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Informazioni sulla Guida

La Guida per l'utente di ServiceCenter® fornisce un'introduzione a
ServiceCenter, inclusa una panoramica delle sue applicazioni, dei suoi
componenti e delle sue utilita, oltre a una descrizione delle best practice
nei processi e nel flusso di lavoro. Per un ampio glossario sui termini di
ServiceCenter utilizzati in questa guida, consultare la guida Introduzione
e best practice.

Le applicazioni di ServiceCenter illustrate in questa guida sono:

Gestione servizi a pagina 109

Gestione incidenti a pagina 205
Manutenzione pianificata a pagina 149
Gestione inventario a pagina 269

Gestione del livello di servizio a pagina 357
Analisi cause primarie a pagina 391

Gestione modifiche a pagina 425

Informazioni sulla Guida € 13
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La guida contiene inoltre informazioni sulla finestra principale di
ServiceCenter, sull'uso delle applicazioni, sull'accesso e la disconnessione
da ServiceCenter e sull'uso di menu e pulsanti, in particolare:

m Periniziare a pagina 23

m [R Expert a pagina 547

m [l desktop del client Java a pagina 91

m Stampa a pagina 567

m File dei contatti a pagina 575

m Knowledge Base — Ausili diagnostici a pagina 589

Conoscenze richieste

Per usare ServiceCenter & necessario avere una conoscenza di base
dell'ambiente operativo utilizzato (Windows, UNIX o OS/390).

Gli utenti di ServiceCenter

ServiceCenter puo essere utilizzato in modo proficuo da tutti i dipendenti
dell'azienda. Gli operatori dell'Help Desk possono aprire report di chiamata
per segnalare i problemi di hardware degli utenti, ad esempio i problemi di
stampa. Il MIS puo ricorrere a Gestione risorse per controllare I'hardware e
il software utilizzati all'interno dell'azienda. I responsabili possono servirsi
di Gestione richieste per approvare e registrare gli ordini relativi alle
apparecchiature.
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Struttura della guida

Questa guida ¢ organizzata in base alle funzioni principali associate alle
applicazioni e ai componenti di ServiceCenter. Il prospetto che segue indica
le parti del manuale da consultare per reperire le informazioni desiderate.

Informazioni richieste Sezioni da consultare
Panoramica di ServiceCenter; cenni Gli utenti di ServiceCenter a
preliminari sulle applicazioni e utilita di pagina 14

ServiceCenter

Come utilizzare i menu, la barra degli Utilizzo dei menu, della barra degli
strumenti e i pulsanti strumenti e dei pulsanti a pagina 40

Accesso a ServiceCenter e disconnessione  Per iniziare a pagina 23
dall'applicazione, creazione di Inbox e
modifica dei record

Accesso a Gestione servizi, ricerca di Gestione servizi a pagina 109
report di chiamata, creazione di categorie
per Gestione servizi e Gestione incidenti

Accesso a Gestione risorse, ricerche in Gestione incidenti a pagina 205
Gestione risorse, schede dei record delle

risorse, creazione e aggiornamento di un

record di risorsa

Accesso a Gestione modifiche, modifiche  Gestione modifiche a pagina 425
e attivita, uso di Gestione modifiche,

approvazione di una fase di modifica

o di attivita

Stampa Stampa a pagina 567

Accesso ai record dei contatti, creazione e File dei contatti a pagina 575
aggiornamento di un record di contatto

Query in linguaggio naturale, uso del Knowledge Base — Ausili diagnostici
modulo della Knowledge Base a pagina 589
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Moduli ed esempi

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

Sito Web sulla documentazione

Per un elenco completo della documentazione di ServiceCenter attualmente
disponibile, consultare le pagine relative alla documentazione presenti nel
sito Web CenterPoint di Peregrine Systems, Inc. all'indirizzo
http://support.peregrine.com/.

Per accedere alla pagina Web saranno necessari un ID accesso e una
password validi.

Le copie dei manuali potranno essere scaricate in formato PDF utilizzando
Adobe Acrobat Reader (disponibile sul sito). E inoltre possibile ordinare
copie cartacee della documentazione contattando il proprio rappresentante
Peregrine Systems.

Come contattare Peregrine Systems

Per ulteriori informazioni e assistenza su ServiceCenter in generale,
contattare I'Assistenza Clienti di Peregrine Systems.

Sito Web CenterPoint di Peregrine

16

Informazioni aggiornate sulle sedi di assistenza locali sono reperibili
presso il sito Web CenterPoint di Peregrine all'indirizzo
http://support.peregrine.com/.

Per visualizzare le informazioni di contatto di Peregrine Systems in tutto
il mondo:

Immettere il nome utente e la password nella schermata di accesso.
Fare clic su Go per passare a CenterPoint.

Selezionare Whom Do I Call? nella barra di navigazione sulla sinistra
della pagina.

Saranno visualizzate le informazioni relative a Peregrine nel mondo
per tutti i prodotti.
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Come contattare Education Services

Sono disponibili servizi di formazione per tutti i prodotti
PeregrineServiceCenter.

Per maggiori dettagli sui servizi di formazione, contattare direttamente
Peregrine oppure Education Services:

http://www.peregrine.com/education

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

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

Come contattare Education Services € 17
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CAPITOLO

Introduzione

La Guida per l'utente fornisce istruzioni passo passo per l'utilizzo

delle applicazioni di ServiceCenter, per l'accesso e la disconnessione da
ServiceCenter e per l'utilizzo di menu e pulsanti. Prima di iniziare, sara
necessario avere una conoscenza di base dell'ambiente operativo utilizzato
(Windows, UNIX o0 0S/390).

Nota: Siraccomanda dileggere la guida Introduzione e best practice prima
di continuare la consultazione della Guida per 'utente.

Il capitolo tratta i seguenti argomenti:

m Come accedere ai record di ServiceCenter a pagina 14
m Dati di esempio presenti nel sistemna a pagina 14

m Supporto DDE a pagina 15

m Accesso alla Knowledge Base a pagina 16

Introduzione € 13



Come accedere ai record di ServiceCenter

Il database di ServiceCenter ¢ un insieme di file contenenti record. Gli utenti
di ServiceCenter possono cercare, modificare, creare ed eliminare questi
record. Questi record possono contenere:

m Utenti

m Inventario di risorse
m Report di chiamata
m Ticket di incidente

m Modifiche

m Richieste

In questa guida compare spesso il termine query. Una query € una ricerca nel
database di ServiceCenter. Una QBE (Query-by-Example) & una ricerca nel
database eseguita utilizzando le informazioni note relative al record cercato.

Se esistono piu record che soddisfano i criteri di ricerca, verra visualizzato un
elenco QBE di record da cui & possibile selezionare il record da visualizzare.

Dopo l'accesso al record, e possibile consultare (sola visualizzazione) o
aggiornare il record. La disponibilita di tali opzioni varia a seconda del profilo
utente configurato dall'amministratore del sistema. Ad esempio, un utente
puo non essere autorizzato ad approvare un record di modifica.

I capitoli seguenti forniscono istruzioni per la ricerca nel database di
ServiceCenter: Gestione servizi a pagina 103, Gestione incidenti a pagina 199,
Gestione modifiche a pagina 419, Gestione inventario a pagina 263, oltre alla
Request Management Guide (in inglese).

Dati di esempio presenti nel sistema

ServiceCenter viene fornito con un set di dati di esempio per aiutare |'utente
ad apprendere 'uso del sistema mediante esercitazioni pratiche. I dati di
esempio sono stati utilizzati in questa guida per illustrare le applicazioni e

i processi di ServiceCenter. Dopo aver acquisito familiarita con il sistema,

e possibile modificare o eliminare i record e crearne di nuovi. Inoltre,
I'amministratore di ServiceCenter puo utilizzare questi record come
modello per i dati reali.
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I dati di esempio comprendono informazioni sulle seguenti aree:

m Utenti. I dati di esempio comprendono una serie di utenti fittizi a cui sono
associati profili e record.

m Inventario. I dati di esempio comprendono un inventario di rete
simulato. Questo database di inventario di esempio comprende modem,
computer, workstation, host mainframe e altri componenti.

m Report di chiamata. I dati di esempio comprendono una serie di report
di chiamata. L'utente puo esaminare, aggiornare e chiudere tali report allo
stesso modo dei report di chiamata di un sistema di produzione.

m Ticket di incidente. I dati di esempio comprendono una serie di ticket di
incidente. L'utente puo esaminare, aggiornare e chiudere questi ticket allo
stesso modo dei ticket di incidente di un sistema di produzione.

m Modifiche. Il database di esempio comprende una serie di record di
modifica. L'utente puo esaminare, aggiornare, chiudere o approvare i
record di modifica a seconda delle autorizzazioni assegnate al livello di
utente corrente (ad esempio, utente o amministratore).

m Richieste. Gestione richieste comprende una serie di ordini di esempio
relativi alle apparecchiature. L'utente pud modificare e approvare tali
ordini a seconda delle autorizzazioni assegnate al livello di utente corrente.

Supporto DDE

Se si utilizza un client di ServiceCenter in ambiente Windows, ¢ possibile
esportare le informazioni in Microsoft Excel. La funzione Dynamic Data
Exchange (DDE) consente di esportare gli elenchi delle chiamate e

degli incidenti in diverse applicazioni, ad esempio un foglio di calcolo
Microsoft Excel. Quando si seleziona I'opzione di esportazione in Excel,
viene automaticamente aperto un foglio di calcolo e vengono inseriti i dati
corrispondenti. La funzione DDE richiede Excel 95 o versione successiva.

Il supporto DDE di ServiceCenter ¢ disponibile per gli ambienti Windows a
16 bit (Windows 3.11) e a 32 bit (Windows NT e cosi via). Il supporto DDE
e stato creato in un'applicazione RAD (Rapid Application Development) di
ServiceCenter. Tramite RAD ¢ possibile creare un supporto DDE
ServiceCenter per altre applicazioni.

Nota: Alcuni record di ServiceCenter possono essere esportati in un file

di testo. Cio non rientra nel supporto DDE. Questa operazione
puo essere eseguita da client che non operano su Windows.
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Accesso alla Knowledge Base

Per accedere alla Knowledge Base di ServiceCenter:

1 Fare clic su Cerca nella Knowledge Base nel menu iniziale di un'applicazione
(Gestione servizi, Gestione incidenti o Analisi cause primarie).

Verra visualizzato il modulo della Knowledge Base.

Nota: Per una descrizione dettagliata della procedura da utilizzare per le
ricerche nella Knowledge Base, fare riferimento a Knowledge Base —
Ausili diagnostici a pagina 583.

a ServiceCenter - [Knowledge Base]

_|olx|
@ File Modifica Wisualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Einestra Guida - |ﬁ'|1|
BB T8O

<Q. Indietra \,"aq,\"' Cerca ‘\ Cancella =
Trova soluzione - Knowledge Base

Selezionare un'area della Knowledge Basze per iniziare la ricerca: ||Global Krnowledge ﬂ|
Indicare a quale campo della chiave IR limitare |a ricerca [vuoto=tutti | campi): | x|

Specificare cosa ricercare;

N —

Opzioni estrazione:

(] Superficiale (@ Corizpondenza completa w x
(@ Approfondita g
Categoria: | JEl} Dispositiva: | JEl}
Sottacategaria: | JEl} Societd: | JEl}
Tipa prodatta: | JEl} Ubicazione: | JEl}
Tipa problema: | JEl}
4 | B
Fronta

ingerimento | sc.knowledge. prompt. core.g [LUS]

Figura 1-1: Modulo diricerca nella Knowledge Base
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Periniziare

CAPITOLO

Questo capitolo contiene le istruzioni necessarie per iniziare a utilizzare
ServiceCenter, in particolare per avviare una sessione client, per accedere e
disconnettersi da ServiceCenter, per accedere alle applicazioni e per navigare
nell'interfaccia grafica per l'utente (GUI) di ServiceCenter.

I moduli visualizzati in questa guida possono essere diversi da quelli del
sistema in uso in quanto ServiceCenter & personalizzabile e puo essere
configurato in modo diverso per il proprio ambiente. Alcune funzioni
avanzate potrebbero essere disponibili solo a determinati operatori, come gli
amministratori del sistema. Per eventuali quesiti sulle differenze riscontrate
nelle applicazioni rivolgersi all'amministratore di ServiceCenter.

Questo capitolo ¢ suddiviso nelle seguenti sezioni:
Avvio di una sessione client a pagina 18

Uscita da ServiceCenter a pagina 22

Menu iniziale di ServiceCenter a pagina 25
Ricerca di dati in campi di testo estesi a pagina 63

Funzioni Riempi e Trova a pagina 65

Modifica delle intestazioni delle colonne di un elenco QBE di record a
pagina 69

Spostamento tra schede a pagina 71

Bitmap a pagina 73

Inbox a pagina 74

Modifica dei record a pagina 82
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Avvio di una sessione client

La piattaforma in uso determina la modalita di avvio di una sessione client
di ServiceCenter.

Per avviare una sessione client in ambiente Windows:

» Fare doppio clic sull'icona di ServiceCenter sul desktop.
Per avviare una sessione client da un prompt UNIX:

» In modalita testo, digitare il comando:
scenter

Per avviare una sessione client in una sessione 3270:

» Digitare il comando:
logon applid=applid
dove applid & I'ID applicazione specificato per ServiceCenter.

Accesso a ServiceCenter tramite il client Java

E possibile anche accedere a ServiceCenter dal proprio PC collegandosi
direttamente a un server Express di ServiceCenter mediante il client Java.

11 client Java dispone delle stesse funzionalita dei client Windows tradizionali
di ServiceCenter, ma non richiede personalizzazione di applicazioni o di
moduli. Per ulteriori informazioni sul client Java, vedere Il desktop del client
Java a pagina 85 e consultare la Guida all'installazione e alla configurazione
del client Java.

Accesso a ServiceCenter da parte di utenti disabili

In seguito all'aggiunta della Section 508 al Federal Rehabilitation Act

del 1973, gli enti governativi sono tenuti a impiegare prodotti e servizi
informatici ed elettronici accessibili anche a utenti disabili. ServiceCenter
¢ stato opportunamente modificato ed € ora conforme alla normativa
statunitense tramite 1'uso del client Java.

La conformita a tale normativa ¢ consentita dai seguenti componenti:

Java Accessibility API

Interfaccia di sviluppo che fornisce informazioni e contenuti per le
tecnologie ausiliarie come Jaws for Windows.
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Java Accessibility Utility Package

Package che offre ai produttori di tecnologie ausiliarie gli strumenti per
individuare e accedere a tutti i componenti (campi, pulsanti, caselle di
controllo e pulsanti di opzione) all'interno di un modulo e per tenere
traccia degli eventi.

Java Accessibility Bridge

Implementazione di una piattaforma nativa in grado di fornire il
collegamento tra l'applicazione Java e il programma in tecnologia ausiliaria
in modalita nativa.

Nota: Il Java Accessibility Bridge ¢ attualmente implementato solo in
ambiente Windows.

Opzioni di visualizzazione

L'architettura pluggable look-and-feel comprende attualmente I'emulazione
di alcune tra le interfacce utente pit diffuse (come Windows e Unix Motif)
e schemi di colori opzionali per migliorare I'esperienza visiva dell'utente.
Essa consente inoltre ai produttori di tecnologie ausiliarie di implementare
caratteristiche di aspetto e funzionamento personalizzate per presentazioni
non visive, come nel caso di dispositivi audio o tattili.

Nota: Il client Java attualmente imposta le caratteristiche di aspetto e
funzionamento della piattaforma nativa sulla quale viene eseguito.

Per impostare le preferenze di visualizzazione:

» Scegliere Modifica > Preferenze > Aspetto e funzionamento.
- oppure -

» Scegliere Modifica > Preferenze > Schema di colori.

Impostare le proprie preferenze di visualizzazione del sistema, inclusi
l'aspetto dei menu (moduli) e le scelte dello schema di colori.

Opzioni di modifica

E possibile impostare le preferenze per la disattivazione delle animazioni e
l'accesso a tutti i componenti: campi (anche a sola lettura), pulsanti, caselle
di controllo e pulsanti di opzione.
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Per impostare le preferenze relative all'accessibilita e alle animazioni:
» Scegliere Modifica > Preferenze > Accessibilita > Accedi a tutti i campi.

Grazie all'impostazione di queste preferenze, le tecnologie ausiliarie di lettura
di testi su schermo riescono a interpretare correttamente tutti i componenti
(campi, pulsanti, caselle di controllo e pulsanti di opzione) presenti nei
moduli di ServiceCenter. Gli utenti possono inoltre scegliere di disattivare
le animazioni, come le spie di stato intermittenti, che possono rallentare

il lavoro.

» Scegliere Modifica > Preferenze > Accessibilita > Disattiva animazione.

Selezionare questa opzione per disattivare la spia di stato intermittente e i
messaggi nella barra di stato. In questo modo, l'utente non viene distratto
dalla spia di stato o dai messaggi intermittenti nella barra di stato.

» Scegliere Modifica > Preferenze > Accessibilita > Ignora ordine di
tabulazione server.

Se questa opzione ¢ selezionata, I'ordine di tabulazione verra ignorato,
consentendo all'utente di spostarsi con il tasto Tab dall'alto verso il basso
e da sinistra verso destra.

Per ulteriori informazioni sulla personalizzazione del sistema utilizzando
Progettazione moduli, consultare la System Tailoring Guide (in inglese).

Accesso a ServiceCenter

L'amministratore del sistema imposta le abilitazioni da assegnare ai vari
nomi utente. Ad esempio, 'operatore dell'Help Desk puo aprire i ticket di
incidente in Gestione incidenti, ma non & autorizzato a modificare le
abilitazioni.

ServiceCenter viene fornito con vari utenti di esempio preconfigurati ciascuno
con diritti utente differenti. Questi vengono utilizzati a fini di esercitazione, test
e dimostrazione del prodotto. In questa guida verranno utilizzati cinque di questi
utenti. Le abilitazioni di ciascuno di questi utenti variano a seconda delle loro
mansioni. I nomi di accesso e le tipologie degli utenti di esempio sono elencati
di seguito. I nomi di accesso degli utenti appaiono in lettere MAIUSCOLE.

m BOB.HELPDESK: operatore dell'Help Desk di primo livello
SUSIE.SUPERTECH: tecnico dell'assistenza (come il personale IS)
MAX.MANAGER: responsabile (personale con autorita di approvazione)

m FALCON: amministratore del sistema

JACK: utente del sistema
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Quando si accede a ServiceCenter per la prima volta, un modulo di accesso
chiede all'utente di inserire il proprio nome e la password (Figura 2-1).

& serviceCenter - [Accesso] 10l =|
@Eile Modifica  Wisualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco  Finestra  Guida _|ﬁ||1|

HBE 7T

« Peregrine

SYSTEMS.

Informazioni di accesso

Nome [BOB.HELFDESK =

EDMIN -
Passward
Cé 1

CA 2
CA 3
Cl1
Cl 2

Lingua

Cl 3
CLIENT SECURITY 1

CLIENT SECURITY 2 = ®
CLIENT SECORITY 3 Ser\ﬂcecenter
Chd 1
Chd 2
Chd 3 -
Fronta ingerimento | login.prompt.g [US]

Figura 2-1: Modulo di accesso a ServiceCenter

Per accedere a ServiceCenter:
1 Digitare uno dei nomi di accesso degli utenti di esempio nel campo Nome.

Il campo di accesso rileva la distinzione tra maiuscole e minuscole. Digitare,
ad esempio, BOB.HELPDESK. Appena si digita la lettera B, ServiceCenter
inserisce automaticamente il resto del nome, in quanto questo ¢ presente
nell'elenco dei nomi di accesso.

In alternativa, ¢ possibile selezionare il nome di accesso dalla casella di
riepilogo del campo Nome.

2 Per impostazione predefinita, non ¢ richiesta alcuna password per gli utenti
di esempio.
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3

Selezionare una lingua se si desidera usare una lingua diversa da quella
predefinita.

4 Fare clic su OK o premere Invio.

Nota: Quando si seleziona una lingua, i moduli di ServiceCenter vengono
automaticamente adattati alla larghezza predefinita della lingua
selezionata. Questa funzione serve a conformare i moduli alle
caratteristiche specifiche di ciascuna lingua. Nel sistema di base, i
moduli in inglese vengono allargati del 25%. I moduli di tutte le altre
lingue vengono allargati del 50%. E possibile modificare ulteriormente
la larghezza premendo i tasti Maiusc+Ctrl+W. Questo comando allarga
il modulo con incrementi del 25%. Per restringere il modulo, premere
Maiusc+Ctrl+N.

Uscita da ServiceCenter

; ; 1
' Fine zeszione

’?2
®

ServiceCenter offre diverse possibilita per chiudere la sessione corrente.

Per uscire da ServiceCenter partendo da un modulo qualunque:
Scegliere File > Esci da ServiceCenter dal menu.

Verra visualizzata una finestra di conferma che chiede all'utente se vuole
terminare la sessione corrente.

Fare clic su OK per uscire.

- oppure -
Fare clic su Annulla per tornare al modulo corrente di ServiceCenter.

Per uscire da ServiceCenter partendo dal menu iniziale:
Fare clic su Fine sessione

Verra visualizzato il modulo di chiusura sessione che chiede all'utente di
confermare 1'uscita da ServiceCenter.

Fare clic su Esci.
- oppure -
Fare clic su Fine sessione per uscire dalla sessione client corrente.

- oppure -

Fare clic su Menu iniziale per tornare al Menu iniziale.
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Dal prompt dei comandi (client dell'amministratore):
1 Digitare Logout.
2 Premere Invio.
Non verra visualizzato alcun messaggio di conferma.
In modalita testo:
1 Digitare Logout.
2 Premere Invio.
Non verra visualizzato alcun messaggio di conferma.

Nota: Per ulteriori informazioni sulla modalita testo, consultare la Guida
per l'amministratore del sistema.

Uscita da ServiceCenter <« 23



ServiceCenter

L'interfaccia di ServiceCenter

Ciascun modulo di ServiceCenter viene visualizzato in una finestra
principale di ServiceCenter. La finestra principale contiene una barra dei
menu con opzioni variabili a seconda del modulo di ServiceCenter attivo.
Ogni modulo di ServiceCenter visualizzato nella finestra principale contiene
una barra degli strumenti e una barra di sistema.

Barra del titolo Barra dei menu Barra degli strumenti  Barra di sistema  Finestra principale di ServiceCenter

ESErviceCenter
File  Modifica

izza Formato  Opziont  Cpetnielenco Finestra [ Guida

& call coda: Al Opin Calls

smal 7

Q\ Indietra . Agdlgina
ot - f”ﬁ &
= s,

Coda chiamata
Inbox corente: Jel Open Calls =l

|0 chiamz | Gravit. | Datafora apertu | Proprietari | Stata | Déscrizione sintetica

CALLI0E? 3 12/28/0014:22° BOBHELF Open -ldle Ukers would get logged out after 2 - 3 hours
CALLIOSS 4 12/28/0013:2%:0 BOBHELF Open -ldle Jgb schedule was changed withaut notifying
@ chiamate G5 da visualizzare:

Cambia Inbox % @| 2 8 Q ‘:‘
Elsinci el ﬁ Indietro ] Muovo %‘ Cerca ‘% Cancella o0 Trova + Riempi . Wiste

Per proprietario Ricerca semplice chiamate | Ricerca avanzata | Ricerca IR |

=0l x|

] Muova

%‘ Cerca

Fer e sssemier Cerca ticket chiamata aventi i seguenti criteri:

~— Aggioma elenc ID chiamata: I

V' Ricerca inteligente

[EEl=] Conta recore

1D risarsa | JEl|
S Indietra Contatta: | Bl
Reparto: | JEl|
Proprietario ticket: | =]
Aszsegnazione: | =l
| =
Gravita: | |
LI= Stato: | d|
Pranta Ubicazione: | JEl|
Contratto di servizio | | -
«| | _’I_I
Fronto | inserimenta | ce.search.zervice. gloe. search.incidents. display) [US] %

Figura 2-2: Interfaccia di ServiceCenter
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Menu iniziale di ServiceCenter

Il menu iniziale di ServiceCenter & la prima finestra visualizzata dopo
l'accesso a ServiceCenter. Il menu iniziale visualizzato varia a seconda della
configurazione dell'utente in ServiceCenter. Questa sezione spiega alcune
delle differenze tra i menu iniziali visualizzati per ['utente e per
I'amministratore del sistema.

Menu iniziale dell'Help Desk

ServiceCenter viene fornito con un profilo utente dell'Help Desk predefinito
(BOB.HELPDESK). Quando si & connessi come BOB.HELPDESK, il menu
iniziale dell'Help Desk ha il seguente aspetto:

Visualizza Visualizza Modifica password  Visualizza profili
rubrica contatti  bollettino di sistema  operatore applicazione operatore

Barra di {@ serviceCenter - [BOB.HELPDESK] =]
sistema - @ File Modifica Yisualizza Formato Opzioni Opzioni elenco — BiRe 18] x|
Fine sBrl?e a9
sessione @ Loot "
® " :
ServiceCenter g
PRGN ¥
Schede Litiits | Marutenzione |
Interrogazione
Pulsanti Prendi nuove chiamate Cerca nella Knowledge Base
de”e & Registra rapidamente un problema risolto Q Ezegue query sui record Knowledge
. L. 0 avvia un huova record chiamata dizponibili per trovare soluzioni o idee
applicazioni
Code
Pulsante A Yisualizza code lavoro
ke, - Inbiow predefinite per trovare rapidaments
de”e COdE r il carico di lavoro personale
Testo
scorrevole
Cerca
incidenti
Barra
di stato B Lutente ha posta in attesa. | \nsanlmentu | rqemu.gui.user [F]

Indicatore Inserimento/ J |— Nome
Sovrascrittura modulo

Figura 2-3: Menu iniziale dell'Help Desk

Le schede del modulo mostrato nella Figura 2-3 consentono di accedere alle
opzioni disponibili agli utenti dell'Help Desk.
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Scheda Utilita

Campo

Descrizione

Prendi nuove
chiamate

Consente di creare nuovi report di chiamata.

Cerca nella
Knowledge Base

Visualizza code lavoro

Consente di accedere alla Knowledge Base di
ServiceCenter. Vedere Knowledge Base — Ausili
diagnostici a pagina 583 per ulteriori informazioni
sulla Knowledge Base.

Consente di esaminare i report di chiamata, di incidente
e di modifica.

Scheda Manutenzione

(@ servicecenter - [BOB.HELPDESK] -3l x|
@Ei\e Modifica Misualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Enestra Guida - ﬁ'lll

dBE ?ea
.Lngnul

ServiceCenter’

Ukt Manutenzione |

e Contatti
m Mumeri di telefono, indirizzi e alte
informazioni

Ubicazioni

! . L.
L\ f Indirizzi e informazioni chiave per le

ubicazioni aziendal.

Wisualizza e modifica informazioni di

' Causa probabile
cauza probabile

4

Wisualizza & modifica informazioni
sottocategona

' Sottocategorie

Prarto

ingerimenta | menu.gui.user [US]

Figura 2-4: Scheda Manutenzione dell'Help Desk
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Campo Descrizione

Contatti Consente di esaminare o creare record di contatto.
Ubicazioni Consente di esaminare o creare record di ubicazione.
Causa probabile Consente di esaminare o creare record di causa

probabile per Gestione servizi e Gestione incidenti.
I record di causa probabile descrivono comuni sintomi
di malfunzionamento e relative soluzioni.

Sottocategorie Consente di esaminare o creare record di sottocategoria
per Gestione servizi e Gestione incidenti.

Barra di sistema e pulsanti

Visualizza Visualizza Modifica password  Visualizza profili
] rubrica contatti  bollettino di sistema  operatore applicazione operatore
Barra di
sistema: @ serviceCenter - [BOB.HELPDESK] -1of x|
Pulsante @ File Modifica Wsualzza Formakto  Opzioni  Opzion elenco Fi . =1 |
Fine s2@ 2 eqlal
sessione ——— @ Logout -‘
. ® ;
Societd i ﬁ -
W 9 E“
ServiceCenter 2 &8 e ®
Schede LItiliks |Manulen2|nne |
"Interrogazmmc | ‘
Figura 2-5: Barra di sistema e pulsanti
Pulsante Funzione
Fine sessione Chiude il client di ServiceCenter attivo. Questa operazione

non influisce sul server di ServiceCenter.

Visualizza rubrica  Visualizza un record contatti vuoto. Da questo modulo
contatti ¢ possibile ricercare informazioni sui clienti.

Visualizza Visualizza una finestra di messaggi distinta contenente
bollettino di sistema informazioni importanti sullo stato del sistema fornite
dall'amministratore del sistema.

Modifica password Consente di modificare la password di accesso a

operatore ServiceCenter.

Visualizza profili Consente di accedere all'elenco dei profili utente contenente
applicazione informazioni sui privilegi concessi all'operatore corrente
operatore come utente delle applicazioni di ServiceCenter.
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Menu iniziale del tecnico

ServiceCenter viene fornito con un profilo utente di esempio per il personale
tecnico (SUSIE.SUPERTECH). Il menu iniziale del tecnico ¢ il seguente:

Richiama Gestione remota

(@ serviceCenter - [SUSIE.SUPERTECH]
@Ei\e Modifica  Misualizza Formato  Opzioni  Cpzioni elenco Enestra Guida

Visualizza posta operatore

N S [=] kS|
=l x|

: 784

. . |
. Fine sessione
ServiceCenter’ %
ServiceCenter |
1- 23 Priority 1, 2, or 3 incidents
Prendi nuove chiamate Cerca nella Knowledge Base
& Registra rapidamente un problema risalto o avvia g Eseque guery sui record Knowledge dizponibili
uh nuovo record chiamata
Informazioni operatore

per trovare soluzioni o idee
R Coda chiamate

Ordini di lavoro operatore
L=
Inbox predefinite per trovare rapidamente il carico
di lavoro personale

Coda incidenti

Attivita di modifica operatore
Inbox predefinite per trovare rapidamente il ':.\“i
carico di lavora personale

isualizza attivita aszegnate all'utents

Fant increased to 200 percent

YWisualizza ordini di lavoro assegnati allutente.

ingerimenta | menu.gui technician [US]

Figura 2-6: Menu iniziale del tecnico
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Pulsante Funzione

Prendi nuove Consente di accedere a Gestione servizi per creare un report
chiamate di chiamata.

Cerca nella Accede al database delle informazioni di ServiceCenter.
Knowledge Base

Coda chiamate Consente di esaminare i report di chiamata.

Coda incidenti Consente di esaminare i ticket di incidente.

Ordini di lavoro Controlla gli ordini di lavoro in Gestione richieste.
operatore

Attivita di modifica Controlla le attivita da completare per una modifica in
operatore Gestione modifiche.

Richiama Gestione Consente di accedere all'applicazione Gestione remota,

remota se installata.
Visualizza posta Consente di accedere all'utilita ServiceCenter Mail.
operatore
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Menu iniziale del responsabile

ServiceCenter viene fornito con un profilo utente di esempio per il
responsabile (MAX.MANAGER). I dirigenti dispongono di abilitazioni pit1
ampie rispetto agli altri utenti, inclusa I'autorita di approvazione. Tuttavia,
i responsabili non dispongono di funzioni amministrative.

Ricevi/invia posta Esci da ServiceCenter

& serviceCenter - [MAX.MANAGER] 10l =|
@ File Modifica Wisualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Einestra Guida _|ﬁ||1|
FEBE ?TO0

. . |
0 Fine sessione

ServiceCenter’ 1 s = @

ServiceCenter |Informazi0ni statistiche |

Gestione servizi Gestione richieste
. . L= B q S " .
& Gestisgce, documenta e risolve u Portale dipendenti per la richiesta di beni
rapidamente chiamate in entrata & servizi.

Gestione incidenti —. Gestione inventario

L
ﬁ Fornizce assistenza ai clienti con un ' ‘ |

Informazioni dettagliate su rizorse T &
controllo incidenti completo. ioni.

lora relazioni.
. Gestione modifiche : Approva richieste
“"7:_ 'Dﬁ Minimizza il rischio aziendale & promuove 'w Approva richieste di intervento in atteza
R la pianificazione strategica.
Analisi cause primarie \ Work Management
= = Individua le reali cause primarie di () Aiuta i rezponzabili a impiegare in modo
incidenti ricomenti. efficiente lo staff techico.
\‘\,‘:" Trova incidenti con prionita alta 0 ek riority 1. 3 incid

Fronta

ingerimento | pm.status. new [LUS]

Figura 2-7: Menu iniziale del responsabile - scheda ServiceCenter

Scheda ServiceCenter

Pulsante Funzione
Gestione servizi Consente di accedere alla coda delle chiamate.
Gestione incidenti Consente di accedere alla coda dei ticket di incidente.

Gestione modifiche Consente di accedere al menu di Gestione modifiche.

Analisi cause primarie Consente di accedere al menu Analisi cause primarie.

Gestione richieste Consente di accedere al menu principale di Gestione
richieste.
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Pulsante Funzione

Gestione inventario Consente di accedere al menu di Gestione risorse.

Work Management  Consente di accedere all'utilita Work Management, se
installata. Work Management viene installata con una
procedura di installazione personalizzata. Per ulteriori
informazioni consultare la Guida all'installazione
client/server per Windows NT.

Approva richieste Consente di accedere agli ordini di Gestione richieste che
l'utente puo approvare.

Trovaincidenti con  Ricerca i ticket di incidente con priorita alta presenti nel
priorita alta database di ServiceCenter. I risultati sono visualizzati in
un elenco QBE di record.

Ricevi/invia posta Consente di accedere all'utilita ServiceCenter Mail.

Esci da ServiceCenter Chiudeil client di ServiceCenter attivo. Questa operazione
non influisce sul server di ServiceCenter.
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Scheda Informazioni statistiche

(@servicecenter-paavager) -ioix
@Eile Modifica Wisualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Binestra  Guida _|ﬁ||1|
FEBE ?TO0
' Fine sessione -
- @ _
ServiceCenter 1 5 )

ServiceCenter | Informazioni statistiche |

Incidenti per priorita Modifiche per categoria
40 4

) 2 I I
. il HEN
N R A D -

1: Applicazione
2 HW server
gg‘aéds‘t’\:amentom iuntatodi

o I e

AT A - D i

:U

RdM - Avanzata
Fratezione

Fronta

ingerimento | pm.status. new [LUS]

Figura 2-8: Menu iniziale del responsabile - scheda Informazioni statistiche

Grafico Descrizione

Incidenti per priorita  Visualizza graficamente il numero di ticket di incidente
aperti nel database in base alla priorita del ticket: 1, 2, 3
0 4. Fare clic sul pulsante di un numero di priorita nel
grafico per visualizzare i ticket aventi tale priorita.

Modifiche per Visualizza graficamente il numero di modifiche presenti
categoria nel database in base alla categoria di modifica:

m Applicazione

m HW server (hardware)

m Hardware

m Spostamento/Aggiunta/Modifica
= RdM

® RdM - Avanzata

m Protezione

Fare clic sul pulsante del numero corrispondente nel grafico per visualizzare
le modifiche presenti nella categoria selezionata.
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Menu iniziale dell'amministratore

Esegui comando

ServiceCenter viene fornito con un profilo di esempio di un utente
con privilegi di amministratore di sistema (FALCON). La Guida
per l'amministratore del sistema descrive dettagliatamente il ruolo
dell'amministratore e le funzioni di sua competenza.

Riga di comando Richiama Esci da Posta interna Stato sistema
| Gestione remota ServiceCenter  di ServiceCenter
Fine
sessione (@ serviceCenter - [FALCON] -3l x|
@ Flle Modifica Wisualizza Formato [ Opzioni OpzioniElenco Finestra | Guida - E‘|5|
$BEl?eq > ' |
[ ]
Fine sessione
Schede @ |
ServiceCenter” mj
erviceCente ® = m
Senvizl | Supporto | Utiita | Tookit |
Gestione servizi B Gestione inventario
& Gestisce, documenta e risolve o -' Infarmazioni dettagliate su risorse,
rapidamente chiamate in entrata contrath e relazioni.
Gestione incidenti Gestione livello servizio
“ Famnizce assistenza ai clienti con un E F Definisce & tiene hraccia dei contratti sul
contiollo incidenti completo. livello di servizio.
Analisi cause primarie Manutenzione pianificata
“_n Individua le reali cause primarie di Canfigura ed esegue attivitd ricomenti.
incidenti ricomenti
S Gestione modifiche Work Management
w‘a ’* Minimizza il rischio aziendale & promuave Ql Aiuta i responsabili a impiegare in moda
b la pianificazione strategica. - efficiente lo staff tecnico.
Gestione richieste
=
ﬂ Portale dipendenti per a richiesta di beni
& servizl,
Barra
di stato
Pronta ingerimenta | menu.gui.home [US]

Figura 2-9: Menu iniziale dell'amministratore
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Pulsanti

Pulsante

Funzione

Richiama Gestione
remota

Consente di accedere al componente Gestione remota.

Esci da ServiceCenter

Scollega l'utente dalla sessione client corrente di
ServiceCenter.

Posta interna di
ServiceCenter

Consente di accedere all'utilita interna ServiceCenter Mail
(distinta dalla posta elettronica esterna).

Stato sistema

Consente di accedere all'elenco sullo stato del sistema per
visualizzare informazioni sugli utenti e sui processi.

Pulsanti della barra di sistema

Pulsante Funzione

Fine sessione  Scollega l'utente dalla sessione client corrente di ServiceCenter.
Questo pulsante ha la stessa funzione del pulsante di uscita.

Comando Visualizza il prompt dei comandi di ServiceCenter.

Schede

Scheda Funzione

Servizi Consente di accedere alle applicazioni principali di ServiceCenter.
Supporto Consente di accedere ai file dei contatti, delle ubicazioni, dei

fornitori e dei modelli. Vedere File dei contatti a pagina 569 per
maggiori informazioni sul file dei contatti. Consultare la Guida
per l'amministratore del sistema per informazioni sui file delle
ubicazioni, dei fornitori e dei modelli.

Utilita Consente di accedere alle utilita di amministrazione e
personalizzazione di ServiceCenter.

Toolkit Consente di accedere alle applicazioni di personalizzazione di
ServiceCenter.

Utilizzo dei menu, della barra degli strumenti e dei pulsanti

La finestra principale di ServiceCenter contiene una barra dei menu. Ciascun
menu, ad eccezione di Opzioni e Opzioni elenco, contiene le stesse voci in
ogni modulo. Le voci dei menu Opzioni e Opzioni elenco variano a seconda

dei moduli.
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La barra degli strumenti di ServiceCenter si trova nella parte superiore di
ciascun modulo. La barra degli strumenti contiene pulsanti di scelta rapida
per la selezione di alcune opzioni dei menu. Questi pulsanti consentono di
eseguire le stesse azioni rappresentate dalle opzioni di menu corrispondenti.

Molti moduli di ServiceCenter contengono anche schede. Le schede
consentono di accedere rapidamente ad altre applicazioni o a una serie di
campi raggruppati, senza che sia necessario aprire altri moduli.

Spia di stato
Spia di stato
& serviceCenter - [FALCON] e =10 x|
@E\Ie Modifica  Wisualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Finestra  Guida =18 x|
smm|lreale » =
. Fine sessione .
. ®
ServiceCenter 2 @ = m

Senvizi | Supporto | Utiita | Teolkit |

Figura 2-10: Spia di stato

La spia di stato nel menu principale di ServiceCenter indica l'attivita corrente
di ServiceCenter. Di seguito sono elencate le attivita corrispondenti ai colori
della spia di stato di ServiceCenter.

Colore di Descrizione spia di stato

indicazione

attivita

Nero Scorrimento di una tabella durante il richiamo di ulteriori dati

dal sistema.

Blu Impacchettamento dei dati da inviare al server.

Ciano Richiesta di righe di informazioni per una tabella, richiesta di
messaggi note attive/heartbeat o elaborazione di un evento
modulo.

Verde Pronto a interagire.

Magenta Creazione modulo in corso.

Rosso Codice RAD in esecuzione sul server.

Giallo Codice RAD in esecuzione sul client.
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,E\? Modifica  Visualizza Formate  Opzio Men u File

Stampa schermata

S . . . N

oo 3 . Il menu File contiene le seguenti opzioni:
v Caricamentofscaricamenta lato client

Cancella messaggi

S Opzione Descrizione

- menu File

Stampa schermata Avvia un comando che stampa la finestra corrente di
ServiceCenter sulla stampante selezionata nella finestra
di dialogo Imposta stampante. Per accedere alla finestra di
dialogo Imposta stampante, fare clic su Impostazione pagina
client nella finestra di dialogo Opzioni di stampa. L'opzione
Stampa schermata si applica solo al modulo correntemente
visualizzato.

Stampa elenco Disponibile solo se ¢ visualizzata una Inbox o un elenco
QBE di record. L'elenco viene stampato sulla stampante
di ServiceCenter predefinita per I'utente.
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Opzione Descrizione
menu File

Opzioni di stampa Visualizza una finestra di dialogo nella quale & possibile
configurare la funzione di stampa di ServiceCenter.

m Impostazione pagina client: consente di accedere alla
finestra di dialogo di stampa della piattaforma client per
effettuare la selezione e la configurazione della stampante.

® Impostazione caratteri client: consente di accedere al set di
caratteri della piattaforma client da usare per la stampa di
un record di ServiceCenter.

® Stampa report su: consente di selezionare lo spool
di stampa dei report di ServiceCenter. La stampante
predefinita & quella del server. Se é selezionata la stampante
del server, viene visualizzata una [S] nell'angolo destro della
barra di stato dei moduli, come illustrato nella Figura 2-3 a
pagina 25. Se ¢ selezionata la stampante client, viene
visualizzata una [P]. Questa impostazione puo essere
modificata da qualsiasi modulo di ServiceCenter. Premere
Ctrl+Maiusc+P per selezionare alternativamente le due
impostazioni.

Nota: Se si seleziona Stampante client, i report vengono
inviati alla stampante collegata al client. Questa opzione ha
effetto solo se i report vengono stampati in primo piano.
Per le stampe in background viene utilizzata sempre la
stampante del server.

® Limita report client a <n> pagine: imposta il limite di dati
dei report inviati da un server di ServiceCenter a un client.
I report stampati da un client vengono scaricati dal server.
I report lunghi necessitano di pitt tempo per essere
scaricati.

Nota: ServiceCenter legge le impostazioni di stampa del
client dalle impostazioni di stampa predefinite impostate
nel sistema operativo in uso. Per evitare di dover
reimpostare questi valori a ogni sessione, selezionare
le impostazioni predefinite corrette esternamente a
ServiceCenter. Ad esempio, in Windows e possibile
selezionare le impostazioni di stampa predefinite tramite
il Pannello di controllo.

Caricamento/ Consente al client Express di eseguire funzioni di caricamento
scaricamento e scaricamento da/verso il computer client. Se questa opzione
lato client non ¢ selezionata, le funzioni di caricamento e scaricamento

vengono eseguite sul server.

Cancella messaggi  Cancella i messaggi nella finestra pop-up dei messaggi relativi
alla sessione client corrente.
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Opzione Descrizione
menu File
Chiudi Chiude il modulo corrente. Se il modulo corrente ¢ quello

iniziale, verra visualizzato il modulo di uscita per
disconnettersi da ServiceCenter.

Escida Scollega l'utente dalla sessione corrente di ServiceCenter.
ServiceCenter

Menu Modifica e pulsanti della barra degli strumenti

Modfica Yisualzza Formate Opi Taglig negli  Copianegli  Incolla dagli

Taglia Chrl+% Appunti Appunti  Appunti

Copia Chrl+C |

Incolla Chrl+Y —

= : Chiudi
Trova Ckrl+F 36 % ? %% Q 9 applicazione
Cancella

TIEERMAD ki Guida per  Visualizza  Finestra di

Ingrandisci Chrl+m ilcampo  messaggi  modifica

Controlla orbografico. Chrl+S

Figura 2-11: Menu Modifica

Il menu Modifica contiene le opzioni standard per la modifica del testo del
modulo di ServiceCenter corrente: Taglia, Copia, Incolla, Trova, Cancella,
Seleziona tutto, Ingrandisci e Controllo ortografico. Per usare le opzioni di
modifica, posizionare il cursore in un campo. I campi sono aree in cui &
possibile immettere informazioni. Per usare i comandi Taglia e Copia,
selezionare (evidenziare) un testo.

Le funzioni Taglia, Copia, Incolla, Trova, Cancella, Seleziona tutto,
Ingrandisci e Controllo ortografico del menu Modifica possono essere
eseguite usando i tasti di scelta rapida standard. Ad esempio, premere Ctrl+X
per eseguire la funzione Taglia su un client Windows. A seconda della
piattaforma si usano tasti di scelta rapida diversi. In Windows si usa il tasto
Ctrl. In Windows, come in altre piattaforme, i tasti sono visualizzati nel
menu accanto alle opzioni.

