donner d'autres
renseignements sur cette personne, y compris son adresse, son numéro de
téléphone, etc.

- Ou -
m Cliquez sur Parcourir.
= Une boite de dialogue de criteres de recherche s'ouvre. Saisissez toutes
données spécifiques pour restreindre votre recherche, ou appuyez sur

Entrée sans saisir de valeur dans les champs pour afficher une liste QBE
des noms disponibles.

m Double-cliquez sur un nom de la liste pour insérer le nom et les
coordonnées (adresse, numéro de téléphone, etc.) dans les champs
appropriés du formulaire de nouvel appel.

m Double-cliquez sur un nom de bien associé avec le nom du contact.
Si vous ne connaissez pas le bien associé, cliquez sur Sauter.

5 Sil'appel a été recu d'une personne autre que le contact principal, cochez la
case Signalé par un nom différent de celui du contact. Renseignez ensuite les
champs Signalé par, Téléphone, Poste et Fax avec les informations relatives
al'appelant.

6 Une fois les détails du contact complétés, saisissez une description de la
demande dans le champ Description.

7 Cliquez sur Parcourir dans le champ Catégorie.
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Le formulaire category.qbe s'affiche (consultez la Figure 10-43).

& serviceCenter - [Sélectionnez les enregistrements as: 10l =|
@ Fichier Edition Affichage Format  Options  Options de liste Fenétre  Aide 18] =l
sBBm ?eQle
|
%y Back [ Sauter
Yeuillez sélectionner une catégorie
Mom Alffectation par defaut
buginess application:
e
client spstem
enguiry
hetwark,
other
printing
zecurity
shared infrastructure
thd
telecoms
q [
B Flusieurs enegistrements dans le fichier category corespondent au champ "categary'

Figure 10-43 : Sélection d'une catégorie de changement

8 Double-cliquez sur la catégorie change (changement) pour afficher une liste
de catégories de changements RFC avancées (RFC de type 1).

Une liste QBE de sous-catégories d'appels valides s'affiche (consultez la
Figure 10-44, page 503).

& serviceCenter - [Sélectionnez les enregistrements 10l =|
@Fichier Edition  Affichage  Format  Options  Cptions de liste Fenétre  Aide _|ﬁ||1|

sBE|/?eQl9

%y Back [ Sauter %
Sous-catégorie | Catéqorie | Description |
buginess applications RFC - Advanced Business Applications Changes
facilities RFC - Advanced Facilities Changes

ed
network, - Advanced Metwork, Changes
ather RFC - Advanced Other Changes
procurement RFC - Advanced Procurement Changes
zecurity RFC - Advanced Security Changes
zervice management RFC - Advanced Service Management Changes
shared infrastructure RFC - Advanced Shared Infrastructure Changes
telecoms RFC - Advanced Telecoms Changes
training RFC - Advanced Training Changes
uzer admin RFC - Advanced Uszer Adminiztration Changes

B Flusieus enegistrements dans le fichisr crdrsubcat corespondent au champ "subcategany'

Figure 10-44 : Formulai