Le opzioni di modifica possono anche essere eseguite utilizzando i pulsanti

della barra degli strumenti. I pulsanti con le varie opzioni di modifica sono
descritti di seguito.
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Nota: Le opzioni Taglia, Copia, Incolla e Cancella si applicano solo al
modulo corrente. Se un campo contenente le stesse informazioni si
ripete in pitt moduli correlati, & necessario usare una funzione di
aggiornamento per applicare le modifiche a tutti i moduli. La funzione
di aggiornamento ¢ descritta pit1 avanti in questa guida insieme alle
varie applicazioni.

Opzione menu Descrizione
Modifica
Taglia Rimuove da un campo il testo selezionato e lo inserisce

negli Appunti. Gli Appunti sono un'area di memoria per la
memorizzazione temporanea di informazioni. Se si taglia
del testo da un campo e successivamente si taglia o si copia
altro testo, il nuovo testo sostituira quello presente negli
Appunti. E possibile usare I'opzione Taglia per rimuovere
testo immesso in un campo errato, che deve essere inserito
altrove.

Copia Inserisce negli Appunti il testo selezionato senza
rimuoverlo dal campo. & possibile usare la funzione
Copia per inserire lo stesso testo in un altro campo.

Incolla Consente di incollare in un campo il testo tagliato o
copiato. E possibile ripetere la funzione Incolla e inserire
le informazioni contenute negli Appunti in pitt campi o
incollare il testo nei campi di altri moduli.

Trova Ricerca ed evidenzia il testo nel campo corrente.

Cancella Opzione presente solo nel menu. Cancella il testo dal
campo in cui ¢ posizionato il cursore. Il testo non viene
inserito negli Appunti.

Seleziona tutto Seleziona tutto il testo contenuto nel campo corrente.

Ingrandisci Apre una finestra pop-up per consentire la modifica del

(finestra di modifica) testo nel campo corrente. L'editor di testo contiene le
seguenti opzioni che facilitano la modifica del testo:
Taglia, Copia, Incolla e Cancella.
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Controllo ortografico

L'opzione Controllo ortografico del menu Modifica & un correttore
ortografico standard che verifica l'ortografia di qualunque campo di testo
esteso, come il campo Descrizione di un ticket di incidente di Gestione
incidenti. E possibile inoltre controllare I'ortografia di una o pit parole,
selezionandole e facendo clic con il pulsante destro del mouse sulla selezione.

L'opzione Controllo ortografico del menu Modifica e disponibile per i
client Windows e Java. La funzionalita ¢ la stessa per ogni client, ma la
presentazione del correttore ortografico varia leggermente. Anche 'accesso
all'opzione di modifica Controllo ortografico varia a seconda del client ed

¢ descritto di seguito.

Per attivare 1'opzione Controllo ortografico del menu Modifica:

1 Posizionare il cursore nel campo di testo esteso nel quale si desidera verificare
l'ortografia del testo immesso.

Ad esempio: ¢ stata immessa la descrizione di un problema segnalato in un
ticket di incidente e si desidera controllare il testo all'interno del campo.

Se si desidera controllare tutto il testo di un documento, avviare il controllo
ortografico

- oppure -

Per controllare una o pil parole, selezionarle e fare clic con il pulsante destro

del mouse sulla selezione. Avviare il controllo ortografico per verificare il
testo selezionato.

m Per i client Windows, scegliere Modifica > Controllo ortografico.

<&

m Per i client Java, fare clic su Controllo ortografico nella barra degli
strumenti oppure premere Ctrl+S.
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2 Verra visualizzata la finestra di dialogo in cui l'ortografia delle parole verra
verificata in base al dizionario del correttore ortografico.

Check Spelling

Mot in Dictionary:
IdEEEd Ignare Al
Suggestions: T
= A
seemed _I LChangs |
heed hd
Change &)l
Add words fo: —
Issceam.tlx j Suggest
nde | DOptions... | Qictionaries...l Help... | Cancel |
Fhone iz going intermittiently ;I
L]

Figura 2-12: Finestra di dialogo Check Spelling (Controllo ortografico)

Le opzioni di modifica del controllo ortografico disponibili nella finestra di

dialogo sono le seguenti:

Opzione di modifica del
controllo ortografico

Descrizione

Ignore (Ignora)

Specifica al correttore ortografico di ignorare questa
parola e di continuare il controllo sul resto del testo.

Ignore All (Ignora tutto)  Specifica al correttore ortografico di ignorare questa
parola o il testo evidenziato e di continuare il controllo
sul resto del testo.

Add (Aggiungi) Aggiunge una parola al dizionario, affinche” il
correttore ortografico la riconosca come parola valida.

Change (Cambia) Sostituisce la parola errata con la parola suggerita
evidenziata nell'elenco Suggestions (Suggerimenti).

Change All Sostituisce tutte le parole che presentano gli

(Cambia tutto) stessi errori ortografici con la parola suggerita
evidenziata nell'elenco Suggestions (Suggerimenti).

Suggest (Suggerisci) Suggerisce una parola sostitutiva presente nel

dizionario e la visualizza nell'elenco Suggestions
(Suggerimenti).

3 Al termine di tutte le operazioni di modifica e aggiunta suggerite, verra
visualizzato il messaggio: The spell check is complete (Controllo ortografico

completato).
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4 Fare clic su OK per tornare al modulo precedente.

Nota: ServiceCenter utilizza Sentry Spelling-Checker di Wintertree
Software, che usa il modulo della Guida in linea di Windows
Standalone (WINNT\\winhlp32.exe) per la visualizzazione del file
della Guida. Pertanto, se si apre la Guida e poi si annulla il controllo
ortografico oppure si esce da ServiceCenter senza chiudere la finestra
di dialogo della Guida, questa finestra non si chiudera
automaticamente.

Opzioni della finestra di dialogo Controllo ortografico

Quando le seguenti opzioni sono selezionate, il controllo ortografico
funzionera come descritto.

Opzione finestra di
dialogo

Descrizione

Ignore capitalized
words (Ignora iniziali
maiuscole, ad es.
Canada)

Ignora le parole con iniziale maiuscola, tranne quelle
all'inizio della frase.

Ignore all-caps words
(Ignora parole
maiuscole, ad es. ASAP)

Ignora le parole, come gli acronimi, con caratteri tutti
maiuscoli.

Ignore words with
numbers (Ignora parole
con numeri, ad es.
Win98)

Ignora le parole che contengono numeri. Queste parole
non vengono considerate errate.

Ignore words with mixed
case (Ignora parole con
maiuscole/minuscole, ad
es. SuperBase)

Ignora le parole che contengono caratteri maiuscoli
e minuscoli. Queste parole vengono considerate
accettabili.

Ignore domain names
(Ignora nomi dominio,
ad es. xyz.com)

Ignora i nomi di dominio che non sono contenuti
nel dizionario.

Report double words
(Indica parole ripetute,
ad es. il il)

Indica le parole ripetute come errori, affinche” la
seconda parola venga evidenziata e possa essere
eliminata.

Case sensitive
(Maiuscole/minuscole)

Cerca le parole distinguendo tra maiuscole e minuscole.
Ad esempio, se Enea & scritto tutto in minuscolo,
suggerisce 'ortografia corretta per la parola.

Phonetic suggestions
(Suggerimenti fonetici)

Suggerisce parole simili, dal punto di vista fonetico,
alla parola errata identificata.
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Opzione finestra di Descrizione

dialogo

Typographical Quando una parola ¢ stata identificata come errata,
suggestions suggerisce un elenco di parole simili contenute nel
(Suggerimenti dizionario con l'ortografia corretta.

tipografici)

Suggest split words Suggerisce le parole che devono essere divise in due.
(Suggerisci divisione Ad esempio, se il correttore ortografico identifica una
parole) parola (come "alquale") che deve essere divisa, viene

suggerita la divisione corretta della parola ("al quale").

Auto correct Quando il controllo ortografico identifica una parola

(Correzione automatica) errata e I'operatore sceglie Cambia, la parola viene
automaticamente sostituita con la parola suggerita
nell'elenco.

Main dictionary Se il dizionario del correttore ortografico ¢ multilingue,
language (Lingua seleziona la lingua principale del dizionario da
principale dizionario) utilizzare, ad esempio Italian.

Suggestions Quando il correttore ortografico cerca suggerimenti
(Suggerimenti) dal dizionario per le parole errate, viene utilizzato uno

dei seguenti processi per stabilire con quale livello
di precisione ed efficienza debbano essere ricercati
i suggerimenti.

m Fast but less accurate (Rapida ma meno precisa):
utilizza la ricerca rapida, ma i risultati suggeriti non
sono del tutto precisi.

m Moderately fast and accurate (Mediamente rapida e
precisa): utilizza una ricerca mediamente efficiente
che produrra un elenco di suggerimenti pitt preciso.

m Slow but accurate (Lenta ma precisa): utilizza una
ricerca lenta che produce risultati il piti possibile
precisi.

Opzioni del dizionario

I dizionari vengono consultati dal correttore ortografico durante la ricerca di
parole errate in un campo di testo esteso. E possibile aggiungere, eliminare,
importare ed esportare parole e file contenenti elenchi di parole. ¢ inoltre
possibile aggiungere, creare e rimuovere dizionari in modo da avere piti
dizionari, dizionari personalizzati o un unico dizionario.

Nota: Sono supportati solo dizionari in lingua inglese.
I dizionari multilingue non sono attualmente supportati.
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Per eseguire operazioni con i dizionari:

» Aprire I'opzione Controllo ortografico del menu Modifica e fare clic su
Dictionaries (Dizionari) nella finestra di dialogo Check Spelling (Controllo
ortografico).

m Fare clic su Add File (Aggiungi file) per sfogliare le cartelle e aggiungere
file di dizionario all'opzione Controllo ortografico nel proprio client.

Nota: ¢ possibile aggiungere un file, ma questa opzione non ¢ attualmente
supportata.

m Fare clic su New file (Nuovo file) per creare un dizionario personalizzato
e aggiungerlo all'opzione Controllo ortografico nel proprio client.

m Fare clic su Remove File (Rimuovi file) per eliminare il dizionario dalle
opzioni di modifica Controllo ortografico.

Nota: Quando si fa clic su Remove File, accertarsi di eliminare il file corretto,
poiche” il file verra eliminato automaticamente senza richiesta di
conferma.

Preferenze

L'opzione Preferenze del menu Modifica contiene opzioni di Accessibilita
disponibili solo per client Java. Per i client Java ¢ possibile scegliere di usare
le opzioni di Accessibilita per utilizzare in modo ottimale il sistema di
ServiceCenter.

Per accedere alle opzioni Preferenze del menu Modifica:

1 Scegliere Modifica > Preferenze > Accessibilita.

2 L'opzione Accessibilita del menu Modifica presenta a sua volta tre opzioni:
a Accedi a tutti i campi

Selezionare questa opzione per consentire alle tecnologie ausiliarie
installate di leggere nei vari campi a scheda, inclusi i campi di sola lettura,
su qualunque modulo di ServiceCenter, come un ticket di incidente.

b Disattiva animazione

Selezionare questa opzione per disattivare la spia di stato intermittente e i
messaggi nella barra di stato. In questo modo, I'utente non viene distratto
dalla spia di stato o dai messaggi intermittenti nella barra di stato.
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v Barra degli strumenti
v Barra di stato

Mumeri tasti

v Mostra etichette pulsanti
Barra ingrandita

v Aggancia barra in alto

v Maote attive

v Richiedi salvataggio
Command Line

v Elenco record

v Allegati

v Mome modula
v Mome schermata

Guida per l'utente

¢ Ignora ordine di tabulazione server

Se l'opzione ¢ selezionata, 'ordine di tabulazione verra ignorato,
consentendo all'utente di spostarsi con il tasto di tabulazione dall'alto
verso il basso e da sinistra verso destra.

Menu Visualizza

Il menu Visualizza permette di configurare le caratteristiche di
visualizzazione di ciascuna finestra di ServiceCenter. Se si seleziona
un'opzione, accanto all'opzione viene inserito un segno di spunta (v').
Il menu Visualizza contiene le seguenti opzioni:

Opzione menu
Visualizza

Descrizione

Barra degli strumenti

Visualizza la barra degli strumenti di ServiceCenter sotto
i menu.

Barra di stato

Visualizza la barra di stato di ServiceCenter nella parte
inferiore della finestra. La barra di stato viene descritta pitt
avanti in questa sezione.

Numeri tasti

Sostituisce le icone nella barra di sistema con il numero
del tasto funzione (Tasto F) e con I'etichetta di ciascuna
opzione. Ad esempio:

m Salva diventa  F4-Salva

Mostra etichette
pulsanti

Mostra le etichette sui pulsanti della barra di sistema.

Barra ingrandita

Modifica l'altezza della barra di sistema inserendo una
seconda riga di pulsanti.

Aggancia barra in alto

Posiziona la barra di sistema nella parte superiore del
modulo. Se questa opzione non ¢ selezionata, la barra di
sistema & posizionata sopra la barra di stato, nella parte
inferiore del modulo.

Note attive

Specifica a ServiceCenter di visualizzare i messaggi in

una finestra pop-up. L'opzione Note attive deve essere
selezionata per poter usare la funzione Pubblicazione e
abbonamenti per aggiornare i messaggi, il testo scorrevole
e i grafici. La funzione Pubblicazione e abbonamenti &
illustrata nella System Tailoring Guide (in inglese). Se
questa opzione non ¢ selezionata, i messaggi verranno
visualizzati nella parte inferiore del modulo.
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Opzione menu Descrizione
Visualizza

Richiedi salvataggio ~ Specifica alla sessione client di ServiceCenter di richiedere
all'utente se desidera salvare le modifiche prima di uscire
dal record.

Riga di comando Visualizza il prompt di ServiceCenter che consente
di digitare i comandi per accedere ai file, eseguire
applicazioni, query e script, cercare ed eseguire comandi
rapidi e cambiare il menu correntemente attivo in Menu
manager. Questa opzione di menu viene visualizzata
esclusivamente agli utenti con profilo di amministratore
del sistema.

Elenco record Suddivide la schermata e visualizza 1'elenco dei record
sopra il record corrente, consentendo all'utente di scorrere
i record senza passare da un modulo all'altro. Se si
deseleziona 1'opzione Elenco record nel menu Visualizza,
l'elenco QBE dei record verra visualizzato in una finestra

separata.
Allegati Consente ['utilizzo degli allegati nei moduli.
Nome modulo Visualizza il nome del modulo corrente nella barra di stato.
Nome schermata Visualizza il nome della schermata corrente tra parentesi

nella barra di stato.

46 » Capitolo 2—Per iniziare



Guida per l'utente

Menu Formato

Il menu Formato contiene un'unica opzione: Carattere. Questa opzione
visualizza una finestra di dialogo che consente di modificare il tipo di
carattere visualizzato in tutti i moduli ServiceCenter nella sessione client
corrente.

Tipo di carattere 2=l

Ok I

Tipo di carattere: Stile:

4 i INormaIe

MS Sans |
M5 Serif Carsivo Al
() Palating Linotype Grazsetto
Foman _I Corsivo grazsetto
Script
Small Fants
0 Symbol LI
— Ezempio
| AaBbvyZz
Scritura:
I Oceidentale LI

Figura 2-13: Finestra di dialogo Tipo di carattere

La finestra di dialogo Tipo di carattere contiene i seguenti campi:

Opzione finestra di Descrizione

dialogo Tipo di carattere

Tipo di carattere Consente di impostare un nuovo tipo di carattere.

Stile Specifica gli attributi del carattere: Normale,
Grassetto, Corsivo o Grassetto corsivo.

Punti Imposta la dimensione in punti del carattere.

Esempio Visualizza un esempio delle impostazioni selezionate

per il tipo di carattere.

Scrittura Non applicabile.

Nota: La disponibilita di tipi di carattere varia a seconda dei caratteri
installati nel sistema in uso. La modalita di visualizzazione di
un carattere dipende dal tipo e delle dimensioni selezionate.
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[ tipi di carattere Sans Serif sono privi di grazie. Helvetica ¢ un esempio
di tipo di carattere Sans Serif.

I tipi di carattere Serif hanno le grazie. Il carattere usato in questa guida,
New Century Schoolbook, ¢ un carattere Serif. Times ¢ un carattere
Serif usato comunemente in molti sistemi.

Nei tipi di carattere a passo proporzionale, ciascun carattere ha una
larghezza diversa. Helvetica e New Century Schoolbook sono esempi
di caratteri a passo proporzionale.

I tipi di carattere a passo fisso hanno tutti la stessa larghezza. Cour i er
¢ un esempio di carattere a passo fisso.

La spaziatura dei caratteri nel modulo & influenzata anche dall'uso di
stili come il Grassetto o il Corsivo. Se le etichette nei moduli appaiono
troncate, selezionare un carattere, uno stile o una dimensione diversi.

Menu Opzioni

Le selezioni disponibili nel menu Opzioni dipendono dall'applicazione di
ServiceCenter attiva e dalle impostazioni contenute nel record del profilo
utente. Il menu Opzioni offre funzioni aggiuntive personalizzate in base
ai moduli specifici.

Consultare i capitoli delle singole applicazioni per informazioni sui
menu Opzioni.

Menu Opzioni elenco

Il menu Opzioni elenco & attivo solo se & selezionata I'opzione Elenco record
nel menu Visualizza. Se 'opzione Elenco record ¢ selezionata, il menu
Opzioni elenco diventa disponibile quando sullo schermo ¢ visualizzato

un elenco di record. Le selezioni disponibili nel menu Opzioni elenco
consentono di controllare 1'elenco dei record e dipendono dall'applicazione
ServiceCenter attiva.

Se l'opzione Elenco record non & selezionata nel menu Visualizza, alcune

delle selezioni disponibili nel menu Opzioni elenco potrebbero essere
disponibili nel menu Opzioni.
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Menu Guida

Il menu Guida fornisce informazioni in linea su ServiceCenter. Il menu
Guida contiene due opzioni:

Opzione menu Guida Descrizione

Guida per il campo Fornisce informazioni in linea di carattere generale
sul campo su cui & posizionato il cursore. Una finestra
nella parte inferiore del modulo visualizza le informazioni
della Guida.

Premere F3 (fine) per uscire dalla Guida e tornare al
modulo corrente.

Informazioni su Visualizza una finestra che riporta il numero di versione
ServiceCenter di ServiceCenter e informazioni sulla rete, sul sistema e
sull' hardware del client e del server.

Fare clic su OK per chiudere la finestra.
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Pulsanti della barra degli strumenti

Oltre ai pulsanti Taglia, Copia, Incolla, Finestra di modifica (disponibili
anche come opzioni del menu Modifica) e Guida per il campo (disponibile
anche come opzione del menu Guida), la barra degli strumenti comprende
anche i seguenti pulsanti:

Pulsante barra
degli strumenti

Descrizione

a Visualizza messaggi

Visualizza una finestra pop-up contenente il messaggio
presente nella barra di stato nella parte inferiore del
modulo. Un asterisco (*) precede il messaggio nella barra
di stato quando il messaggio contiene piu righe. Per
visualizzare tutte le righe del messaggio completo,

fare clic su Visualizza messaggi.

Questo pulsante ¢ attivo ogni volta che viene generato un
messaggio di errore, di avviso o di attenzione, ma non per
i messaggi di stato, come Pronto. Il colore dell'icona
indica il tipo di messaggio in attesa: blu richiede un
intervento, nero indica che il messaggio ¢ informativo,
rosso contrassegna un messaggio di errore. Quando la
funzione messaggi ¢ attiva, ServiceCenter visualizza
automaticamente la finestra del messaggio quando
viene generato un messaggio.

3' Chiudi applicazione

Torna all'applicazione di ServiceCenter precedentemente
in esecuzione. Questa opzione consente di evitare ripetuti
clic sul pulsante Indietro e funziona in modo gerarchico.
Se l'utente si trova al livello inferiore rispetto al menu
iniziale, viene riportato al menu iniziale. Se I'utente si
trova in un'utilita o in un'applicazione all'interno di una
delle applicazioni o utilita principali, come Gestione
incidenti, viene riportato al livello precedente
dell'applicazione o dell'utilita. Ad esempio, se si sta
eseguendo una ricerca nella Knowledge Base da un
ticket di incidente, il pulsante Chiudi applicazione
consente di tornare al ticket di incidente.
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Pulsanti della barra di sistema, tasti funzione e menu di
scelta rapida
I pulsanti della barra di sistema rappresentano le funzioni standard di

ServiceCenter disponibili per il modulo correntemente visualizzato.
Queste opzioni possono essere richiamate anche mediante tasti funzione.

Nota: Le funzioni accessibili tramite i pulsanti della barra di sistema e i

tasti funzione possono essere avviate anche dal menu di scelta rapida,
richiamabile tramite il pulsante destro del mouse.

Funzione Descrizione

W 0K OK Salva le informazioni nel modulo corrente o esegue
l'operazione indicata nel modulo corrente, quindi torna
al modulo precedente.

sl Aggiungi Aggiungi Crea un nuovo record con le informazioni contenute nel
(F2) modulo corrente.
) Mugva Nuovo Apre un modulo per creare un nuovo record.
(F1)
Aggiorna Aggiorna le code.
(F2)
. Fine sessione |  Fine sessione Chiude la sessione client corrente di ServiceCenter
(F3) (solo dal menu iniziale).
=y Indistro Indietro Torna al modulo precedente.
(F3)
x Annulla Annulla Torna al modulo precedente senza salvare eventuali
() modifiche apportate al record.
m Salva Salva Salva eventuali modifiche apportate al modulo corrente.
- (R In alcune applicazioni la funzione Salva viene usata per

salvare un nuovo record.

] Elimina Elimina Elimina il record attivo.

(F5)
'\,‘QE' Cerca Cerca Esegue una ricerca (query) nel database di ServiceCenter
(F6) per trovare un record che soddisfi i criteri di ricerca.

0 viste F7 Visualizza un elenco di viste (moduli) correlate per

l'applicazione o l'utilita correnti.
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Funzione Descrizione
~  Tiova Trova Cerca nel database i valori per il campo nel quale ¢
- (F8) posizionato il cursore. Verra visualizzato il record

contenente le informazioni corrispondenti. Se piut
record soddisfano i criteri di ricerca, verra visualizzato
un elenco dei possibili record. Se non esistono record
corrispondenti, verra visualizzato un messaggio di errore.
Vedere Funzioni Riempi e Trova a pagina 65.

Cancella Rimuove tutti i dati eventualmente immessi nei campi.
4 Biempi Riempi Cerca i valori per il riempimento del campo sul quale
- (F9) ¢ posizionato il cursore. Verra visualizzato un elenco

contenente le possibili voci da immettere nel campo.
La funzione Riempi inserisce automaticamente le
informazioni corrette nel campo selezionato e negli
eventuali campi collegati. Ad esempio, questa funzione
inserisce nel ticket di incidente le informazioni relative
alla risorsa quando ¢ specificato un Nome logico.
ServiceCenter cerca le informazioni necessarie in

un record di collegamento. Se non esistono record
corrispondenti, verra visualizzato un messaggio di
errore. Vedere Funzioni Riempi e Trova a pagina 65.

}} Cuccessiva | Successivo Consente di accedere al record successivo.

(F10)
€« Precedente| Precedente Consente di accedere al record precedente.

(F11)
L Premendo il pulsante destro del mouse ¢ possibile visualizzare delle
Duplica F1 opzioni in un menu di scelta rapida. Le opzioni disponibili dipendono
ok F21 dal modulo attivo.
Annulla F3
Salva F4 . .\ e . . . .
arnulla szione 5 Per accedere a queste opzioni & anche possibile ricorrere ai tasti funzione
Chiud F7 (tasti F). I tasti funzione di ciascuna opzione sono visualizzati nel menu di
Trova 81 scelta rapida.
Riempi F3
Successivo F10 . . . . . . . . .
Precedonte r11] I numeri dei tasti funzione possono essere visualizzati sui pulsanti della
Drolagi F12f  barra di sistema selezionando l'opzione Visualizza > Numeri tasti.
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E possibile inoltre accedere al menu di scelta rapida facendo clic con il

pulsante destro del mouse su un campo (ad esempio il campo Contatto)
i cui dati sono stati selezionati.

GServiceEenter—[Ehange C12 - Prompt] _|EI|1|
@Eile Modifica Wisualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco  Finestra  Guida _|ﬁ||1|

FEBE ?TO0
/ QK xAnnuIIa {( Frecedente )} Successivo E Salva ,-ﬂ- Trova 4 FRiempi O Orologi =

MHumera | Cateqgaria | Friorita | Faze | Risorsa | Inizio | Fine | Titolo [}
C1 Hiw! server 3 Hw! zerver 04/22/200; 04/22/2 Upgrade the memory and hard drive in the development server.

Ci0 Hiw! server 4 Hw! zerver 08/01/200; 08/01/2 Add a CD-ROM tower to the application server. B
Ci1 Security 2 Seclmplem: 06/03/200; 06/03/2 Create new uzer group for finance department.

C13 MAC 4 Approval 05/20/200; 05/22/2 Change operating system on administrator's work station. LI

Richiesta di modifica

M. Rdh: cl12 Inizio previsto: |D4.-"1 R/2002 08:00.00 JEl}
Faze: [&ssessment Fine prevista: [0416/2002 17:00:00 JEl}
Stata: [iritial Friorita: [1 - Pricri x|
Stato approvazione: |pending Categorizzazione: ’m x|
Faze di avviso: [ Motivo della modifica: R equizit x|
— - — - —— .| Ingrandisci -
Generale | Descrizione | Invertario | Informazioni rizorsa | Implementazione | Metodo di ripristing | Appravazioni | mrelati |
Coordinatore: K =l Invio
M. di telsfona : [858) 481-1186 ()8 F2
Annulla F3
Aevviato da; [FETERS, JEFF | Salva F4
S FRGN o] 8
Ubicazione : W arminster iz . P
Successiva F10
Telefona : [215) 455-7654 Precedente F11
Avviato il [02/21/2002 2254:35 JEl} Drologi Fi2

FRiga zelezionata: 4 di 16 record ingerimento | cma3r.gbe.g [US]

Figura 2-14: Finestra di ServiceCenter con menu di scelta rapida visualizzato

E possibile quindi tagliare o copiare il testo selezionato e incollarlo in un
altro campo, nello stesso modulo o in un modulo diverso.
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Barra di stato

Pulsanti di campo

I moduli di ServiceCenter contengono i seguenti quattro pulsanti di campo,
che eseguono la funzione designata per il relativo campo:

Pulsante Funzione

Riempi Attiva la funzione Riempi per un campo. Se si inseriscono
informazioni parziali, il sistema accede ai record
corrispondenti per inserire le relative informazioni.

Freccia gitt Apre una casella di riepilogo e visualizza le selezioni di una
casella combinata.

Trova Apre un elenco di tutte le possibili voci da immettere
nel campo.
Punto Accede a un elenco QBE di record per modificare il valore

di un campo di sola lettura.

1 ] i
Fronta Rizposta 1.642 aggiormamento 0.120 | inzerimenta menu.gui. home [LF]
Messaggi Risposta/ Modalita Inserimento/ Nome modulo Nome Stampante
aggiornamento Sovrascrittura schermata attiva

Figura 2-15: Barra di stato

Stato

Quando l'opzione Barra di stato ¢ selezionata nel menu Visualizza, vengono
visualizzate alcune informazioni relative a ServiceCenter e al modulo
corrente.

In particolare, la barra di stato:
m Visualizza errori e messaggi informativi.

Indica se ¢ attiva la modalita di inserimento sulla tastiera dell'utente.

Riporta il nome del modulo corrente.

Riporta il nome della schermata corrente.

m Indica la stampante attiva.
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L'area di stato mostra lo stato del modulo corrente, i messaggi di errore e le
informazioni relative a ServiceCenter. L'area di stato consente all'utente di
sapere cio che sta (o non sta) accadendo nel sistema. Di seguito sono riportati
alcuni esempi di messaggi visualizzati sull'area di stato:

m "Pronto": il sistema & pronto per la ricezione di input dall'utente.

m "Specificare la categoria™: non sono stati immessi dati nel campo
obbligatorio Categoria.

m "Sintassi query non valida": ¢ stata immessa una query in modo non
corretto.

Nell'area di stato vengono visualizzate icone differenti, in base al tipo di
messaggio cui si riferiscono. Ad esempio, se non sono stati immessi dati
in un campo obbligatorio, viene visualizzato un punto esclamativo rosso.

L'area di stato puo contenere una sola riga di testo. I messaggi che si
estendono su piti righe di testo sono preceduti da un asterisco. Per
visualizzare l'intero contenuto dell'area di messaggio nella finestra popup
di messaggio, selezionare il pulsante Visualizza messaggi nella barra degli
strumenti oppure fare clic sulla relativa icona nella barra di stato.

Risposta/aggiornamento

Attiva/disattiva il parametro Monitor tempo di risposta (RTM) e visualizza
le statistiche nella barra di stato del modulo corrente.

m Risposta: ¢ il tempo di risposta del server, nonche” il tempo impiegato
per l'esecuzione del codice RAD nel passaggio da un modulo all'altro.

m Aggiornamento: ¢ il tempo impiegato dal sistema per ricreare il modulo
nel passaggio da un modulo all'altro.

Inserimento/Sovrascrittura

Indica se la tastiera si trova in modalita di inserimento o di sovrascrittura
per l'inserimento dei dati nel modulo.

m La modalita di inserimento permette di aggiungere nuovo testo senza
alterare quello presente nel campo.

m La modalita di sovrascrittura permette di sovrascrivere il testo esistente.

E possibile alternare le due modalita usando il tasto Ins.
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Nome modulo e nome schermata
ServiceCenter si basa su moduli e su schermate.

= Nome modulo: nome del file nel quale sono memorizzati gli attributi del
modulo visualizzato.

m Nome schermata: nome del file delle schermate di visualizzazione che
definisce le funzioni del modulo visualizzato. E possibile accedere a questo
record per personalizzare ogni singolo modulo.

Il nome del modulo corrente viene visualizzato sul lato destro della barra di
stato. Il nome della schermata viene visualizzato tra parentesi a destra del
nome del modulo.

La visualizzazione del nome del modulo e del nome della schermata pud
essere attivata/disattivata nel menu Visualizza.

Selezione della stampante

Campi

La lettera che segue il nome del modulo o della schermata indica
l'impostazione di stampa.

m [S]: stampa l'output della sessione corrente sulla stampante predefinita
del server.

m [P]: stampa l'output della sessione corrente sulla stampante predefinita
del client.

Per cambiare |'opzione di stampa:
m Premere Ctrl+Maiusc+P.

m Scegliere File > Opzioni di stampa.

I campi sono aree del modulo in cui appaiono i dati relativi al record, ad
esempio il nome di una risorsa o la descrizione di un problema. In alcuni di
questi campi & possibile immettere informazioni, mentre altri sono riempiti
automaticamente da ServiceCenter. E possibile determinare il tipo di un
campo in base alla modalita in cui viene visualizzato.

I dati immessi e visualizzati nei campi sono memorizzati nei relativi record
di ServiceCenter.
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Campi obbligatori

I campi obbligatori sono i campi necessari per completare un modulo. Ad
esempio, il campo della categoria ¢ obbligatorio se si sta aprendo un ticket
di incidente.

I campi obbligatori sono contrassegnati da un triangolo rosso nell'angolo
superiore sinistro.

Dettaglio chiamata |Dettaglic- fizaluzione |

Campo w ) - m:
abbligatorio —_— Mome contatto: E—D

Nome completa: [

E-nail: [

M. rualo paga: [

Se non si inseriscono dati in questo campo prima di salvare il record, viene
visualizzato un messaggio di errore. In alcuni moduli viene visualizzato un
elenco dei possibili valori.

Campi protetti

I campi protetti sono i campi che non possono essere modificati. Nel caso ad
esempio dei ticket di incidente, il campo numero incidente non puo essere
modificato quando si accede a un ticket di incidente esistente.

I campi protetti variano a seconda del modulo e della configurazione
impostata. Sebbene in un campo protetto sia possibile posizionare il cursore,
non ¢ possibile modificare i dati.

Sessioni multiple

Le sessioni multiple costituiscono un'opzione pratica ed efficiente
che consente di eseguire pil attivita su un unico desktop client.

Ad esempio: e possibile aprire una chiamata in Gestione servizi, cercare
modifiche in Gestione modifiche o aprire un nuovo incidente in Gestione
incidenti, tutto all'interno dello stesso client.

Per spostarsi da un'attivita all'altra, fare clic sulla finestra che si desidera
attivare per portarla in primo piano e poter eseguire cosi operazioni
nell'attivita selezionata. Per spostarsi su una sessione diversa, ridurre
aicona la finestra attiva o fare clic sulla finestra successiva per renderla
attiva e visualizzarla in primo piano rispetto alle altre attivita.

Menu iniziale di ServiceCenter < 57



erviceCenter

La Figura 2-16 mostra un esempio di sessioni multiple nel client Java. Per il
client Java, selezionare le sessioni da aprire dalla struttura di navigazione.

ServiceCenter
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Figura 2-16: Sessioni multiple nel client Java
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Modalita MDI (Multiple Display Interface) e modalita SDI
(Single Display Interface)

In modalita MDI (Multiple Display Interface), ServiceCenter ¢ in grado

di visualizzare pil finestre di ServiceCenter all'interno di un'unica finestra
di sessione client. La barra dei menu rimane visibile nella parte superiore
della finestra principale di ServiceCenter e ciascun modulo viene
visualizzato all'interno di una finestra. La barra di sistema e la barra degli
strumenti vengono visualizzate all'interno della finestra di ciascun modulo
(Figura 2-18 a pagina 60) e non nella parte superiore della finestra principale
di ServiceCenter, come nella modalita SDI (Figura 2-17).

& serviceCenter - [Chiamate GS da visualizzare:] 10l =l
@ File Modifica Wisualizza Formato Opzioni  Opzionielenco Einestra  Guida i |ﬁ'|1|
sBBE ?eQle
\@\ Indietro J Muovo % Cerca ‘% Cancella ,Cf Trova 4 FRiempi . Wiste
Ricerca semplice chiamate | Ricerca avanzata | Ricerca IR
Cerca ticket chiamata aventi i sequenti criteri:
1D chiamata: | M Ricerca inteligente
1D risorsa: | |
Contatto: | |
Reparta: | |
Proprietario ticket: | |
Assegnazione: | ¥
[ v
Graviti: | ¥
Stata: | ¥
Ubicazione: | |
Contratto di servizio: ¥
Societa: !|_|
Fronta ingerimento | co.zearch.service.g [S]

Figura 2-17: ServiceCenter in modalita SDI
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Per passare alla modalita SDI, richiedere all'amministratore del sistema di
disattivare la funzione MDI.

3 ServiceCenter
File Modifica Wisualizza Formato ©Opzioni Opzionielenco Finestra  Guida

& call coda: All Open Calls

$hE 7eq

|

& Indigtro —— Aggiama

Coda chiamate

| = Ip & <

1
. Inbax comente: lb«l\ Open Calz 4|
Chiamate
1D chiamez | Gravit. | Datalora spertu | Proprietari | Stato Descrizione sintetica
J MNuovo
CALLI0E? 3 12/28/0014:22° BOBHELF Open-Ide Users would get logged out after 2 - 3 hours
% Cerca CALLI0BE 4 12/28/0013:29:( BOB.HELF Open-Ide Job schedule was changed without natifying

@ Chiamate GS da visualizzare: - ol =l

_ omems ymml 2eQ 9

Elenchi iniziali Gy Indistro ) Nuovo S0 Cerca o Cancella 207 Trova 4 Riempi o viste

Per proprietaric Ricerca semplice chiamate ‘ Ricerca avanzata | Ricerca IR |

i @S ERSEEE Cerca ticket chiamata aventi i sequenti criteri:

¥ Ricerca intelligente

——= Aggioina elenc 1D chiamata: I

Conta recorc

1D risorsa: I 2l

%, Indietro Contatto: | [T

Reparto: I Bl

Froprietario ticket: I [T

Azzeqnazione: I =l

I =

Gravita: I =l

% Stato: I =l
Pronta Uhbicaziane: I al
I |

Contratto di servizio: -
1| | »

Pronto ‘ ingerimento | cc.search. service glce. search.incidents. display] [US] %

Figura 2-18: ServiceCenter in modalita MDI
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Modalita Elenco record e modalita Documento

Gli utenti generalmente preferiscono che gli elenchi QBE di record siano
visualizzati insieme a un modulo sottostante contenente i dati di un record
dell'elenco (modalita Elenco record). Le informazioni relative alla voce
dell'elenco evidenziata vengono visualizzate nel corpo del modulo.

@ serviceCenter - [Call: CALL1001] 10l =|
@ File Modifica Wisualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco  Einestra  Guida - |ﬁ'|1|
sdBE ?eQle
V oK x Annulla ({ Frecedente )) Successivo - Duplica m Salva p Annulla azion 4= Chiudi ,ﬂ- Trova 4 Riempi O Oralogi ‘
1D incidente: | Stata | Mo asseqnato | Mome contatta lﬂ
CalLL1o0z Open - Idle  false BROWM, HICHOLAS
CalLL1003 Open - Linke false HaWTHORME, GREG LI
Dettaglio chiamata | Aggiormamerto | Dettaglio risoluzione | Azioni richieste | Record corelati
1D chiarmeata: CALL1001 Stato: Open - Idle
Mome contatto |FETERS. JEFF 3] Praprietaric: EOBE.HELPDESK
Mome completo: IJeff IPeters Cateqgoria: Itelecoms =]
E-mail: IJeff.Peters@peregrine.com Sottocategoria: Ifixed infrastructure =]
M. ruolo paga: | Tipo prodatto: Ifixed infrastructure =]
Stuttura soc. /Divis.: IPHGN.-"Hesearch & Development/ServiceCenter Tipo problema: Inot specified =]
Telefono: [215] 455-7654 Interno: |213 Aszzegnazione: ITELEEDMS
Fau: |[21 5] 455-7656 Gravita: IB azza
Segnalato da nominativa diverso dal nome contatta r ™ Perdita tatale di funziane
Motifica tramite: Telefono ![j
Cateqgoria sito: [ - Sito locale
Ubicazione: |PRGN A arminster =] SLA stimata: |47
Fiif. stanza/piano: | IS ™ Autarizzaziane nan rivscita
Centro di costo: I [T Utente witico Codice causa: | =]
Tipo utente: | 1D risorsa: [JefPT =]
Societa: IPHGN Tipo: Ipc:
Modello: IDSDD
[ Risorsa citica
Cronologia:
Fhone iz going dead intermittently. -
Fiiga zelezionata: 1 di 32 record recuperati ingerimento | cc.incident.g [S]

Figura 2-19: QBE in modalita Elenco record
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E possibile cambiare l'interfaccia per visualizzare I'elenco QBE dei record in
una finestra distinta.

@ serviceCenter - [Elenco record Gestione incidenti] =l
@ File Modifica Visuslizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida == =]
7?7849
@-\ Indietro _] Nuovae  — Aggioma Conta -
i | Stato avviso | Cateqgaria | Titolo =
1t410003 OpEh cl n
110001 07/A13/03 08:42:17 07A3/0308:421% open client spstem Computer won't boot up
IM10002 0713403 08:36:45 07/13/03 08:36:50 open client spstem Computer won't boot up
IM10E3 12/29/0015:47:17 0370801 161228 alert stage 3 client spstem The modem iz not rezponding to incoming calls.
1M1071 12/25/0016:00:20 03/08/01 16:14:38 alert stage 3 client spstem Systern doesn't recognize a new sczi disk. |t dossn't zeem to read t
IM1078 12/29/0016:32:6% 03/08/01 16:1251 alert stage 3 client spstem b onitor iz getting more and more dim, and sometimes loges color er
IM1018 12/25/0011:04:26 03/08/01 16:14:4F alert stage 3 client spstem “Syztem took an Obe abend whils in the middle of processing. -
k1009 12/25/0010:33:51 03/08/01 161307 alert stage 3 client spstem Job abended during power surge.
IM1022 12/25/001314:02 03/08/01 16:14:55 alert stage 3 client spstem Bad zimmsz on client. Failz memory check.
IM107E 12/29/00 16:29.58 03/08/01 161228 alert stage 3 client spstem Wwiork station iz down and won't boot at all. Monitor iz dead and pow,
IM1075 12/29/0016:28:50 03/08/01 161215 alert stage 3 client spstem Bootup of host workstation doesn't show tape drive az a scsi target
IM1039 12/25/0014:59:01 03/08/01 161352 alert stage 3 client spstem Caller's PC powers up initially but dies after 2 or 3 minutes.
IM104E 12/25/0015:10:31 03/08/01 16:11:4€ alert stage 3 client spstem The <EMTER> key iz sticking on caller's keyboard,
IM1045 12/29/00 15:06:55 03/08/01 16:14:08 alert stage 3 client spstem Caller iz complaining about glare fram maonitor,
k1047 12/29/0015:11:38 0370801 16:14:10 alert stage 3 client spstem Caller iz complaining about an hiz dizk drive making unuzually loud LI
IM1053 12/29/0015:23:2% 03/08/01 161248 alert stage 3 client spstem Tape drive iz destroping tapes.
Riga selezionata: 1 di 32 record recuperati inzerimenta | [S]

Visualizza Formato  Opzioni ‘1

« Batra degli strumenti
+ Barra di stato

Mumeri Easki

v Mostra etichette pulsanti
Barra ingrandita

v Agaancia barra in alto

+ Mote attive
+ Richiedi salvataggio 2
Command Ling

v Allegati 3

Tome modulo
Mome schermata

Figura 2-20: Elenco QBE con modalita Elenco record disattivata
(modalita Documento)

Per disattivare la modalita Elenco QBE record:

Cercare un record (ad esempio, un ticket di incidente o un report di
chiamata) in una qualsiasi delle applicazioni (ad esempio, Gestione incidenti
o Gestione servizi).

Il record viene visualizzato con I'elenco QBE sopra il modulo, come illustrato
nella Figura 2-19 a pagina 61.

Deselezionare 1'opzione Visualizza > Elenco record.
Fare clic su Annulla o su Indietro per tornare al modulo precedente.

A questo punto, 'elenco QBE verra visualizzato in una finestra distinta, come
illustrato nella Figura 2-20 a pagina 62. Questa modifica viene salvata alla
chiusura della sessione. La modifica ha effetto solo sul proprio account.

E possibile tornare alla modalita Elenco QBE record in qualsiasi momento
selezionando 'opzione Visualizza > Elenco record.
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Aggiornamento automatico dell'elenco record

Gli elenchi di record possono essere aggiornati per visualizzare i record
aggiunti. Dopo aver aggiunto un record, & necessario chiudere la funzione
utilizzata e riaprirla per visualizzare il record aggiunto. Consultare la Guida
per l'amministratore del sistema per maggiori dettagli su questa funzione.

Ricerca di dati in campi di testo estesi

ServiceCenter presenta numerosi campi di testo estesi, ad esempio il campo
Dettagli incidente di un ticket. Tali campi contengono grandi quantita di
dati che rendono difficile la ricerca nella cronologia di un incidente riferito
e il reperimento delle informazioni necessarie. La funzione Trova di
ServiceCenter consente all'utente di reperire con facilita le informazioni
necessarie.

Quando il cursore si trova in un campo di testo esteso, come una descrizione
dettagliata di un incidente in Gestione incidenti, ¢ possibile avviare una
ricerca all'interno del campo stesso per reperire le informazioni necessarie.

Per avviare una ricerca in un campo di testo:

1 Posizionare il cursore nel campo di testo esteso nel quale si desidera eseguire
la ricerca.

2 Fare clic su Finestra di modifica.

Verra visualizzata una finestra di modifica con il testo selezionato.

& serviceCenter - Edit Popup Window - [Rea: _1al =l
File  Modifica
[Try saving and restoring clisnt printer setup info to the scuser.ini 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, o you can save it to a file and read it back using the size retumed
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.

=l

3 Scegliere Modifica > Trova oppure premere Ctrl+F.
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Verra visualizzata una finestra di dialogo per la ricerca nel campo di testo.

x

Trova: I

Cerca:
Su
Gid

Trova successivo |
Annulla |

[~ Maiuscolefminuscole
=l [~ Solo parole intere

4 Selezionare le opzioni necessarie per la ricerca dalla seguente tabella.

Campo

Descrizione

Trova

Avvia la ricerca IR Expert per trovare testo specifico all'interno
del campo.

Cerca

Consente di eseguire la ricerca all'interno del campo di testo
esteso e di reperire dati cronologici o commenti senza dover
scorrere piu righe di testo.

Maiuscole/
minuscole

Consente di cercare parole o espressioni specifiche
corrispondenti alla lettera (maiuscola o minuscola) con

la quale sono state immesse. Ad esempio, tutte le lettere
maiuscole e le lettere minuscole devono corrispondere al testo
originale immesso. In questo modo ¢ pitt semplice reperire
istanze in cui sono stati utilizzati acronimi, limitando la ricerca
al fine di identificare rapidamente le informazioni necessarie.

Solo parole intere

Consente alla ricerca di trovare solo istanze in cui sono
utilizzate parole intere (le parole incomplete non verranno
individuate).

Annulla

Consente di annullare la ricerca e tornare alla finestra di
Visualizza messaggi.

5 Fare clic su Trova successivo.

Verra evidenziata la prima istanza della ricerca.

6 Fare nuovamente clic su Trova successivo per trovare I'istanza successiva

della ricerca.

7 Terminata la ricerca, uscire dalla finestra di modifica.

Verra visualizzato nuovamente il campo originale in cui ¢ stata avviata

la ricerca.
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Modalita senza distinzione tra maiuscole e minuscole
nel database P4

E possibile impostare la modalita senza distinzione tra maiuscole e
minuscole in modo da poter immettere informazioni nel database P4 senza
preoccuparsi di tale distinzione per i caratteri alfabetici. Questa modalita
opzionale puo essere molto utile, in quanto elimina la necessita di controllare
se le informazioni sono state immesse nel database in lettere maiuscole,
minuscole, con iniziale maiuscola, ecc. Prima di decidere se attivare questa
modalita, leggere le informazioni fornite nella Database Management and
Administration Guide (in inglese) per conoscere gli effetti dell'attivazione

e della disattivazione di questa modalita opzionale.

Funzioni Riempi e Trova

Le funzioni Riempi e Trova eseguono una query nel database per estrarre
le informazioni relative, ad esempio, a un componente o a un'ubicazione.
La query puo essere eseguita da un'altra applicazione di ServiceCenter. Ad
esempio, & possibile accedere ai dati di un record di risorsa di Gestione
risorse da un ticket di incidente in Gestione incidenti.

=| Nota: La freccia verso il basso a destra nel campo consente di accedere a una
casella di riepilogo contenente tutti i possibili dati per il campo.

Funzione Riempi

Funzione Riempi per un singolo campo

La funzione Riempi consente di immettere rapidamente dati in un record, ad
esempio in un ticket di incidente. Se si immettono in un campo informazioni
parziali, la funzione Riempi trova il record corrispondente e aggiunge tutte le
informazioni correlate. Ad esempio, se si immette Br in un campo Nome e si
fa clic su Riempi, ServiceCenter trova il record di Nicholas Brown, insieme a
tutte le risorse collegate al record di contatto.
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Per utilizzare la funzione Riempi per un singolo campo:
1 Posizionare il cursore nel campo da riempire.
2 Effettuare una delle seguenti operazioni:
E| = Fare clic sul pulsante Riempi a destra del campo (se presente).
4 Riempi ‘ m Fare clic sul pulsante Riempi nella barra dei menu.
m Premere F9.

Verra visualizzato un elenco QBE di record contenente i possibili dati
per il campo selezionato.

Nota: Se la funzione Riempi non ¢ disponibile per un campo, verra
visualizzato il seguente messaggio di errore: Non esistono
collegamenti per il campo. Impossibile eseguire la funzione fill.

3 Fare doppio clic sul record che si desidera utilizzare.

Il campo sara riempito assieme agli eventuali campi correlati.

Funzione Riempi per i campi matrice

La funzione Riempi per i campi matrice consente di selezionare piti valori
per la matrice.

Per utilizzare la funzione Riempi per pitt campi:
1 Posizionare il cursore sul primo campo da riempire.
& Riempi |2 Fare clic su Riempi o premere F9.
3 Selezionare i record appropriati utilizzando uno dei seguenti metodi:
m Per aggiungere tutti i record, fare clic su Riempi tutti.

m Per aggiungere un record alla volta, fare clic su ciascuna riga contenente
il record desiderato.

m Scegliere Opzioni > Attiva/disattiva selezione multipla. L'opzione
Attiva/disattiva selezione multipla consente di selezionare pit di un
record per volta.

Quando la selezione multipla ¢ attivata, sulla barra del titolo viene
visualizzata l'indicazione "Seleziona record correlati. Le selezioni multiple
sono ABILITATE". In caso contrario, il messaggio visualizzato sulla barra
del titolo e "Seleziona record correlati. Le selezioni multiple sono
DISABILITATE".
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Ogni volta che viene selezionato un record, nella barra di stato viene
visualizzato il messaggio [n] record riempiti, dove n ¢ il numero totale
di record finora selezionati.

Funzione Trova

La funzione Trova consente di individuare i dati per i campi selezionati
accedendo a un campo correlato in un file di ServiceCenter diverso. Alcuni
campi hanno record di collegamento che consentono alla funzione Trova di
individuare le informazioni correlate al campo. La funzione Trova individua
e associa i record a campi quali risorsa, nome logico o nome contatto,
ubicazioni, fornitori o utenti (ad esempio, Segnalato da in un ticket di
incidente).

Il record puo essere visualizzato o modificato all'interno dell'applicazione in
cui & stato creato. Le opzioni disponibili per 'utente finale dipendono dai
diritti assegnati dall'amministratore di ServiceCenter. Ad esempio, l'utente
potrebbe disporre unicamente dei diritti di visualizzazione ma non di
modifica dei record di Gestione risorse.

Per usare la funzione Trova:

1 In un modulo modificabile, posizionare il cursore nel campo per il quale si
desidera visualizzare i record correlati di ServiceCenter. Per delimitare la
ricerca € possibile immettere nel campo dati parziali.

#|2 Fare clic su Trova o premere F8.

Verra visualizzato un record contenente le informazioni relative al campo
selezionato.

Se non esistono record o il campo selezionato non ¢ collegato alla funzione
Trova, verra visualizzato un messaggio di errore nella barra di stato.
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Nell'Appendice File dei contatti a pagina 569 ¢ illustrato il risultato di
una query eseguita sul campo Segnalato da di un report di chiamata.
Viene visualizzato il modulo Informazioni di reperibilita che mostra le
informazioni sul nome (Brown) immesso nel campo Segnalato da del
report di chiamata.

a ServiceCenter - [Informazioni di reperibilita: BROWN, NICHOLAS] - |EI|1|
@ File Modifica Visualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco  Einestra  Guida - |ﬁ'|1|
. 78 G > [
/ QK x Annulla (( Frecedente )) Successivo + Aggiungi H Salva ﬁ Elimina ,-'_'- Trova 4 Riempi
| Cognome | Mome | Telefono | Interma | Reparto | Societa =
] 5 ACME administratio Al
BUTLER, RICHARD Butler Richard [800) 422-68 328 ACME /Customer Support ACME
CHAM, HEATHER  Chan Heather [619) 455-7¢ 214 ACME/Executive ACME
EMPLOYEE.JOE  Employee  Joe [317) 455-6¢ 505 PRGN Marketing PRGN
EMPLOYEE. MARC  Employee  Marc [619) 455-7¢ 505 PRGN Marketing PRGN -

Informazioni di reperibilita

Societd |Indirizzo |Numeri caontatto |Altr0 |E0mmenti Allegati | Immagine

Mome contatto:

|0 dipendente:

Rizorsa primaria:
Societa:

Mome reparto:
Titolo:

Gruppo:

Turha:

E-mail:
Fiesponzabile:
Contratto di servizio:

Struttura soc. /Divisione:

[BROWN, MICHOLAS Cognome: [Brawan
[&CMEDDDDS Mome: [Michalas
JACMEpcO 2 [EIP] Yalido dal: [
[ACHE B Al |
[&sdmmiriistration JEl} Codice societs: | x|
[Sr. Admiristrative Assistant x| Centra di costo: | x|
| Area personale: | x|
[day Sottaarea: | x|
[NickBrowni@acme. com Tipo utente: | x|
[EUTLER. RICHARD [E0] Ruolo paga: |
JACME LS x| 1D ServiceCenter: | x|
[&CME 28 drriristration &l Uterte critico r

Richiede autorizzazione r

FRiiga zelezionata: 1 di 29 record

ingerimento | contacts.gbe.g [US]

Figura 2-21: Record delle informazioni di reperibilita

Per abbandonare il record correlato, procedere in uno dei seguenti modi:
Fare clic su Annulla, OK o Chiudi.
- oppure -

Premere F3 per tornare al modulo dal quale ¢ stata eseguita la

funzione Trova.

Nota: Le informazioni del record non vengono inserite nel modulo dal
quale si ¢ eseguita la ricerca. Usare la funzione Riempi per inserire
automaticamente i dati.
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Modifica delle intestazioni delle colonne di un elenco
QBE di record

E possibile decidere quali informazioni includere in un elenco di record
modificando le colonne visualizzate nell'elenco.

Per modificare le colonne di un elenco QBE di record:

1 Visualizzare l'elenco QBE di record che si desidera modificare, quindi
selezionare Opzioni elenco > Modifica colonne (oppure il menu Opzioni
se la modalita Elenco record non ¢ attiva).

Verra visualizzato un modulo che consente di selezionare le colonne da
cambiare nell'elenco dei record.

a ServiceCenter - [Selezionare colonne per la griglia] - |EI|1|
@ File Modifica Wisualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Einestra  Guida _|ﬁ||1|
$BE ?ea > [

% Indietro = Continua  Inserisciiga  Elimina riga

Selezionare i campi da visualizzare nell'elenco QEE

Jrcident 1D [ [ Usa predefinite
[Cateqon x|

[Problem Type x|

[5everity Code x|

[Status x|

[Prirmary &ssigrment x|

[ussignee Mame x|

|[Erief Description =1~

Fronta inzerimenta | choose. columns.g [US]

Figura 2-22: Modulo per la modifica delle colonne dell'elenco QBE di record

2 Fare clic sul pulsante freccia giu di ciascuna colonna da cambiare e
selezionare la nuova intestazione dalla casella di riepilogo.

3 Per aggiungere una colonna, selezionare l'intestazione di una colonna
dalla casella di riepilogo di un campo vuoto.

4 Per aggiungere una nuova intestazione di colonna tra due intestazioni
esistenti, posizionare il cursore sul campo sotto al quale si desidera
aggiungere la nuova riga. Fare clic su Inserisci riga.

5 Per eliminare una riga esistente, posizionare il cursore sul campo
da eliminare. Fare clic su Elimina riga.
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6 Al termine della selezione fare clic su Continua.

L'elenco QBE di record verra visualizzato con le nuove intestazioni di
colonna e con le relative informazioni inserite nell'elenco (Figura 2-23).

- oppure -
Fare clic su Indietro per annullare le selezioni.

Nota: Le modifiche apportate alle colonne verranno salvate alla chiusura
della sessione. Le modifiche verranno applicate solo all'account
dell'utente e non interesseranno altri utenti.

(=] ]
@ File Modifica Wisualizza Formato  Opgioni  Opezioni elenco Finestra  Guida - |ﬁ'|1|
sBE ?eqQle
V oK x Annulla ({ Frecedente )) Successivo - ® . Duplica m Salva p Annulla azion 4= Chiudi ,FF Trova 4 Riempi O Drologi.‘
Incident 10 | Open Time | Update Time ( | Severity Code |)Sateuow | Brief Description l_!‘
A —————————————
IM1005 12/29/00 10:27-19 03/ a ServiceCenter - [Selezionar ce per la griglia] - |EI|1|
11005 1242900 10:25:04 030 @ File Modifica Wisualizza Fo floni Cpzioni elenco. Finestra Guida == =]
s’ ?2ea [
IM1004 | G—\ Indietra = Continua  |naeri Elimina riga -
Titolo incidente: IDn multi-part forms, the p X . . L .
Selezionare i campi da visualizzare nell'el BE
Dettagli incidente | Altivita | Contatto | Risorsa | All rodert o S Topm——
Stato avvizo: alert stage 3 |Dpen Time ,/ =]
Cateqgoria: printing |Update Time / =]
Sottocategoria: hardware (|Severity Code ) =]
Tipo prodatto: | applications |Status =]
Tipo problema: [database |Eategory =]
Produttare: IEpson |[Erief Description x|
Clasze: |2 [ =l j
Ora contatto: I
Tempo rascorso: I
Cantratto: I Fronta inserimento | choose.columng.g [US]
Societa: IPHGN
Contatto: IHELPDESK, BOB
4]
Riga zelezionata: 4 di 32 record recuperati Fronta | ingerimento | chooge.columns.g [S]

Figura 2-23: Ticket di incidente con intestazione di colonna modificata
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Per tornare alle impostazioni di colonna predefinite:

1 Visualizzare l'elenco QBE dei record e scegliere Opzioni elenco > Modifica
colonne dal menu.

2 Fare clic su Usa predefinite.

L'elenco QBE di record verra visualizzato con le intestazioni di colonna
predefinite.

Spostamento tra schede

Le schede sono utilizzate in molti moduli di ServiceCenter. Anziche” aprire
pitt moduli, ¢ possibile fare clic su una scheda per accedere a una specifica
area di informazioni di un record.

Ad esempio, nel modulo della risorsa computer in Gestione risorse sono
presenti le schede Riepilogo sistema, Componenti, Software, e cosi via.

Per selezionare una scheda o passare da una scheda all'altra:
m Fare clic su una scheda.
m Premere <Maiusc> <Ctrl> I per spostarsi tra le schede.

m Premere il tasto di tabulazione per spostarsi sulla prima scheda.
Usare quindi i tasti freccia della tastiera per spostarsi avanti e indietro
tra le schede.
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m Usare i pulsanti freccia visualizzati alla fine delle schede per accedere alle
schede successive.

a ServiceCenter - [Change C13 - Prompt] - |EI|1|
@ File Modifica Visualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco  Einestra  Guida - |ﬁ'|1|
/ QK x Annulla ({ Frecedente )} Successivo H Salva 4 " Chiudi ,ﬁf Trova 4 Riempi O Orologi =
Numert | Cateqoria | PrioritZ | Fase | Rigorsa | Inizio | Fine | Titolo =
(W]} HW server 4 HW serve 08/01/02 08/01/ Add a CD-ROM tower b application server. J
Ci1 Security 2 Seclmple 06/03/02 06/03/ Create new user grou e department.
[ RFC 1 Assessme CarolPC 04715702 D4/16/ Move pc to the QA lal
C14 RFC - Adv: 3 2.plan 05/709/02 05/10/ 02/21/02 23:24:19 (FALCON]: LI
M. modifica: C13 Inizio previsto: 05/20/02 D0:00:
Categoria: [MAC #| Fine prevista: 05/22/02 00:00:00
Fase: [Approval #| Stato:
Fasze di avviso: | Stato approvazione:
G I | D izi | 1 i | Giustificazi 1 i servizio | Metodo di ripristi | App ioni | Attivita | ==
Tipo modifica ) o —
Livello di rischio: [1 - rischio basso
r Sposta r Aggiungi ¥ Modifica . -
) Priorita: |4 [superiore a test) x|
Coordinatore
Nome: [cM 2 JEl}
M. di telefono: (858) 481-1187
Responszabile lavoro Avviato da
Nome: | JEl} Nome: |[DCOMMELL. STACY JEl}
Tempo passivo pianificato Reparto: |PRGN;" i M t
Inizio: 05/20/02 00:00:00 JEl} Telefono: (65) 778 5505
Fine: 05/22/02 00:00:00 JEl} Avwviato il: [02/21/02 23:01: 21 JEl}
Riga selezionata: 5 di 16 record inzerimento | cm3r.gbe.g [5]

Figura 2-24: Esempio di modulo risorsa con schede
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ServiceCenter ¢ in grado di memorizzare bitmap direttamente nel database
di ServiceCenter, a prescindere dal tipo di database fisico in uso. L'opzione
che consente di allegare e salvare bitmap ¢ disponibile sia che si desideri
allegare un'immagine di un'ubicazione nella scheda Allegati di un ticket di
modifica, sia che si tenti di allegare un foglio elettronico Excel a un nuovo
record contatto. I moduli possono essere configurati per l'inserimento di
allegati bitmap mediante 1'utilita Progettazione moduli. Per informazioni
sulla progettazione dei moduli in modo che abbiano le proprieta adeguate
per inserire allegati bitmap, consultare la System Tailoring Guide (in inglese).

Opzioni disponibili nel client basato su Java tramite il pulsante
destro del mouse

Facendo clic con il pulsante destro del mouse su una bitmap in un client
basato su Java, saranno disponibili le seguenti opzioni:

m Apri: consente di aprire il file bitmap.
m Apri con: consente di aprire il file bitmap con l'applicazione desiderata.

= Salva con nome: consente di salvare il file bitmap nella directory o file
desiderato. Sara possibile individuare nel proprio computer la posizione
in cui salvare una copia del file.

m Copia

m Taglia

m Elimina

m Inserisci file
m Aggiungi

m OK

m Annulla
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Le Inbox permettono di salvare una query per poter eseguire ricerche con gli
stessi parametri rapidamente e con facilita per qualunque file del sistema. Le
Inbox usate di frequente possono essere salvate nell'elenco Inbox corrente.
Per ulteriori informazioni sulla gestione delle Inbox, consultare la Guida
per l'amministratore delle applicazioni. Le Inbox sono basate su relazioni
principale/secondario, come modalita di ordinamento delle informazioni
all'interno delle query. Tutte le query vengono filtrate dalla query principale.
Ad esempio, una query secondaria di Incidenti aperti assegnati all'operatore
viene filtrata dalla query principale Tutti gli incidenti aperti.

Questa sezione fornisce istruzioni per la creazione e I'uso delle Inbox. Le
istruzioni specifiche per le Inbox delle applicazioni si trovano nei capitoli di
ciascuna applicazione. Per ulteriori informazioni sulla gestione delle Inbox,
consultare la Guida per l'amministratore delle applicazioni.

Nota: Le Inbox sono disponibili per tutti i file, sia all'interno di utilita
che di applicazioni. Per impostazione predefinita, le Inbox vengono
impostate automaticamente per Gestione servizi, Gestione incidenti,
Analisi cause primarie, Gestione modifiche e Gestione richieste.
Inoltre, le Inbox sono disponibili all'utente solo nelle applicazioni
per le quali ne & previsto 1'uso dal profilo utente.

Creazione di una definizione di Inbox

Le Inbox vengono utilizzate nella maggior parte delle applicazioni di
ServiceCenter e possono essere definite per qualsiasi file all'interno di
ServiceCenter.

Una volta definite le Inbox, & possibile visualizzare e modificare query
all'interno di esse. Le query possono essere salvate per aggiornare il
contenuto di una Inbox. Si supponga ad esempio di voler cercare tutti i
ticket di incidente con "Avviso di scadenza" quale stato avviso per un utente
specifico. Invece di configurare questi parametri di ricerca ogni volta, fare
clic su Cambia Inbox e selezionare un'altra Inbox, oppure passare all'elenco
Inbox corrente per un accesso rapido e semplice.
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Per creare una nuova Inbox:
1 Fare clic su Cerca in un menu o in una coda.

Verra visualizzato un modulo di ricerca. La Figura 2-25 mostra un esempio
di modulo di ricerca di Gestione incidenti con i campi di ricerca semplice

visualizzati.
& serviceCenter - [Ticket di incidente da visualizzare:] . 10l =|
@ File Modifica Wisualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Einestra  Guida _|ﬁ||1|
sBEl reqal 9 » [
<5y Indietra | Nuovo \'\,‘:"' Cerca ‘\ Cancella  Ripristina § Riempi 00 Trova
Ricerca semplice incidenti | Ricerca avanzata | Query IR |
Cercaticket incidenti aventi | seguenti criteri:
Numero: i |
Societs | x| M Ricerca inteligente
Livello avviso: | x|  Contratta: | x|
Categoria: 1 x| State | x|
Sottacategaria: | E|  Appartenente a | x|
Tipo prodatto: | JEl} Gruppo di assegn. principale: | x|
Tipa problema: | B  Mome assegnataria: | x|
SLA: | x| Gravity | x|
Mame contatta: | B Priorita utente: | x|
Ubicazione contatto: | JEl}
Maome alternativa: | JEl}
Froduttore: | x| r Impossibile per SDU correggere
Classe: | B| [T Perdita tatale di funzione
Bt i | Corezione:
entro di costo:
. ) Permanente (@] Temporanea ) Entrambi
1D rizorsa: | JEl}
Aszzegnato come: Ticket:
(] Frincipale ) Secondaria ) Entrambi (] Aperti ) Chiusi ) Entrambi
Fronta ingerimento | apm. zearch. probsummary. glapm. search. problem. dizplay] [US]

Figura 2-25: Campi di ricerca semplice di Gestione incidenti

2 Immettere i parametri di ricerca nelle schede Ricerca semplice, Ricerca
avanzata o Query IR. Per informazioni dettagliate sulle schede di ricerca e
una descrizione dei relativi campi, vedere Ricerche in Gestione incidenti a
pagina 208.
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Fare clic su Cerca o premere Invio.

Verra visualizzato un elenco QBE di record corrispondenti. Il primo record
dell'elenco viene visualizzato nel modulo.

Nota: Se esiste un solo record che soddisfa i criteri di ricerca, questo
verra visualizzato direttamente. Se non vengono trovati record
che soddisfino i criteri di ricerca, verra visualizzato il messaggio
Nessun record trovato.

Scegliere Opzioni elenco > Salva elenco come Inbox (se nel menu Visualizza
¢ attivata l'opzione Elenco record) oppure scegliere Opzioni > Salva come
Inbox (se nel menu Visualizza é disattivata I'opzione Elenco record).

Nota: Questa opzione appare solo se il profilo utente per l'applicazione
consente la creazione di Inbox.

In una finestra pop-up verra visualizzata la domanda: Salvare il record
come Inbox?

Fare clic su Si.

Verra visualizzato il modulo di modifica Inbox. Il campo Inbox di tipo viene
riempito automaticamente.

Immettere il nome della Inbox nel campo Nome da assegnare alla Inbox
(usare nomi brevi, se possibile).

Nella casella di riepilogo del campo La Inbox deve essere visibile a,
selezionare gli utenti che possono visualizzare la Inbox:

m Solo all'utente corrente: solo il creatore (I'utente corrente) della Inbox.
Questa & l'impostazione predefinita.

® A tutti gli utenti: tutti gli utenti a seconda dell'applicazione, ad esempio
gli utenti GI.
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8 Solo per gli amministratori avanzati: nel campo La Inbox deve essere
ordinata per specificare una sequenza di ordinamento corrispondente a
una chiave esistente, se ci0 & necessario per selezionare la chiave corretta per
questa query. Utilizzare questa opzione solo in caso di effettiva necessita e se
si comprende la struttura delle chiavi del file a sufficienza per garantire che
le chiavi specificate per la query siano complete.

9 Fare clic sulla scheda Opzioni avanzate.

a ServiceCenter - [New Inbox]

=1k
@File Modifica Visualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco  Finestra  Guida _|ﬁ||1|
SBE ?TeQ 9D

g/ QK xAnnuIIa + Aggiungi -

Generale  Opzioni avanzate |Inf0rmazi0ni |

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

||hategoryﬂ"client system' and flagitrue

Il modula con data normalizzata della query specificata &:

|categoryﬂ"c:lient zyztem' and flagitrue

M Usa query normalizzata

Fronta

ingerimento | apm. edit.inbox. bazic. glinbox. view] [US]

Figura 2-26: Modulo di modifica Inbox - scheda Opzioni avanzate

Il campo La Inbox é definita da (modifica consentita solo ad utenti esperti)
visualizza la sintassi che definisce la query. Nel campo viene inserita
automaticamente l'impostazione predefinita true.

Nota: Questo campo deve essere modificato solo da utenti avanzati con
conoscenza del linguaggio di query.
Se la query non & con chiavi complete (non ha una chiave
corrispondente nel dbdict), si possono verificare problemi di
prestazioni del server con ServiceCenter. Accertarsi che le query
delle Inbox siano ottimizzate per il proprio database.
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L'opzione Normalizza campi data (impostazione predefinita) specifica a
Gestione incidenti di modificare la query in modo che inizila ricerca a partire
dalla data corrente e non dalla data di creazione della Inbox. Ad esempio, se
si crea una Inbox il 1° marzo per cercare i ticket di incidente aperti prima
del 1° marzo e la data odierna ¢ il 7 marzo, la query verra normalizzata per
cercare i ticket a partire da una settimana dopo la data corrente poiché” e
trascorsa una settimana dalla data di creazione della Inbox.

Se selezionata, 'opzione Usa campi data letterali fa in modo che la Inbox
inizi sempre la ricerca dalla data di creazione. Se la Inbox ¢ stata creata il

1° marzo 2001 per ricercare i ticket antecedenti a tale data, tutte le volte che
si accede a questa Inbox la query cerchera i ticket con data antecedente al
1° marzo 2001.

Fare clic sulla scheda Informazioni per visualizzare una descrizione
dettagliata di tutti i campi delle schede del modulo.

Fare clic su Salva o premere F2.

Verra visualizzato un messaggio che indica che la definizione della Inbox &
stata aggiunta.

Nota: Per visualizzare la nuova Inbox & necessario chiudere la sessione client
corrente e accedere nuovamente a ServiceCenter.
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Utilizzo delle Inbox

Le Inbox sono utilizzate all'interno delle code. Ad eccezione dei pulsanti
specifici di ciascuna applicazione, ogni coda contiene gli stessi pulsanti.
I componenti di una coda sono mostrati nella Figura 2-27.

. Pulsanti di
Pulsanti delle . Elenco Inbox
intestazioni selezione
Intestaziont
X della coda
di colonna
(@ servicaCenter - [Incident Coda: All Open Incidents] =131 x|
=1l
. : =3 = £ -
Coda incidenti i 2 k|
e Inbox comente: [2l Open Incidents ¥|  Filtalnbox conente per: [ ¥
rcidenti
Lo l D incid | Cateqoria Tipo problema Glaw Stata 50U Assegnatarl Descriziong sintetica
Pulsanti di _| Muovo LIM1001 | telecoms not specifie 3 ad inte
IM1002 network cabling d alelt slage 3 Lan SUF‘F‘EI Cannot access the intemet.
accesso % Cerca IM1003 | netwark digkin 4 alert stage 3 LaN SUPPO Cannot connect remately and obtain
1M1004  printing database 4 alert stage 3 SOFTWARE On multi-part forms, the printer jams a
Cambia Inbox | IM1005  shared infrastiuct none 2 alert stage 3 M/F SURPPD Cannot read information on disk. Mes
IM100E  shared infrastiuct business application 2 alert stage 3 SOFTWARE Lfzcan job abended with an svc9 e
Elenchi inizigli | IM1008  business applicat guestion 4 alert stage 3 PEREGRINE Client's totals don't balance. His algc
TR | IM1009  client system hard digk. 4 alert stage 3 OMSITE SUF Job abended duning power suige.
Pulsanti di P e IM1010 client system excel 4 alert stage 3 SOFTWARE Cliert created a spread sheet that we
. ) IM10171 | client system client dependent 5 alert stage 3 SOFTWARE Open problem report per assignment
Comando Per gruppo di assegnazione - = -
IM1012  business applicat client dependent 4 alert stage 3 SYSTEMS 5 Client tried ta set up category withoul —J
. Aggioma elenco | IM1013 | netwark, niot gpecified 3 alert stage 3 waM SUPPC All the terminals have been frozen ar
IM1014  buginess applicat client dependent 2 alert stage 3 PEREGRINE Systemn administrator deleted the ope
Conta record | IM1015  business applicat client dependent 4 alert stage 3 OMSITE SUF Accounts created in the last month a
o 3 | IM1017  printing inkjet 3] alert stage 3 OMSITE SUF Usger ig biving to print and iz getting th
3 Indielro IM1018 | client system system unit 4 alert stage 3 OMSITE SUF *Spstemn took. an Obe abend while in
11019 other none 3 alert stage 3 SERVICE M: Some vendors aren't getting their que
11020 shared infrastiuct other 4 alert stage 3 SOFTWARE Windows user is having problems do
IM1021 | shared infrastiuct business application 2 alert stage 3 SOFTWARE “PHMS took an A03 abend on the plj
Riga selezionata: 1 di 32 record recuperati inserimento | sc.manage.prablem.g [5]

Figura 2-27: Coda di Gestione incidenti

Pulsanti di accesso

I pulsanti di accesso consentono l'esecuzione di ricerche nel database o la
creazione di un nuovo record (ad esempio, un report di chiamata, un ticket
di incidente, un record di modifica o un'attivita di modifica).

| Nuavo Nuovo: avvia il processo di creazione di un nuovo record.

Cerca: consente di accedere alla funzione di ricerca.
\"‘:i" Cerca
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Pulsanti di comando

Questi pulsanti consentono di scegliere la Inbox da visualizzare. I
pulsanti permettono all'utente di spostarsi tra le Inbox e le applicazioni
di ServiceCenter, di modificare gli elenchi, di aggiornare un elenco per
inserire gli ultimi record e di contare i record di un elenco.

Cambia Inbox: visualizza una
finestra di dialogo per consentire la
selezione di un'altra Inbox associata
alla coda. In Gestione incidenti sono
disponibili solo le Inbox GI.

Elenchi iniziali: consente di tornare
Cambia Inbex ‘ alla Inbox utente predefinita per
Elenchi iniziali questa coda.

—— Aggiorna elenco

Aggiorna elenco: aggiorna l'elenco
Conta ecard ‘ correntemente visualizzato.

%y Indistro ‘

Conta record: conta il numero di
record nell'elenco correntemente
visualizzato e mostra una finestra
di messaggio con i risultati.

Indietro: torna al modulo
precedente.

Pulsanti di selezione della coda

Questi pulsanti consentono di selezionare la coda dell'applicazione da
visualizzare. Grazie a questi pulsanti & possibile accedere alle code di altre
applicazioni senza tornare al menu principale per accedere alla nuova
applicazione.

Nota: Il pulsante relativo all'applicazione corrente non viene visualizzato.

Coda chiamate: consente di accedere all'Elenco chiamate iniziale. Questo
& pulsante viene usato anche per accedere a Gestione servizi da altri menu.

Elenco incidenti: consente di accedere all'Elenco incidenti iniziale. Questo
= pulsante viene usato anche per accedere a Gestione incidenti da altri menu.
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Elenco cause primarie: consente di accedere all'Elenco cause primarie.
Questo pulsante viene usato anche per accedere ad Analisi cause primarie
dagli altri menu.

Elenco modifiche GM: consente di accedere all'Elenco modifiche iniziale.

s‘-’-ii F:;

Elenco attivita GM: consente di accedere all'Elenco attivita iniziale.

Elenco preventivi GR: consente di accedere all'elenco QBE di record dei
preventivi di Gestione richieste.

Elenco ordini GR: consente di accedere all'elenco QBE di record degli
ordini di Gestione richieste.

{

Elenco elementi riga GR: consente di accedere all'elenco QBE di record
degli elementi riga di Gestione richieste.

'3

» Gestione inventario: consente di accedere alla scheda Risorse del menu
::] Gestione risorse.

Pulsanti delle intestazioni

I pulsanti delle intestazioni contengono le etichette delle colonne dell'elenco.
Le etichette variano a seconda delle applicazioni. Facendo clic sul pulsante
dell'intestazione & possibile ordinare 'elenco in base all'intestazione
selezionata.

Casella di riepilogo Inbox corrente

Questo elenco presenta un sottoinsieme di tutte le Inbox tra cui l'utente puo
scegliere. Funziona come un elenco di preferiti e puo contenere i dati relativi
a tutte le code, non solo a quella corrente.
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Elenco Inbox

Questo elenco riporta i risultati della ricerca eseguita dalla Inbox corrente.
Quando si accede alla Inbox per la prima volta, per alcuni utenti viene
visualizzato un elenco generale.

Per selezionare un record presente in un elenco Inbox fare doppio clic
sull'elenco.

Risultati ricerca Descrizione
Inbox
Cambia Inbox Modifica I'elenco per visualizzare i risultati della ricerca di

una Inbox diversa nella stessa applicazione.

Pulsanti di selezione Consentono di passare alla Inbox di un'altra applicazione.
Inbox

Modifica dei record

Quando si accede a un record di ServiceCenter, il modulo viene inizialmente
visualizzato in modalita di visualizzazione. In tale modalita il record non ¢&
bloccato e non ¢ necessario gestire la risoluzione dei conflitti. Non appena si
comincia a digitare in un campo, o si comincia in altro modo ad apportare
modifiche, ServiceCenter tenta di bloccare il record. Questo processo avviene
in background ed ¢ spesso trasparente all'utente. Il processo blocca 1'utente
nel record e impedisce ad altri utenti di modificare contemporaneamente lo
stesso record. Per poter eseguire questa operazione, ServiceCenter controlla
se il record e utilizzato da un altro utente e procede in uno dei seguenti modi:

m Se il record ¢ in uso, viene visualizzato un messaggio che segnala che un
altro utente sta aggiornando il record.

m Seil record non ¢ in uso, ma l'utente non dispone della versione corrente,
viene visualizzato un messaggio che chiede all'utente di aggiornare
il record.

m Seil record non & in uso e si dispone della versione piu recente, & possibile
continuare la digitazione senza interruzioni.
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Salvataggio manuale
Per salvare manualmente le modifiche ai record:

1 Fare clic su OK, oppure premere F2 o Invio. Questa operazione aggiorna il
record e torna al modulo precedente.

2 Fare clic su Salva o premere F4. Questa operazione aggiorna il record senza
uscire dalla visualizzazione del modulo corrente.

Salvataggio automatico

I record di ServiceCenter vengono salvati automaticamente al verificarsi di
determinate azioni in un record modificabile, se il record ¢ stato aggiornato.
Il record viene salvato automaticamente quando l'utente:

Gy indevo | ® Fa clic su Indietro o preme F3.

99 successivo| W Fa clic su Successivo.

&4 Piacedenis| @ Faclic su Precedente.

K snrulla Nota: Facendo clic su Annulla, il record corrente non viene salvato
automaticamente.

Modifica dei record < 83



ServiceCenter

84 ) Capitolo 2—Per iniziare



|l desktop del client Java

Il client Java per ServiceCenter comprende un'interfaccia utente che
incorpora un metodo di navigazione strutturata denominato ServiceCenter
Explorer. Il precedente metodo di navigazione in ServiceCenter basato su
menu ¢ ancora disponibile per quegli utenti che si trovano maggiormente

a proprio agio con tale metodo.

Oltre al menu ServiceCenter Explorer, le funzioni del client Java di
ServiceCenter comprendono:

Supporto Multiple Document Interface (MDI)

Una barra Preferiti, simile a quella disponibile nei browser Web
Accesso ai moduli usati di frequente

Opzione Ripristina moduli all'avvio

Sessioni multiple

Indicatore attivita nella barra di stato

Pulsante messaggi nella barra di stato

Salvataggio moduli in uscita

Il client Java supporta anche i collegamenti ipertestuali, ad esempio
http://, mailto:, ftp://, nei campi di testo. Facendo clic su un collegamento
si aprira automaticamente il browser predefinito, se il client & in
esecuzione come applicazione. I collegamenti sono visualizzati come testo
blu sottolineato all'interno del campo. Quando il cursore € posizionato su
un collegamento selezionabile, assume la forma di una mano.
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Le nuove caratteristiche del client Java riguardano unicamente l'interfaccia
utente; i moduli con i quali si interagisce e le relative funzionalita sono le
stesse, qualunque sia il client usato per accedere a ServiceCenter.

Le due caratteristiche piti evidenti e innovative sono il supporto MDI e
ServiceCenter Explorer. Tramite ServiceCenter Explorer ¢ possibile accedere
rapidamente a qualsiasi modulo. Il supporto MDI consente di gestire
facilmente pitt moduli aperti contemporaneamente (vedere Modalita MDI
(Multiple Display Interface) e modalita SDI (Single Display Interface) a
pagina 59).

E necessario tuttavia tenere presente che le viste dei moduli dell'interfaccia
ServiceCenter Explorer e di quella a menu sono completamente indipendenti
l'una dall'altra. Determinate azioni, ad esempio, possono essere eseguite
unicamente tramite ServiceCenter Explorer. Inoltre, i moduli disponibili in
ServiceCenter Explorer potrebbero differire da quelli disponibili nei menu
basati su moduli, in funzione della configurazione del server.

Il client Java di ServiceCenter pud essere visualizzato come un'applet
all'interno di un browser Web, oppure come un'applicazione Java autonoma.
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Caratteristiche del client Java

ServiceCenter Explorer

(navigazione strutturata)

Flle

2 ServiceCenter 5.0 Java Client - Microsoft Internet Explorer

Modifica Visuglizza  Modulo

Il client Java presenta diverse funzionalita esclusive che operano
diversamente rispetto al client Windows standard. I moduli, i metodi e il
processo adottati sono gli stessi; quello che cambia ¢ il metodo di accesso.
Inoltre, gli utenti possono ripristinare l'aspetto classico del client Windows
selezionando I'opzione di navigazione basata su moduli dalla barra dei menu.
Vedere Passaggio tra l'interfaccia a moduli e ServiceCenter Explorer a

pagina 90.

Barra Preferiti

Barra dei menu di ServiceCenter

=1olx]

B

B

4|

4 ServiceCenter

I

A Sewvizi

_| Gestione inventario
-] Gestione modfiche
-] Gestione richieste
4 Gestione incidenti

[€] Coda incidenti
Cerca incidenti
| Strumenti

File di protezione
Cerca nells Knowledge

ente

[ %

-] Gestione SLA

- Work M anagement

£ ] Gestione contratti

e[ ] Analisi cause primarie
/-] Manuterzione pisnificata

[
[
[

b Tookit
H- ] Utilita

Buolletting di siztema
Stato del sistema
ServiceCenter Mal

£ | Supporta
-] Gestione remota

Opzioni  Dpzionielenco Finesta 2
4 =
NIRRT =R = =

3 Annulla A Apeitura rapida _| Huovo 4 Chiudi » 0 Tiova 4 Riempi

@ Apri nuovo incidente

Stato ticket:

Titola:

Diettagli incident IAzmni."Hisquzmne' Contattol Hisorsal

Segnalato da: Proprietario falcon

Categoria: Gruppo di assegnazione principale: |

Sottocategaria; Mome azzegnatario:

Tipo prodatto: Gruppo di

Tipo problema:

Saciets: Giravita:

Categoria sito

Descrizione: Codice calsa:

‘You have choden to be locked into company PRGMH

er: 2,243, Client: 0,391

[F1 I Pronto #

Pulsante messaggio

Barra degli strumenti specifica del modulo Area del desktop

Indicatore attivita

Figura 3-1: Interfaccia del client Java
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ServiceCenter Explorer: Navigazione strutturata

ServiceCenter Explorer ¢ un componente per la navigazione strutturata che
consente di attraversare rapidamente la gerarchia dei menu per accedere ai
moduli con i quali si desidera lavorare. Inoltre, gli amministratori del sistema
possono personalizzare la struttura di Explorer. Per ulteriori informazioni,
consultare la Guida all'installazione e alla configurazione del client Java.

Le opzioni visibili agli utenti sono le stesse rispetto alla navigazione basata su
moduli di menu. Gli utenti visualizzano e possono accedere unicamente alle
aree per le quali dispongono dei relativi privilegi, come nel sistema di
navigazione basato su moduli.

ServiceCenter
3 i Bolletting di sistema
------ i Causa probabile
------ i Cerca nella Knowledge Base
------ i Coda incidenti
------ i Contatti
------ i Contatti
------ i Incidenti di protezione client
El-24 Menu INIZIALE
=4 Azsistenza

i Bolletting di sistema

_4 Gestione remata

""" I Configura componente Menu di ServiceCenter Explorer con visualizzati
i Gestione chiamate . - L . o ..
Sy i moduli disponibili e non disponibili. | moduli in
=124 Analisi cause primarie grigio non sono disponibili per I'utente corrente.
------ i Apri nuowva causa primaria

------ i Cerca cause primarie

------ il Coda cause primarie

B4 Gestione SLA

------ @l ~ggiungi nuova SLA
------ il Cerca definizioni SLA
------ il Configura componente

------ i Wisualizza valori metrici SLA

La barra degli strumenti Preferiti, il menu Moduli usati frequentemente e
l'opzione Ripristina moduli all'avvio sono attivi solo quando si utilizza
ServiceCenter Explorer.

Nota: I moduli disponibili in ServiceCenter Explorer potrebbero differire

da quelli disponibili nei menu basati su moduli, in funzione della
configurazione del server.
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Verifica della larghezza di banda client/server

Con la finestra del client Java attiva, premere Ctrl+Maiusc+S per verificare la
velocita di trasmissione tra il server e il client Java. La verifica richiede circa
15 secondi, durante i quali vengono inviati al server piccoli pacchetti di dati;
i risultati vengono visualizzati nella finestra Messaggi (vedere Figura 3-2). Si
tratta di un rapido test della rete per obiettivi di risoluzione dei problemi ed
e diverso dall'opzione Informazioni sulla velocita di connessione disponibile
nel menu Opzioni.

a ServiceCenter - Finestra popup di messaggio [_ O] ]
File  Modifica

ServiceCenter’ Messages

--------------- [MESSAGGIO] 2-ug-02 15.55.36 ----mvoneeveeee
Frimo record dell'elenca.

--------------- [MESSAGGIO] 2-ug-02 15.55.20 ----vveeeeveeee
Frimo record dell'elenca.

--------------- [MESSAGGIO] 2-ug-02 15.53.44 -omevovnvvees
Frimo record dell'elenca.

--------------- [MESSAGGIO] 2-ug-02 15.50.33 ---vvoeeeveeee
L'utente ha posta in attesa.

4|

[V Segnale acustico per note attive QK

Figura 3-2: Finestra messaggi attivi

Stampa dal client Java

Le impostazioni di stampa del client Java sono contenute nel file sc.ini.
Per ulteriori informazioni, consultare la Guida all'installazione e alla
configurazione del client Java. Le opzioni impostate nel file sc.ini non
hanno effetto sulle prime tre opzioni disponibili nel menu File.

Le prime tre opzioni di stampa presenti nel menu File del client Java
sono sempre impostate per la stampa su client (Print on Client).

50 Modifica  Yisualizza  Modulo
Anteprima dilstampa

Stampay.. Le prime tre opzioni disponibili nel

menu File non sono influenzate dalle

Stampa finestra

v Stampa sul client

Stampa sul server S impostazioni presenti nel file sC.ini.
Laricamento/scaricamento |ato client

LChiudi Ezcape

Esci
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Ad esempio, se il file sc.ini & impostato per la "Stampa sul server" e ['utente
seleziona Stampa finestra, Stampa elenco o Anteprima di stampa dal menu
File di ServiceCenter, il processo di stampa utilizzera la stampante
predefinita del server.

Se lo stesso utente seleziona Stampa elenco dal menu Opzioni elenco, il
processo di stampa utilizzera la stampante principale del server, come
specificato nel file sc.ini.

Passaggio tra l'interfaccia a moduli e ServiceCenter Explorer

Al primo avvio del client Java di ServiceCenter, viene attivata come
impostazione predefinita la navigazione con ServiceCenter Explorer. Per
modificare I'impostazione predefinita in modo che visualizzi il modulo di
menu all'avvio, consultare la Guida all'installazione e alla configurazione
del client Java.

Per alternare tra la navigazione con moduli di menu e
ServiceCenter Explorer:

1 Aprire il client Java.

Nota: Se il client Java ¢ stato installato in una directory locale o di rete, il
server di ServiceCenter dovra essere in funzione perché il client Java
possa essere avviato. Inoltre, se si ¢ installato il client Java in una
directory Web, dovra essere in funzione anche il server Web.

Fare clic su Visualizza nella barra dei menu di ServiceCenter.

Messaggi

Humer tasti
¥ Note attive
v Mostra etichette pulzanti
v Richiedi salvatagagio
v Elenco record
v bllegati
v Barra degli strumenti comune

Moduli di menu disattivati e navigazione
Mome modulo

con ServiceCenter Explorer selezionata
Norme schermata

Barra degli strumenti Preferti
v 5[ Explorer

b oduli usati frequentemente ¥
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2 Selezionare SC Explorer. Il segno di spunta accanto all'opzione SC Explorer
verra rimosso e sul desktop verra visualizzato il consueto menu principale di
ServiceCenter basato su moduli.

3 Per disattivare i moduli di menu, ripetere i passaggi precedenti ripristinando
il segno di spunta accanto a SC Explorer.

Barre degli strumenti dinamiche

Nel client Java i moduli sono visualizzati nell'area desktop della
visualizzazione Windows. A ciascun modulo di ServiceCenter ¢ associata
una serie specifica di opzioni (Figura 3-1 a pagina 87). Quando si passa a
un diverso modulo, vengono caricate le opzioni relative alle barre degli
strumenti di quel modulo.

Le barre degli strumenti, le voci di menu e le opzioni sono tutti elementi
specificati a livello di modulo e vengono aggiornati dinamicamente per
riflettere il modulo attivo sul desktop.

Come nascondere ServiceCenter Explorer

E possibile nascondere o visualizzare ServiceCenter Explorer facendo clic
sulle frecce destra o sinistra accanto al menu di ServiceCenter Explorer.
Fare clic sulla freccia sinistra per ampliare l'area del desktop e nascondere il
menu di ServiceCenter Explorer. Fare clic sulla freccia destra per restringere
l'area del desktop e visualizzare il menu di ServiceCenter Explorer. Fare
nuovamente clic sulla freccia destra per nascondere il desktop.

Quando ServiceCenter Explorer & nascosto le funzionalita correlate non sono
disattivate, come accade selezionando l'opzione moduli di menu.
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E possibile anche regolare la larghezza relativa di ServiceCenter Explorer
facendo clic sulla barra di separazione verticale e trascinandola.

e Modica Viudas Moo Opeon 000 ¢ Enecira 2
jelymmoalmea ?
3 pooils R dostasracids | Nuowo, * G AT T 4 Faei

Dhettngh incidonin | AsoruRisohoons | Conlallo] Recea|

E [0 Getbone iz Segnalain da: I =] Propestanicc
- ) Gestones LA, Catngosix I o] Gasood suegnacions rinciode
. & B kot e s e | e
Per nascondere il - s o primsis e r ER
- ) Manulensione pianficata wopobems [ =
desktop o SC Explorer @ 71 Teoka I —
. . ] Ul "
fare clic su una freccia. (6] Bokiitin i sistomn Sl
] Stato del sivtems
1) SevvceCerier Ml Coteoe causa.
B ] Suppata
1 Gettione semota
E

Figura 3-3: Disattivazione della visualizzazione di ServiceCenter Explorer

Controllo dei moduli

Sul desktop del client Java & possibile visualizzare pitt moduli affiancandoli,
sovrapponendoli o rendendoli mobili. Il client Java consente anche di
memorizzare i moduli aperti in uscita e riaprirli all'accesso successivo.

Nota: L'opzione Salva moduli in uscita ¢ disponibile solo nella vista
SC Explorer.

Per accedere alle opzioni delle finestre dei moduli:

1 Fare clic su Finestra nella barra dei menu del client Java.
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2 Selezionare I'opzione di visualizzazione. Le opzioni disponibili sono:

Opzione di Descrizione
visualizzazione

Affianca A ciascun modulo ¢ assegnata una sezione del desktop
del client Java, lasciando visibile una porzione di tutti i
moduli aperti. La sovrapposizione puo essere eseguita
orizzontalmente (Affianca orizzontalmente) o
verticalmente (Affianca verticalmente).

Sovrapponi I moduli vengono sovrapposti l'uno sull'altro,
lasciando visibile una porzione di ciascun modulo. Per
portare un modulo in primo piano fare clic su di esso.

Chiudi Questa opzione chiude il modulo attivo sul desktop del
client Java.

Chiudi tutto Chiude tutti i moduli aperti. L'opzione non ha effetto
sui moduli mobili.

Mobile Questa opzione rende mobile il modulo attivo
consentendo di spostarlo fuori del client Java in
un punto qualsiasi del desktop del computer.

Per trascinare il modulo attivo sul desktop del
computer fare clic sulla barra del titolo del modulo
e tenere premuto il pulsante del mouse. Vedere la
Figura 3-4 a pagina 94.

Ripristina moduli Se si attiva questa opzione, i moduli aperti prima della

all'avvio chiusura del client Java o di ServiceCenter verranno
visualizzati al successivo avvio del client Java. Questa
funzione ¢ disattivata come impostazione predefinita.
Per ulteriori informazioni vedere Opzione Ripristina
moduli all'avvio a pagina 100.
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Il nome dei moduli aperti verra visualizzato nella parte inferiore del menu
Finestra. Fare clic sul nome di un modulo per portarlo in primo piano.

‘Q ServiceCenter 5.0 Java Client - Microsoft Internet Explorer -3l x|

File Modfica “isualizza Module Dpzioni Opzion elenco

Finestra 7

_ 4 ServiceCenter

-4 Servizi

_| Gestione inventario
] Gestione modifiche
| Gestione richieste
] Gestione incidenti i Dettagli esecuzione

] Gestione servizi File  Modfica Visualizza Modulo
) Gestione 5LA ‘B|3€%|Q|@l HEE “,|
“wiork Management E v = -

] Geslione contratti o Indigtro S Cerca 0 Trova

Analisi cause primarie =

Opzioni  Opeionielenco Finesta 3

B- 4 Manutenzione pianificata r
Manutenzione pianificata Classe: |
onologia esecuzione Numero: I »
[] Dettagl esecuzione Aperta alle I
] Amministia .
- Chiuza alle:
B[] Toolkit o I
-] Uiita 1D attivité | »
Bolletting di sistema Wame logico: [ >

Stato del sistema
ServiceCenter Mail
£l ] Supporto

-] Gestione remota

Server 0,240, Client 0010 Fl | Pranta =]

= [F1 I Pronta -]

Figura 3-4: Spostamento di un modulo mobile fuori dal client Java di ServiceCenter
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Modifica del colore del desktop

11 colore del desktop del client Java puo essere modificato.

Per modificare il colore del desktop:

1 Fare clic con il pulsante destro del mouse in un punto qualsiasi dell'area
del desktop.

Verra visualizzata 'opzione Imposta colore Desktop.
2 Fare clic su Imposta colore Desktop.

Verra visualizzata una finestra di dialogo per la scelta del colore.

7§ serviceCenter 5.0 Java Client - Microsoft Internet Explorer =101x|

File Modifica Wisualizza Modulo Opziont Opzioni elenco Firesta 2

o HEY T ELYT-E

Eualletting di sistema
Stato del sistema
ServiceCenter Mail
#-_] Supporta

#-_] Gestione remata

L'utente ha pozta in attesa. [F1 I Pronto g!
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Scegliere il nuovo colore facendo clic su di esso, quindi fare clic su OK.

3 ServiceCenter 5.0 Java Client - Microsoft Internet Explorer _o 5'
File Modifica Visualizza Module Dpzioni Opzionielenco Eresta 3
8 - 4 —
C SRS Y T ELCY =
-] Servizi
B Toolkit

ez

Bolletting di sistema
Stato del sistemna
ServiceCenter Mail
1 Supporto

-] Gestione remata Utilita di selezione colore desktop

Swalchesl HSBl RGE |

[
_|_|

Ok I Cancel Feset

L'utente ha posta in atteza. [F1 I Fronta g

3 Il nuovo colore sara applicato al desktop.

L'informazione sul colore del desktop viene memorizzata e sara visualizzata
al successivo avvio del client Java di ServiceCenter

Barra Preferiti

La barra Preferiti consente di accedere con un clic ai moduli utilizzati
regolarmente, in modo simile ai segnalibri di Netscape o ai preferiti di
Internet Explorer.

Inserimento di moduli
Per inserire un modulo nella barra Preferiti:

1 Aprire ServiceCenter selezionando la vista di navigazione con
ServiceCenter Explorer.
Vedere Passaggio tra l'interfaccia a moduli e ServiceCenter Explorer a
pagina 90.
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2 Nel menu di ServiceCenter Explorer, fare clic con il pulsante destro del
mouse sul modulo da inserire nella barra Preferiti.

Verra visualizzato un menu di scelta rapida con due opzioni.

3 Selezionare Aggiungi a Preferiti. Il nome del modulo sara inserito nella
barra Preferiti.

Sebbene sia possibile inserire moduli nella barra Preferiti solo dalla vista
ServiceCenter Explorer, sara poi possibile accedere a tali moduli sia dal
menu a moduli, sia da ServiceCenter Explorer.

Modifica del nome dei moduli
Per rinominare un modulo presente nella barra Preferiti:

1 Fare clic con il pulsante destro del mouse sul nome del modulo nella
barra Preferiti.

Verra visualizzato un menu di scelta rapida.
2 Selezionare Rinomina.
Il nome verra visualizzato in una casella di testo modificabile.
3 Digitare il nuovo nome del modulo e premere Invio.
Il nome del modulo nella barra verra modificato nel nuovo nome.

La modifica del nome di un modulo riguarda unicamente il nome
visualizzato nella barra Preferiti.

Se nella barra degli strumenti Preferiti sono presenti pitt moduli di quanti
ne possano essere visualizzati contemporaneamente, sul bordo destro della
barra verra visualizzato un pulsante di scorrimento, che indica che la barra
Preferiti contiene moduli non visualizzati. Fare clic sul pulsante per
visualizzare un menu a discesa con l'elenco dei moduli nascosti.

Accesso ai moduli
Per accedere a un modulo nella barra Preferiti:

» Fare clic sul nome del modulo nella barra Preferiti.

Eliminazione di moduli
Per eliminare un modulo dalla barra Preferiti:

1 Fare clic con il pulsante destro del mouse sul nome del modulo nella
barra Preferiti.

Verra visualizzato un menu di scelta rapida.

2 Selezionare Elimina. Il modulo sara rimosso dalla barra Preferiti.
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Utilizzo del pulsante Messaggi

Il pulsante Messaggi, situato all'estrema sinistra della barra di stato (vedere la
Figura 3-5), consente di attivare e disattivare la visualizzazione della finestra

dei messaggi attivi.

Pulsante messaggi

= || Riga selezionata: 1 Righe totali: 64 I problem. template.update.q I IF] I Praonta g

Figura 3-5: Visualizzazione dei messaggi attivi mediante il pulsante Messaggi della
barra di stato

Fare clic sul pulsante Messaggi per visualizzare la finestra dei messaggi attivi
di ServiceCenter (Figura 3-6).

a ServiceCenter - Finestra popup di messaggio [_ O] ]
File  Modifica

ServiceCenter’ Messages

r

[MESSAGGIO] 2-ug-02 15.55.36 -
record del'elenco.

--------------- [MESSAGGIO] 2-ug-02 15.55.20 ----vveeeeveeee
Frimo record dell'elenca.

--------------- [MESSAGGIO] 2-ug-02 15.53.44 -omevovnvvees
Frimo record dell'elenca.

--------------- [MESSAGGIO] 2-ug-02 15.50.33 ---vvoeeeveeee
L'utente ha posta in attesa.

[V Segnale acustico per note attive

Figura 3-6: Finestra messaggi attivi

Fare nuovamente clic sul pulsante Messaggi per chiudere la finestra.

98 ) Capitolo 3—II desktop del client Java



Guida per l'utente

Menu Moduli usati frequentemente

11 client Java rileva automaticamente i moduli a cui si accede pii1 spesso
e li elenca nel menu Moduli usati frequentemente.

Per aprire un modulo usato frequentemente:
1 Fare clic su Visualizza nella barra dei menu.
Verra visualizzato un menu di scelta rapida.

2 Selezionare I'opzione Moduli usati frequentemente. Verra visualizzato un
sottomenu che elenca fino a dieci moduli, a partire dal modulo usato piu
di frequente.

3 Fare clic sul nome del modulo al quale si desidera accedere. Il modulo
verra visualizzato sul desktop del client Java.

Questa funzione e disponibile unicamente quando si utilizza
ServiceCenter Explorer.

a ServiceCenter 5.0 Java Client - Microsoft Internet Expl

-] Utilia

Buollettine
Stato de
Servicel
1 Suppaorte
-] Gestione

File  Modifica Modulo  Opzioni Dpziohielenca Enesta 2

| ServiceCenh Messaggi | %| Q| oy e 2 |
L1 Servizi Mumeri tasti - |
I Tookit v Mot attive

v Mostra etichette pulzanti
v Richiedi salvataggio
v Elenco record
v Allegati
v Barra degli strumenti comune
Mome madula
Mome schermata
Barra degli strumenti Preferit
v 5C Explorer

equentemente ¥

1 Apri nuovo incidente

2 ServiceCenter Mail

3 Stato del sistema

4 Bolletting di gistema

5 Strumenti

E Restrizioni connessione

7 Dettagl ezecuzione

8 Configura componente

S Cerca nella Knowledge Base
10 Amministra

gl L'utente ha posta in attesa.

[P I Fronta g

Figura 3-7: Menu dei moduli usati di frequente
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Opzione Ripristina moduli all'avvio

Il client Java comprende un'opzione Ripristina moduli all'avvio. Quando
questa funzione ¢ attiva, i moduli aperti al momento della chiusura del client
Java o di ServiceCenter verranno visualizzati al successivo avvio del client
Java. Questa funzione ¢ disattivata come impostazione predefinita.

Nota: L'opzione Ripristina moduli all'avvio viene ignorata se il client Java
viene chiuso mediante i comandi del browser.

Per attivare 1'opzione Ripristina moduli all'avvio:

» Scegliere Finestra > Ripristina moduli all'avvio dalla barra dei menu del
client Java.

Quando si chiude il client Java con un modulo aperto, verra visualizzata la
finestra di dialogo di salvataggio sessione.

Apri moduli all'avvio x|

[+ Categarie elementi riga
¥ &pri nuova incidente

[+ Dettagl esecuziones

[ Disattiva opzione ‘Ripristina moduli all'awvio'

Tutti | Messuno | oK | Annulla |

Verranno elencati tutti i moduli aperti con un segno di spunta accanto al
nome, per indicare che i moduli verranno aperti all'avvio della successiva
sessione di ServiceCenter.

100 p>Capitolo 3—II desktop del client Java



Guida per l'utente

Disattivazione delle opzioni Ripristina moduli all'avvio

Disattiva opzione 'Salva moduli in uscita": selezionando la casella di
controllo Disattiva opzione 'Salva moduli in uscita' e facendo clic su OK,
tutti i moduli verranno deselezionati e I'opzione Salva moduli in uscita verra
disattivata all'avvio della successiva sessione di ServiceCenter. E possibile
scegliere Disattiva opzione 'Salva moduli in uscita', quindi selezionare un
modulo da aprire al successivo avvio. Il modulo selezionato verra aperto
all'avvio della successiva sessione, ma I'opzione Ripristina moduli all'avvio
sara deselezionata.

Nota: Non ¢ possibile ripristinare lo stato effettivo di un modulo a meno
che non venga salvato prima della chiusura della sessione. Inoltre, non
verranno ripristinati gli eventuali sottomoduli aperti durante I'utilizzo
di un particolare modulo.

Opzione Descrizione

Tutti Inserisce un segno di spunta accanto a tutti i moduli, che
verranno in tal modo aperti automaticamente all'avvio
della successiva sessione di ServiceCenter.

Nessuno Rimuove i segni di spunta da tutti i moduli, in modo che
non venga aperto alcun modulo all'avvio della successiva
sessione di ServiceCenter.

OK Conferma le selezioni e chiude la sessione di ServiceCenter.
Annulla Annulla 'opzione di uscita e ritorna al client Java di
ServiceCenter.
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CAPITOLO

‘Gestione servizi

L'applicazione Gestione servizi di ServiceCenter permette all'operatore
dell'Help Desk di documentare e controllare le chiamate ricevute. Da
Gestione servizi ¢ possibile accedere tramite un pulsante alle altre
applicazioni di ServiceCenter per 1'immissione automatica delle
informazioni ricevute durante la chiamata.

Le informazioni di una chiamata possono essere:
m Utilizzate per aprire un ticket di incidente.

Nota: I ticket di incidente erano denominati tagliandi di problema nelle
versioni precedenti. Gestione problemi & stata rinominata Gestione
incidenti per meglio aderire alle convenzioni terminologiche adottate
dall'ITIL (Information Technology Infrastructure Library). Per
ulteriori informazioni, consultare la guida Introduzione e best practice.

m Inserite in un record di un'altra applicazione di ServiceCenter, ad esempio
Gestione modifiche.

Questo capitolo descrive il componente Gestione servizi, in particolare:
Accesso a Gestione servizi a pagina 104

Funzionamento di Gestione servizi a pagina 106

Elenco chiamate nella Coda chiamate a pagina 110

Ricerca dei report di chiamata a pagina 115

Report di chiamata a pagina 120

Le categorie a pagina 107
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Accesso a Gestione servizi

Gli esempi presentati in questo capitolo sono riferiti all'utente dell Help Desk
di primo livello predefinito, BOB.HELPDESK. Le istruzioni per l'avvio del
client e I'accesso a ServiceCenter sono riportate nel capitolo Per iniziare a
pagina 17.

Per accedere a Gestione servizi:

1 Avviare il client di ServiceCenter.

2 Immettere il nome dell'utente nel campo Nome.
Per questo esempio, digitare BOB.HELPDESK.

3 Digitare la password, se necessario, quando richiesta.

Nota: Per impostazione predefinita, ['utente BOB.HELPDESK non ha
una password.

4 Fare clic su OK o premere Invio.

Verra visualizzato il menu iniziale dell'utente connesso come

BOB.HELPDESK.
@ serviceCenter - [BOB.HELPDESK] : o [m[3]
@Ei\e Modifica  Wsualizea Formato  Cpzioni Opzioni elenco Finestra Guida ;Iilil
LBal zeale
.Logoul I:||
. ® " ' -
Societa e i ™
ServiceCenter el e

Utilita |Manulenziona |

Interrogazione

Prendi nuove chiamate Cerca nella Knowledge Base
& Fiegistra rapidamente un problema risolto @ Esegue query sui record Knowledge
0 avvia un nuovo record chiamata disponibili per trovare soluzioni o idee

Code
i Yisualizza code lavoro
Inbax predefinite per trovare rapidamente
il canico di lavoro personale
o
B L'utente ha posta in attesa. inserimento | menu gul.user [P]

Figura 4-1: Menu iniziale dell'Help Desk
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Pulsanti delle opzioni di Gestione servizi

Prendi nuove chiamate: svolge due funzioni, a seconda del livello
& dell'utente. L'operatore dell'Help Desk o il tecnico possono usare questo
pulsante per accedere a un modulo di report di chiamata vuoto e immettere
le informazioni acquisite dalla chiamata di un cliente. Da questo modulo ¢
possibile aprire un report di chiamata per registrare la chiamata, controllare
i report di chiamata correlati e aggiungere informazioni sulla chiamata
in altri record di ServiceCenter, ad esempio in un ticket di incidente.
L'amministratore del sistema e i responsabili possono usare questo
pulsante per accedere alle funzioni generali di Gestione servizi.

== Visualizza code lavoro: consente di consultare la coda incidenti, la coda
r— chiamate, I'elenco cause primarie, gli elenchi di modifiche e attivita, i
"~ preventivi di Gestione richieste e gli elenchi di ordini per tutti gli utenti,
per sé o per un utente diverso.

della Knowledge Base di ServiceCenter. La Knowledge Base ¢ descritta

g Cerca nella Knowledge Base: consente di accedere al modulo di ricerca
nell'Appendice Knowledge Base — Ausili diagnostici a pagina 583.

Se si ha accesso alle varie applicazioni e utilita di ServiceCenter, & possibile
usare le schede di menu visualizzate nel menu iniziale per accedere a ciascuna
applicazione e utilita. La disponibilita delle applicazioni varia a seconda della
configurazione impostata dall'amministratore del sistema nel record
operatore.
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Funzionamento di Gestione servizi

Gli utenti della rete possono avere problemi o esigenze in relazione ai

computer o ai servizi associati al computer, come la funzione di stampa. In
questo caso, tali utenti si rivolgono all'Help Desk per ricevere assistenza. Gli
operatori di ServiceCenter possono creare e visualizzare report di chiamata.

Gestione servizi consente di tenere traccia delle chiamate tramite l'apertura
(creazione) e la visualizzazione dei report di chiamata. Se un problema
segnalato richiede un intervento, ¢ possibile aprire un ticket di incidente per
tenere sotto controllo l'incidente. La Figura 4-2 a pagina 109 illustra il flusso
del processo relativo al report di chiamata e al ticket di incidente.

I contatti con I'Help Desk sono definiti chiamate. I contatti preconfigurati
possono avvenire telefonicamente o per posta elettronica. L'operatore
dell'Help Desk aprira un report di chiamata inserendo il nome dell'utente,
il componente interessato dal problema e una descrizione dell'incidente.
Dopo aver raccolto queste informazioni, I'operatore puo:

m Chiudere il report di chiamata se il contatto era a scopo informativo o se
l'incidente ¢ stato risolto senza necessita di aprire un ticket di incidente.

m Cercare tra i ticket di incidente esistenti quelli riguardanti lo stesso
componente o una delle risorse principali del componente. Se esiste un
ticket del genere, 'operatore puo associare a esso il report di chiamata.
Se un simile ticket non esiste, l'operatore puo aprirne uno nuovo in base
alla chiamata. Le informazioni rilevanti del report di chiamata vengono
automaticamente copiate nel nuovo ticket di incidente.

Esempio: un utente ha problemi di stampa sulla stampante di rete. L'utente
chiama 1'Help Desk. L'operatore dell' Help Desk immette le informazioni
in un report di chiamata. Il problema non puo essere risolto nel corso della
chiamata e l'operatore apre un ticket di incidente. Il ticket viene assegnato
al reparto MIS. Il tecnico scopre che la connessione di rete della stampante
¢ interrotta. Il tecnico risolve il problema e chiude il ticket.

Ai report di chiamata vengono assegnate categorie che consentono di
organizzare i diversi tipi di report. Ad esempio, un report di chiamata che
descrive un incidente relativo alla posta elettronica contiene informazioni
diverse rispetto a un report di chiamata relativo alla richiesta di
apparecchiature per un nuovo dipendente.
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Le categorie

I report di chiamata e i ticket di incidente sono classificati in categorie.
Gestione servizi e Gestione incidenti usano le stesse categorie. La categoria
determina:

m il responsabile della risoluzione di un report di chiamata o di un ticket
di incidente (il gruppo di assegnazione predefinito);

m le informazioni richieste per aprire il report di chiamata o il ticket
di incidente;

m e soluzioni nella Knowledge Base;

m gli SLA applicabili;

m la gravita predefinita del ticket;

m la priorita predefinita del ticket;

m la rapidita con cui deve essere risolto il ticket;

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

m la persona alla quale deve essere notificato il passaggio al livello superiore.

Lalogica di elaborazione di ciascuna categoria ¢ fondamentalmente la stessa.
Tuttavia, in ServiceCenter possono essere presenti moduli di ticket diversi
per ciascuna categoria. Le schede dei moduli sono specifiche per ciascuna
categoria.

Ad esempio: le informazioni richieste per risolvere un problema software
sono diverse da quelle richieste per un problema con le apparecchiature.

Per immettere informazioni in base a una categoria:

1 Le prime informazioni riguardanti un incidente vengono immesse in un
modulo iniziale.

2 Selezionare una categoria dalla casella di riepilogo visualizzata facendo clic
sul pulsante freccia gitt accanto al campo Categoria nel modulo iniziale del
ticket di incidente.

3 Per aprire il ticket fare clic su Nuovo.

Il modulo visualizzera la categoria di ticket associata. Se a un ticket ¢ stata
assegnata una categoria errata, € possibile assegnare la categoria corretta
dopo l'apertura del ticket.
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Categorie predefinite

La seguente tabella elenca le categorie predefinite:

Categoria

Significato

business applications

Incidenti che riguardano un'applicazione specifica per
l'attivita aziendale (a differenza delle applicazioni utente
generiche come la posta elettronica).

change

Chiamate o incidenti aperti specificatamente allo scopo
di avviare un processo di modifica.

client system

Incidenti relativi al computer desktop dell'utente finale,
che riguardano 'hardware o il software utente generico
(ad esempio la posta elettronica) del client.

enquiry

Chiamata o incidente a solo scopo di richiesta di
informazioni.

network

Incidenti riguardanti la connettivita, le prestazioni o
la disponibilita della rete.

other

Incidenti che non rientrano nelle altre categorie.

printing

Incidenti che riguardano la stampante o I'hardware o
il software di stampa.

security

Incidenti che riguardano un accesso non corretto
(eccessivo o incompleto) a un'area, una risorsa,
un'applicazione, un componente o una funzione.

shared infrastructure

Incidenti che riguardano I'hardware condiviso non
coperto da altre categorie, ad esempio i server.

TBD

Per ticket che devono essere aperti rapidamente e solo
successivamente esaminati e modificati.

telecoms

Incidenti che riguardano I'hardware o il software di
telecomunicazione.

Nel modulo iniziale di un report di chiamata o di un ticket di incidente
possono essere disponibili altre categorie. Le categorie possono essere create
e modificate da un utente di ServiceCenter con privilegi di amministratore.

Nota: Il diagramma di flusso illustrato nella Figura 4-2 a pagina 109 puo
essere modificato intervenendo sugli script di ServiceCenter per
adattarlo al flusso specifico del proprio processo aziendale.
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Un utente chiama per
segnalare un incidente.

Creazione report
di chiamata.

\SI_/ Risolvere e chiudere
chiamata.
i

La causa e - -
un problema > Associare la chiamata
esistente? a un ticket di incidente.

Creare un nuovo ticket Creare un nuovo ticket
di incidente associato <eg—pmet di Causa primaria per
al report di chiamata. un problema ricorrente.

(Chiamata evasa. >

Figura 4-2: Flusso di lavoro di una chiamata
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Elenco chiamate nella Coda chiamate

Selezionare
una Inbox

(@ serviceCenter - [Call Coda: Calls I Reported] 13l x|
@ File Modifica Wisualizza Formato Opszioni  Opzioni elenco Finestra  Guida _|5 LI

rmalzea 9

I report di chiamata possono essere visualizzati rapidamente nella

Coda chiamate di Gestione servizi (modulo sc.manage.call). Vedere la
Figura 4-3 a pagina 110. Se si ¢ collegati come BOB.HELPDESK, fare clic
su Visualizza code lavoro. Verra visualizzato il modulo Elenco incidenti
(sc.manage.problem). Selezionare Calls I Reported nella Inbox corrente.
Verra visualizzato il modulo Coda chiamate.

Utilizzando una Inbox & possibile creare una ricerca di record predefinita.
La Inbox viene creata in modalita di ricerca e salvata nel database. Vedere
Creazione di una definizione di Inbox a pagina 74.

Per accedere a un Elenco chiamate nella Coda chiamate:

Fare clic su Coda chiamate nell'area code.

- oppure -

Fare clic su Coda chiamate nella Inbox di un'altra applicazione.

Verra visualizzato il modulo Elenco chiamate (Figura 4-3).

<:'\\ Back ~—= Aggiama

¥

Inbox comente: [Calls 1 Reeparted ¥

Chiamate

Elenchiiniziali

Per aruppo di assegnazione

—= Aggioma elenco
Conta record
= Indietra

ID chiamata [ Gravits [ Ora apertura | Praprietario [ Stata | Desciizione sintetica

| Nuovo

\",*' Cerca

Cambia Inbox

Per proprietario

Riga selezionata: 1 di 1 record ingenimento | sc.manage.call.g [5]

Figura 4-3: Modulo Elenco chiamate
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2 Fare clic sul pulsante Cambia Inbox, Per proprietario o Per gruppo di
assegnazione per selezionare la Inbox da visualizzare.

3 Nella finestra di dialogo Inbox di cui visualizzare i record, selezionare una
Inbox dalla casella di riepilogo.

4 Fare clic su OK in questa finestra per confermare l'intenzione di visualizzare
la Inbox selezionata nel modulo Elenco chiamate (Figura 4-4).

5 Fare doppio clic su un record dell'elenco per accedere al relativo report di

chiamata.
a ServiceCenter - [Call Coda: All Open Calls] H=E3
@ File Modifica Wisualizza Fomato Opzioni  Opzioni elenco  Window  Guida ;Iilll
$BEl ?eql 9
\ITQ Back  —. Aggioma |
4 .-\ % ,__7 4 ’
Coda chiamate i ﬁ Eu & $ u L’;‘ F 73
= Inbox comente: lé«ll Open Callz
Chiamate
1D chismata Grawta Ora apertura Prognetano tato Descrizione sintetica 2
| Huovo 00 1455 An abend occurred while processin fmap jo
CALLT0EY 3 12/28/0014:22 BDB.HELPDEE Dpen - Usgers would get logged out after 2 - 3 hours of beir
@ Cerca CALLT05S 4 12/28/0013:25 BOB HELPDE! Open - Job schedule was changed without notifving applic
CALL1047 4 12/28/0012:42 BOB HELPDE! Open - Caller has lost connection to mainframe. 502 eror
Cambia Inbox | CALLT083 4 12/28/0015:11 BOB HELPDEY Open - Caller is reporting a problem tving to dial in to corpe
CALLT0ES 4 12/28/0014:42 BOBHELPDE! Open- Can not get connected the the main production sp:
Elenchi iniziali | CALLT053 4 12/28/0013:27 BOB HELPDE! Open - Caller is reporting problems with faulty modem deliv
PR CaLLi00z2 4 12/27/0010:32 BOB.HELPDE! Open- Cannot access the internet.
P BRI | CALL107Y | 2 12/28/0015:07 BOB.HELPDES Open - Omegamon took a system 578,
P % < CALLT0ES 2 12/28/001351 BOB HELPDE! Open- Caller lost connection to mainframe. Onsite suppor—
‘er gruppo di assegnazmnel - —
CALLTO093 4 12/28/0015:3C BOB HELPDEY Open - Printer printing blank pages.
—— . Aggioma elenco | CALL1089 4 12/28/0015:26 BOB HELPDE! Open - Monitor iz getting more and more dim, and sometim
CaLLT087 1 12/28/0015:22 BOB HELPDEY Open - | “wWorkstation iz down and won't boot at all. Monitor
Conta record | CALLT08S 2 12/28/0015:17 BOB HELPDE! Open - Crashes with /0 Giant Packet error, Panic dump...
= : CALL107 4 12/28/0014:48 BOB HELPDE! Open- Comm manager errors when attempting to hook to
s B | CALL10ES | 2 12/28/001354 BOB.HELPDES Open - Server needs to be brought down and up immediat
CALL1057 4 12/28/0013:42 BOB HELPDE! Open- The <EMTER> key is sticking on caller's keyboard
CALLT030 4 12/27/0016:01 bob.helpdesk. | Open - Bad simms on client. Fails memory check. LI
Riga selezionata: 1 di 32 record recuperati inzenimento | sc.manage. call.glscm. advanced) [S]

Figura 4-4: Inbox Elenco chiamate
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Colonne di Elenco chiamate

L'Elenco chiamate contiene una serie di colonne che riportano le
informazioni generali relative ai record dei report di chiamata. I pulsanti
delle intestazioni di colonna possono essere utilizzati per ordinare 1'elenco
in base alla colonna.

Colonna Elenco
chiamate

Descrizione

ID chiamata

Numero del report di chiamata.

Gravita

Indica l'urgenza dell'incidente per il chiamante. La gravita
puo essere classificata in uno dei seguenti modi.
L'impostazione predefinita & 4 - Bassa.

m 1 - Critica: impatto di elevata gravita sull'attivita aziendale.
L'unita o la sottounita operativa non ¢ in grado di svolgere
l'attivita; presenza di un componente di sistema critico non
funzionante o con rilevanti malfunzionamenti.

m 2 - Fondamentale: impatto rilevante sull'attivita aziendale.
L'utente o il gruppo di utenti critico non ¢ in grado di
svolgere l'attivita, oppure 'unita operativa ¢ soggetta a
una significativa riduzione delle prestazioni di sistema.

m 3 - Media: impatto secondario sull'attivita aziendale.

11 singolo utente non ¢ in grado di svolgere l'attivita;
assenza di una soluzione alternativa disponibile.

m 4 - Bassa: impatto lieve. Si sono verificati incidenti per
il singolo utente o gruppo di utenti, ma ¢ disponibile
una soluzione alternativa.

m 5 - Molto bassa: richiesta. Il singolo utente o gruppo
di utenti richiede assistenza, ad esempio per ottenere
informazioni, ma non vi & alcun impatto diretto
sull'attivita.

Data/ora apertura

Data e ora di apertura del report di chiamata.

Proprietario

Utente di ServiceCenter che ha aperto o al quale e stato
assegnato il report di chiamata.

Stato

Stato del report di chiamata.

Descrizione
sintetica

Descrizione sintetica dell'incidente segnalato.
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Pulsanti della Inbox Elenco chiamate

Ogni Inbox contiene una serie di pulsanti che consentono di accedere
rapidamente alle varie funzioni e applicazioni di Gestione servizi. I pulsanti
usati dalle varie Inbox delle applicazioni sono per la maggior parte identici.
I pulsanti sono descritti in Utilizzo delle Inbox a pagina 79. Vi sono solo due
pulsanti diversi per ciascuna Inbox. In Gestione servizi, questi pulsanti sono:

| Per proprietario: visualizza 'elenco dei record

Per proprietario dell'operatore.

Per gruppo di assegnazione: visualizza l'elenco

Per aruppo di assegnazions | . . . .
i = dei record di un altro gruppo di assegnazione.

Menu Opzioni—Coda chiamate

Il menu Opzioni della Coda chiamate contiene collegamenti ad altre
applicazioni di ServiceCenter.

Opzione Descrizione

Seleziona coda  Consente di selezionare una coda di lavoro.

Cambia coda Visualizza una finestra di dialogo per consentire di selezionare
un'altra Inbox. La funzione ¢ la stessa di Cambia Inbox.
Di seguito sono riportate altre Inbox tra cui scegliere:

B Gestione inventario: consente di accedere a Gestione
inventario.

m Elenco preventivi: consente di accedere all'elenco preventivi
dell'utente corrente (Inbox di Gestione richieste).

m Elenco ordini: consente di accedere all'elenco ordini
dell'utente corrente (Inbox di Gestione richieste).

m Elenco elementi riga: consente di accedere all'elenco elementi
riga dell'utente corrente (Inbox di Gestione richieste).

m Elenco incidenti: consente di accedere all'elenco incidenti
dell'utente corrente (Inbox di Gestione incidenti).

® Elenco modifiche: consente di accedere all'elenco modifiche
dell'utente corrente (Inbox di Gestione modifiche).

m Elenco attivita: consente di accedere all'elenco attivita
dell'utente corrente (Inbox di Gestione modifiche).

m Cause primarie: consente di accedere ad Analisi cause
primarie.

Nuovo Consente di accedere a un nuovo modulo di report di chiamata.
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Opzione

Descrizione

Cerca

Consente di accedere alla funzione di ricerca di Gestione servizi.

Aggiorna

Aggiorna l'elenco corrente.

Modifica Inbox
preferite

Consente di modificare l'elenco di Inbox preferite.

Utilizza query
salvata

Consente di accedere all'elenco delle query salvate.

Elenchi iniziali

Visualizza I'Elenco chiamate iniziale.

Conta

Conta il numero di record nell'Elenco chiamate corrente.

Per gruppo di
assegnazione

Cerca ireport di chiamata assegnati al gruppo di assegnazione
specificato. Un messaggio chiedera all'utente di selezionare un
gruppo di assegnazione.

Per proprietario

Cerca i report di chiamata assegnati all'utente di ServiceCenter
specificato. Un messaggio chiedera all'utente di selezionare un
proprietario.

Menu Opzioni elenco—El

Opzione elenco

enco chiamate

Descrizione

Esporta in Excel

Esporta 1'Elenco chiamate corrente in un foglio di calcolo
di Microsoft® Excel. Excel si aprira automaticamente e
carichera l'elenco in un foglio di calcolo. In pratica, &
possibile esportare le informazioni verso qualsiasi prodotto
che supporti il protocollo DDE (Dynamic Data Exchange).
La funzione DDE richiede Excel 95 o versione successiva.

Esporta in file
di testo

Esporta I'Elenco chiamate in un file di testo. Questa
opzione non & compresa nel supporto DDE e pu0 essere
eseguita anche da client in ambienti diversi da Windows.

Modifica colonne

Consente di modificare le intestazioni delle colonne
e le corrispondenti informazioni nell'elenco record.

114 pCapitolo 4—Gestione servizi



Ricerca dei report di chiamata

Gestione servizi consente di eseguire query sui record dei report di chiamata.
E possibile salvare le query anche come Inbox (vedere Creazione di una
definizione di Inbox a pagina 74).

Campi di ricerca dei report di chiamata

Il modulo di ricerca dei report di chiamata dispone di tre schede: Ricerca
semplice chiamate, Ricerca avanzata e Ricerca IR.

& serviceCenter - [Chiamate GS da visualizzare:] 10l =|
@ File Modifica Wisualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Einestra  Guida - |ﬁ'|1|
sBEl real 9 » [
; - N . |
<:§\‘ Indietro _] Muovo \‘"‘:" Cerca ‘\ Cancella ,(_F Trova 4 FRiempi . Wiste
Ricerca semplice chiamate | Ricerca avanzata | Ricerca IR
Cerca ticket chiamata aventi i sequenti criteri:
|0 chiamata: ||| | ™ PRicerca inteligente
1D rizorsa: | JEl}
Contatto: | JEl}
Reparta: | JEl}
Proprietario ticket: | JEl}
Assegnazione: | x|
| =l
Gravits: | x|
Stata: | x|
Ubicazione: | JEl}
Contratto di servizio: | x|
4 | i
Fronta ingerimento | co.search. service. gloe. search.incidents. display] [S]

Figura 4-5: Modulo di ricerca dei report di chiamata
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Scheda Ricerca semplice chiamate del report di chiamata

E possibile lasciare vuoti alcuni o tutti i campi di questa scheda. Per
velocizzare la ricerca, utilizzare i campi definiti come chiavi (indici) presso
il proprio sito. Se non e possibile individuarli chiaramente sul modulo,
richiedere all'amministratore di ServiceCenter un elenco dei campi chiave.

Campo

Descrizione

ID chiamata

Numero del report di chiamata. Immettere il numero del
report di chiamata, se conosciuto, nel formato CALLxx, dove
xx rappresenta il numero. Se 'opzione Ricerca intelligente &
selezionata, immettere il numero del report di chiamata senza
il prefisso CALL, in quanto la Ricerca intelligente funziona solo
quando viene immesso un numero.

Nota: E possibile digitare un numero parziale per accedere
aun elenco QBE di record. Ad esempio, se si digita CALL2,
verra visualizzato un elenco di tuttii numeri di chiamata che
iniziano con 2: CALL2, CALL20, CALL200 e cosi via. Non ¢
possibile utilizzare caratteri jolly.

Ricerca
intelligente

Consente di cercare report di chiamata in base solo al
numero (i prefissi o i suffissi, come CALL, sono omesst).

La ricerca intelligente restituisce la chiamata richiesta
indipendentemente dallo stato (ad esempio, aperta o chiusa).
Se nel modulo di ricerca vengono immesse impostazioni
diverse da quelle predefinite, verra eseguita una query
normale e I'opzione Ricerca intelligente verra ignorata.

ID risorsa

Nome della risorsa indicata nel report di chiamata.

Contatto

Nome dell'utente che ha segnalato l'incidente, ad esempio chi
ha effettuato la chiamata.

Reparto

Reparto in cui lavora il contatto.

Proprietario
ticket

Utente di Gestione servizi che ha aperto il report di chiamata.

Assegnazione

Nome del gruppo di assegnazione o dei possibili gruppi ai quali
¢ stato assegnato il report di chiamata.
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Campo Descrizione

Gravita Gravita (da 1 a 4) assegnata al report di chiamata. Indica
l'urgenza dell'incidente per il chiamante. La gravita puo
essere classificata in uno dei seguenti modi. L'impostazione
predefinita ¢ 4 - Bassa.

m 1 - Critica: impatto di elevata gravita sull'attivita aziendale.
L'unita o la sottounita operativa non & in grado di svolgere
l'attivita; presenza di un componente di sistema critico non
funzionante o con rilevanti malfunzionamenti.

m 2 - Fondamentale: impatto rilevante sull'attivita aziendale.
L'utente o il gruppo di utenti critico non ¢ in grado di
svolgere l'attivita, oppure I'unitd operativa & soggetta a
una significativa riduzione delle prestazioni di sistema.

m 3 - Media: impatto secondario sull'attivita aziendale. Il
singolo utente non ¢ in grado di svolgere l'attivita; assenza
di una soluzione alternativa disponibile.

m 4 - Bassa: impatto lieve. Si sono verificati incidenti per il
singolo utente o gruppo di utenti, ma ¢ disponibile una
soluzione alternativa.

m 5 - Molto bassa: richiesta. Il singolo utente o gruppo di utenti
richiede assistenza, ad esempio per ottenere informazioni,
ma non vi & un impatto diretto sull'attivita.

Stato Stato del report di chiamata: Closed, Open-ldle o
Open-Callback.

Ubicazione Ubicazione dell'ufficio dal quale ¢é stata ricevuta la chiamata.
L'ubicazione puo essere immessa manualmente, oppure &
possibile fare clic su Consulta per selezionare un'ubicazione
dall'elenco QBE di record.

Contratto di Selezionare un contratto di servizio dalla casella di riepilogo.
servizio
Societa Selezionare la societa dalla quale ¢ stata ricevuta la chiamata.
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Scheda Ricerca avanzata del report di chiamata

E possibile lasciare vuoti alcuni o tutti i campi di questa scheda.

Campo Descrizione

Aperti dopo Immettere le date e le ore (facoltative) che definiscono

il e Ultimo l'intervallo di tempo nel quale il report & stato aperto o
aggiornamento aggiornato. Il formato predefinito € mm/¢g¢g/aaaa hh:mm:ss.
dopo il Se non si immette un'ora, verra impostato il valore

predefinito 00:00:00.

Nota: 1l formato della data e dell'ora puo essere impostato
dall'amministratore del sistema nel Record societa di
sistema o nei singoli record operatore. Pertanto, il
formato della data e dell'ora puo differire dal formato
predefinito sopra indicato.

Da Inserire il nome dell'operatore che ha aperto o aggiornato il
report di chiamata. E possibile digitare il nome direttamente
o selezionarlo dalla casella di riepilogo.

Scheda Ricerca IR del report di chiamata

La scheda Ricerca IR visualizza una casella di testo vuota dove l'operatore
puo immettere una query di testo libero. ServiceCenter puo aggiungere il
testo libero ai parametri di ricerca.

Campo Descrizione

Testo ricerca IR Consente di accedere all'applicazione di ServiceCenter IR
Expert in cui ¢ possibile immettere una query in linguaggio
naturale. IR Expert & un motore di ricerca di informazioni
intelligente, basato su concetti, che cerca nel database di
ServiceCenter informazioni simili o correlate utilizzando
una semplice query in linguaggio naturale.

Opzioni estrazione T possibile specificare il tipo di ricerca da eseguire
selezionando una delle seguenti opzioni:

m Corrispondenza completa: il sistema ricerca una
corrispondenza esatta con il testo digitato.

m Superficiale: vengono applicati criteri di ricerca piu
restrittivi e viene restituito un numero di record minore
rispetto a quelli risultanti da una ricerca approfondita.

m Approfondita: esegue una ricerca pitt ampia. Utilizzare
la ricerca approfondita se non si ottengono i record
desiderati con una ricerca superficiale.
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Procedure diricerca

Per cercare i record dei report di chiamata:
== 1 Fare clic su Coda chiamate nel menu Gestione servizi.
r 2 Fare clic su Cerca sotto Flenco chiamate.
Verra visualizzato un modulo di ricerca semplice.
3 Compilare i campi della scheda Ricerca semplice in uno dei seguenti modi:
m immettere le informazioni conosciute;

m fare clic su Riempi, oppure premere F9 per accedere a un elenco QBE
di record;

fare clic sul pulsante freccia giu per aprire una casella di riepilogo;

m premere il tasto freccia giti per scorrere le opzioni della casella di riepilogo.
Nota: La quantita di informazioni immesse restringe i criteri di ricerca.

Per limitare ulteriormente il criterio di ricerca:
1 Fare clic sulla scheda Ricerca avanzata.

I campi della Ricerca avanzata consentono di specificare un intervallo di
tempo nel quale il record cercato ¢ stato aperto o aggiornato. E possibile
inoltre inserire i nomi degli operatori che hanno aperto o aggiornato il report.
Questi campi sono indipendenti ['uno dall'altro e possono essere lasciati vuoti.

2 Fare clic sulla scheda Ricerca IR.
Immettere una descrizione libera nell'area Testo ricerca IR.

4 Selezionare un'opzione di ricerca nelle Opzioni estrazione: Corrispondenza
completa, Superficiale o Approfondita.

5 Fare clic su Cerca o premere F6.
Verra visualizzato il record che soddisfa i criteri di ricerca.

Se pit record soddisfano i criteri di ricerca, questi saranno inclusi in un
elenco QBE di record. Il primo record dell'elenco verra visualizzato nel
modulo del report di chiamata.

Nota: Se viene visualizzato il messaggio Nessun record trovato, & possibile
estendere la ricerca eliminando alcuni parametri di ricerca.

6 TFare clic sul record desiderato nell'elenco QBE dei record.
Per ordinare un elenco QBE di record:

» Fare clic sul pulsante di intestazione della colonna da utilizzare per la ricerca
nell'elenco. Ad esempio, per eseguire una ricerca per stato, fare clic sul
pulsante dell'intestazione Stato.
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Report di chiamata

Quando I'operatore dell'Help Desk riceve una chiamata, e possibile creare un
report di chiamata per registrare le informazioni specifiche acquisite nel corso
della chiamata stessa. I report di chiamata sono registrati nel file incidents.
Durante la conversazione con l'utente, I'operatore puo inserire informazioni
sulla chiamata, sulle apparecchiature interessate, sul chiamante o altre
informazioni rilevanti.

Modulo per lI'apertura di nuove chiamate

Il modulo per l'apertura di un nuovo report di chiamata (Figura 4-6)
consente di registrare rapidamente le chiamate e di creare report di chiamata.

Pulsanti della barra di sistema

Pulsanti delle (@ serviceCenter - [New Call] 13l x|
. . File Modifica Wisualizza Formato Opzioni Cpzioni elenco  Finestra  Guida =1
applicazioni o
Y@@ 2ea 9
x Annulla p Annulla azione i Apertura rapida L "~ Chiudi ,’_.’- Trova 4 Riempi -
00:00:24 Dettaglio chiamata | Dettaglio risaluzione |
1D chiamata: CALL10013 el =l
MNome contatto: _|| Proprietario falcan
B8 Mome completo; Categona: =
incidente E-mail: [ Sottocategaria: =
N. rualo paga: | Tipo prodotto: =
e Shiult. socistaria/Div.: [ lj Tipo problema: =
Richiedi Telefono: [ Intema: [ Assegnazione: hd|
modifica Fax Gravité: ¥
= ™ Perdita totale di furzione
r Categoria sita; 1 hd|
Mostra Segnalato da nominativa diverso dal nome contatta u SLA stimato: |
coelati Autorizzazione, [
™ Autorizzazione non fuscita
Naotific:a ramite: [E-mail ¥
Twe Ubicazione: [ | Numero CG: [
soluzione Ril. starza/piano: [ | Fatturare & |
[." Centio di costor [T Utente critica - Reparta I Contatta
= ] 1D risorsa; [
Aga Mod Tipo utente: | ¥ Tipo: |
contatto Societd PRGN = Modella: |
™ Risorsa cilica
Descrizione: Codice causa: | =
E stato scelto il blocco nella societa PRGN,
Pronto inserimenta | ec.inequick.g [S]
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Pulsanti

Il modulo del report di chiamata contiene una serie di pulsanti di
accesso rapido:

Pulsante Funzione

% Arrle Annulla Consente di tornare al menu di Gestione servizi.
Annulla Consente di annullare le modifiche apportate al modulo corrente
azione senza salvare i dati.

Apertura  Consente di salvare un report di chiamata nello stato inattivo.
rapida Quando il report viene salvato, il record viene salvato nel file
incidents. Il contenuto del modulo viene quindi cancellato ed
¢ pronto per un nuovo report. Per ulteriori informazioni, vedere
Creazione di un ticket di incidente: apertura rapida a pagina 222.

Chiudi Consente di chiudere il report di chiamata corrente.
2 Trova Trova Consente di accedere alla funzione Trova di ServiceCenter.
4 Riempi Riempi Consente di accedere alla funzione Riempi di ServiceCenter.
Crea Consente di avviare il processo di inserimento delle informazioni in

incidente  un nuovo ticket di incidente. Il report di chiamata correntemente
visualizzato viene automaticamente associato al nuovo ticket di
incidente. Vedere Creazione di un ticket di incidente a pagina 225.

|“LL@ EEL

Richiedi Consente di avviare il processo di inserimento delle informazioni
modifica  in una nuova modifica di Gestione modifiche. Il report di chiamata
visualizzato viene automaticamente associato al record di modifica.

0]
o

Mostra Consente di visualizzare i report di chiamata associati al contatto
correlati indicato nel campo Segnalato da. Se il contatto ¢ associato a pilt
report di chiamata aperti, verra visualizzato un elenco QBE di record.

Trova Consente di accedere alla Knowledge Base di ServiceCenter per
soluzione trovare possibili soluzioni a un incidente segnalato. Per ulteriori
informazioni, vedere Knowledge Base — Ausili diagnostici a pagina 583.

Aggiungi/  Consente di accedere ai record del file contacts di ServiceCenter.

Modifica  Dopo aver aperto un record, ¢ possibile modificare le informazioni

contatto dell'utente chiamante (Segnalato da) o aggiungere un record al file
contacts per un nuovo utente chiamante. Per ulteriori informazioni,
vedere File dei contatti a pagina 569.

SR
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Campi

Scheda Dettaglio chiamata

Campo Descrizione

ID chiamata Numero immesso automaticamente da ServiceCenter
quando si accede al modulo.

Nome contatto Nome contatto correlato alla societa dalla quale é stata
ricevuta la chiamata. Fare clic su Riempi per selezionare
un Nome contatto dal relativo elenco QBE. I campi non
modificabili (Nome completo, E-mail e N. ruolo paga)

e quelli modificabili (Struttura soc./Divisione, Telefono,
Interno e Fax) vengono riempiti automaticamente con
il contenuto del record del file contacts relativo al
chiamante. Per ulteriori informazioni, vedere File

dei contatti, Appendice A.

ID risorsa Risorsa per la quale viene segnalato I'incidente. Quando si
seleziona un Nome contatto, verra richiesto di selezionare
I'ID risorsa associato alla chiamata. I campi non
modificabili Tipo e Modello vengono riempiti
automaticamente con il contenuto del record relativo alla
risorsa. I record risorsa vengono creati in Gestione risorse.

Segnalato da Selezionare questa casella di controllo se il nome del
nominativo diverso chiamante & diverso dal nome del contatto presente nel
dal nome contatto file contacts.

Segnalato da Fare clic su Riempi per selezionare il nome del chiamante

dall'elenco QBE di nomi contatto o per creare un nuovo
record. I campi modificabili relativi al chiamante
(Segnalato da, Telefono, Interno e Fax) vengono riempiti
automaticamente dal record del file contacts relativo al
chiamante. Per ulteriori informazioni, vedere File dei
contatti a pagina 569.

Ubicazione Ubicazione dell'ufficio da cui proviene la chiamata.
Rif. stanza/piano Riferimenti per la stanza e il piano in cui si trova la risorsa.
Centro di costo Centro di costo del contratto.
Tipo utente Tipo di utente che effettua la chiamata.
Societa Nome della societa che chiama per segnalare l'incidente.
Descrizione Descrizione dell'incidente segnalato.
Sito Ubicazione del sito o campus con risorse di supporto
sul posto.
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Campo Descrizione
Abitazione Utente remoto o sul campo con la propria abitazione
come ubicazione di riferimento. L'Help Desk e I'utente
concordano il livello di supporto necessario per risolvere
il problema.
Mobile Utente mobile che non viene considerato un utente
critico e che influisce sul livello di gravita dell'incidente.
Stato Stato del report di chiamata:
m Closed: il report di chiamata ¢ chiuso.
m Open-Idle: il report di chiamata rimane aperto
senza che sia richiesta alcuna azione. Open-Idle
¢ 'impostazione predefinita.
m Open-Callback: il report di chiamata rimane aperto
ed & necessario richiamare ['utente.
Proprietario Nome dell'operatore di Gestione servizi che ha aperto
il report di chiamata.
Categoria Indica all'interno dell'azienda la categoria della risorsa,
ad esempio network.
Sottocategoria Indica all'interno della categoria principale la
sottocategoria della risorsa, ad esempio lan.
Tipo prodotto Tipo di prodotto della risorsa.
Tipo problema Tipo di problema segnalato.
Assegnazione Gruppo di assegnazione responsabile dell'esame della
chiamata.
Gravita Indical'urgenza dell'incidente per il chiamante. La gravita

puo essere Critica, Fondamentale, Media, Bassa o Molto
bassa. L'impostazione predefinita & Bassa.
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Campo

Descrizione

Categoria sito

Indica il livello di assistenza da fornire.

m A - Sito critico: sito o campus di dimensioni estese che
richiede risorse di supporto sul posto. Un sito critico
richiede abitualmente numerose ore di supporto.

m B - Sito principale: ubicazione di medie dimensioni che
giustifica un supporto alle risorse tramite tecnici che
operano sul campo.

m C - Sito satellite: piccola struttura al cui supporto
provvedono tecnici che operano sul campo o che
intervengono su richiesta.

m D - Sito locale: abitazione di un utente che opera in
modalita remota o sul campo. Provvedono al supporto
tecnici che operano sul campo o che intervengono su
richiesta.

SLA stimato

Contratto sul livello di servizio che copre
'apparecchiatura interessata.

Autorizzazione

Campo non modificabile. Il sistema verifica
automaticamente se il chiamante, in base al proprio SLA,
ha diritto all'assistenza dell'Help Desk all'ora corrente
del giorno e/o nel giorno corrente della settimana. Se il
contratto sul livello di servizio non prevede assistenza

al chiamante per quel periodo di tempo, il sistema
informera automaticamente il tecnico di primo livello
visualizzando un prompt di autorizzazione.

Notifica tramite

Indica la modalita da usare per notificare al chiamante

la chiusura del report di chiamata:

m Nessuno: non viene inviata alcuna notifica.

® E-mail: viene inviato un messaggio di posta elettronica.
E-mail & l'impostazione predefinita.

m Telefono: il personale dell'Help Desk telefona al
chiamante.

Numero CG

Numero di contabilita generale.
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Campo Descrizione

Fatturare a Destinatario della fattura; puo essere un reparto o
una persona.

m Reparto: fattura al reparto.
m Contatto: fattura al contatto.

Codice causa Collega il ticket a un record di Causa probabile. I codici
causa facilitano la categorizzazione e l'assegnazione dei
ticket di incidente, semplificando la segnalazione e la
registrazione. Quando si aggiunge un codice causa a
un ticket di incidente con la funzione Riempi, vengono
copiate nel ticket dal record di causa probabile
corrispondente anche le informazioni associate,
quali la Categoria e la Descrizione.

Scheda Dettaglio risoluzione

Campo Descrizione

Risoluzione Indica in che modo ¢ stata risolta la chiamata.

chiamata

Codice Codice che facilita la categorizzazione del ticket di chiamata,
risoluzione semplificando le successive operazioni di segnalazione e

registrazione. Quando si aggiunge un codice causa a un ticket
con la funzione Riempi, vengono copiate nel ticket dal record
di causa probabile corrispondente anche le informazioni
associate, quali la Categoria e la Descrizione.

Menu Opzioni

Opzione Descrizione

Trova soluzione Accede alla Knowledge Base per cercare possibili soluzioni
all'incidente riferito durante la chiamata. Per ulteriori
informazioni, vedere Knowledge Base — Ausili diagnostici a

pagina 583.

Elenco chiamate GS Consente di accedere all'Elenco chiamate dell'utente
corrente.

Correlati | Consente di accedere ai preventivi aperti correlati.

Preventivi

Get-Answers > Apri  Apre Get-Answers nel browser. Scegliere questa opzione per
aprire Get-Answers e digitare una query personalizzata.
Questa opzione & disponibile solo se Get-Answers &
integrato con ServiceCenter.
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Opzione

Descrizione

Get-Answers >
Cerca soluzione

Consente di utilizzare il testo contenuto nel campo
Descrizione come stringa query per Get-Answers. Si aprira
un finestra del browser con 1'elenco dei risultati della query.
Scegliere questa opzione quando si ritiene che la descrizione
possa produrre risultati utili all'interno di Get-Answers.
Questa opzione & disponibile solo se Get-Answers &
integrato con ServiceCenter.

Get-Answers >
Recupera soluzione

Consente di inserire una soluzione Get-Answers nel
record di chiamata di ServiceCenter. Per poter utilizzare
questa opzione ¢ necessario che sia aperto un record di
Get-Answers. Scegliere questa opzione dopo aver effettuato
una ricerca di soluzioni e aver trovato quella appropriata
per la chiamata. Questa opzione ¢ disponibile solo se
Get-Answers ¢ integrato con ServiceCenter.

Get-Answers >
Modifica soluzione

Consente all'utente di aggiungere nuovi elementi da
ServiceCenter nella Knowledge Base di Get-Answers.
Questa opzione ¢ disponibile solo per le chiamate risolte
e se Get-Answers ¢ integrato con ServiceCenter.

Knowlix > Cerca
soluzione

Accede al prodotto Knowlix di Peregrine Systems.

Knowlix > Recupera
soluzione

Recupera informazioni dal prodotto Knowlix.

Acquisisci ID SLA

Consente di acquisire I'ID del contratto sul livello di servizio
che copre il ticket per un servizio specifico.

Acquisisci
contratto/SLA

Consente di acquisire il contratto sul livello di servizio
che copre 'apparecchiatura interessata.

Notifica

Utenti da informare alla chiusura del report di chiamata.

Aggiungi/Modifica
contatto

Consente di accedere al record del contatto del chiamante
immesso nel campo Segnalato da. Se il campo ¢ vuoto, verra
visualizzato un modulo dei contatti vuoto per consentire la
ricerca di un record del contatto.

Controllo remoto >
Gestione remota

Consente di collegarsi all'utilita Gestione remota, se
installata. Consultare la Remote Management/ServiceCenter
Interface Guide (in inglese).

Controllo remoto >
Connetti a
dispositivo

Consente di collegarsi all'indirizzo di rete della risorsa
indicata nel record corrente. Questa opzione fa parte
dell'applicazione Gestione remota.

Acquisisci contratto
di assistenza

Consente di acquisire il contratto di assistenza che copre
'apparecchiatura interessata.
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Creazione di un report di chiamata
Per aprire un nuovo report di chiamata:
E‘ 1 Fare clic su Prendi nuove chiamate nel menu iniziale di ServiceCenter.

Verra visualizzato il modulo del report di chiamata (Figura 4-6 a
pagina 120).

ServiceCenter riempie automaticamente il campo ID chiamata, assegnando
alla chiamata un numero univoco con il prefisso CALL.

2 Immettere il nome del chiamante nel campo Nome contatto.

- oppure -
Fare clic su Riempi o premere F9 per accedere a un elenco QBE di record di
utenti di ServiceCenter (contatti).

Nota: Quando si usa la funzione Riempi per sostituire le informazioni in un
campo contenente dati, cancellare i dati precedenti prima di tentare di
riempire il campo con nuovi dati. La funzione Riempi non puo essere
utilizzata se il campo contiene dati.

3 Fare doppio clic sul contatto desiderato nell'elenco QBE di record. Scegliere
ad esempio Greg Hawthorne (HAWTHORNE, GREG). Verranno riempiti
automaticamente i campi associati.

Nota: Se al contatto & associata una risorsa, le informazioni disponibili
vengono automaticamente aggiunte al record di chiamata. Se vi sono
piu risorse collegate al contatto, verra visualizzato un elenco QBE di
record. Fare doppio clic sulla risorsa interessata. In questo esempio
¢ stato utilizzato ACMEpc015.
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Le informazioni relative ad ACMEpc015 e al nome del contatto (Hawthorne)
verranno inserite nel modulo del report di chiamata (Figura 4-7).

(@ serviceCenter - [New Call] N =]
@ File Modifica Wsualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida |8 ZI
$m@| ?eqle
x Annulla p Annulla azione i Apertura rapida 4= Chiudi S0 Trova 4 Riempi
00:00:36 Dettaglio chiamata | Dettaglio riscluzions |
ID chiamata: CALL10014 s Opem-[ETs
Mome contatta: IHAWTHDHNE, GREG = Proprietario: falcon
Crea Mome completa: |Greg |Hawthome Categoria: |
incidente E-mail: Iﬁreg Hawthorme@acme.com Soltocategoria =]
M. nolo paga: | Tipo prodatto; =
Strutt. societaria/Div.: |PF\GNJF|esearch % Dievelopment Ij Tipa problema: |
Richizdi Telefona: |D1 B1 3329776 Interma: |202 Assegnazione: ¥
modifica Fax: |E|1 &1 332 9556 Gravita: ¥
= ™ Perdita totale di funzions
r Categoria sito: IB - Sito principale ¥
Mostia Seanalato da nominativo diverso dal nome contatho r SLA stimate: |
coirelati Autorizzazione: |
™ Awtorizzazions non fuscita
Matifica tramite: [E-mail ¥
Trova Ubicazione: [PRGN/ASIA HED =| Numero CG: |
soluzione Rif. stanzadpiano: | | Fatturare a: |
[j Centro di costa: I T Uterte ciilico - Feparto ) Contatto
1; 1D risarsa: |ACMEDCUTS
Agg. Modi. Tipo utente; | ¥ Tipa: |pc
contatto Societs: IPFEGN | Modello: |p1 6
™ Risorsa crtica
Descrizione: Codice causa: | |
E stato seelta il bloceo nella socists PRGN
Pronto inserimento | ce.incquick.g [S]

Figura 4-7: Modulo nuova chiamata

4 Per impostazione predefinita, la funzione Service Level Agreement (SLA)
non ¢ disponibile. Se il sistema dispone della funzione di gestione del livello
di servizio, consultare la Guida per I'amministratore delle applicazioni per
ulteriori istruzioni.

5 Seil campo ID risorsa ¢ vuoto o contiene la risorsa errata, aggiornare il
campo con le informazioni della chiamata.

a Fare clic su Riempi, oppure premere F9 per accedere a un elenco QBE di
record di risorse di ServiceCenter.

b Fare doppio clic sulla risorsa desiderata nell'elenco QBE dei record.

6 Il campo Proprietario viene riempito automaticamente con il nome
dell'utente corrente di Gestione servizi (I'ID che I'utente ha utilizzato
per l'accesso).
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7 Nel campo Gravita, immettere il codice di gravita per la chiamata. Il codice
puo essere digitato, oppure ¢ possibile fare clic sul pulsante freccia giti per
selezionarlo dalla casella di riepilogo.

Per questo esempio, selezionare 3 - Media.
8 Il campo Stato ¢ impostato automaticamente su Open-Idle.

9 Nel campo Notifica tramite inserire la modalita da usare per notificare
la chiusura della chiamata al chiamante. Usare il pulsante freccia giu per
selezionare un metodo di notifica. L'impostazione predefinita e E-mail.

Per questo esempio, usare l'impostazione predefinita.

Per ulteriori informazioni su questo campo, fare riferimento alla sezione
Importanza del campo Notifica tramite a pagina 131.

10 Selezionare una Categoria per il report di chiamata. Fare clic su Riempi
per richiamare un elenco di record e selezionare una categoria. Selezionare
quindi gli ulteriori dettagli richiesti per la Sottocategoria, il Tipo prodotto
e il Tipo problema.

Per questo esempio, selezionare client system e, quando vengono richieste
ulteriori scelte, selezionare hardware, desktop e keyboard per la
Sottocategoria, il Tipo prodotto e il Tipo problema.

Importante: Se si intende aprire una richiesta di modifica in Gestione
modifiche, selezionare una categoria di modifica. In tal modo
il pulsante Richiedi modifica si attivera e consentira di accedere
a Gestione modifiche e creare un ticket.

11 Immettere il gruppo di Assegnazione responsabile della chiamata. E possibile
immettere due gruppi. E possibile accettare il valore predefinito per questa
categoria di chiamata, sottocategoria, tipo prodotto e tipo problema; digitare
il codice, oppure utilizzare il pulsante freccia giu.

Per questo esempio, accettare l'impostazione predefinita, ONSITE SUPPORT.

Report di chiamata € 129



ServiceCenter

12 Immettere la Descrizione della chiamata.

Per questo esempio, immettere:
La barra spaziatrice della tastiera resta bloccata

Immettere la risoluzione nel campo Risoluzione chiamata se l'incidente
viene risolto durante la chiamata.

Per questo esempio, lasciare il campo vuoto.

ﬁ. 13 Fare clic su Apertura rapida o premere F5. In questo modo verra creato
_I il record del report di chiamata e verranno salvate le informazioni nel file
incidents.

A questo punto ServiceCenter esegue tutte le convalide necessarie a stabilire
se le informazioni immesse sono valide. Se vengono rilevate informazioni
non valide, ServiceCenter restituisce un messaggio di errore o un elenco di
valori selezionabili per il campo specificato.

Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio:
La chiamata CALLxxx eé stata salvata.
dove xxx rappresenta 1'ID chiamata.

I campi del modulo verranno cancellati e il numero dell'ID chiamata
verra incrementato automaticamente di uno. A questo punto & possibile
immettere il report per la chiamata successiva.

130 p>Capitolo 4—Gestione servizi



Guida per l'utente

Importanza del campo Notifica tramite

Il metodo usato per inserire il valore nel campo Notifica tramite influisce
sulla modalita di chiusura della chiamata, nel caso in cui questa sia stata
associata a un altro record. Ad esempio, se si associa un ticket di incidente a
un report di chiamata, alla chiusura del ticket di incidente verra chiuso anche
il report di chiamata corrispondente in base alle informazioni contenute nel
campo Notifica tramite, come indicato di seguito:

Notifica Descrizione
Nessuno La chiamata viene chiusa.
E-mail Viene inviato un messaggio di posta elettronica al contatto

specificato nella chiamata per informarlo che il record
corrispondente ¢é stato chiuso. A questo punto la chiamata
viene chiusa.

Notifica via E-mail ~ Un evento con problemi critici causa l'invio di uno o pitt
messaggi e-mail di notifica a una o pili persone o gruppi
di persone, in base alle selezioni operate nella Tabella di
notifica. Consultare la System Tailoring Guide (in inglese)
per informazioni sui messaggi di notifica.

Fax Viene inviato un fax al contatto specificato nella chiamata.
A questo punto la chiamata viene chiusa.

Cercapersone Viene inviato un messaggio al cercapersone del contatto
specificato nella chiamata. A questo punto la chiamata
viene chiusa.

Telefono Per la chiamata viene aggiunta un'azione richiesta,
che informa l'utente dei motivi per i quali & necessario
richiamare il cliente. Questa opzione impedisce che
la chiamata venga chiusa fino alla disattivazione delle
azioni richieste per la chiamata.

Nota: Le notifiche tramite cercapersone e fax non sono preconfigurate.
Questi tipi di notifica devono essere aggiunti e configurati da un
amministratore. Inoltre, non c'¢ alcuna dipendenza tra il campo
Notifica tramite e il Motore di notifica.
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Creazione di un report di chiamata mediante copia di un record
esistente

E possibile creare un nuovo report di chiamata copiando un record esistente.

Per duplicare (copiare) un report esistente:
1 Accedere a un report di chiamata esistente.
2 Modificare i dati nei campi per creare il nuovo record.
Nota: Per poter usare le funzioni Riempi e Trova & necessario eliminare
i dati presenti nei campi.
3 Fare clic su Duplica o premere F1. Verra utilizzato il successivo numero
di ID chiamata disponibile nel sistema.

Nota: Il nuovo numero di ID chiamata non dipende dal numero di ID
chiamata della chiamata duplicata.

4 Fare clic su Salva o premere F2. In questo modo verra creato un nuovo
record per il report di chiamata e le informazioni verranno salvate nel file
incidents.

Menu Opzioni—Report di chiamata esistente

Il menu Opzioni di un report di chiamata esistente contiene le seguenti
opzioni:

Opzione Descrizione

Get-Answers > Apri  Apre Get-Answers nel browser. Scegliere questa opzione per
aprire Get-Answers e digitare una query personalizzata.
Questa opzione ¢ disponibile solo se Get-Answers &
integrato con ServiceCenter.

Get-Answers >Cerca Consente di utilizzare il testo contenuto nel campo

soluzione Descrizione come stringa query per Get-Answers. Si aprira
un finestra del browser con l'elenco dei risultati della query.
Scegliere questa opzione quando si ritiene che la descrizione
possa produrre risultati utili all'interno di Get-Answers.
Questa opzione ¢ disponibile solo se Get-Answers &
integrato con ServiceCenter.
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Opzione Descrizione

Get-Answers > Consente di inserire una soluzione Get-Answers nel record

Recupera soluzione  di chiamata di ServiceCenter. Per poter utilizzare questa
opzione ¢ necessario che sia aperto un record di
Get-Answers. Scegliere questa opzione dopo aver effettuato
una ricerca di soluzioni e aver trovato quella appropriata
per la chiamata. Questa opzione ¢ disponibile solo se
Get-Answers ¢ integrato con ServiceCenter.

Get-Answers > Consente all'utente di aggiungere nuovi elementi da

Modifica soluzione  ServiceCenter nella Knowledge Base di Get-Answers.
Questa opzione ¢ disponibile solo per le chiamate risolte
e se Get-Answers ¢ integrato con ServiceCenter.

Imposta Consente di pianificare un promemoria da ricevere alla
promemoria data/ora indicata per posta elettronica, sul cercapersone
o tramite un messaggio popup.

Stampa record Stampa il record del report di chiamata sulla stampante
di ServiceCenter predefinita dell'utente.

Notifica Consente di inviare un messaggio contenente i dati del
ticket del report di chiamata ad altri utenti di ServiceCenter.

Visualizza record di ~ Cerca nel database di ServiceCenter i ticket di incidente

servizio per questo  associati al chiamante (contatto) nel report di chiamata.

contatto Il contatto & la persona specificata nel campo Segnalato da.
I risultati vengono visualizzati in un elenco QBE di record.
Fare doppio clic su un record per visualizzarlo.

Correlati Apre dei sottomenu che consentono di associare il report di
chiamata corrente a un ticket di incidente, a una modifica di
Gestione modifiche o a un preventivo di Gestione richieste
esistenti; di visualizzare gli incidenti, le modifiche o i
preventivi correlati; oppure di aprire un nuovo incidente,
modifica o preventivo.

Aggiungi azione Consente di aggiungere un'azione richiesta al report

richiesta di chiamata. Vedere Aggiunta di un'azione richiesta a
pagina 141.

Trova soluzione Consente di accedere alla Knowledge Base per cercare

possibili soluzioni all'incidente riferito durante la chiamata.
Per ulteriori informazioni, vedere Knowledge Base — Ausili
diagnostici a pagina 583.

Crea Ultime notizie = Consente di creare un elemento di ultime notizie all'interno
della Knowledge Base. Per ulteriori informazioni sulle
Ultime notizie, vedere Knowledge Base — Ausili diagnostici a
pagina 583.
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Opzione Descrizione
Knowlix > Cerca Accede al prodotto Knowlix di Peregrine Systems.
soluzione

Knowlix > Recupera Recupera informazioni dal prodotto Knowlix.
soluzione

Controllo remoto > Consente di collegarsi all'utilita Gestione remota, se
Gestione remota installata. Consultare la Remote Management/ServiceCenter
Interface Guide (in inglese).

Controllo remoto > Consente di stabilire una connessione con un'altra risorsa.

Connetti a Questa funzione fa parte di Gestione remota.

dispositivo

IND System Avvia una raccolta dati remota per una risorsa di sistema.
Analyzer Questa funzione fa parte di Network Discovery.

Menu Opzioni elenco—Report di chiamata esistente

Il menu Opzioni elenco del modulo del report di chiamata esistente contiene
le seguenti opzioni:

Opzione elenco Descrizione

Conta Conta il numero di record nell'Elenco chiamate corrente.

Stampa elenco Consente di stampare una copia dell'Elenco chiamate
corrente.

Aggiorna elenco Aggiorna l'elenco corrente.

Modifica colonne  Consente di modificare le intestazioni delle colonne e le
corrispondenti informazioni nell'elenco record.

Esporta in Excel Esporta I'Elenco chiamate corrente in un foglio di calcolo
di Microsoft® Excel. Excel si aprira automaticamente e
carichera l'elenco in un foglio di calcolo. In pratica, &
possibile esportare le informazioni verso qualsiasi prodotto
che supporti il protocollo DDE (Dynamic Data Exchange).
La funzione DDE richiede Excel 95 o versione successiva.

Esporta in file Esporta I'Elenco chiamate in un file di testo. Questa opzione
di testo non ¢ compresa nel supporto DDE e puo essere eseguita
anche da client in ambienti diversi da Windows.

Salva come Inbox  Consente di salvare I'elenco corrente come una Inbox.
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Associazione di un report di chiamata al record di un'altra
applicazione

E possibile associare un report di chiamata a un ticket di Gestione incidenti,
aun preventivo di Gestione richieste o a una modifica di Gestione modifiche
esistenti. Prima di associare un report di chiamata a un altro record, prendere
nota dell'TD del record. Ad esempio, un ticket di incidente puo avere come
codice identificativo IM1001. Questo numero dovra essere immesso durante
la procedura descritta di seguito.

Per associare un report di chiamata a un altro record:
1 Accedere a un report di chiamata

2 Selezionare Opzioni > Correlati > Incidente/Preventivo/Modifica >
Associa.

Verra visualizzata una finestra di dialogo con il seguente messaggio:
Associare Chiamata xxxxxx a quale Incidente/Preventivo/Modifica?
3 Immettere uno dei seguenti numeri di ID:

m Per un ticket di incidente, immettere il numero nel formato IMxx, dove xx
indica il numero del ticket di incidente.

m Per un preventivo, immettere il numero nel formato Qxx, dove xx indica
il numero di preventivo.

m Il numero di modifica non contiene una lettera identificativa.

- oppure -

4 Fare clic su Cerca nella finestra di dialogo Associazione record per
individuare il numero di ID corretto.

5 Fare clic su OK. Verra visualizzata una conferma nella barra di stato.

Aggiornamento di un report di chiamata

Per modificare un report di chiamata:

1 Accedere al report di chiamata dall'Elenco chiamate o tramite una ricerca.
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Ad esempio, ¢ possibile accedere al report di chiamata creato in Creazione di
un report di chiamata a pagina 127.

@ serviceCenter - [Call: CALL1022] =l
@ File Modifica Wisualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco  Einestra  Guida ;Iilll
smEl?eqle
V QK x Annulla - ® . Duplica E Salva p Annulla azione 4= Chiudi ,ﬂ- Trova j. Riempi O Orologi
1D incidente: Stata Mon assegnato Mome contatto
CALL10 Open - Linked falze FALCON, JENNIFER
Drettaglio chiamata | Aggiomamenta | Drettaglio rizoluzione | Azioni richieste | Fecord correlati
D chiamata: CALL1D22 State: Open - Linked
Mome contatto [FALCOM, JENMIFER 3] Praprietaric: BOB.HELFDESK.
Mome completo: IJennifer IFaIcon Cateqgoria: Inetwork =]
E-mail: IJennifer.Falcon@peregrine.com Sottocategoria: Iwan =]
M. ruolo paga: | Tipo prodatto: Inot specified =]
Stuttura soc. /Divis.: IPHGN.-"Hesearch & Development/ServiceCenter Tipo problema: Inot specified =]
Telefono: [619) 455-7654 Interno: |2D1 Aszzegnazione: IW'AN SUFPPORT
Fau: W Gravita: IMedia
Segnalato da nominativa diverso dal nome contatta r ™ Perdita tatale di funziane
Matifica tramite: [E-mail ¥
Cateqgoria sito: lé« - Sito critico
Ubicazione: [PRGH/Del Mar =] SLA stimata: [52
Fiif. stanza/piano: | I‘ID ™ Autarizzaziane nan rivscita
Centra di costa: I— ¥ Utente critico Codice causa: | =]
Tipo utente: | 1D risorsa: [JerFalconPC =]
Societa: IPHGN Tipo: Ipc:
Modello: IDEDD
[ Risorsa citica
Cronologia:
Al the terminals have been frozen and non-functional for the last 2 days. -
B
Riiga zelezionata: 1 di 1 record ingerimento | cc.incident.g [S]

Figura 4-8: Record del report di chiamata

2 Modificare i campi che necessitano di aggiornamento.

Nota: Se si modifica un campo che utilizza le funzioni Riempi e Trova,
eliminare i dati esistenti dal campo prima di usare tali funzioni.
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3 Salvare il record aggiornato.

a Fare clic su Salva o premere F4 per salvare il record e mantenerlo
visualizzato.

b Fare clic su OK o premere F2 per salvare il record e tornare al modulo
usato per accedere al report.

Impostazione di un promemoria

E possibile pianificare un promemoria da ricevere a un'ora specificata
partendo da un report di chiamata esistente.

Per accedere alla funzione Impostazione promemoria e pianificare un
promemoria:

1 Visualizzare un record di chiamata esistente, quindi scegliere Imposta
promemoria dal menu Opzioni.

Verra visualizzato il modulo Impostazione promemoria.

a ServiceCenter - [Invia promemoria] - |EI|1|
@ File Modifica Wisualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Einestra  Guida _|ﬁ||1|
sBEm/?eql e
oK 3 Annuila -
Impostazione promemoria
|® Avpviza il ||DB£2D£D2 09:23:21 |
O fuvisa bra:
Ayviza ze; [always ¥
Meszaggio popup:
(] Fopup
(@ Meszaggio sul cercapersone
O E-mail
O 5C Mail
Fronta ingerimento | us.reminder.g [S]

Figura 4-9: Modulo Impostazione promemoria
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2 Scegliere una delle seguenti opzioni per impostare 1'ora di ricezione del
promemoria:

m Selezionare Avvisa il per impostare un promemoria per un giorno e
un'ora specifici.

m Selezionare Avvisa tra per impostare l'attivazione del promemoria
trascorso un intervallo specificato. Questa opzione richiama due campi;
immettere l'intervallo di tempo e selezionare il turno di lavoro dalla casella
di riepilogo.

3 Fare clic sul pulsante Consulta (accanto al campo Avvisa il) per richiamare
il Calendario di ServiceCenter. E possibile utilizzare il calendario per
selezionare la data e I'ora del promemoria.

@ serviceCenter Calendar x|

v’ OK 3 nnulla ‘

Luglio 2002 -
Dom Lun Mar Mer Gio Yen Sab ill L;?[: Izl:l ill

Ora: |DS:2B:38

[ Usa ora corente
14 15 16 17 18 19 20

21 2 23 24 25 26 27 .
Seleziona data
28 29 30 il ) )
“ai a data odierna

a Digitare |'ora nel campo Ora.

b Fare clic sul giorno in cui si desidera ricevere il promemoria. La finestra di
dialogo si chiude e le informazioni vengono inserite nel campo Avvisa il.
E possibile utilizzare le frecce accanto al mese e all'anno per spostarsi
avanti o indietro.

¢ Per tornare alla data odierna, fare clic su Vai a data odierna.
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d Per passare a una data specifica, fare clic su Seleziona data e digitare la
data nella finestra di dialogo visualizzata. Fare clic su OK per confermare
l'inserimento e tornare al Calendario. Fare clic sul pulsante Indietro per
tornare al Calendario senza apportare modifiche.

& serviceCenter Calendar x|

<%, Indieto  Data odiema ‘

ARnENENE UnE RS aits

[7/01/02 00:00:00
V | [rata odierna | <Q |

4 Nel campo Avvisa se, selezionare una delle seguenti opzioni dalla casella
di riepilogo:

m Always (sempre, impostazione predefinita).
m Call has not been updated (la chiamata non ¢ stata aggiornata)

m Call is still open (la chiamata & ancora aperta)

Call is still assigned to me (la chiamata € ancora assegnata all'operatore
corrente)

5 Nell'area Messaggio popup del modulo, selezionare il tipo di notifica
desiderata:

m Popup
m Messaggio sul cercapersone
m E-mail
m SCMail

Se si seleziona Popup o Messaggio sul cercapersone, immettere nel campo
Messaggio il messaggio per il promemoria.

6 Se siseleziona E-mail o SCMail verranno visualizzati due pulsanti di opzione
nella casella di gruppo Tipo messaggio. Selezionare il tipo di messaggio di
posta elettronica da inviare.
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Nota: E disponibile anche un campo Titolo nel quale ¢ possibile immettere
un titolo per il messaggio.

a ServiceCenter - [Invia promemoria] - |EI|1|
@ File Modifica Wisualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Einestra  Guida _|ﬁ||1|
smEl?eql e
oK 3 Annuila -
Impostazione promemoria
@ pyvisail |07/20/02 09 26:38 |
O fuvisa bra:
Ayviza ze; [always ¥
Meszaggio popup:
(@ Fopup
(@ Meszaggio sul cercapersone
® E-mail
O 5C Mail
Titolo: |
Tipo messaggio
O Inwia record chiamata
@ Testafisso
Fronta | ingerimento | uz.reminder.g [S]

Figura 4-10: Modulo Impostazione promemoria con il campo Testo fisso visualizzato

7 Selezionare l'opzione relativa al tipo di messaggio nella casella di gruppo
Tipo messaggio.

m Invia record chiamata. Questa opzione inserisce nel messaggio una copia
del record di chiamata.

m Testo fisso. Se si seleziona questa opzione, viene visualizzata una finestra
di testo in cui ¢ possibile immettere il testo da visualizzare nel messaggio.

8 Dopo aver selezionato tutte le opzioni desiderate, fare clic su OK.

Verra visualizzato il modulo iniziale del report di chiamata dal quale si
¢ impostato il promemoria.
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Aggiunta di un'azione richiesta

Il modulo di report di chiamata contiene la scheda Azioni richieste che
elenca tutte le azioni richieste per il report di chiamata. Queste azioni
possono essere aggiunte solo a report di chiamata esistenti. La funzione
Azioni richieste consente inoltre di tenere traccia delle operazioni
necessarie per risolvere il report di chiamata.

Per aggiungere un'azione richiesta:

1 All'interno di un report di chiamata esistente scegliere Aggiungi azione
richiesta dal menu Opzioni. Verra visualizzato un modulo dependency.

& serviceCenter - [ServiceCenter] 10l =|
@Eile Modifica Wisualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Binestra  Guida _|ﬁ||1|
sBBE ?eqQle
ok 3 Annula -
Id chiamata:
CALL1001

Azione richigsta

Meceszita di ezeguire 'azione richiesta

Mumera incidente da associare

Fremere il pulzante dopo aver inzerito i dati.

V|

Fronta inzerimento | dependency [S]

Figura 4-11: Prompt delle Azioni richieste

Immettere l'azione richiesta nel campo Azione richiesta.
Immettere la motivazione per l'azione richiesta.

Immettere il numero incidente da associare al report di chiamata.
Fare clic su OK.

- oppure -

Fare clic su Annulla per uscire dal modulo e tornare al report di chiamata
senza aggiungere azioni richieste.

i A W N
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Chiusura di un report di chiamata

Se l'impostazione dell'ambiente di Gestione incidenti prevede il controllo
completo dei modelli o I'esecuzione di operazioni di chiusura in sequenza,
i report di chiamata vengono automaticamente chiusi quando si chiude il
relativo ticket di incidente.

Se l'impostazione dell'ambiente di Gestione incidenti prevede la chiusura
dei ticket dipendente dalla chiamata o la chiusura indipendente di ticket e
chiamata, & necessario chiudere il report di chiamata separatamente.

Per chiudere un report di chiamata:

1 Accedere al record del report di chiamata.

,:yl 2 Fare clic su Chiudi o premere F7.

Se si & aperto il report di chiamata da un elenco QBE di record, lo stato della
chiamata nell'elenco sara ora Chiuso.
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CAPITOLO

11 capitolo Manutenzione pianificata e stato studiato per illustrare ai nuovi
utenti |'utilizzo di base dell'applicazione Manutenzione pianificata.

Il capitolo tratta i seguenti argomenti:

Panoramica a pagina 144

Accesso a Manutenzione pianificata a pagina 146

Pulsanti di menu a pagina 148

Creazione di un'attivita di Manutenzione pianificata a pagina 148
Salvataggio di un'attivita a pagina 182

Utilizzo dello strumento di stima dei costi a pagina 182

Esecuzione di un'attivita a pagina 185

Verifica del corretto funzionamento di un'attivita a pagina 186

Esempi di attivita pianificate basate su data/ora a pagina 190
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Panoramica

Descrizione di Manutenzione pianificata

Manutenzione pianificata ¢ un componente di ServiceCenter che consente
agli utenti di effettuare le seguenti operazioni:

m Predisporre un sistema di Manutenzione pianificata formalizzato al fine di
ridurre in modo proattivo interruzioni di servizio ed errori di sistema non
previsti e intervenire sui sistemi prima del verificarsi dei problemi.

m Definire e pianificare le attivita di manutenzione ricorrenti, compresi
ticket di incidente, richieste di modifica e preventivi di Gestione richieste,
sfruttando la stretta integrazione con ServiceCenter.

m Mantenere tutte le attivita di Manutenzione pianificata in un unico
archivio, garantendo 1'esecuzione delle attivita di manutenzione piu
importanti.

m Informare automaticamente il personale tramite ServiceCenter di tutte le

attivita di manutenzione man mano che si rendono necessarie.

m Accedere e modificare con facilita le attivita di Manutenzione pianificata
anche se non si ha grande familiarita con ServiceCenter.

m Accedere alle informazioni di verifica disponibili in base alle necessita.
m Creare attivita di manutenzione sofisticate o dettagliate.

m Mantenere le impostazioni di configurazione e personalizzazione di
ServiceCenter.

Vantaggi dell'utilizzo di Manutenzione pianificata

Manutenzione pianificata consente agli utenti di ServiceCenter di sapere
quando effettuare un particolare intervento di manutenzione ordinaria e di
definire e pianificare le attivita di manutenzione, attraverso la generazione
automatica di ticket di incidente, richieste di modifica e preventivi di
Gestione richieste necessari. Manutenzione pianificata permette di definire
e salvare tutte le attivita di manutenzione necessarie per ogni specifica
organizzazione.
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Manutenzione pianificata semplifica le seguenti tre procedure:
m Creazione e memorizzazione delle attivita di manutenzione.

m Creazione e distribuzione delle richieste di manutenzione al momento
opportuno.

m Esecuzione e monitoraggio delle attivita di Manutenzione pianificata.

Manutenzione pianificata consente agli utenti di definire e pianificare

le attivita di manutenzione e di memorizzarle in un archivio centrale. Le
attivita di manutenzione memorizzate generano automaticamente ticket di
incidente, richieste di modifica o preventivi di Gestione richieste man mano
che si rendono necessari. Ogniqualvolta sia necessario, ¢ possibile accedere
alla cronologia di manutenzione e alle informazioni di verifica per ciascuna
attivita.

Manutenzione pianificata dispone di un sistema di creazione delle

attivita molto semplice e intuitivo. che consente agli utenti di che abbiano
dimestichezza con i requisiti di manutenzione di inserire attivita, anche se
non si ha familiarita con le funzioni di personalizzazione di ServiceCenter.
Inoltre, gli utenti esperti possono ricorrere alle potenti opzioni di
personalizzazione per creare attivita di manutenzione estremamente
sofisticate e dettagliate.

Il componente Manutenzione pianificata viene eseguito all'interno del
sistema ServiceCenter. L'installazione non richiede alcun aggiornamento

e non ha alcun impatto sui futuri aggiornamenti di ServiceCenter. La sua
perfetta integrazione in un'installazione preesistente di ServiceCenter tutela
l'investimento nel sistema ServiceCenter effettuato dall'azienda, preservando
tutte le opzioni di personalizzazione.
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Accesso a Manutenzione pianificata

Durante l'installazione di ServiceCenter 4.0 (o versione successiva), &
possibile avviare Manutenzione pianificata dalla riga di comando o dal menu
principale di ServiceCenter. Se il componente Manutenzione pianificata &
stato acquistato e installato separatamente, l'opzione della riga di comando
rimane valida, ma il menu potrebbe essere stato configurato in modo diverso
(per ulteriori informazioni, consultare la Guida per l'amministratore delle
applicazioni).

Per aprire il menu di Manutenzione pianificata:
1 Accedere a ServiceCenter.
2 Eseguire una delle seguenti operazioni:
m Fare clic sul pulsante Manutenzione pianificata nel menu principale.
Verra visualizzato il menu di Manutenzione pianificata.
- oppure -
m Richiamarela riga di comando nel sistema ServiceCenter (dalla barra degli

strumenti del menu principale, scegliere 'opzione Visualizza > Riga di
comando) e digitare *mRT.

@ serviceCenter - [falcon] 10l =|
@Eile Modifica Wisualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Binestra  Guida _|ﬁ||1|
sBEl e 9 » [

" . |
' Fine sessione

Riga di comando

Figura 5-1: Riga di comando
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Verra visualizzato il menu Manutenzione pianificata.

GSErviceEenter - [falcon] .

@Eile Modifica Wisualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Binestra  Guida

SB@l e > | =l
i:-{ Indietra
. ®
ServiceCenter

Menu Manutenzione pianificata |

Manutenzione pianificata
Configura ed esegue attivita ricomenti.

=10l x|
==l x|

® = m

Opzioni amministrazione
Configura opzioni amminiztrazione,

Cronologia esecuzione

Wizualizza registro esecuzione di
un'attivita di manutenzione pianificata.

Dettagli esecuzione
Wizualizza registro esecuzione dettagliato.

Fronta ingerimento | patco.menu. gui.rt [5]

Figura 5-2: Menu Manutenzione pianificata

Nota: L'immissione di *m nella riga di comando specifica a ServiceCenter
di passare immediatamente al menu il cui nome segue il prefisso *m.
Digitando *mRT verra quindi richiamato il menu RT, ossia il menu
iniziale di Manutenzione pianificata. Digitando *mCC verra invece
visualizzato il menu CC, ossia il menu principale di Gestione servizi.

Per uscire da Manutenzione pianificata:

Fare clic su Indietro.

i

{::.3‘ |nidigtro

Il sistema tornera al modulo principale.
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Pulsanti di menu

ServiceCenter

Il menu di Manutenzione pianificata contiene i seguenti pulsanti:

Manutenzione pianificata
Configuia ed esegue attivita ricorenti.

oF

Cronologia esecuzione

Wisualizza registro esecuzione di
un'attivita di manutenzione pianificata.

Dettagli esecuzione
Visualizza registro esecuzione dettagliato

Opzioni amministrazione
Configura opziohi amministrazione.

&y

Il pulsante Manutenzione pianificata
consente di creare e modificare attivita di
Manutenzione pianificata.

Il pulsante Cronologia esecuzione visualizza
un elenco di tutte le attivita di manutenzione
pianificata eseguite.

Il pulsante Dettagli esecuzione mostra i
risultati dell'esecuzione di un'attivita di
manutenzione pianificata. Il risultato puo
essere la generazione di un ticket di incidente,
di unarichiesta di modifica o di un preventivo
di Gestione richieste. Da qui & possibile
visualizzare i relativi ticket (incidente,
modifica o richiesta).

Il pulsante Opzioni amministrazione
consente di selezionare le opzioni per la
generazione dei modelli delle attivita di
Manutenzione pianificata di base da ticket di
incidente, richieste di modifica o preventivi
di Gestione richieste.

Creazione di un'attivita di Manutenzione pianificata

Per creare ed eseguire un'attivita di Manutenzione pianificata, seguire i

passaggi indicati di seguito:

Passaggio 1 Apertura di un'attivita di manutenzione pianificata, next sezione.

Passaggio 2 Inserimento di nome e descrizione di un'attivita a pagina 150

Passaggio 3 Definizione dei criteri di esecuzione di un'attivita a pagina 151

Attivita pianificate basate su data/ora a pagina 152

Attivita basate su richiesta a pagina 161

Passaggio 4 Definizione dell'effetto e dei dettagli di un'attivita a pagina 165
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Passaggio 5 Salvataggio di un'attivita a pagina 182

Passaggio 6 Esecuzione di un'attivita a pagina 185

Apertura di un'attivita di manutenzione pianificata
Le attivita di manutenzione pianificata possono essere create:
m Dal menu Manutenzione pianificata.

m Da un ticket in Gestione incidenti, Gestione modifiche o Gestione
richieste.

m Da una risorsa in Gestione inventario

Creare un ticket utilizzando uno dei seguenti metodi.
Creare un'attivita dal menu Manutenzione pianificata:

1 Accedere a Manutenzione pianificata seguendo i passaggi descritti in
Accesso a Manutenzione pianificata a pagina 146.

2 Fare clic sul pulsante Manutenzione pianificata.
In Manutenzione pianificata si aprira un ticket vuoto.
- oppure -

Creare un'attivita da un ticket specifico in Gestione incidenti, Gestione
modifiche o Gestione richieste:

1 Aprire un ticket in Gestione incidenti, Gestione modifiche o
Gestione richieste.

2 Scegliere Opzioni > Genera manutenzione.

In Manutenzione pianificata si aprira un nuovo ticket. Alcuni dati verranno
automaticamente immessi dal ticket di origine e dal ticket selezionato come
modello. Per ulteriori informazioni su questa procedura, vedere Creazione
automatica delle attivita nella Guida per I'amministratore delle applicazioni.

- oppure -
Creare un'attivita per una risorsa in Gestione inventario:
1 Aprire il record della risorsa in Gestione inventario.

2 Scegliere Opzioni > Manutenzione pianificata > Genera ricorrenti >
Incidenti (o Modifiche, o Richieste).

In Manutenzione pianificata si aprira un'attivita contenente alcuni dati
estratti dal record risorsa e dal ticket selezionato come modello. Per ulteriori
informazioni su questa procedura, vedere Creazione automatica delle attivita
nella Guida per l'amministratore delle applicazioni.
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Inserimento di nome e descrizione di un'attivita

Quando si crea un'attivita, bisogna innanzitutto assegnarle un nome e
immettere le necessarie informazioni descrittive, come ad esempio se
l'attivita risulta o meno attiva. Ogni attivita ha un nome che ne semplifica
la ricerca e una descrizione che contiene informazioni dettagliate.

Per assegnare nome e descrizione a un'attivita:

1 Fare clic su Manutenzione pianificata. Si aprira Gestione database, che
consente di iniziare a utilizzare le attivita di Manutenzione pianificata.

2 Digitare un nome per l'attivita nel campo Nome.

Ogni attivita richiede un nome univoco. E possibile scegliere un nome che
descriva l'azione eseguita dall'attivita, oppure qualsiasi altro nome, purché
univoco.

3 Selo si desidera, scegliere la scheda Descrizione e immettere una descrizione
per l'attivita nella casella di testo. La descrizione & facoltativa, ma puo essere
utile agli utenti che esaminino l'attivita in un secondo momento.

4 Sesidesidera rendere attiva l'attivita, selezionare la casella di controllo Attiva.
Ogni attivita deve essere attiva o inattiva. Le attivita inattive permangono nel
sistema, ma non creano ordini di lavoro né possono effettuare alcun'altra
azione. Le attivita sono inattive fino a quando non viene selezionata la
relativa casella di controllo Attiva.
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Al termine di queste operazioni, l'attivita avra il seguente aspetto:

& serviceCenter - [Database: 41] 10l =|
@File Modifica Wisualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Binestra  Guida _|ﬁ||1|

i e a9l e [
VDK xAnnuIIa (( Frecedente )) Successivo +Aggiungi mSaIva ﬁ Elirina ,CT Trova l. Riempi =

Attivita Manutenzione pianificata

ID: [4 Attiva ™ [surichiesta V|
Mome: IShutdown Zombie Jobs

Descrizione |Trigger zu richiesta |Effett0 |Dettagli |Partiemanodopera Cronologia |Allegati |

Thiz tazk creates problem tickets to run cleanings on all those new printers we just bought every month, We are breaking it down by office, o this tazk wil -
produce a problem ticket for each printer in our Houston Office. I

[

FRiiga zelezionata: 3 di 4 record | ingerimento | patcotask[task. view] [S]

Figura 5-3: Inserimento della descrizione di un'attivita

Definizione dei criteri di esecuzione di un'attivita

Le attivita di manutenzione possono essere di due tipi:

m Attivita pianificate che vengono eseguite in base a un particolare schema
cronologico (es. ogni martedi alle 4 del mattino, oppure il primo lunedi
di gennaio di ogni anno).

m Attivita che vengono eseguite su richiesta oppure quando diventano
necessarie in relazione a modifiche apportate nel componente di
inventario (es. un'attivita che viene eseguita ogni volta che lo spazio
su disco disponibile sul server dei file scende al di sotto dei 10 GB,
oppure ogni volta che la stampante stampa 8000 pagine).

Cio che distingue questi due tipi di attivita e I'utilizzo o meno della casella
di controllo Su richiesta presente sulla barra superiore durante la definizione
delle attivita di manutenzione. Come impostazione predefinita, viene creata
e definita un'attivita pianificata sulla base di una data/ora. Se invece si
desidera creare e definire un'attivita basata su richiesta, selezionare la
casella di controllo Su richiesta.
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Attivita pianificate basate su data/ora

Le attivita pianificate basate sulla data/ora vengono eseguite in base a uno
schema cronologico definito (es. ogni martedi alle 4 del mattino oppure
il secondo giovedi di ogni mese). Manutenzione pianificata offre diverse
tipologie di pianificazione. Scegliere la tipologia piu adatta all'attivita che
si desidera creare.

Potrebbe verificarsi un ritardo tra I'ora prevista e quella effettiva di
esecuzione dell'attivita. Cio ¢ da attribuirsi al fatto che Manutenzione
pianificata, per impostazione predefinita, avvia ogni minuto la ricerca
delle attivita da eseguire. Se, ad esempio, questa ricerca viene effettuata alle
11:59:30 e alle 12:00:30, il ticket di incidente, la richiesta di modifica o il
preventivo di Gestione richieste verranno aperti alle ore 12:00:30, e non
alle 12:00:00.

Potrebbe inoltre verificarsi un ritardo di alcuni secondi durante la creazione
e il salvataggio del ticket di incidente, della richiesta di modifica o del
preventivo di Gestione richieste. E possibile ridurre al minimo questo ritardo
intervenendo sulla frequenza impostata nell'utilita di pianificazione, come
descritto nella sezione Bilanciamento del carico di lavoro della Guida per
U'amministratore delle applicazioni.

Nel caso il sistema sia inattivo al momento dell'esecuzione prevista, I'attivita
verra eseguita non appena il sistema torna a essere attivo; la successiva
esecuzione dell'attivita verra impostata in base alla pianificazione originale
dell'utente.

Per impostare la pianificazione di un'attivita:
1 Fare clic sulla scheda Pianificazione.

2 Selezionare un pulsante di opzione nel riquadro Ripeti attivita per impostare
l'intervallo di ripetizione desiderato. Le selezioni disponibili dipendono
dall'intervallo di ripetizione scelto dall'utente.

Le uniche opzioni disponibili sono quelle che si trovano sulla stessa riga del
pulsante di opzione selezionato. Le altre opzioni non sono disponibili.

3 Selezionare il fuso orario utilizzando il campo Esegui attivita alle
(o Esegui attivita alle). Se il campo viene lasciato vuoto, come impostazione
predefinita verra utilizzato il fuso orario corrente dell'utente.
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4 Scegliere il tipo di pianificazione:

m Per impostare un intervallo di ripetizione semplice, fare riferimento alla
sezione Pianificazione regolare a pagina 153.

m Per impostare un intervallo di ripetizione settimanale, fare riferimento
alla sezione Pianificazione settimanale a pagina 155.

m Per impostare un intervallo di ripetizione mensile, fare riferimento alla
sezione Pianificazione mensile per data a pagina 156.

m Per impostare un intervallo di ripetizione mensile per giorno della
settimana, fare riferimento alla sezione Pianificazione mensile per giorno
della settimana a pagina 157.

m Per impostare un intervallo di ripetizione annuale, fare riferimento alla
sezione Pianificazione annuale per data a pagina 158.

m Per impostare un intervallo di ripetizione annuale per giorno della
settimana, fare riferimento alla sezione Pianificazione annuale per giorno
della settimana a pagina 159.

m Per impostare una pianificazione arbitraria, fare riferimento alla sezione
Pianificazione arbitraria a pagina 160.

5 Selosidesidera, selezionare una delle seguenti opzioni di durata nel riquadro
Intervallo di ricorrenza.

m Senza data di termine: selezionare questa opzione se si desidera che
l'attivita ricorra all'infinito.

m Termine dopo [n] ricorrenze: specificare il numero di ricorrenze
desiderato per l'attivita.

m Termine entro: specificare la data entro la quale dovra ricorrere I'attivita.

6 Dopo aver pianificato 'attivita, & possibile impostarne gli effetti. Fare
riferimento alla Definizione dell'effetto e dei dettagli di un'attivita a
pagina 165.

Pianificazione regolare

Questa opzione consente di selezionare un intervallo di ripetizione semplice
o di avviare l'esecuzione di un'attivita a una determinata ora del giorno. Ad
esempio, & possibile impostare I'esecuzione di un'attivita ogni ora a partire
dalle 00:00:00 del 30/11/01.
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Per impostare 1'esecuzione di un'attivita ogni giorno alla stessa ora,
impostare 1'ora d'inizio e quindi selezionare un intervallo di ripetizione
di 24 ore. In questo caso, l'intervallo impostato deve essere "00:00:00".
ServiceCenter non accetta il valore "24:00:00".

Per impostare una pianificazione con intervallo di ripetizione regolare:
1 Selezionare il pulsante di opzione Regolarmente.

2 Specificare la data e 1'ora della prima ricorrenza nel campo Esegui
attivita alle.

L'attivita riportata nella schermata seguente come esempio viene eseguita
ogni due ore, a partire dalle ore 6 del 26 febbraio, fuso orario USA Pacifico.

& serviceCenter - [Database: 41] 10l =|
@ File Modifica Wisualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Einestra  Guida _|ﬁ||1|
sBEl real 9 » [

V QK xAnnuIIa (( Frecedente )) Successivo + Aggiungi m Salva ﬁ Elirina ,CT Trova l. Riempi l
Attivita Manutenzione pianificata

1D: |41 Altiva ' Surichiesta [T Prossima pianificazione: [02/01/02 08:00:00 JEl}

Mome: IShutdown Zombie Jobs

Descrizione | Pianificazione |Effett0 |Dettagli |Partiemanodopera |Er0nologia |Allegati |

Esegui attivita alle: IDB:DD:DD | [US #Pacific JEl}
Riipeti attivita

(@ Fegolarmente: Ogni |

! Settimanalmente Ogni I—;l

@ Mensimente: Ogri I‘I— del mese

O Mensilmente: Ogni | )| x| del mese

) Annualments: Ogni | =1

O Annualmente: Ogni | )| x| di | =l

) Can pianificazione arbitraria:

Intervallo di ricorenza

@ Serza data di termine

) Termine dopo I riconenze

C) Temine entro | &l

FRiiga zelezionata: 3 di 4 record | ingerimento | patcotask[task. view] [S]

Figura 5-4: Pianificazione regolare
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Pianificazione settimanale

Per impostare una pianificazione con intervallo di ripetizione settimanale:
1 Selezionare il pulsante di opzione Settimanalmente.
2 Specificare l'ora di esecuzione desiderata nel campo Esegui attivita alle.

3 Selezionare il giorno della settimana dalla casella di riepilogo Ogni.

L'attivita riportata nella schermata seguente come esempio viene eseguita
ogni lunedi alle ore 6 del mattino, fuso orario USA Pacifico.

& serviceCenter - [Database: 41] : (=] ]
@Eile Modifica Wisualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Binestra  Guida _|ﬁ||1|
sBEl real 9 » [

V QK xAnnuIIa (( Frecedente )) Successivo + Aggiungi m Salva ﬁ Elirina ,CT Trova l. Riempi =

Attivita Manutenzione pianificata

1D: |41 Altiva ' Surichiesta [T Prossima pianificazione: [02/01/02 08:00:00 JEl}
Mome: [Shutdaown Zombie Jobs

Descrizione | Pianificazione |Effett0 |Dettagli |Partiemanodopera |Er0nologia |Allegati |

Esegui attivita alle: [06:00:00 [US #Pacific JEl}
Riipeti attivita

O Regolarmente: Ogni [ |

® Settimanalmente Ogni |Lunedi x|

O Mensimente: Ogri I— del mese

O Mensilmente: Ogni | )| x| del mese

) Annualments: Ogni | =1

O Annualmente: Ogni | )| x| di | =l

) Can pianificazione arbitraria:

Intervallo di ricorenza

@ Serza data di termine

) Termine dopo I riconenze

C) Temine entro | &l

FRiiga zelezionata: 3 di 4 record | ingerimento | patcotask[task. view] [S]

Figura 5-5: Pianificazione settimanale
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Pianificazione mensile per data

Per impostare una pianificazione con intervallo di ripetizione mensile:
1 Selezionare il pulsante di opzione Mensilmente.
2 Specificare l'ora di esecuzione desiderata nel campo Esegui attivita alle.

3 Nel campo Ogni [giorno] del mese, specificare il giorno del mese (un
numero intero compreso tra 1 e 31) nel quale si desidera avviare l'esecuzione
dell'attivita.

L'attivita riportata nella schermata seguente come esempio viene eseguita il
primo giorno di ogni mese alle ore 6 del mattino, fuso orario USA Pacifico.

& serviceCenter - [Database: 41] 10l =|
@Eile Modifica Wisualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco  Finestra  Guida _|ﬁ||1|
sBEl rea 9 » [

V QK xAnnuIIa (( Frecedente )) Successivo + Aggiungi m Salva ﬁ Elirina ,CT Trova l. Riempi =

Attivita Manutenzione pianificata

1D: |41 Altiva ' Surichiesta [T Prossima pianificazione: [08/01/03 08:00:00 JEl}
Mome: [Shutdaown Zombie Jobs

Descrizione | Pianificazione |Effett0 |Dettagli |Partiemanodopera |Er0nologia |Allegati |

Esegui attivita alle: [06:00:00 [US #Pacific JEl}
Riipeti attivita

(@ Fegolarmente: Ogni

O Settimanalments Oagni I—;”

@ Mensimente: Oagni |1 del mese

O Mensilmente: Ogni | )| x| del mese

O Annualmente: Ogni | )|

O Annualmente: Ogni | )| x| di | =l

) Can pianificazione arbitraria:

Intervallo di ricorenza

@ Serza data di termine

) Termine dopo I riconenze

C) Temine entro | &l

Fronta | ingerimento | patcotask[task. view] [S]

Figura 5-6: Pianificazione mensile per data
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Pianificazione mensile per giorno della settimana

Per impostare una pianificazione con intervallo di ripetizione mensile:
1 Selezionare il secondo pulsante di opzione Mensilmente.
2 Specificare l'ora di esecuzione desiderata nel campo Esegui attivita alle.

3 Specificare la settimana nella quale si desidera avviare 'esecuzione
dell'attivita selezionandola dalla casella di riepilogo Ogni.

4 Specificare il giorno della settimana nel quale si desidera avviare l'esecuzione
dell'attivita selezionandolo dalla casella di riepilogo Ogni.

L'attivita riportata nella schermata seguente come esempio viene eseguita
ogni secondo martedi del mese alle ore 6 del mattino, fuso orario USA

Pacifico.
& serviceCenter - [Database: 41] 10l =|
@Eile Modifica Wisualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco  Finestra  Guida _|ﬁ||1|
sBEl real 9 » [

V QK xAnnuIIa (( Frecedente )) Successivo + Aggiungi m Salva ﬁ Elirina ,(_F Trova l. Riempi l

Attivita Manutenzione pianificata

1D: |41 Altiva [T Surichiesta [T Prossima pianificazione: [08/01/03 08:00:00 JEl}
Mome: [Shutdaown Zombie Jobs

Descrizione | Pianificazione |Effett0 |Dettagli |Partiemanodopera |Er0nologia |Allegati |

E zegui attivita alle: IDB:DD:DD | IUS.-"F'ac:ific: JEl}
Riipeti attivita

(@ Fegolarmente: Ogni |

! Settimanalmente Ogni I—;l

O Mensimente: Ogri I— del mese

@ Mensimente: Ogni  [Secondo/a x| [Martedi x| del mese

) Annualments: Ogni | =1

O Annualmente: Ogni | )| x| di | =l

) Can pianificazione arbitraria:

Intervallo di ricorenza

@ Serza data di termine

) Termine dopo I riconenze

C) Temine entro | &l

Fronta | ingerimento | patcotask[task. view] [S]

Figura 5-7: Pianificazione mensile per giorno della settimana
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Pianificazione annuale per data

Per impostare una pianificazione con intervallo di ripetizione annuale:
1 Selezionare il pulsante di opzione Annualmente.
2 Specificare l'ora di esecuzione desiderata nel campo Esegui attivita alle.

3 Specificare il mese nel quale si desidera avviare 'esecuzione dell'attivita
selezionandolo dalla casella di riepilogo Ogni.

4 Nel campo a destra di quello in cui & stato specificato il mese, specificare il
giorno del mese (un numero intero compreso tra 1 e 31) nel quale si desidera
avviare |'esecuzione dell'attivita.

L'attivita riportata nella schermata seguente come esempio viene eseguita il
29 agosto di ogni anno alle ore 6 del mattino, fuso orario USA Pacifico.

& serviceCenter - [Database: 41] 10l =|
@Eile Modifica Wisualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida _|ﬁ||1|
sBEl real 9 » [

V QK xAnnuIIa (( Frecedente )) Successivo + Aggiungi m Salva ﬁ Elirina ,CT Trova l. Riempi =

Attivita Manutenzione pianificata

1D: |41 Altiva [T Surichiesta [T Prossima pianificazione: [08/01/03 08:00:00 JEl}
Mome: [Shutdaown Zombie Jobs

Descrizione | Pianificazione |Effett0 |Dettagli |Partiemanodopera |Er0nologia |Allegati |

Esegui attivita alle: IDB:DD:DD | [US #Pacific JEl}
Riipeti attivita

(@ Fegolarmente: Ogni |

! Settimanalmente Ogni I—;l

O Mensimente: Ogri I— del mese

O Mensilmente: Ogni | )| x| del mese

® Arnuaimente: Ogni lﬁgosto ;||29

O Annualmente: Ogni | )| x| di | =l

) Can pianificazione arbitraria:

Intervallo di ricorenza

@ Serza data di termine

) Termine dopo I riconenze

C) Temine entro | &l

Fronta | ingerimento | patcotask[task. view] [S]

Figura 5-8: Pianificazione annuale per data
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Pianificazione annuale per giorno della settimana

Per impostare una pianificazione con intervallo di ripetizione annuale per
giorno della settimana:

1 Selezionare il secondo pulsante di opzione Annualmente.
2 Specificare |'ora di esecuzione desiderata nel campo Esegui attivita alle.

3 Specificare la settimana nella quale si desidera avviare 'esecuzione
dell'attivita selezionandola dalla casella di riepilogo Ogni.

4 Specificare il giorno della settimana nel quale si desidera avviare l'esecuzione
dell'attivita selezionandolo dalla casella di riepilogo Ogni.

5 Specificare il mese nel quale si desidera avviare 'esecuzione dell'attivita
selezionandolo dalla casella di riepilogo Ogni.

L'attivita riportata nella schermata seguente come esempio viene eseguita
ogni anno il secondo mercoledi di dicembre alle 6 del mattino, fuso orario

USA Pacifico.
-ioix
@Eile Modifica Wisualizza Formato  Opgzioni  Opezioni elenco  Finestra  Guida _|ﬁ||1|
sBEl real 9 » [

V QK xAnnuIIa (( Frecedente )) Successivo + Aggiungi m Salva fﬁ Elirina ,(_F Trova 4 FRiempi l

Attivita Manutenzione pianificata

1D: |41 Altiva [T Surichiesta [T Prossima pianificazione: [08/01/03 08:00:00 JEl}
Mome: [Shutdaown Zombie Jobs

Descrizione | Pianificazione |Effett0 |Dettagli |Partiemanodopera |Er0nologia |Allegati |

Esegui attivita alle: IDB:DD:DD | [US #Pacific JEl}
Riipeti attivita

! Regolamente: Ogni |

! Settimanalmente Ogni I—;l

O Mensilmente: Ogri I— del mese

O Mensilmente: Ogni | )| x| del mese

W Annuaiments: Ogni | =1

O Annualmente: Ogni  [Secondo/a x| [Mercaledi x| d [Dicembre x|

) Can pianificazione arbitraria:

Intervallo di ricorenza

@ Serza data di termine

) Termine dopo I riconenze

C) Temine entro | &l

Fronta | ingerimento | patcotask[task. view] [S]

Figura 5-9: Pianificazione annuale per giorno della settimana
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Pianificazione arbitraria

La pianificazione arbitraria consente di impostare I'esecuzione di un'attivita
in base a una pianificazione arbitraria definita dall'utente. Se si sceglie un
intervallo di ripetizione arbitrario, sara necessario specificare tutte le date
di ricorrenza dell'attivita.

Per impostare una pianificazione arbitraria:

1 Selezionare il pulsante di opzione Con pianificazione arbitraria nel riquadro
Ripeti attivita.

2 Specificare i valori di data e ora nei campi Pianificazione ricorrenza.
L'attivita riportata nella schermata seguente come esempio viene eseguita

nei giorni dei compleanni di tre membri della famiglia dell'autore di
questa guida.

@ serviceCenter - [Database: 41] 10l =|
@Eile Modifica Wisualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco  Finestra  Guida _|ﬁ||1|
sBEl real 9 » [

V QK xAnnuIIa (( Frecedente )) Successivo + Aggiungi m Salva ﬁ Elirina ,CT Trova l. Riempi =

Attivita Manutenzione pianificata

1D: |41 Altiva [T Surichiesta [T Prossima pianificazione: [08/01/03 08:00:00 JEl}
Mome: [Shutdaown Zombie Jobs

Descrizione | Pianificazione |Effett0 |Dettagli |Partiemanodopera |Er0nologia |Allegati |

Fuszo arario: IUS.-"F'ac:ific: E[j
Riipeti attivita

(@ Fegolarmente: Fianificazione ricomenza:

) Settimanalmente |D4.-"1 9403 00:00:00 =
O Mensimente: |DS.-"29.-"03 00:00:00

O Mensimente: IDS.-"BD.-"DS 00:00:00

O Annualmente: |
O Annualmente: |
W Con pianificazione arbitraria: | j

Intervallo di ricorenza

@ Serza data di termine

) Termine dopo I riconenze

C) Temine entro | &l

Fronta | ingerimento | patcotask[task. view] [S]

Figura 5-10: Pianificazione arbitraria
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Attivita basate su richiesta

Le attivita basate su richiesta vengono eseguite quando si verificano
determinate condizioni specificate nel componente di inventario.
ServiceCenter puo essere impostato in modo tale da monitorare un
particolare dispositivo in GIC e avviare 1'esecuzione nel momento in

cui venissero superati determinati criteri soglia. Ad esempio, € possibile
impostare un'attivita che richieda un estratto di registro non appena

lo spazio libero su disco di un server scende al di sotto di 2 GB; un'altra
attivita potrebbe essere eseguita quando il numero di dispositivi collegati
a un particolare router si avvicina al numero di porte disponibili.

Descrizione dei trigger di richiesta

I trigger di richiesta sono definiti da due elementi: il dispositivo che si
intende monitorare e i criteri che, quando soddisfatti da tale dispositivo,
daranno origine alla richiesta di manutenzione da parte dell'utente.

Per impostare i criteri di richiesta per un'attivita:
1 Selezionare la casella di controllo Su richiesta.
2 Scegliere la scheda Trigger su richiesta.

3 Definire il dispositivo da monitorare. Questo nome deve corrispondere al
nome logico che identifica il dispositivo nell'inventario dell'utente.

4 Definire i criteri che avviano 1'esecuzione dell'attivita.

a Immettere il nome del campo da monitorare nella casella di modifica
Trigger quando il campo. Questo nome deve corrispondere al nome di
un campo del dispositivo precedentemente specificato.

b Specificare un simbolo relativo al criterio soglia (maggiore di o minore di).

¢ Specificare il valore trigger che, se rilevato, comportera l'esecuzione
dell'attivita di manutenzione.

La combinazione del nome di un campo, di un simbolo e di un valore soglia
puo essere visualizzata come una semplice equazione:

esegui l'attivita se <nome campo> ¢ <simbolo> <valore soglia>.
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Descrizione dei criteri di ripetizione

La manutenzione basata su richiesta mette a disposizione dell'utente tre
diversi tipi di criteri di ripetizione, tra i quali & possibile scegliere quello
pil adatto all'attivita di manutenzione da definire:

m Ripetizione basata su incrementi
m Ripetizione quiescente

m Ripetizione manuale

Ripetizione basata su incrementi

Alcune attivita di manutenzione sono legate a un valore che cresce (o
decresce) costantemente. Poniamo, ad esempio, che si voglia effettuare il
cambio dell'olio della propria auto ogni 5.000 chilometri percorsi. L'attivita
di manutenzione dovrebbe avviarsi quando il contachilometri dell'auto
segna 5.000 chilometri, poi a 10.000 chilometri, quindi ancora a 15.000,

e cosl via.

Per scegliere questo tipo di ripetizione, selezionare come criterio di
ripetizione l'opzione Aggiunta a valore trigger precedente (o Sottrazione

da valore trigger precedente) e completare il campo Incremento ripetizione.
Quando l'attivita viene eseguita, il sistema ricalcola automaticamente il
nuovo valore soglia aggiungendo (o sottraendo) l'incremento di ripetizione
impostato al valore soglia precedente.

Nel caso di un'attivita impostata per l'esecuzione quando il campo
del chilometraggio raggiunge i 20.000 chilometri con l'opzione di
ripetizione di "aggiunta al valore precedente" e un incremento di
ripetizione di 5.000 chilometri, tale attivita verra eseguita una prima
volta quando il chilometraggio raggiunge i 20.000. L'esecuzione
successiva verra automaticamente ricalcolata al raggiungimento

dei 20.000+5.000=25.000 chilometri.

Ripetizione quiescente

Per scegliere questo tipo di ripetizione, selezionare l'opzione Interruzione
monitoraggio dispositivo per periodo specificato e completare il campo
Pausa per. Questa pausa dovrebbe consentire all'utente di eseguire la
manutenzione esistente e risolvere la condizione che ha determinato

la richiesta di manutenzione, senza che vengano create attivita di
manutenzione multiple relative alla stessa condizione.
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Nel caso di un'attivita impostata per 1'esecuzione non appena lo spazio libero
su disco di un server scende al di sotto dei 10 GB, & possibile impostare una
pausa di una settimana per consentire la sostituzione dell'unita sul server. Se
nell'arco di questa settimana lo spazio libero sul server continua a scendere al
di sotto del valore soglia, l'attivita di manutenzione non viene eseguita una
seconda volta. Se, pero, al termine della settimana, lo spazio libero sul server
¢ ancora al di sotto del valore soglia, I'attivita viene nuovamente eseguita, con
la creazione di una seconda richiesta di modifica e la ripresa della pausa per
altri sette giorni.

Ripetizione manuale

Questo metodo puo essere utilizzato quando la propria attivita basata su
richiesta non rientra nelle due categorie appena descritte. L'attivita impostata
su Nessuna nuova esecuzione viene eseguita la prima volta che si verificano
le condizioni, poi si disattiva fino a quando I'utente non provvede a
riattivarla manualmente. Questo metodo puo essere utilizzato per gli eventi
di manutenzione una tantum e per quelli che richiedono l'intervento umano
per il ricalcolo delle condizioni che ne determinano I'esecuzione.

Per impostare i criteri di ripetizione per un'attivita basata su richiesta:

» Scegliere uno dei tre modelli di ripetizione dalla casella di riepilogo
Definizione esecuzione successiva per.

m Se si sceglie una modalita di ripetizione basata su incrementi, sara
necessario immettere un valore nella casella di modifica Incremento
ripetizione.

m Se si sceglie una ripetizione quiescente, sara necessario immettere un
intervallo di quiescenza nella casella di modifica "Pausa per".

m Se si sceglie la ripetizione manuale, non sara necessario aggiungere
alcuna informazione.

L'attivita dell'esempio seguente consente di monitorare il dispositivo
ME-1000001. Viene eseguita ogni volta che il valore nel campo
available.memory scende al di sotto di 1000. Dopo l'esecuzione,
l'attivita interrompe per un giorno il monitoraggio del dispositivo
per consentire il ripristino delle condizioni di normalita.
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Per il momento sono state definite solo le condizioni che determinano
I'esecuzione dell'attivita, non i suoi effetti.

a ServiceCenter - [Database: 41] . - |EI|1|
@Eile Modifica Wisualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco  Finestra  Guida _|ﬁ||1|
sBEl real 9 » [

QK Annulla Frecedente Successive Aggiungi Salva Elirina " Tiova l. Riempi O
| -

Attivita Manutenzione pianificata

ID: [# Attiva [T Surichiesta ~
Mome: IShutdown Zombie Jobs

Descrizione  Trigger su richiesta |Effett0 |Dettagli |Partiemanodopera Cronologia |Allegati |

Dizpogitiva da monitorare; IMF-DDDDD‘I E[j
Condizioni trigger
Trigger quando il campo: Iavailable.memory
E: ¢ [mincre: di) x|
W alore: |1 0oo
Criteri di ripetizione:
Definizione ezecuzione successiva per |Interruzi0ne maonitoraggio dispositive per perioda speci x|
Pausa per. |1 000000
In pauza fino a: ID‘I 09403 12:45:25
Fronta | ingerimento | patcotask[task. view] [S]

Figura 5-11: Esempio di trigger su richiesta

Note e limitazioni

m Molti campi all'interno del componente di inventario di ServiceCenter,
malgrado contengano valori numerici, sono campi carattere. In
generale, questa caratteristica ¢ stata implementata per consentire la
memorizzazione di unita di misura accanto al numero (es. 1024 MB o
200 kg). L'applicazione Manutenzione pianificata ¢ in grado di effettuare
operazioni comparative su questi campi parzialmente numerici
rimuovendo gli eventuali caratteri non numerici e producendo un
risultato numerico. Ad esempio, il valore 1024 MB viene considerato
come numero 1024 ai fini del confronto rispetto a un valore soglia.
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m Manutenzione pianificata effettua il monitoraggio del campo specificato
per il dispositivo specificato, indipendentemente dal metodo utilizzato
per la sua modifica. L'applicazione, infatti, reagisce a qualsiasi modifica
apportata tramite interazione di un utente, task in background o agente
remoto.

m E possibile avere piu attivita di manutenzione su richiesta collegate allo
stesso dispositivo. Se la stessa modifica a un record comporta il verificarsi
delle condizioni di trigger in pil1 attivita, tutte queste attivita verranno
eseguite. E possibile quindi creare due o piu attivita di manutenzione
da eseguire come effetto di una sola modifica a un dispositivo.

m Manutenzione pianificata reagisce alle modifiche rilevate nel record del
dispositivo, non a quelle apportate all'attivita di manutenzione. Pertanto
la creazione o la modifica di un'attivita di manutenzione tali che lo stato
corrente di un record monitorato rientri nelle condizioni di trigger non
comporta l'esecuzione dell'attivita fino a quando non si verifica una
modifica nel dispositivo monitorato.

Definizione dell'effetto e dei dettagli di un'attivita

Manutenzione pianificata consente di creare diversi tipi di attivita. Quando
si crea un'attivita, vengono applicati tutti i normali valori predefiniti, i
messaggi vengono inviati, Controllo modulo e le macro vengono eseguiti,
ecc. Vengono inoltre eseguite tutte le consuete convalide. Se un ticket di
incidente (o una richiesta di modifica o un preventivo di Gestione richieste)
generato automaticamente risulta non essere conforme alle regole di
convalida, Manutenzione pianificata cerca di ignorare le regole di
convalida e salva comunque il ticket.

Manutenzione pianificata consente inoltre di creare una serie di ticket di
incidente (o richieste di modifica o preventivi di Gestione richieste) per
ciascuna risorsa nell'inventario che soddisfi determinati criteri prestabiliti
o corrisponda a una specifica query definita dall'utente. Utilizzando uno di
questi metodi, & possibile creare un'attivita di manutenzione per qualsiasi
sottoinsieme arbitrario dell'inventario.
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L'opzione Utilizza query avanzata di Manutenzione pianificata presenta
una funzione anti-spam incorporata. Per impostazione predefinita, il
sistema genera solo 50 ticket, a prescindere dal numero di record restituiti
dalla query avanzata. Questa soglia puo essere definita dall'utente nell'area
Opzioni amministrazione del menu di Manutenzione pianificata. Per
ulteriori informazioni su questa funzione, consultare la Guida per
l'amministratore delle applicazioni.

Per definire 'effetto e i dettagli di un'attivita:
1 Fare clic sulla scheda Effetto.

2 Specificare il tipo di attivita che si desidera creare selezionando una delle
seguenti opzioni.

m Crea un ticket incidente.
m Crea una richiesta di modifica.
m Crea un preventivo GR.

m Crea un ticket incidente per ciascun dispositivo di classe X nella
posizione Y.

m Crea una richiesta di modifica per ciascun dispositivo di classe X nella
posizione Y.

m Crea un preventivo GR per ciascun dispositivo di classe X nella
posizione Y.

m NON creare nulla: esegui unicamente espressioni e Controllo modulo.

Nota: E possibile limitare la creazione di attivita multiple alle risorse che si
trovano in una particolare posizione specificando un valore nel campo
Nella posizione. Se non viene specificata alcuna posizione, l'attivita
crea un ticket di incidente (o una richiesta di modifica o un preventivo
di Gestione richieste) per ciascuna risorsa del tipo appropriato
presente nell'inventario, a prescindere dalla sua posizione.

3 Immettere il titolo che verra visualizzato sul ticket di incidente, sulla richiesta
di modifica o sul preventivo di Gestione richieste.

4 Immettere il testo descrittivo che verra visualizzato sul ticket di incidente,
sulla richiesta di modifica o sul preventivo di Gestione richieste creato da
Manutenzione pianificata.

5 Fare clic sulla scheda Dettagli.
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6 Immettere i dettagli dell'attivita.

m Per informazioni su come creare un singolo ticket di incidente, vedere
Creazione di uno o piui ticket di incidente a pagina 168.

m Per informazioni su come creare una singola richiesta di modifica, vedere
Creazione di una o pitt richieste di modifica a pagina 173.

m Per informazioni su come creare un singolo preventivo di Gestione
richieste, vedere Creazione di uno o piii preventivi di Gestione richieste a
pagina 176.

m Perinformazioni su come creare un ticket di incidente per ciascuna risorsa
presente in una specifica categoria dell'inventario in una particolare
posizione, vedere Creazione di uno o piii ticket di incidente a pagina 168.
Ad esempio, un ticket per ciascuna stampante ad Austin.

m Per informazioni su come creare una richiesta di modifica per ciascuna
risorsa presente in una specifica categoria dell'inventario in una
particolare posizione, vedere Creazione di una o piit richieste di modifica a
pagina 173. Ad esempio, una richiesta per ciascun server a Dallas.

m Per informazioni su come creare un preventivo di Gestione richieste per
ciascuna risorsa presente in una specifica categoria dell'inventario in una
particolare posizione, vedere Creazione di uno o piii preventivi di Gestione
richieste a pagina 176. Ad esempio, un preventivo per ciascun server a
Houston.

m Per informazioni su come pianificare espressioni e Controllo modulo
senza generare alcun ticket, vedere Utilizzo solo di espressioni e Controllo
modulo a pagina 179.
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Al termine di queste operazioni, l'attivita avra il seguente aspetto:

a ServiceCenter - [Database: 41] ] ;Iglll

@Eile Modifica Wisualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco  Finestra  Guida _|ﬁ||1|
sBEl real 9 » [

V QK xAnnuIIa (( Frecedente )) Successivo + Aggiungi m Salva ﬁ Elirina ,Cj Trova l. Riempi

Attivita Manutenzione pianificata

ID: [# Attiva [T Surichiesta ~
Mome: IShutdown Zombie Jobs

esCrizione rigger su richiesta elto eftagli arti & manodopera ronologia egati
D T hiesta | Effetta Dettagli | Part d Cronal Allegati

Apri ticket incidenti di categoria: . desktop ;[J
Aszzegnato a pc hardware x|
Imposta stato su; IDpen x|
Con proprietario ticket: Ibob.helpdesk x|
Con codice priorit: |4 - Priorita quattro x|
Con societs: [ACME JEl}
Lavoro su questo dispositivo: IMF-DDDDD‘I JEl}

Usare queste espressioni per riempire ['attivita; il ticket del problema o la richiesta di modifica o il preventiva in questione sara $L file
Esempio: priority.code in $L.file="1"

Chiamata a questo record di Contrallo modulo per ultimare il riempimento del record; saranno eseguite le routine [ | JEl}

Fronta | ingerimento | patcotask[task. view] [S]

Figura 5-12: Definizione dell'effetto e dei dettagli di un'attivita

Creazione di uno o piu ticket di incidente

I ticket di incidente possono contenere:

Gruppo di assegnazione (assignment) Categoria (category)

Espressione Controllo modulo

Descrizione incidente (action) Titolo incidente (brief.description)
Dispositivo in manutenzione Proprietario (ticket.owner)
(logical.name)

Codice priorita (priority.code) Stato (problem.status)
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Per creare uno o piu ticket di incidente:

1 Fare clic sulla scheda Effetto e selezionare Crea un ticket incidente oppure
Crea un ticket incidente per ciascun dispositivo di classe X nella posizione Y.

Sel'opzione scelta € Crea un ticket incidente per ciascun dispositivo di classe
X nella posizione Y, seguire i passaggi a-d, altrimenti passare al punto 2.

a Selezionare il tipo di risorsa, utilizzando il campo Apri per questo tipo
dispositivo.

b Selezionare la posizione, utilizzando il campo Nella posizione.

¢ Se opportuno, specificare ulteriormente le risorse da sottoporre a
manutenzione selezionando la casella di controllo Utilizza query

avanzata. Al posto delle caselle relative a dispositivo e posizione, verra
visualizzato il campo Tutti i dispositivi corrispondenti a QUESTA query.

d Specificare la query nel campo Tutti i dispositivi corrispondenti a
QUESTA query.

Avviso: Se non ¢ stato modificato il Contatore numero massimo
generazioni, non verranno generati pitt di 50 ticket, anche se 'utente
lo desidera. Per ulteriori informazioni su questa funzione, consultare
la Guida per I'amministratore delle applicazioni.

Se si seleziona 1'opzione Utilizza query avanzata, Manutenzione
pianificata richiede l'inserimento di un valore nel campo Tutti i
dispositivi corrispondenti a QUESTA query. L'applicazione, tuttavia,
non ¢ in grado di verificare la validita di cio che e stato digitato nel campo
dall'utente. Pertanto si raccomanda di accertarsi che le query restituiscano
i record desiderati verificando tutte le query con Gestione risorse prima
di immetterle nel campo e di utilizzarle effettivamente in un'attivita di
manutenzione.

2 Fare clic sulla scheda Dettagli per visualizzare un elenco di campi per i(l)
ticket di incidente.
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3 Riempire i seguenti campi:

Campi della scheda Dettagli per gli incidenti

Campo Definizione

Apri ticket incidenti  Selezionare una categoria per i ticket di incidente

di categoria utilizzando la casella di riepilogo. Campo obbligatorio.
Assegnato a Selezionare un gruppo di assegnazione per i ticket

utilizzando la casella di riepilogo.

Imposta stato su Selezionare uno stato per i ticket utilizzando la casella
di riepilogo.

Con proprietario Selezionare un proprietario per i ticket utilizzando la

ticket casella di riepilogo.

Con codice priorita  Selezionare un codice priorita per i ticket utilizzando la
casella di riepilogo.

Con societa Selezionare una societa per i ticket utilizzando la casella
di riepilogo.

4 Se sicrea un solo ticket di incidente, utilizzare la relativa dalla casella di
riepilogo per selezionare la particolare risorsa su cui si desidera venga
effettuata la manutenzione.

Se invece si crea un gruppo di ticket di incidente, il campo Lavoro su
questo dispositivo non ¢ disponibile. Manutenzione pianificata impostera
automaticamente il campo durante la creazione di ticket per ciascuna risorsa
selezionata nell'inventario.

5 Selo si desidera, immettere delle espressioni per il ticket. Per ulteriori
informazioni consultare la Guida per I'amministratore delle applicazioni.

6 Selo si desidera, immettere il Controllo modulo per il ticket. Per ulteriori
informazioni consultare la Guida per I'amministratore delle applicazioni.
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Al termine di queste operazioni, l'attivita avra il seguente aspetto:

a ServiceCenter - [Database: 41] ] ;Iglll

@ File Modifica Visualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco  Einestra  Guida _|ﬁ||1|
sBEl real 9 » [
V QK xAnnuIIa (( Frecedente )) Successivo + Aggiungi m Salva ﬁ Elirina ,Cj Trova l. Riempi =

Attivita Manutenzione pianificata

ID: [# Attiva [T Surichiesta ~
Mome: IShutdown Zombie Jobs

Descrizione |Trigger zu richiesta |Effetto Dettagli |Partiemanodopera Cronologia |Allegati |

Apri ticket incidenti di categoria: . desktop ;[J
Aszzegnato a pc hardware x|
Imposta stato su; IDpen x|
Con proprietario ticket: Ibob.helpdesk x|
Con codice priorit: |4 - Priorita quattro x|
Con societs: [ACME JEl}
Lavoro su questo dispositivo: IMF-DDDDD‘I JEl}

Usare queste espressioni per riempire ['attivita; il ticket del problema o la richiesta di modifica o il preventiva in questione sara $L file

Esempio: priority.code in $L.file=""1
' 5
I
[ H|

Chiamata a questo record di Contrallo modulo per ultimare il riempimento del record; saranno eseguite le routine [ | JEl}

Fronta | ingerimento | patcotask[task. view] [S]

Figura 5-13: Creazione di un ticket di incidente: informazioni principali

7 Fare clic sulla scheda Parti e Manodopera.
Le stime per parti e manodopera eventualmente inserite in questa scheda
verranno automaticamente immesse nel ticket di incidente al momento della

sua creazione. Le informazioni immesse in questa scheda vengono inoltre
utilizzate dagli strumenti per le stime di costo, come descritto piu avanti.
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La scheda Parti e manodopera avra il seguente aspetto:

a ServiceCenter - [Database: 41]

_|olx|

@ File Modifica Visualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco  Einestra  Guida _|ﬁ||1|
sBEl real 9 » [

V QK x Annulla (( Frecedente )) Successivo + Aggiungi m Salva ﬁ Elirina )Oﬂ' Trova l. Riempi
Attivita Manutenzione pianificata

ID: [# Attiva [T Surichiesta ~

Mome: IShutdown Zombie Jobs

Descrizione | Trigger su richiesta | Effetta | Dettagli  Parti & mahodopera | Cronologia | Allegati

Contratto di assistenza: BCME US x|

Data | Mumera parte | Guantita utilizzata

12/25/02 00:00:00 851 1

Diata Techico Ore lavaorate Contratto di assistenza

12/25/00 00:00:00 falcon 2 ACME INTERMATIONAL

Fronta | ingerimento | patcotask[task. view] [S]

Figura 5-14: Creazione di un ticket di incidente: scheda Parti e manodopera
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Creazione di una o piu richieste di modifica

Le richieste di modifica possono contenere:

Espressioni Controllo modulo

Dispositivo in manutenzione Assegnatario richiesta (assigned.to)
(logical.name)

Categoria richiesta (category) Coordinatore richiesta (coordinator)
Descrizione richiesta (description) Priorita richiesta (priority)

Responsabile lavoro richiesta
(work.manager)

Per creare uno o piu richieste di modifica:

1 Fare clic sulla scheda Effetto e selezionare Crea una richiesta di modifica
oppure Crea una richiesta di modifica per ciascun dispositivo di classe X
nella posizione Y.

Se l'opzione scelta & Crea una richiesta di modifica per ciascun dispositivo
di classe X nella posizione Y, seguire i passaggi a-c, altrimenti passare al
punto 2.

a Selezionare il tipo di risorsa, utilizzando il campo Apri per questo tipo
dispositivo.

b Selezionare la posizione, utilizzando il campo Nella posizione.

¢ Se opportuno, specificare ulteriormente le risorse da sottoporre a
manutenzione selezionando la casella di controllo Utilizza query

avanzata. Al posto delle caselle relative a dispositivo e posizione, verra
visualizzato il campo Tutti i dispositivi corrispondenti a QUESTA query.

Specificare la query nel campo Tutti i dispositivi corrispondenti a
QUESTA query.

Avviso: Se non & stato modificato il Contatore numero massimo
generazioni, non verranno generati pitt di 50 ticket, anche se l'utente
lo desidera. Per ulteriori informazioni su questa funzione, consultare
la Guida per I'amministratore delle applicazioni.
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Se si seleziona 1'opzione Utilizza query avanzata, Manutenzione
pianificata richiede l'inserimento di un valore nel campo Tutti i
dispositivi corrispondenti a QUESTA query. L'applicazione, tuttavia,
non ¢ in grado di verificare la validita di cio che ¢ stato digitato nel campo
dall'utente. Pertanto si raccomanda di accertarsi che le query restituiscano
i record desiderati verificando tutte le query con Gestione risorse prima
di immetterle nel campo e di utilizzarle effettivamente in un'attivita di
manutenzione.

2 Fare clic sulla scheda Dettagli per visualizzare un elenco di campi per le
richieste di modifica.

Campi della scheda Dettagli per le modifiche

Campo Definizione

Apri richieste di modifica Selezionare una categoria per le richieste di modifica
di categoria utilizzando la casella di riepilogo. Campo obbligatorio.
Coordinatore Selezionare un coordinatore per le richieste di modifica

utilizzando la casella di riepilogo.

Responsabile lavoro Selezionare un responsabile del lavoro per le richieste
di modifica utilizzando la casella di riepilogo.

Imposta priorita su Selezionare una priorita per le richieste di modifica
utilizzando la casella di riepilogo.

Assegnato a Selezionare un assegnatario per le richieste di modifica
utilizzando la casella di riepilogo.

Con societa Selezionare una societa per le richieste di modifica
utilizzando la casella di riepilogo.

Lavoro su questo Selezionare una voce di inventario sulla quale lavorare

dispositivo utilizzando il pulsante di riempimento. Questa

opzione é visualizzata solo se come effetto & stato
precedentemente selezionato Crea una richiesta
di modifica.

3 Selo si desidera, immettere delle espressioni per le richieste. Per ulteriori
informazioni consultare la Guida per I'amministratore delle applicazioni.

4 Selo si desidera, immettere il Controllo modulo per la richiesta
(o le richieste). Per ulteriori informazioni consultare la Guida per
U'amministratore delle applicazioni.
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Al termine di queste operazioni, l'attivita avra il seguente aspetto:

a ServiceCenter - [Database: 41] ] ;Iglll

@ File Modifica Visualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco  Einestra  Guida _|ﬁ||1|
sBEl real 9 » [
V QK xAnnuIIa (( Frecedente )) Successivo + Aggiungi m Salva ﬁ Elirina ,Cj Trova l. Riempi =

Attivita Manutenzione pianificata

ID: [# Attiva [T Surichiesta ~
Mome: IShutdown Zombie Jobs

Descrizione |Trigger zu richiesta |Effetto Dettagli |Partiemanodopera Cronologia |Allegati |

Apri richieste di modifica di categoria: FC ;[J
Coordinatore: |max. manager JEl}
Fesponzabile lavoro: Isusie.supertech JEl}
Imposta priorita su; |2 [normale) x|
Azzegnato & [falzon x|
Con societs: [ACME JEl}
Lavoro su questo dispositivo: IMF-DDDDD‘I JEl}

Usare queste espressioni per riempire ['attivita; il ticket del problema o la richiesta di modifica o il preventiva in questione sara $L file

Esempio: priority.code in $L.file=""1
' 5
I
[ H|

Chiamata a questo record di Contrallo modulo per ultimare il riempimento del record; saranno eseguite le routine [ | JEl}

Fronta | ingerimento | patcotask[task. view] [S]

Figura 5-15: Creazione di una richiesta di modifica: scheda Dettagli

5 Fare clic sulla scheda Parti e Manodopera.
6 Immettere le informazioni relative a parti e manodopera.

Le stime per parti e manodopera eventualmente inserite in questa scheda
verranno automaticamente immesse nella richiesta di modifica al momento
della sua creazione. Le informazioni immesse in questa scheda vengono
inoltre utilizzate dagli strumenti per le stime di costo, come descritto

pitt avanti.
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La scheda Parti e manodopera avra il seguente aspetto:

a ServiceCenter - [Database: 41] ] ;Iglll

@ File Modifica Visualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco  Einestra  Guida _|ﬁ||1|
sBEl real 9 » [
V QK xAnnuIIa (( Frecedente )) Successivo + Aggiungi m Salva ﬁ Elirina ,Cj Trova l. Riempi

Attivita Manutenzione pianificata

D [# Ativa [T Surichiesta v

Mome: IShutdown Zombie Jobs
Descrizione | Trigger su richiesta | Effetta | Dettagli  Parti & mahodopera | Cronologia | Allegati
Contratto di assistenza: BCME US x|

Data | Mumera parte | Guantita utilizzata
12/25/02 00:00:00 851 1

Diata Techico Ore lavaorate Contratto di assistenza
12/25/00 00:00:00 falcon 2 ACME INTERMATIONAL

Fronta | ingerimento | patcotask[task. view] [S]

Figura 5-16: Creazione di una richiesta di modifica: scheda Parti e manodopera

Creazione di uno o piu preventivi di Gestione richieste

I preventivi di Gestione richieste possono contenere:

Espressioni Controllo modulo
Assegnatario preventivo (assigned.to)  Categoria preventivo (category)
Coordinatore preventivo (coordinator) Descrizione preventivo (description)

Priorita preventivo (priority) Richiedente preventivo
(requestor.name)
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Per creare uno o piu preventivi di Gestione richieste:

1 Fare clic sulla scheda Effetto e selezionare Crea un preventivo GR oppure
Crea un preventivo GR per ciascun dispositivo di classe X nella posizione Y.

Se l'opzione scelta ¢ Crea un preventivo GR per ciascun dispositivo di classe
X nella posizione Y, seguire i passaggi a-c, altrimenti passare al punto 2.

a Selezionare il tipo di risorsa, utilizzando il pulsante di riempimento
Apri per questo tipo dispositivo.

b Selezionare la posizione, utilizzando il pulsante di riempimento
Nella posizione.

¢ Se opportuno, specificare ulteriormente le risorse da sottoporre a
manutenzione selezionando la casella di controllo Utilizza query
avanzata. Al posto delle caselle relative a dispositivo e posizione, verra
visualizzato il campo Tutti i dispositivi corrispondenti a QUESTA query.

Specificare la query nel campo Tutti i dispositivi corrispondenti a
QUESTA query.

Avviso: Se non & stato modificato il Contatore numero massimo
generazioni, non verranno generati pitt di 50 ticket, anche se 'utente
lo desidera. Per ulteriori informazioni su questa funzione, consultare
la Guida per I'amministratore delle applicazioni.

Se si seleziona 1'opzione Utilizza query avanzata, Manutenzione
pianificata richiede l'inserimento di un valore nel campo Tutti i
dispositivi corrispondenti a QUESTA query. L'applicazione, tuttavia,
non ¢ in grado di verificare la validita di cio che ¢ stato digitato nel campo
dall'utente. Pertanto si raccomanda di accertarsi che le query restituiscano
i record desiderati verificando tutte le query con Gestione risorse prima
di immetterle nel campo e di utilizzarle effettivamente in un'attivita di
manutenzione.

2 Fare clic sulla scheda Dettagli per visualizzare un elenco di campi per i
preventivi di Gestione richieste.
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Campi della scheda Dettagli per le richieste

Campo Definizione
Apri preventivo GR di Selezionare una categoria per i preventivi di
categoria Gestione richieste utilizzando la dalla casella di

riepilogo. Campo obbligatorio.

Nome richiedente Selezionare un nome richiedente per i preventivi di
Gestione richieste utilizzando la casella di riepilogo.

Assegnato a Selezionare un assegnatario per i preventivi di
Gestione richieste utilizzando la casella di riepilogo.

Imposta priorita su Selezionare una priorita per i preventivi di Gestione
richieste utilizzando la casella di riepilogo.

Coordinatore Selezionare un coordinatore per i preventivi di
Gestione richieste utilizzando la casella di riepilogo.

Con societa Selezionare una societa per i preventivi di Gestione
richieste utilizzando la casella di riepilogo.

3 Selo si desidera, immettere delle espressioni per i preventivi. Per ulteriori
informazioni consultare la Guida per I'amministratore delle applicazioni.

4 Selosidesidera, immettere il Controllo modulo per i preventivi. Per ulteriori
informazioni consultare la Guida per I'amministratore delle applicazioni.

Nota: Le informazioni relative a parti e manodopera non sono disponibili
per le attivita che generano richieste.
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Al termine di queste operazioni, l'attivita avra il seguente aspetto:

a ServiceCenter - [Database: 41] ] ;Iglll

@Eile Modifica Wisualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco  Finestra  Guida _|ﬁ||1|
sBEl real 9 » [

V QK xAnnuIIa (( Frecedente )) Successivo + Aggiungi m Salva ﬁ Elirina ,Cj Trova l. Riempi =

Attivita Manutenzione pianificata

ID: [# Attiva [T Surichiesta ~
Mome: IShutdown Zombie Jobs

Descrizione |Trigger U richiesta |Effetto Dettagli |Eronologia Allegati |

Apri preventiva GR di categoria: custanmer ;[J
Mame richiedente: MILLER JEl}
Azsegnato a fiack. JEl}
Imposta priorita su; IEmergenza x|
Coordinatore: |bab.helpdesk x|
Con societs: [ACME JEl}

Usare queste espressioni per riempire ['attivita; il ticket del problema o la richiesta di modifica o il preventiva in questione sara $L file

Esempio: priority.code in $L.file=""1
' 5
I
[ H|

Chiamata a questo record di Contrallo modulo per ultimare il riempimento del record; saranno eseguite le routine [ | JEl}

Fronta | ingerimento | patcotask[task. view] [S]

Figura 5-17: Creazione di un preventivo di Gestione richieste

Utilizzo solo di espressioni e Controllo modulo

E possibile utilizzare Manutenzione pianificata per eseguire espressioni e
Controllo modulo senza generare ticket di alcun genere, come descritto
di seguito:

1 Selezionare NON creare nulla: esegui unicamente espressioni e
Controllo modulo.

2 Immettere le espressioni desiderate e Controllo modulo nella
scheda Dettagli.
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Per eseguire espressioni e Controllo modulo:

1 Fare clic sulla scheda Effetto e selezionare NON creare nulla: esegui
unicamente espressioni e Controllo modulo.

2 Fare clic sulla scheda Dettagli per visualizzare un elenco di campi per
espressioni e Controllo modulo.

3 Selo si desidera, immettere delle espressioni per il ticket. Per ulteriori
informazioni consultare la Guida per I'amministratore delle applicazioni.

4 Selo si desidera, immettere il Controllo modulo per il ticket. Per ulteriori
informazioni consultare la Guida per I'amministratore delle applicazioni.

Al termine di queste operazioni, l'attivita avra il seguente aspetto:

& serviceCenter - [Database: 41] | (=] ]
@Eile Modifica Wisualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco  Finestra  Guida _|ﬁ||1|
sBEl real 9 » [

V QK xAnnuIIa (( Frecedente )) Successivo + Aggiungi m Salva ﬁ Elirina ,(_5 Trova l. Riempi =

Attivita Manutenzione pianificata

1D: |41 Altiva [T Surichiesta [T Prossima pianificazione: [08/01/03 08:00:00 JEl}
Mome: [Shutdaown Zombie Jobs

Descrizione |Pianificazi0ne |Effetto Dettagli |Eronologia |Allegati

Con societa: IFAEME E[j

Usare queste espressioni per riempire ['attivita; il ticket del problema o la richiesta di modifica o il preventiva in questione sara $L file

Esempio: priority.code in $L.file="1"

|$g.my.global.variable=true ﬂ
Chiamata a questo record di Contrallo modulo per ultimare il riempimento del record; saranno eseguite le routine [ | JEl}
Fronta | ingerimento | patcotask[task. view] [S]

Figura 5-18: Utilizzo solo di espressioni e Controllo modulo
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Gliallegati non vengono incorporati nei ticket, nelle richieste o nei preventivi
creati dall'attivita di Manutenzione pianificata ma vengono associati
all'attivita per fornire la documentazione o le informazioni aggiuntive
esistenti ad essa associate. Gli allegati inseriti nella scheda Allegati non
verranno copiati negli incidenti, nelle modifiche o nelle richieste create
dall'attivita, né verranno associati ad essi in alcun altro modo.

Per aggiungere un allegato:
1 Selezionare la scheda Allegati.
2 Copiare e incollare (oppure trascinare) l'allegato nella finestra Allegati.

Al termine di queste operazioni, l'attivita avra il seguente aspetto:

& serviceCenter - [Database: 41] 10l =|
@Eile Modifica Wisualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco  Finestra  Guida _|ﬁ||1|
BN I [ |

V QK x Annulla (( Frecedente )) Successivo + Aggiungi m Salva ﬁ Elirina )G Trova l. Riempi =

Attivita Manutenzione pianificata

1D: |41 Altiva [T Surichiesta [T Prossima pianificazione: [08/01/03 08:00:00 JEl}
Mome: IShutdown Zombie Jobs
Descrizione |Pianificazi0ne |Effett0 |Dettagli |Er0n0|ogia Allegati
sc.log
Fronta | ingerimento | patcotask[task. view] [S]

Figura 5-19: Aggiunta di un allegato
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Salvataggio di un'attivita

Una volta creata l'attivita, pianificata la sua esecuzione e impostato il suo
effetto, l'attivita deve essere salvata.

Per salvare un'attivita:

» Fare clic su Aggiungi nella barra degli strumenti.

Nel caso delle attivita basate su data/ora, il sistema calcola la loro successiva
esecuzione, che viene inserita nel campo Prossima pianificazione.

Manutenzione pianificata esegue le attivita basate sulla data/ora quando ¢
pianificata la loro successiva esecuzione. Pud essere utile invece far si che
Manutenzione pianificata esegua immediatamente l'attivita al fine di
verificarne il corretto funzionamento.

Le attivita basate su richiesta vengono eseguite non appena viene rilevata
nel dispositivo monitorato una modifica tale da rientrare nelle condizioni
di trigger.

Utilizzo dello strumento di stima dei costi

La versione 5.1 di Manutenzione pianificata introduce un nuovo strumento
che semplifica la stima dei costi associati al programma di manutenzione
pianificata dell'utente. Questo strumento consente di selezionare un
sottoinsieme di attivita di manutenzione e di calcolare il costo previsto

per l'esecuzione di tali attivita in un intervallo di tempo specificato

(es. dal 01/01/03 al 31/03/03).

L'utilizzo dello strumento prevede due passaggi. Prima si seleziona un

insieme di record attivita dall'applicazione Manutenzione pianificata,
quindi si apre lo strumento e si specificano i criteri richiesti.
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Per utilizzare lo strumento di stima dei costi:
1 Selezionare Manutenzione pianificata dal menu iniziale di ServiceCenter.

2 Scegliere il pulsante Manutenzione pianificata nel menu Manutenzione
pianificata.

3 Eseguire unaricerca del set di record per i quali si desidera ottenere una stima
dei costi utilizzando i normali strumenti di query.

4 Terminata la ricerca, scegliere Opzioni elenco > Stima costi.

Nella schermata delle stime di costo immettere le date di inizio e fine
del periodo per il quale si desidera calcolare la stima. Ad esempio, inizio
i101/01/03 e fine il 31/03/03 per le stime relative al primo trimestre
dell'anno 2003.

6 Scegliere Continua.

7 Il sistema calcola automaticamente quante volte ciascuna attivita verra
eseguita nell'intervallo di tempo specificato e i costi relativi a una singola
esecuzione di ciascuna attivita. I risultati del calcolo vengono visualizzati
in formato foglio di calcolo, come riportato nella figura seguente.

@ serviceCenter - [Costi di manutenzione previsti] i =] 5
@ File Modifica Wisualizza Formato Opzioni Opzioni elenco Einestra  Guida - | Ellll
me 20809 3
{ﬁ Indigto -
Stime di costo Manutenzione pianificata
Per date inizio: |D1 40003 00:00:00 & fine: |DT #0104 00:00:00
Tuthi i costi espressi in: [0S Diallar
1D attivitd Mome attivity | M. stimato esecuzioni Costo manodopera [per e | Costo parti [per esecuzior | Costo tatale [tutte le esecuzi
a9 Fluzh ServiceCenter Event 12 100.00 0o 1200.00
40 Maintain Lazerlet & Printer: 13 100.00 255.00 4615.00
41 Shutdown Zombie Jobs 0 100.00 255,00 0.00
42 Zombie Jobz 4380 0.00 0o 0.00
Tatals 300.00 510,00 B8156.00
* = Demand Based Maintet
Al | o
Pranta | ingenmenta | patco.rt.cost report [S]

Figura 5-20: Stime di costo di Manutenzione pianificata
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Note e limitazioni

® Questo strumento applica una funzione matematica per ottenere una
stima del numero di esecuzioni di ciascuna attivita (che puo essere
dell'ordine delle decine ma anche delle centinaia). Queste funzioni sono
rapide e generalmente molto accurate. Tuttavia, in alcuni casi, errori
di arrotondamento o altri fattori possono produrre come risultato un
numero di esecuzioni dell'attivita nell'intervallo di tempo specificato
inferiore o superiore rispetto al numero effettivo.

m Lo strumento non tiene conto dell'eventuale scadenza di alcune attivita
nell'intervallo di tempo indicato, ma considera tutte le attivita come attive
nell'intero periodo specificato.

m Nel caso siano implicate conversioni di valuta, lo strumento le esegue
utilizzando il tasso di cambio del giorno o, se il dato non ¢ disponibile,
il tasso piu recente presente in archivio.

Nota: I tassi di cambio effettivi hanno fluttuazioni significative. Pertanto
puo accadere che le attivita vengano in effetti eseguite a tassi di cambio
molto differenti da quelli impiegati per le stime di costo.

m Le stime di costo sono attendibili nella misura in cui lo sono le
informazioni relative a parti e manodopera specificate. Informazioni
imprecise o incomplete su parti e manodopera produrranno stime di
costo altrettanto imprecise o incomplete.

m Lo strumento non esegue stime sul numero di esecuzioni delle attivita di
manutenzione basate su richiesta nell'intervallo di tempo indicato. Per le
attivita su richiesta (contrassegnate da un asterisco (*) accanto al nome),
il numero stimato di esecuzioni € impostato a zero. Verra tuttavia fornito
il calcolo del loro costo per singola esecuzione, consentendo all'utente di
immettere la propria stima del numero di esecuzioni.
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Quando é richiesta I'esecuzione di un'attivita di manutenzione,
Manutenzione pianificata crea un ticket di incidente (o una richiesta di
modifica, o un preventivo di Gestione richieste) esattamente come se un
tecnico del servizio assistenza provvedesse manualmente al suo inserimento.

Viene poi utilizzato il codice di ServiceCenter esistente (con tutte le convalide
e le personalizzazioni dell'utente) per la creazione del ticket di incidente

(o richiesta di modifica, o preventivo di Gestione richieste) appropriato.
Manutenzione pianificata tiene poi traccia dell'esecuzione del ticket (o della
richiesta, o del preventivo) creato per memorizzare una cronologia completa
di assistenza per ciascuna attivita di manutenzione.

Non appena un'attivita viene creata e salvata, Manutenzione pianificata
calcola immediatamente la sua successiva esecuzione. Al momento
opportuno, per ciascuna di queste attivita viene automaticamente creato un
ticket di incidente (o una richiesta di modifica, o un preventivo di Gestione
richieste). Il sistema, infine, tiene traccia dell'esecuzione di ciascun ticket

di incidente (o richiesta di modifica, o preventivo di Gestione richieste)
generato, per creare un record cronologico di manutenzione.
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Verifica del corretto funzionamento di un'attivita

Per verificare il corretto funzionamento di un'attivita creata da
Manutenzione pianificata e salvata, fare riferimento alle seguenti sezioni:

m Esecuzione forzata immediata di un'attivita a pagina 186
m Controllo della cronologia di esecuzione di un'attivita a pagina 187

m Controllo dei dettagli di esecuzione di un'attivita a pagina 188

Esecuzione forzata immediata di un'attivita

Questo metodo consente di verificare immediatamente se I'attivita
viene eseguita.

Per forzare l'esecuzione di un'attivita basata su data/ora:
1 Aprire in Manutenzione pianificata l'attivita da verificare.

Individuare il campo Prossima pianificazione. Questo campo contiene data
e ora prevista dal sistema per la successiva esecuzione dell'attivita.

2 Impostare questi valori su una data precedente (es. 01/01/1990).

3 Accertarsi che la casella di controllo Attiva sia selezionata (vengono eseguite
solo le attivita attive).

4 Premere F4 per salvare le modifiche e F2 per uscire.

Come impostazione predefinita, il sistema controlla ogni 60 secondi la
presenza di eventuali attivita da eseguire. Potrebbe pertanto essere necessario
attendere al massimo un minuto per l'esecuzione della propria attivita.

Trascorso questo tempo, tornare in Gestione database e controllare

la propria attivita. Se ¢ stata eseguita, il valore nel campo Prossima
pianificazione sara cambiato. A ogni esecuzione dell'attivita, infatti,
Manutenzione pianificata pianifica automaticamente l'esecuzione
successiva. Cio significa che l'attivita ¢ stata eseguita, ma non ¢ garantito
che abbia prodotto il risultato atteso.
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Per forzare I'esecuzione di un'attivita basata su richiesta:
1 Individuare il dispositivo monitorato in GIC.

2 Modificare il dispositivo in modo tale da farlo rientrare nelle condizioni
trigger dell'attivita di manutenzione.

L'attivita di manutenzione verra eseguita non appena il record viene
modificato.

Controllo della cronologia di esecuzione di un'attivita

Per stabilire se un'attivita & stata eseguita o meno, ¢ possibile controllare il
registro della cronologia di esecuzione. A ogni esecuzione di un'attivita viene
inserita una voce. Per le attivita di recente creazione sono in genere presenti
solo poche voci. Un'attivita eseguita per un anno ogni dieci minuti avra
tuttavia molte voci nel proprio registro di esecuzione.

Vi sono due modi per accedere al log di esecuzione. E possibile:
m Eseguire una ricerca delle attivita utilizzando criteri specificati.

m Visualizzare la cronologia di una particolare attivita.

Per eseguire una ricerca tramite criteri:
1 Aprire il menu iniziale di Manutenzione pianificata.
2 Fare clic su Cronologia esecuzione. Verra visualizzata una finestra di ricerca.
3 Immettere i criteri di ricerca. La ricerca puo essere effettuata per:
= ID attivita
= Data evento

Risultato

Contatore creazioni

4 Premere F6 oppure fare clic su Cerca per trovare tutti gli elementi
corrispondenti ai criteri specificati.

Per controllare la cronologia di una particolare attivita (o dell'attivita
correntemente aperta):

1 Aprire l'attivitd in Manutenzione pianificata.
2 Fare clic sulla scheda Cronologia.

3 Fare clic su Cronologia esecuzione.
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Le attivita possono avere quattro possibili esiti di esecuzione.

m Eseguito: operazione riuscita

L'attivita ¢ stata eseguita correttamente ed & stato creato un ticket di
incidente (o una richiesta di modifica, o un preventivo di Gestione
richieste). Non si sono verificati problemi. Questo ¢ il risultato previsto.

m Respinto: Incidente/Modifica respinto da Controllo modulo

Controllo modulo ha respinto il record. La procedura di riempimento
record di Manutenzione pianificata ¢ identica a quella eseguita dagli
utenti. Pertanto, i campi che sono obbligatori quando ¢ 1'utente a creare
il ticket di incidente, la richiesta di modifica o il preventivo di Gestione
richieste lo sono anche quando questi ultimi vengono creati da
Manutenzione pianificata.

Se il campo obbligatorio non ¢ tra quelli che Manutenzione pianificata
riempie per impostazione predefinita, sara probabilmente necessario
ricorrere alle espressioni per inserirvi dei valori. Per ulteriori informazioni
consultare la Guida per l'amministratore delle applicazioni.

m Errore: riscontrato un errore durante l'esecuzione delle espressioni
dell'attivita

Una o pil espressioni immesse nel campo Espressioni della scheda
Dettagli dell'attivita non vengono eseguite correttamente. Identificare
e risolvere il problema.

m Errore: errore sconosciuto
Generalmente questo significa che si & verificato un errore non gestito nel

codice di ServiceCenterrispetto al codice di Manutenzione pianificata.
Questo & un evento molto raro.

Controllo dei dettagli di esecuzione di un'attivita

E possibile controllare i dettagli di esecuzione di un'attivita esaminando i
ticket di incidente, le richieste di modifica o i preventivi di Gestione richieste
generati dall'attivita.

Per eseguire una ricerca degli elementi tramite criteri:
1 Aprire il menu iniziale di Manutenzione pianificata.

2 Fare clic su Dettagli esecuzione. Verra visualizzata una finestra di ricerca.
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3 Fare clic su Riempi accanto al campo Numero per selezionare I'elemento
desiderato dall'elenco completo di incidenti, richieste e preventivi.

In alternativa, immettere i criteri di ricerca e premere F6 oppure fare clic
su Cerca per trovare un elemento particolare.

La ricerca puo essere effettuata per:

m ID: identificatore univoco assegnato da Manutenzione pianificata a ogni
attivita creata dall'applicazione stessa.

m Classe: uno dei seguenti tre valori: incidente, modifica o richiesta.

m Numero: numero dell'incidente, della modifica o della richiesta
dell'attivita creata.

m Aperta alle: data e ora di apertura dell'attivita.
m Chiusa alle: data e ora di chiusura dell'attivita.

m ID attivita: ID di ServiceCenter di un ticket di incidente, una richiesta
di modifica o un preventivo di Gestione richieste.

m Nome logico: risorsa di ServiceCenter per la quale ¢ stata eseguita la
manutenzione pianificata (es. l'intera cronologia di manutenzione del
server di posta).

4 Selezionare un elemento dall'elenco per visualizzare i dettagli dell'elemento
(incidente, modifica o preventivo) creato.

Per visualizzare gli elementi generati per un'attivita:
1 Accedere all'attivita in Manutenzione pianificata.
2 Fare clic sulla scheda Cronologia.
3 Fare clic su Dettagli esecuzione.

Verra visualizzato un elenco di tutti i ticket di incidente, le richieste di
modifica o i preventivi di Gestione richieste creati come risultato di
questa attivita, e la data e 'ora di apertura e chiusura.

4 Per visualizzare un ticket di incidente, una richiesta di modifica o un
preventivo di Gestione richieste:

a Selezionare 'elemento dall'elenco.
b Posizionare il cursore nel campo Numero.

¢ Fare clic su Trova nella barra degli strumenti oppure premere F8.
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Di seguito sono riportati alcuni esempi, completi di descrizione dell'attivita
e di schermate che illustrano le modalita di inserimento dell'attivita stessa.

m Rimozione della tabella IDOC a pagina 190

m Manutenzione delle stampanti a pagina 194

Rimozione della tabella IDOC

Nell'inventario della societa & presente la voce SAP003. Si tratta di una delle
istanze SAP, sulla quale vengono effettuate moltissime transazioni esterne.
Come conseguenza, la tabella IDOC si appesantisce moltissimo e a volte

si rende necessario rimuoverla per recuperare spazio di memorizzazione.

Il team di base SAP ha sempre risolto il problema rimuovendola quando
necessario, ma nell'ultimo mese lo spazio si & quasi esaurito. La societa
intende quindi formalizzare il processo ed eliminare la tabella IDOC

ogni mese a partire da oggi.

Il team di base ¢ abituato a ricevere richieste come questa tramite Gestione
modifiche, quindi si procedera a creare richieste di modifica piuttosto che ticket
di incidente o preventivi di Gestione richieste. Si tratta di una modifica alla
categoria application, MAX.MANAGER sara il coordinatore dell'operazione
e SUSIE.SUPERTECH sara responsabile della effettiva rimozione.

a ServiceCenter - [Ricerca di record patcotask] - |EI|1|
@Eile Modifica Wisualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Binestra  Guida _|ﬁ||1|
sBEl real 9 » [

Qﬁ Indietro + Aggiungi %‘ Cerca ,fj Trova $ Riempi

Attivita Manutenzione pianificata

1D: I Attiva [T Surichiesta [T Prossima pianificazione: |D4.-"D1.-"03 000000

Mome: IPurge IDOC list on SAPOO3

Descrizione | Fianificazione | Effetta | Drettagli | Cronologia |Allegati

=

Fronta | ingerimento | patcotazk[db.search] [S]

Figura 5-21: Rimozione della tabella IDOC: scheda Descrizione
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@ serviceCenter - [Ricerca di record patcotask] 10l =|

@Eile Modifica Wisualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Binestra  Guida _|ﬁ||1|
sBEl reqal 9 » [
|

\A.ﬁ Indietro + Aggiungi %‘ Cerca )fj" Trova l. Riempi

Attivita Manutenzione pianificata

ID: [ ativa [T Surichiesta " Prossima pianificazione: [04707703 000000 JE1|
Mome: IPurge 1D0S list on SAPOO3
Descrizione | Pianificazione |Effett0 |Dettagli |Er0nologia |Allegati |
Esegui attivita alle: IDB:DD:DD | [US #Pacific JEl}
Riipeti attivita
(@ Fegolarmente: Ogni |

) Settimanalmente Ogri I x|
@ Mensimente: Ogri |1 del mese

O Mensilmente: Ogni | )| x| del mese
) Annualments: Ogni | =1
O Annualmente: Ogni | )| x| di | =l

) Can pianificazione arbitraria:

Intervallo di ricorenza

@ Serza data di termine

) Termine dopo I riconenze

C) Temine entro | &l

Fronta | ingerimento | patcotazk[db.search] [S]

Figura 5-22: Rimozione della tabella IDOC: scheda Pianificazione
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@ serviceCenter - [Ricerca di record patcotask] 10l =|

@ File Modifica Wisualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Einestra  Guida _|ﬁ||1|
sBEl reqal 9 » [
\A.ﬁ Indietro + Aggiungi %‘ Cerca )fj" Trova l. Riempi

Attivita Manutenzione pianificata

1D: I Altiva [T Surichiesta [T Prossima pianificazione: [04/01/03 00:00:00 JEl}

Mome: IPurge 1D0S list on SAPOO3

Descrizione |Pianificazi0ne Effetta |Dettagli |Partiemanodopera Cronologia |Allegati |

Effetto attivita
) Crea un ticket incidente
@ Crea una richissta di modifica
) Creaun preventiva GR
) Crea un ticket incidente per ciazcun dizpositiva di classe X nella pogsizione v
) Crea una richiesta di madifica per ciazcun dizpositiva di classe X nella pogsizione v
) Creaun preventivo GR per ciascun dispositivo di clazse < nella posizione Y

) MOM creare rulla: ezegui unicamente espressioni & Controlla modulo

Con questo titolo IF'urge 1D0S list on SAPOO3 |

& questo testo descrittivo

Purge all cloged IDOCs more than three days old from SAPO03 in order to reclaim storage space. ﬂ

[

Fronta | ingerimento | patcotazk[db.search] [S]

Figura 5-23: Rimozione della tabella IDOC: scheda Effetto
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@ serviceCenter - [Ricerca di record patcotask] 10l =|

@ File Modifica Wisualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Einestra  Guida _|ﬁ||1|
sBEl reqal 9 » [
\A.ﬁ Indietro + Aggiungi %‘ Cerca )fj" Trova l. Riempi

Attivita Manutenzione pianificata

1D: I Altiva [T Surichiesta [T Prossima pianificazione: [04/01/03 00:00:00 JEl}

Mome: IPurge 1D0S list on SAPOO3

Descrizione |Pianificazi0ne |Effetto Dettagli |Partiemanodopera Cronologia |Allegati |

Apri richieste di modifica di categoria: lﬁpplication x|
Coardinatore: [ADMIN JEl}
Responsabile lavoro: [Max MANAGER JEl}
Imposta priorita su; |2 [normale) x|
Azzegnato & [SUSIE.SUPERTECH x|
Con societs: ACME JEl}
Lavoro su questo dispositivo: SAPOO3 E[j

Usare queste espressioni per riempire ['attivita; il ticket del problema o la richiesta di modifica o il preventiva in questione sara $L file

Esempio: priority.code in $L.file="1"

Chiamata a questo record di Contrallo modulo per ultimare il riempimento del record; saranno eseguite le routine [ | JEl}

Fronta | ingerimento | patcotazk[db.search] [S]

Figura 5-24: Rimozione della tabella IDOC: scheda Dettagli
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Manutenzione delle stampanti

La societa ha appena investito nell'aggiornamento di tutte le stampanti
dipartimentali al nuovo standard aziendale, HP LaserJet 6 a 1200 dpi. Le
nuove stampanti funzionano bene, ma in base alle indicazioni del produttore
gli apparecchi devono essere sottoposti ogni mese a una pulizia completa
per mantenerli al massimo dell'efficienza. Si tratta di circa 300 stampanti
suddivise in 12 uffici. I tecnici non saranno mai in grado di tener traccia

di quali apparecchi siano stati sottoposti a pulizia e quali no.

Manutenzione pianificata puo automatizzare questa attivita. I tecnici
hardware sono abituati a ricevere richieste come questa tramite Gestione
incidenti, quindi si procedera a creare ticket di incidente piuttosto che
richieste di modifica o preventivi di Gestione richieste. Per ragioni
organizzative, si decide di pianificare la manutenzione delle stampanti
di un ufficio per volta. In questo esempio, si procedera a impostare la
manutenzione per tutte le stampanti presso la sede di Houston.

& serviceCenter - [Database: 40] 10l =|
@ File Modifica Visualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco  Einestra  Guida _|ﬁ||1|
BN I [
V QK xAnnuIIa (( Frecedente )) Successivo + Aggiungi m Salva ﬁ Elirina ,Cj Trova l. Riempi l
Attivita Manutenzione pianificata
1D: [40 lﬁttiva r | Su richiesta [T Prossima pianificazione: [11/01/00 08:00:00 JEl}
Mome: IMaintain Lazerlet B Printers

Descrizione |Pianificazi0ne |Effett0 |Dettagli |Partiemanodopera Cronologia |Allegati |

Thiz tazk creates problem tickets to run cleanings on all those new printers we just bought every month, We are breaking it down by office, o this tazk wil -
produce a problem ticket for each printer in our Houston Office. I

=

Fronta | ingerimento | patcotask[task. view] [S]

Figura 5-25: Manutenzione delle stampanti: scheda Descrizione
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a ServiceCenter - [Database: 40] - |EI|1|

@Eile Modifica Wisualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco  Finestra  Guida _|ﬁ||1|
sBEl real 9 » [
()8 Annulla Frecedente Successivo Aggiungi Salva Elimina  Trova 4 Riempi
ST

Attivita Manutenzione pianificata

1D: |4U Altiva [T Surichiesta [T Prossima pianificazione: [11/01/00 08:00:00 JEl}
Mome: IMaintain Lazerlet B Printers

Descrizione | Pianificazione |Effett0 |Dettagli |Partiemanodopera |Er0nologia |Allegati |
E zegui attivita alle: IDB:DD:DD | IUS.-"F'ac:ific: JEl}
Riipeti attivita

(@ Fegolarmente: Ogni |

) Settimanalmente Ogri I x|
@ Mensimente: Ogri |1 del mese

O Mensilmente: Ogni | )| x| del mese
) Annualments: Ogni | =1
O Annualmente: Ogni | )| x| di | =l

) Can pianificazione arbitraria:

Intervallo di ricorenza

@ Serza data di termine

) Termine dopo I riconenze

C) Temine entro | &l

Fronta | ingerimento | patcotask[task. view] [S]

Figura 5-26: Manutenzione delle stampanti: scheda Pianificazione
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& serviceCenter - [Database: 40] 10l =|
@ File Modifica Visualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco  Einestra  Guida _|ﬁ||1|
E 70a|9|» [

V QK x Annulla (( Frecedente )) Successivo + Aggiungi m Salva ﬁ Elirina )C'h' Trova l. Riempi
Attivita Manutenzione pianificata

1D: |4U Altiva [T Surichiesta [T Prossima pianificazione: [11/01/00 08:00:00 JEl}
Mome: IMaintain Lazerlet B Printers

Descrizione |Pianificazi0ne Effetta |Dettagli |Partiemanodopera Cronologia |Allegati |

Effetto attivita

|O Crea un ticket incidente |

) Crea una richiesta di madifica ™ Utilizza query avanzata

) Creaun preventiva GR Apii per questa tipo dispositivo

@ Crea un ticket incidente per ciazcun dizpositiva di classe X nella pogsizione v Iofficeelectronics JEl}

) Crea una richiesta di madifica per ciazcun dizpositiva di classe X nella pogsizione v Mella posizione [vuoto=tutte le posizioni]

) Creaun preventivo GR per ciascun dispositivo di clazse < nella posizione Y ICorporate Headquarters JEl}
) MOM creare rulla: ezegui unicamente espressioni & Controlla modulo

Con questo titolo |F|un Cleaning on Printer

& questo testo descrittivo

Open the printer, clean all looge toner from interior. Check paper rollers, if wearing thin, replace with new ones. Replace toner cartridge with new one from stock. ﬂ

[

Fronta | ingerimento | patcotask[task. view] [S]

Figura 5-27: Manutenzione delle stampanti: scheda Effetto
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a ServiceCenter - [Database: 40] ;Iglll

@ File Modifica Visualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco  Einestra  Guida ;Iilll
sBEl real 9 » [

V QK x Annulla (( Frecedente )) Successivo + Aggiungi m Salva ﬁ Elirina )C'h' Trova l. Riempi
Attivita Manutenzione pianificata

ID: [T ativa [T Surichiesta [ Prossima pianificazione: [171707700 050600 JE1|

Mome: IMaintain Lazerlet B Printers

Descrizione |Pianificazi0ne |Effetto Dettagli |Partiemanodopera Cronologia |Allegati |

Apri ticket incidenti di categoria: rinting ;[J
Assegnato & FIELD EMG. x|
Imposta stato su; IDpen x|
Con proprietario ticket: Ifalcon x|
Con codice priorit: |4 - Priorita quattro x|
Con societs: [ACME JEl}

Usare queste espressioni per riempire ['attivita; il ticket del problema o la richiesta di modifica o il preventiva in questione sara $L file
Esempio: priority.code in $L.file="1"

Chiamata a questo record di Contrallo modulo per ultimare il riempimento del record; saranno eseguite le routine [ | JEl}

Fronta | ingerimento | patcotask[task. view] [S]

Figura 5-28: Manutenzione delle stampanti: scheda Dettagli

Esempi di attivita pianificate basate su data/ora < 197



ServiceCenter

198 p>Capitolo 5—Manutenzione pianificata



CAPITOLO

‘Gestione incidenti

L'applicazione Gestione incidenti consente all'operatore dell'Help Desk

di segnalare vari tipi di problemi relativi ad esempio al software, alle
apparecchiature, alle attrezzature o alla rete. I responsabili o i tecnici
possono verificare lo stato di avanzamento della risoluzione di questi
problemi. Gestione incidenti rende completamente automatica il processo
di segnalazione e di verifica degli incidenti o dei gruppi di incidenti che

si verificano in un contesto aziendale.

Questo capitolo ¢ suddiviso nelle seguenti sezioni:

Funzionamento di Gestione incidenti a pagina 201: utilizzo di Gestione
incidenti per segnalare un problema.

Accesso a Gestione incidenti a pagina 204: accesso all'applicazione, con
un'introduzione al menu di Gestione incidenti.

Nozioni di base sull'Help Desk a pagina 205: descrizione della Inbox
dell'Elenco incidenti.

Ricerche in Gestione incidenti a pagina 208: esecuzione di una query
per un ticket di incidente.

Apertura di ticket di incidente a pagina 217: apertura, aggiornamento
e chiusura di un ticket di incidente.
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Stato, avvisi e passaggio al livello superiore a pagina 257: passaggio dei ticket
di incidente a un livello superiore mediante gli avvisi.

Codici causa e cause probabili a pagina 260: immissione di un codice causa
in un ticket di incidente e relazione tra i codici causa e la funzione Causa
probabile di ServiceCenter.

L'operatore dell' Help Desk puo aprire un ticket di incidente per l'incidente
segnalato. Il ticket di incidente puo essere aperto anche da un report di
chiamata.

I ticket di incidente possono essere:

m creati e aperti dall'operatore dell'Help Desk oppure aperti
automaticamente da Servizi evento di ServiceCenter;

m inviati automaticamente al personale addetto al sistema;
m controllati e risolti dal personale e dai responsabili dei sistemis

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

Le istruzioni per la stampa da Gestione incidenti sono riportate in Stamnipa a
pagina 561.
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Gestione incidenti consente all'operatore dell'Help Desk di tenere traccia
delle chiamate creando un report di chiamata (vedere Creazione di un report
di chiamata a pagina 127 per maggiori informazioni). Se I'incidente segnalato
richiede ulteriori azioni, si utilizza Gestione incidenti per aprire un ticket di
incidente e tenere sotto controllo il problema.

In Gestione incidenti sono disponibili moduli che consentono di inserire

le informazioni e le categorie di incidente appropriate. La funzione Riempi
all'interno del modulo aiuta a completare alcune parti del ticket. Da Gestione
incidenti & possibile rivedere il ticket di incidente e decidere 1'azione da
intraprendere.

m Se l'incidente necessita di essere risolto da un altro tecnico o reparto, &
possibile inoltrare il relativo ticket. Dopo che il problema ¢ stato risolto, il
ticket di incidente viene restituito con la risoluzione a scopo di conferma.

m Se il ticket segnala un incidente che rappresenta un problema ricorrente, &
possibile decidere di aprire un ticket di Causa primaria. Sul ticket di Causa
primaria possono quindi essere svolte ulteriori indagini. Vedere Analisi
cause primariea pagina 385 per maggiori dettagli su Analisi cause primarie
e su come aprire un ticket di Causa primaria.

m E possibile controllare in qualsiasi momento lo stato corrente del ticket
di incidente.

La Figura 6-1 a pagina 203 illustra il flusso di lavoro del processo relativo
al report di incidente e al ticket di incidente.
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Ad esempio: un utente ha problemi di stampa sulla stampante di rete e si
rivolge all'Help Desk. L'operatore dell'Help Desk apre un report di chiamata
per registrare la chiamata. Parlando con l'utente, I'operatore si rende conto
dinon essere in grado di risolvere il problema nel corso della chiamata. Apre
quindi un ticket di incidente. Il ticket viene inviato al tecnico, che scopre che
il cavo di collegamento della stampante alla rete € rotto. Il tecnico aggiorna il
ticket di incidente e lo inoltra all'amministratore della rete con un messaggio
che segnala che il collegamento di rete della stampante ¢ interrotto.
L'amministratore della rete fa riparare la connessione, aggiorna il ticket

e restituisce il ticket all'operatore per la chiusura.

Gestione incidenti consente di visualizzare automaticamente i record dei
ticket di incidente correlati e di selezionarli e aprirli direttamente dalla
visualizzazione elenco.

Ai ticket di incidente vengono assegnate categorie che determinano il tipo di
informazioni memorizzate. Ad esempio, un ticket di incidente riguardante
la posta elettronica contiene informazioni diverse da quelle di un ticket di
incidente relativo a una stampante.

Il personale competente puo riassegnare i ticket di incidente e passarli a un
livello superiore. Il sistema puo inoltre generare automaticamente avvisi e
passare a un livello superiore un problema che non puo essere risolto. Per
informazioni sulle abilitazioni necessarie riassegnare i ticket di incidente

e passarli a un livello superiore, consultare la Guida per l'amministratore
delle applicazioni.

Nota: Il flusso di lavoro illustrato nella Figura 6-1 a pagina 203 puo essere

modificato intervenendo sugli script di ServiceCenter per adattarlo
ai flussi dei processi aziendali specifici.
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Un utente chiama per
segnalare un incidente.

Apertura report
di chiamata.

Risolvere e chiudere
il report di chiamata.

La causa e
un problema
esistente?

Si Associare il report di

chiamata a un ticket
di incidente.

Creare un nuovo ticket
di incidente associato
al report di chiamata.

Chiamata evasa.

Figura 6-1: Flusso di lavoro di Gestione incidenti/Report di chiamata
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Accesso a Gestione incidenti

E possibile accedere a Gestione incidenti dal menu iniziale di ServiceCenter.

m Se si ¢ collegati come FALCON o MAX.MANAGER, fare clic su Gestione

e incidenti.

m Se si ¢ collegati come SUSIE.SUPERTECH, fare clic su Coda incidenti.
m Se si ¢ collegati come BOB.HELPDESK, fare clic su Code incidenti,

chiamate e modifiche.

La Figura 6-2 mostra il menu iniziale di BOB.HELPDESK.

{# ServiceCenter - [BOB.HELPDESK] -0l x|
File Modifica Yisualizza Formato Opzioni Opzioni elenco Finestra  Guida |8 x
\9) == x|
tBel2eqle
. Logout I:||
& ® ! . . —
ServiceCenter B &8 © =

RGN hd|

Ultilits ‘Manutenzmne |

Intenogazione

& Prendi nuove chiamate

Fiegistra rapidamente un problema risolto
0 awvia uh huowo record chiamata

Pulsante

L

Cerca nella Knowledge Base

Esegue guery sui record Knowledge
disponibili per trovare soluzioni o idee

delle code ~—{Lude

L Yisualizza code lavoro

il carico di lavaoro personale

Inbox predefinite per trovare rapidamente

B L'utente ha posta in attesa,

inzenimenta | menu.gui.user [P]

Figura 6-2: Scheda Gestione incidenti dell'Help Desk
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Nozioni di base sull'Help Desk

La maggior parte delle interazioni dell'utente con Gestione incidenti
avvengono tramite le funzioni dell'Help Desk. Dall'Help Desk ¢ possibile
aprire, aggiornare e chiudere ticket di incidente e report di chiamata.

Accesso alla Inbox dell'Elenco incidenti

Per accedere alla Inbox dell'Elenco incidenti:

1 Fare clic su Gestione incidenti o Coda incidenti. Questo pulsante puo
a trovarsi nella scheda Gestione incidenti o nel menu iniziale, a seconda del
nome di accesso.

Verra visualizzata una Inbox di Gestione incidenti (Figura 6-3).

2 Fare doppio clic su uno dei record nell'elenco per accedere al ticket di
incidente.

Pulsanti delle applicazioni

Accesso ai ticket di incidente di ServiceCenter Elenco Inbox
(@ servicecenter - [Incident Coda: All Open Incidents] = =10 x|
@ File Modifica ‘isualizzgd Formsto  Opzioni  Opzionielenco  Finestra  Guida ;Iilil
smEl?e 9
{m Back  — Aggioma |
— / ]
Coda incidenti & ﬁ_n ' 'ﬁ # q | L’ "'.q‘,:
[ Inbox corente: IAII Open Incidents hud| Filtra Inbaox corente per: |
donet ID |nn|d Cateqoria Tipo problema m Stato sDU Aszeqnatar
| Nuovo telecoms not specified e 3 oms] ]
IM1UE|2 rietwork. cabling 4 alert stage 3 LaM SUPF‘U Cannot access the inbernet.
\,ﬁ‘ Cerca IM1003  network dial-in 4 alert stage 3 LaM SUPPO Cannat connect remately and obtain
IM1004  printing database 4 alert stage 3 SOFTWARE On multi-part forms, the printer jams a
Cambia Inbox | IM1005  shared infrastruct none 2 alert stage 3 M/F SUPPO Cannot read information on disk. Mes
IM100E  shared infrastruct business application 2 alert stage 3 SOFT'WARE Lfzzan job abended with an svc39 e
Elenichi iniziali | IM1008  business applicat guestion 4 alert stage 3 FPEREGRIME Client's totals don't balance. His alge
T IM1003  client system hard disk 4 alert stage 3 ONSITE SUF Job abended during power surge.
Per praprietario | IM1010  client system excel 4 alert stage 3 SOFTwWARE Client created a spread sheet that wi
P i | IM1011  client system client dependent 5 alert stage 3 SOFTWARE Open prablem report per assignment
'er gruppo di assegnazions . . g X
IM1012  business applicat client dependent 4 alert stage 3 SYSTEMS 5 Client tried to set up category withoul —J
~— Aggioma elenco | IM1013  hetwork not specified 3 alert stage 3 Wil SUPPI Al the terminals have been frozen ar
IM1014  buziness applicat client dependent 2 alert stage 3 PEREGRIME System administrator deleted the ape
Conta record | IM1015  business applicat client dependent 4 alert stage 3 OMSITE SUF Accounts created in the last month &
o 7 IM1017  printing inkjet a alert stage 3 ONSITE SUF User ig trying to print and iz getting th
o B | IM1018 | client system  spstem unit 4 et stage 3 ONSITE SU “System took an Obe sbend while in
IM1019  other none 3 alert stage 3 SERWICE M Some vendors aren't getting their qu:
IM1020  shared infrastruct other 4 alert stage 3 SOFTWARE Windows user iz having problems do
IM1021  shared infrastruct business application 2 alert stage 3 SOFT'WaRE *PHMS took an A03 abend on the p\j
Riga selezionata: 1 di 32 record recuperati inserimento | sc.manage problem.g [S]

Figura 6-3: Inbox di Gestione incidenti
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Pulsanti della Inbox dell'Elenco incidenti

Ogni Inbox contiene una serie di pulsanti che consentono di accedere
rapidamente alle altre applicazioni e Inbox di ServiceCenter. I pulsanti
sono gli stessi per tutte le Inbox, a eccezione di due pulsanti specifici

dell'applicazione.

Per proprietario

| Incidenti per proprietario: visualizza I'elenco

Per gruppo di azsegnazions |

dei record dell'operatore.

Per gruppo di assegnazione: visualizza l'elenco

dei record di un altro gruppo di assegnazione.

Menu Opzioni: Elenco incidenti

Il menu Opzioni contiene collegamenti che consentono di accedere ad altre
applicazioni di ServiceCenter e alle funzioni di gestione, ricerca e Inbox

incidenti.

Opzione

Descrizione

Gestione risorse

Consente di accedere a Gestione risorse.

Nuovo incidente

Apre un nuovo modulo di ticket di incidente.

Cerca incidenti

Accede alla funzione di ricerca di Gestione incidenti.

Elenco preventivi

Consente di accedere all'elenco preventivi dell'utente corrente
(Inbox di Gestione richieste).

Elenco ordini

Consente di accedere all'elenco ordini dell'utente corrente
(Inbox di Gestione richieste).

Elenco elementi
riga

Consente di accedere all'elenco elementi riga dell'utente
corrente (Inbox di Gestione richieste).

Elenco chiamate

Consente di accedere all'elenco chiamate dell'utente corrente
(Inbox di Gestione servizi).

Elenco modifiche

Consente di accedere all'elenco modifiche dell'utente corrente
(Inbox di Gestione modifiche).

Elenco attivita

Consente di accedere all'elenco attivita dell'utente corrente
(Inbox di Gestione modifiche).

Amministra Consente di accedere all'Utilita di amministrazione protezione
di Gestione incidenti.
Aggiorna Consente di aggiornare l'elenco corrente.
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Opzione Descrizione

Cambia Inbox Visualizza una finestra di dialogo per consentire la selezione
di un'altra Inbox. La funzione & la stessa del pulsante
Cambia Inbox.

Elenchi iniziali Visualizza I'Elenco chiamate iniziale.

Conta Conta il numero di record nell'Elenco chiamate.

Incidenti gruppo Cercai ticket di incidente assegnati al gruppo di assegnazione
di assegnazione  specificato. Un messaggio chiede all'utente di selezionare un
gruppo di assegnazione.

Incidenti del Cerca i ticket di incidente assegnati all'utente di ServiceCenter
proprietario specificato (proprietario). Un messaggio chiede all'utente di
selezionare un proprietario.

Ordina per Ordina I'Elenco incidenti in base a ID, ora di apertura,
categoria o livello di avviso. E possibile ottenere lo stesso
risultato facendo clic sui pulsanti di intestazione colonna.

Menu Opzioni elenco: Elenco incidenti

Il menu Opzioni elenco ¢ disponibile quando é visualizzato un elenco QBE
di record.

Opzione elenco  Descrizione

Esportain Excel  EsportaI'Elenco incidenti corrente in un foglio di calcolo

di Microsoft” Excel. Excel viene aperto automaticamente e
l'elenco inserito in un foglio di calcolo. In pratica, & possibile
esportare le informazioni verso qualsiasi prodotto con
supporto DDE (Dynamic Data Exchange). La funzione
DDE richiede Excel 95 o versione successiva.

Esporta in file Esporta I'elenco incidenti corrente in un file di testo. Questa
di testo opzione non ¢ compresa nel supporto DDE e puo essere
eseguita anche dai client che non utilizzano Windows.
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Ricerche in Gestione incidenti

Gestione incidenti consente di eseguire query sui record dei ticket di
incidente. I record vengono visualizzati in un Elenco incidenti. Le query
possono anche essere salvate come Inbox. Le Inbox sono descritte in
Inbox a pagina 74.

L'inserimento di parametri nei campi del modulo di ricerca consente di
restringere i criteri di ricerca. Le procedure per eseguire ricerche all'interno
di Gestione incidenti sono descritte in Procedure di ricerca a pagina 216.

Campi di ricerca dei ticket di incidente

Le informazioni per la ricerca dei ticket di incidente sono visualizzate in tre
schede: Ricerca semplice, Ricerca avanzata e Query IR.

Ticket di incidente: scheda Ricerca semplice incidenti

E possibile lasciare vuoti alcuni o tutti i campi di questa scheda (vedere la
Figura 6-4 a pagina 209). Per velocizzare la ricerca, utilizzare i campi definiti
come chiavi (indici) presso il proprio sito. Se non é possibile individuarli
chiaramente sul modulo, richiedere all'amministratore di ServiceCenter

un elenco dei campi chiave.
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La maggior parte dei campi contiene il pulsante freccia o il pulsante
Consulta, che consentono di selezionare un'opzione da una casella di
riepilogo o da un elenco QBE.

& serviceCenter - [Ticket di incidente da visualizzare:] 10l =|
@ File Modifica Wisualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Einestra  Guida - |ﬁ'|1|
s$Bilz2eq 9 » [ |
<5y Indietra | Muovo \‘"‘:" Cerca ‘\ Cancella  Ripristina § Riempi 00 Trova
Ricerca semplice incidenti | Ricerca avanzata | Query IR |
Cercaticket incidenti aventi | seguenti criteri:
Numero: i |
Societs | x| M Ricerca inteligente
Livello avviso: | x|  Contratta: | x|
Categoria: 1 x| State | x|
Sottacategaria: | E|  Appartenente a | x|
Tipo prodatto: | JEl} Gruppo di assegn. principale: | x|
Tipa problema: | B  Mome assegnataria: | x|
SLA: | x| Gravity | x|
Mame contatta: | B Priorita utente: | x|
Ubicazione contatto: | JEl}
Maome alternativa: | JEl}
Froduttore: | x| r Impossibile per SDU correggere
Classe: | B| [T Perdita tatale di funzione
Bt i | Correzione:
entro di costo:
. ) Permanente (@] Temporanea ) Entrambi
1D rizorsa: | JEl}
Aszzegnato come: Ticket:
(] Frincipale ) Secondaria ) Entrambi (] Aperti ) Chiusi ) Entrambi
Fronta ingerimento | apm. zearch. probsummary. glapm. search. problem. dizplay] [US]

Figura 6-4: Scheda Ricerca semplice
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Campi

Campo

Descrizione

Numero

Immettere il numero del ticket di incidente, se conosciuto,
nel formato IMxxxx, dove xxxx indica il numero. Per ottenere
risultati migliori, immettere il numero completo del ticket di
incidente. Se si dispone di un numero parziale, immetterlo per
ottenere un elenco QBE di record possibili; I'elenco tuttavia
non includera necessariamente tutti i record possibili. Per
avviare una ricerca con un numero di ticket di incidente,
deselezionare prima la casella di controllo Ricerca intelligente.
Non usare caratteri jolly (ad esempio, *).

Ricerca
intelligente

Consente la ricerca di ticket di incidente utilizzando solo

il numero (i prefissi o i suffissi, come IM, sono omessi).

La ricerca intelligente restituisce il ticket richiesto
indipendentemente dallo stato (ad esempio, aperto o chiuso).
Se nel modulo di ricerca vengono immesse impostazioni
diverse da quelle predefinite, verra eseguita una query
normale e I'opzione Ricerca intelligente verra ignorata.

Nota: Se la ricerca deve includere qualunque valore diverso
dal numero del ticket di incidente, I'opzione Ricerca
intelligente ¢ disattivata.

Societa

Nome della societa proveniente dal file company

Divisione

Nome della divisione per la quale questo contatto lavora.

Livello avviso

Immettere il livello di avviso dei ticket di incidente ricercati.
Per ulteriori dettagli sugli avvisi, vedere Stato, avvisi e
passaggio al livello superiore a pagina 257.

Contatto

Contatto di ServiceCenter che ha effettuato la chiamata.

Stato

Immettere lo stato dei ticket di incidente ricercati: Open,
Pending other, Work in progress, Reject, Resolved, Pending
vendor, Closed, Pending customer, Referred, Replaced Problem
e Suspended.

Appartenente a

Immettere I'operatore di Gestione incidenti responsabile
dei ticket.

Segnalato da

Immettere 'utente che ha segnalato l'incidente.

Categoria

Immettere la categoria di Gestione incidenti alla quale
appartengono i ticket.
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Guida per l'utente

Descrizione

Sottocategoria

Immettere una sottocategoria di Gestione incidenti per
precisare meglio la categoria dell'incidente. Il contenuto della
casella di riepilogo della Sottocategoria cambia a seconda della
categoria selezionata.

Appartenente a

Immettere il gruppo di assegnazione responsabile dei ticket.

Gruppo di Selezionare il livello del gruppo di assegnazione selezionato
assegnazione nel campo Assegnato a.

principale

Nome Persona responsabile della risoluzione del problema.
assegnatario

Gravita Indica l'urgenza dell'incidente per il chiamante. La gravita

puo essere Critica, Fondamentale, Media, Bassa o Molto bassa.
L'impostazione predefinita & Bassa.

Priorita utente

Immettere la priorita dei ticket: Critica, Fondamentale, Media,
Bassa o Molto bassa.

Tipo prodotto Tipo di prodotto della risorsa.
Tipo problema Tipo di problema segnalato.
SLA Selezionare 1'opzione per cercare i ticket coperti da un

contratto sul livello di servizio specifico.

Nome contatto

Il Nome contatto correlato alla societa dalla quale é stata
ricevuta la chiamata. Fare clic su Consulta per selezionare un
Nome contatto dal relativo elenco QBE. Per informazioni sui
contatti, vedere File dei contatti, Appendice A.

Ubicazione
contatto

Ubicazione del contatto da cui proviene la chiamata.

Nome alternativo

Nome del chiamante diverso dal nome contatto.

Produttore

Il produttore della risorsa.

Classe

Collegata al campo Produttore, consente la classificazione
dell'incidente o del problema in base al tipo di risorsa
segnalata.

Ad esempio: Produttore=Dell, Classe=Laptop.

Impossibile per

Le unita di fornitura assistenza non sono in grado di

SDU correggere  correggere il problema segnalato.
Perdita totale di ~ La risorsa segnalata presenta una perdita totale di funzione.
funzione

Centro di costo

Centro di costo del contratto.
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Campo

Descrizione

ID risorsa

Immettere o selezionare il nome della risorsa indicato nel
report dell'incidente.

Assegnato come:

Selezionare lo stato assegnato dei ticket da cercare:
m Principale

m Secondario

® Entrambi

Correzione:

Selezionare il tipo corrente di correzione o soluzione per i
ticket da cercare:

B Permanente

® Temporanea

® Entrambi

Ticket:

Selezionare lo stato dei ticket da cercare:
m Aperti
m Chiusi

® Entrambi

Cerca sito

Usato solo nella gestione distribuita dei ticket per indicare
l'ubicazione in cui cercare i record. La gestione distribuita
dei ticket e descritta nella Guida per I'amministratore delle
applicazioni. Questo campo e disponibile solo se & attivata
la gestione distribuita dei ticket.
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Scheda Ricerca avanzata

Guida per l'utente

Visualizza una finestra di ricerca nella quale ¢ possibile specificare intervalli

di date e criteri aggiuntivi normalmente non utilizzati per le ricerche

semplici. I campi di questa scheda (Figura 6-5) possono essere lasciati vuoti.

a ServiceCenter - [Ticket di incidente da visualizzare:]

@Eile Modifica Wisualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Binestra  Guida

HEE ?TOO
<=, Indistro | Muovo

4
\‘q,‘:"' Cerca

‘% Cancella  Ripristina

=

4 Riempi

B
= Tiova

=10l x|
==l x|

Ricerca semplice incidenti  Ricerca avanzata |QueryIF| |

Drettagl hardware

Aperta dopo il [ i
) " Produttare piattaforma: | x|
e prima del: | .
Mumera di serie: |
Da: | x| Madello: |
Ultimo agg. dopo il . X .
X | Drettagli sistemi operativi
& prima del: |
Sistema operativo: hd
Da | =l i | =
Wersione 5.0.: |
Chiusi dopo il | Service Level/Pack: |
& prima del: |
Dettagl componente non funzionante
[a: | |
Froduttore: >
Ubicazione: | . ! i
Unit: |
Mumera di serie: |
Cerca sito: >
! M Riferimenti terzi
[ ata ispezione: | JEl} Societa: |
Tecnica: | JEl} Mumera: |
Fronta ingerimento | apm. zearch. probsummary. glapm. search. problem. dizplay] [S]

Figura 6-5: Scheda Ricerca avanzata

Nota: Scegliere Opzioni > Ricerca avanzata per scrivere una query
personalizzata e ordinare i risultati in base ai campi con chiave.
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Campi

Campo

Descrizione

Campi relativi a

apertura, ultimo
aggiornamento e
chiusura

Immettere valori nei campi dopo il e prima del

per limitare l'intervallo di data e ora (facoltativo)
dell'apertura, aggiornamento o chiusura del report.

Il formato ¢ mm/gg/aaaa hh:mm:ss. Se non si immette
un'ora, viene impostato il valore predefinito 00:00:00.

Nota: Il formato della data e dell'ora puo essere
impostato dall'amministratore del sistema nel Record
societa di sistema o nei singoli record operatore.
Pertanto, il formato della data e dell'ora puo differire
dal formato predefinito sopra indicato.

Immettere il nome dell'operatore di Gestione incidenti
che ha aperto o aggiornato il record dell'incidente.
Digitare il nome o usare il pulsante freccia o il tasto
freccia git1 per accedere a una casella di riepilogo.

Ubicazione

Immettere |'ubicazione della risorsa per la quale & stato
segnalato l'incidente.

Cerca sito

Immettere il sito in cui si trova la risorsa. Usato solo nella
gestione distribuita dei ticket per indicare 1'ubicazione
in cui cercare i record. La gestione distribuita dei ticket

¢ descritta nella Guida per I'amministratore delle
applicazioni. Questo campo ¢ disponibile solo se

¢ attivata la gestione distribuita dei ticket.

Data ispezione

Immettere la data di ispezione al sito.

Tecnico

Immettere il tecnico incaricato della risoluzione
del problema.

Dettagli hardware

Immettere i dettagli della risorsa segnalata.

Produttore
piattaforma

Immettere il produttore della piattaforma.

Numero di serie

Immettere il numero di serie della risorsa per la quale ¢
stato segnalato l'incidente.

Modello

Immettere il modello della risorsa indicato nei ticket.

Dettagli sistemi
operativi

Immettere i dettagli del sistema operativo.

Sistema operativo

Immettere il sistema operativo.

Versione S.O.

Immettere la versione del sistema operativo.

Service Level/Pack

Immettere il numero di Service Level/Pack.
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Campo Descrizione

Dettagli componente Immettere i dettagli del componente non funzionante
non funzionante della risorsa segnalata.

Produttore Immettere il produttore della risorsa.

Unita

Immettere il numero di unita della risorsa.

Numero di serie Immettere il numero di serie del componente non

funzionante.
Riferimenti terzi Immettere i dettagli di qualunque riferimento di terzi.
Societa Immettere il nome della societa del riferimento.
Numero Immettere il numero della societa del riferimento.
Scheda Query IR

La scheda Query IR ¢ visualizzata nella Figura 6-6.

a ServiceCenter - [Ticket diincidente da visualizzare:]

=10l x|
@Ei\e Modifica  Visualizza Formato  Opzioni  Cpzionielenco Einestra  Guida

=12
rEmE 2o a9 |
<=, Indietra | Nuovo $0 Cerca ™50 Cancella  Ripristina 4 Riempi 0 Trova =
Ricerca semplice incidenti | Ricerca avanzata  Query IR |
Testo ricerca IR
=

Opzioni estrazione

(o} Cormispondenza completa
- Superficiale

Franto

‘ insenimento ‘ apm.search. probsummary. g(apm. search. problem. display] [5]

Figura 6-6: Scheda Query IR
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Campi
Campo Descrizione
Testo ricerca IR Casella di testo vuota in cui € possibile immettere una query

di testo libero.

Opzioni estrazione Opzioni che consentono di specificare il tipo di ricerca da

eseguire:
Corrispondenza Il sistema ricerca una corrispondenza esatta con il testo
completa digitato.
Superficiale Il sistema utilizza parametri che restringono la ricerca e

restituisce un numero di record inferiore rispetto a quelli
risultanti da una ricerca approfondita.

Procedure diricerca

Per ricercare i record dei ticket di incidente:
1 Fare clic su Gestione incidenti o su Coda incidenti).
a [ Verra visualizzata la Inbox dei ticket di incidente.
2 Fare clic su Cerca.

Verra visualizzato un modulo di Ricerca (Figura 6-4 a pagina 209).

3 Immettere le informazioni di Ricerca semplice conosciute. La quantita
di informazioni immesse restringe i criteri di ricerca.

Utilizzare uno dei seguenti metodi per riempire i campi:
m immettere le informazioni conosciute;

m fare clic su Riempi, oppure premere F9 per accedere a un elenco QBE
di record;

m fare clic sul pulsante freccia per accedere a una casella di riepilogo o
premere il tasto freccia giu per scorrere le selezioni.

4 Fare clic sulla scheda Ricerca avanzata per restringere ulteriormente i
criteri di ricerca. I campi della Ricerca avanzata consentono di indicare un
intervallo di tempo nel quale il record cercato ¢ stato aperto o aggiornato.
E possibile inoltre inserire il nome dell'operatore che ha aperto o aggiornato
il report. Questi campi sono indipendenti I'uno dall'altro e possono essere
lasciati vuoti.

Per riempire questi campi: digitare le informazioni conosciute, fare clic sul
pulsante freccia o premere il tasto freccia giti per accedere a una casella di
riepilogo.
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5 Per restringere ulteriormente i criteri di ricerca, fare clic sulla scheda
Query IR.

6 Immettere una descrizione libera nel campo Testo ricerca IR.
Fare clic su Cerca o premere F6.
Verra visualizzato il record che soddisfa i criteri di ricerca.

Se piu record soddisfano i criteri di ricerca, verra visualizzato un elenco QBE
direcord. Il primo record dell'elenco verra visualizzato nel modulo del ticket
di incidente. Fare clic su un record nell'elenco per visualizzarlo nel modulo
del ticket di incidente.

8 Se viene visualizzato il messaggio: Nessun record trovato, & possibile estendere
la ricerca eliminando alcuni dei parametri di ricerca inseriti.

Nota: Per ordinare un elenco QBE di record, fare clic sull'intestazione di
colonna dell'area in base alla quale si desidera ordinare I'elenco. Ad
esempio, per ordinare l'elenco in base allo stato, fare clic sul pulsante
dell'intestazione Stato.

Apertura di ticket di incidente

Quando si apre un ticket di incidente per un incidente segnalato viene
creato un record che pud essere usato per controllare lo stato di avanzamento
della soluzione del problema. L'operatore dell'Help Desk puo compilare i
campi del ticket di incidente e aggiornare le informazioni del ticket. Sono
disponibili anche aree di testo per inserire una descrizione dell'incidente,

le azioni intraprese e la soluzione finale dell'incidente.

Record di Gestione incidenti (funzione di paging)

Ogni volta che un ticket di incidente viene aggiornato e chiuso, viene creato
un nuovo record per il ticket. Questi nuovi record, chiamati anche pagine,
vengono creati dalla funzione di paging di Gestione incidenti. L'attivazione
e la disattivazione del paging sono descritte nella Guida per l'amministratore
del sistema.

Quando si accede a un ticket di incidente, viene visualizzata la pagina
(record) pil recente.
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Campi dei ticket di incidente

Per aprire un ticket di incidente non & necessario compilare tutti i campi del
modulo di apertura rapida (Figura 6-7). Alcuni di questi campi vengono
riempiti automaticamente da ServiceCenter.

@ serviceCenter - [New Incident] 10l =|
@ File Modifica Wisualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Einestra  Guida - |ﬁ' |1|
sBEl real 9 » [
. N ]
x Annulla i Apertura rapida _] Muowva ,-’_.!- Trova 4 Riempi
Stata ticket: [Dpen x|
Titolo: ||| |
Dettagli incidente | Azioni/Rizoluzione | Contatto | Rizorsa |
Segnalato da: 1 B  Proprietaria: falcon
Cateqgoria: 1 JEl} Gruppo di aszegnazione principale: | x|
Sottacategaria: 1 B  Mome assegnataria: | JEl}
Tipo prodatto: 1 JEl} Gruppo di assegnazione secondario; | x|
Tipo problema: 1 JEl} ™ Perdita tatale di funziane
Gravits: 1 x|
Categaria sito: 1 x|
Descrizione: Codice causa: | JEl}
Fronta inzerimenta | apm.quick.alapr.first] [S]

Figura 6-7: Modulo per I'apertura rapida di un ticket di incidente (apm.quick)

Campi

Campo Descrizione

Categoria Selezionare una categoria di Gestione incidenti per avviare
un'apertura rapida e classificare il ticket di incidente.
Questo campo ¢ obbligatorio. Se ¢ gia stata specificata
una categoria predefinita per 1'utente corrente, questa
verra inserita automaticamente nel campo.

Gruppo di Selezionare un gruppo di assegnazione che sara

assegnazione responsabile della risoluzione del ticket di incidente.

principale
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Una volta effettuate le selezioni, proseguire con l'inserimento di altri dettagli
nei campi descritti di seguito.

Campi—Sezione superiore del ticket di incidente

Campo Descrizione

Stato ticket Stato corrente del ticket:
m Open: ticket attualmente attivo.

m Pending other: azione in attesa di un'altra azione per un altro
ticket di incidente.

m Work in progress: lavoro in corso per risolvere l'incidente.

m Reject: ticket rifiutato. Non ¢ disponibile al momento
nessuna risoluzione.

m Resolved: ticket risolto.

m Pending vendor: aggiornamento in attesa di un'azione
da parte del fornitore.

m Closed: ticket di incidente risolto.

m Pending customer: aggiornamento in attesa di un'azione
da parte del cliente che ha segnalato l'incidente.

m Referred: incidente riferito per un'ulteriore analisi.
m Replaced Problem: aggiornamento del problema segnalato.
m Sospeso: il ticket di incidente ¢ stato sospeso.

Titolo Titolo dell'incidente, basato sull'incidente segnalato.

Campi: scheda Dettagli incidente

Vedere la scheda Dettagli incidente mostrata nella Figura 6-7 a pagina 218.

Campo Descrizione

Segnalato da Utente (contatto) che ha segnalato I'incidente.

Categoria In precedenza ¢ stata selezionata una categoria di Gestione
(obbligatorio) incidenti per avviare un'apertura rapida e classificare il ticket

di incidente. Se vi & una categoria predefinita per 'utente
corrente, questa verra inserita automaticamente nel campo.

Sottocategoria Individuazione ancora piu specifica della categoria.
(obbligatorio)
Tipo prodotto Tipo di prodotto della risorsa.

Tipo problema Tipo di problema segnalato.

Societa Nome della societa proveniente dal file company
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Campo Descrizione

Proprietario Operatore di ServiceCenter che apre il ticket. Per impostazione
predefinita, Gestione incidenti inserisce automaticamente il
nome dell'utente correntemente collegato.

Gruppo di Selezione effettuata in precedenza all'avvio del processo

assegnazione di apertura rapida. Il gruppo di assegnazione principale

principale ¢ responsabile della risoluzione del ticket di incidente.

Nome assegnatario

Persona responsabile della risoluzione del problema.

Gruppo di Gruppo di assegnazione di riserva responsabile del ticket
assegnazione

secondario

Perdita totale La risorsa presenta una perdita totale di funzione.

di funzione

Gravita

Indica l'urgenza dell'incidente per il chiamante. La gravita
puo essere Critica, Fondamentale, Media, Bassa o Molto bassa.
L'impostazione predefinita & Bassa.

Categoria sito

Immettere la categoria del sito.

Codice causa

Definisce la causa probabile dell'incidente. Vedere Codici
causa e cause probabili a pagina 260.

Descrizione

Descrizione dell'incidente.

Campi: scheda Azioni/Risoluzione

Dettagliincidente | Azioni/Risoluzione |Eontatt0 |F|isorsa |

Azioni cormettive:

Impossibile per SDU coreggere r |

Soluzione:

Candidata per Knowledge DB [ Codice risoluzione: |

L |

L |

Figura 6-8: Scheda Azioni/Risoluzione del modulo di apertura rapida di un ticket

di incidente
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Campo Descrizione

Azioni correttive Casella di testo in cui & possibile immettere le azioni
correttive per indicare come ¢ stato risolto I'incidente.

Impossibile per Selezionare nel caso in cuil'unita di fornitura assistenza non
SDU correggere sia in grado di correggere il problema.
Soluzione Casella di testo in cui & possibile immettere i dettagli sulla

risoluzione dell'incidente.

Codice risoluzione  Fornisce un elenco di incidenti simili dal quale & possibile
scegliere una risoluzione. Nel ticket di incidente vengono
inseriti il codice risoluzione e la descrizione delle operazioni
eseguite per risolvere l'incidente.

Campi: scheda Contatto
Dettagli incidente |Azi0ni.-"F|isquzione Contatto |F|isorsa |

Segnalato da:

Mome completo: [ ||

Telefono: Ink.: |

Mome sito:

E-mail:

I
I

Fiif. stanza/piano: | I
I

M. ruolo paga:

Centro di costo: I LUtente critico: r

Figura 6-9: Scheda Contatto del modulo di apertura rapida di un ticket di incidente

Campo Descrizione

Segnalatoda Il Nome contatto correlato alla societa dalla quale ¢ stata ricevuta
la chiamata. Fare clic su Consulta per selezionare un Nome
contatto dal relativo elenco QBE. I campi Nome completo,
Telefono, Interno, Nome sito, E-mail, N. ruolo paga e Centro
di costo vengono riempiti automaticamente dal record contatti
relativo al chiamante. Per ulteriori informazioni vedere File
dei contatti, Appendice A.
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Campi: scheda Risorsa

Dettagli incidente |Azi0ni.-"F|isquzione |E0ntatto Rizorsa |

Risorsa ariginante: I B Tipa: | JEl}
Centro di costo: [ Marca: [
M. di serie: [ Modello: [
Descrizione: [
0
Informazioni risorsa:
Utente: [

D ata installazione: [

Cortratto di maruterzions: |

Figura 6-10: Scheda Risorsa del modulo di apertura rapida di un ticket di incidente

Campo Descrizione

Risorsa originante Risorsa per la quale viene segnalato l'incidente. Quando
si seleziona un Nome contatto, le informazioni correlate
alla Risorsa originante associata andranno a riempire
automaticamente i campi delle informazioni sulla risorsa
(Tipo, Marca, Modello, Centro di costo, Numero di serie,
Risorsa critica, Utente, Supervisore, Data installazione e
Contratto manutenzione) dal record della risorsa creata
in Gestione inventario.

Creazione di un ticket di incidente: apertura rapida

Nei ritmi di lavoro serrati dell'Help Desk, la funzione di apertura rapida
velocizza il processo di apertura dei ticket di incidente. Vengono registrate e
salvate le informazioni di base sull'incidente. Viene quindi visualizzato un
nuovo modulo nel quale & possibile aprire un altro report di incidente.
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Per aprire rapidamente un ticket di incidente:
Accedere a Gestione incidenti.

m Se si e collegati come responsabile o tecnico, fare clic su Gestione incidenti
(o0 Coda incidenti) nel menu iniziale Verra visualizzata la Coda incidenti.

= Fare clic su Nuovo.

m Se si ¢ collegati come operatore dell'Help Desk o come amministratore
del sistema, fare clic su Code e scegliere Nuovo nell'elenco Incidenti.

Verra visualizzato un modulo di apertura rapida di un ticket di incidente
(Figura 6-11).

@ serviceCenter - [New Incident] 1Ol x|
@ File Modifica Wisualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Einestra  Guida ;Iilll
s$mE ?eQ 9 » [ |
xAnnuIIa iApertura rapida | Nuovo ,-’_f Trova 4 Riempi =
Stata ticket: [Dpen x|
Titolo: ||| |

Dettagli incidente |Azioni.-"F|isquzione Contatto | Rizorsa |

Segnalato da: 1 B  Proprietaria: falcon
Cateqgoria: 1 JEl} Gruppo di aszegnazione principale: | x|
Sottacategaria: 1 B  Mome assegnataria: | JEl}
Tipo prodatto: 1 JEl} Gruppo di assegnazione secondario; | x|
Tipo problema: 1 JEl} ™ Perdita tatale di funziane
Gravits: 1 x|
Categaria sito: 1 x|
Descrizione: Codice causa: | JEl}
[
Fronta ingerimento | aprm.quick. glapm.first] [S]
Figura 6-11: Modulo di apertura rapida di un ticket di incidente (apm.quick)
2 Fare clic su Consulta per il campo Categoria per accedere alla casella di

3

riepilogo. Selezionare una categoria del ticket di incidente.

Se non si immette un valore nel campo Categoria, verra richiesto di
selezionare una categoria al momento del salvataggio del ticket. Le categorie
sono visualizzate in un elenco QBE.

Immettere le informazioni sull'incidente nel campo Dettagli incidente.
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4 Immettere negli altri campi le eventuali informazioni aggiuntive disponibili
sull'incidente.

4 5 Fare clic su Apertura rapida o premere F2.
Verra visualizzato un modulo di ticket di incidente vuoto.

Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio: L'incidente INxxxx é stato
aperto, dove xxxx ¢ il numero di incidente.

Menu Opzioni: nuovo ticket di incidente

Il menu Opzioni del modulo del nuovo ticket di incidente contiene le
seguenti opzioni:

Opzione Descrizione

Ricerca causa Consente di cercare una possibile causa e soluzione
dell'incidente nel file delle cause probabili. Questa
opzione ¢ simile alla funzione Trova, ma si limita a
visualizzare il record. Il Codice causa non viene inserito
nel ticket di incidente. Vedere Codici causa e cause

probabili a pagina 260.
Knowlix > Cerca  Consente di accedere al prodotto Knowlix di Peregrine
soluzione Systems.
Knowlix > Recupera informazioni dal prodotto Knowlix.

Recupera soluzione

Get-Answers > Apri Apre Get-Answers nel browser. Scegliere questa opzione
per aprire Get-Answers e digitare una query personalizzata.
Questa opzione ¢ disponibile solo se Get-Answers ¢ integrato
con ServiceCenter.

Get-Answers > Consente di utilizzare il testo contenuto nel campo

Cerca soluzione Descrizione come stringa query per Get-Answers. Si aprira
un finestra del browser con 'elenco dei risultati della query.
Scegliere questa opzione quando si ritiene che la descrizione
possa produrre risultati utili all'interno di Get-Answers.
Questa opzione ¢ disponibile solo se Get-Answers ¢ integrato
con ServiceCenter.

Get-Answers > Consente di inserire una soluzione Get-Answers nel

Recupera soluzione record di incidente di ServiceCenter. Per poter utilizzare
questa opzione & necessario che sia aperto un record di
Get-Answers. Scegliere questa opzione dopo aver effettuato
una ricerca e aver trovato la risoluzione appropriata per
l'incidente. Questa opzione & disponibile solo se Get-Answers
¢ integrato con ServiceCenter.
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Opzione Descrizione

Get-Answers > Consente all'utente di aggiungere nuovi elementi da

Modifica soluzione ServiceCenter nella Knowledge Base di Get-Answers.
Questa opzione ¢ disponibile solo per le chiamate risolte
e se Get-Answers ¢ integrato con ServiceCenter.

Controllo remoto > Consente di collegarsi all'utilita Gestione remota, se
Gestione remota installata.

Controllo remoto > Consente di stabilire una connessione con un'altra risorsa.

Connetti a Questa opzione & parte dell'applicazione Gestione remota.
dispositivo
Trova soluzione Accede alla Knowledge Base per cercare possibili soluzioni

all'incidente riferito durante la chiamata. Per ulteriori
informazioni vedere Knowledge Base — Ausili diagnostici a
pagina 583.

Creazione di un ticket di incidente

Le informazioni contenute in questa sezione comprendono un esempio di
apertura di un nuovo ticket di incidente mediante il processo di apertura
completo al posto di quello rapido. L'esempio completo ¢ illustrato nella
Figura 6-23 a pagina 236.

Per l'apertura di un ticket di incidente vengono utilizzati due moduli. Il
modulo iniziale & lo stesso di quello utilizzato per I'apertura di un ticket
di incidente con il metodo rapido. Il secondo modulo contiene campi
aggiuntivi che variano a seconda della categoria del ticket di incidente e
permettono di aggiungere informazioni piu dettagliate sull'incidente.

Questa procedura ¢ suddivisa in quattro sezioni:

m Accesso al modulo iniziale per I'apertura di un nuovo ticket di incidente a
pagina 226.

m Completamento della sezione superiore del modulo iniziale del ticket di
incidente a pagina 227.

m Compilazione dei campi per la registrazione dell'incidente a pagina 227.

m Compilazione del modulo esteso del ticket di incidente a pagina 230.
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Accesso al modulo iniziale per I'apertura di un nuovo ticket
di incidente

» Sesi ¢ collegati come utente dell'Help Desk, fare clic su Code. Nell'elenco
incidenti fare clic su Nuovo.

» Se si ¢ collegati come amministratore, fare clic su Gestione incidenti nel
menu iniziale. Quindi fare clic su Apri nuovo incidente.

» Sesi e collegati come tecnico o responsabile, fare clic su Coda incidenti
nel menu iniziale. Nella Inbox dell'Elenco incidenti visualizzata, fare clic
su Nuovo.

Verra visualizzato un modulo iniziale vuoto di ticket di incidente.
Questo modulo e lo stesso di quello usato per l'apertura rapida.

@ serviceCenter - [New Incident] 10l =|
@ File Modifica Wisualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Einestra  Guida - |ﬁ' |1|
sBEl real 9 » [
. N ]
x Annulla i Apertura rapida _] Muowva ,-’_.!- Trova 4 Riempi
Stata ticket: [Dpen x|
Titolo: ||| |
Dettagli incidente | Azioni/Rizoluzione | Contatto | Rizorsa |
Segnalato da: 1 B  Proprietaria: falcon
Cateqgoria: 1 JEl} Gruppo di aszegnazione principale: | x|
Sottacategaria: 1 B  Mome assegnataria: | JEl}
Tipo prodotto: 1 JEl| Gruppo di assegnazione secondario; | x|
Tipo problema: 1 E) ™ Perdita tatale di funziane
Gravits: 1 x|
Categaria sito: 1 x|
Descrizione: Codice causa: | JEl}
Fronta inzerimenta | apm.quick.alapr.first] [S]

Figura 6-12: Modulo iniziale del ticket di incidente
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Completamento della sezione superiore del modulo iniziale del
ticket di incidente

1 Senon ¢ stata selezionata una societa, nella barra di stato verra visualizzato il
seguente messaggio (Figura 6-12): Si e scelto di avere a disposizione piil societa.

Fare clic su Consulta nel campo Societa per selezionare una societa
dall'elenco dei record.

2 Nel campo Stato ticket ¢ gia presente un valore, che ¢ possibile all'occorrenza
modificare.

a Ilvalore predefinito dello stato ticket € Open (aperto), come mostrato nel
campo Stato ticket. Questo stato pud essere modificato in:

m Pending other

m Work in progress
m Reject

m Resolved

m Pending vendor
m Pending customer
m Closed

m Referred

m Replaced Problem

Per questo esempio, usare I'impostazione predefinita (Open).

Compilazione dei campi per la registrazione dell'incidente

1 Il campo Proprietario viene riempito automaticamente con il nome
dell'utente collegato e che sta compilando il ticket.

2 Nel campo Categoria, selezionare una categoria per il ticket. Questo campo
¢ obbligatorio. Le categorie sono descritte in Le categorie a pagina 107, nel
capitolo Gestione servizi di questa guida.

Per questo esempio, selezionare client system.

3 Nel campo Sottocategoria selezionare, se lo si desidera, una sottocategoria.
Questo campo ¢ facoltativo.

Per questo esempio, selezionare hardware.

4 Nel campo Gruppo di assegnazione principale selezionare un gruppo di
assegnazione per la risoluzione dell'incidente.

Per questo esempio, selezionare HELP DESK.

Apertura di ticket di incidente <« 227



ServiceCenter

5 Nel campo Gravita modificare il grado di urgenza dell'incidente. E possibile
modificare il valore selezionando un'altra priorita dalla casella di riepilogo.

Per questo esempio, selezionare 3 - Normale.

6 In Categoria sito, immettere la descrizione del sito. Il valore puo essere
selezionato scegliendo un codice sito e una descrizione dalla casella di
riepilogo.

Per questo esempio, selezionare D - Sito locale.

7 Nella scheda Contatto, fare clic su Riempi. Una volta visualizzata la finestra
di dialogo di ricerca, fare clic su Cerca. Selezionare un nome contatto per
immettere il nome del chiamante nel campo Segnalato da. Le restanti
informazioni sul chiamante (contatto) vengono lette dal database e
inserite automaticamente.

Se a questo contatto & associata una risorsa, ServiceCenter riempira
automaticamente il campo ID risorsa. Se all'utente sono associate piti risorse,
il sistema visualizzera un elenco QBE e chiedera all'utente di selezionare la
risorsa interessata.

Per questo esempio, fare clic su MILLER.

8 Nella scheda Dettagli incidente, selezionare un gruppo per Assegnazione
secondaria come riserva per il gruppo di assegnazione principale.

Per questo esempio, lasciare il campo vuoto.

9 Il campo Risorsa originante della scheda Risorsa viene automaticamente
riempito se il nome immesso nel campo Segnalato da ¢ stato associato a una
risorsa. In caso contrario, fare clic su Riempi per selezionare il numero di
risorsa per questo campo.

Nell'esempio, AdamPC ¢ stato inserito automaticamente quando ¢ stato
riempito il campo Segnalato da.

10 Immettere un Tipo prodotto.

Per questo esempio, selezionare desktop.
11 Immettere un Tipo problema.

Per questo esempio, selezionare monitor.

12 Immettere una descrizione dell'incidente nella parte inferiore della scheda
Dettagli incidente.

Per questo esempio, digitare L'immagine del monitor & instabile.
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13 Codice causa ¢ un campo facoltativo. Fare clic su Riempi, oppure premere F9
per accedere a un elenco QBE di codici causa di ServiceCenter. I codici causa
facilitano la categorizzazione e l'assegnazione dei ticket di incidente. Per
ulteriori informazioni vedere Codici causa e cause probabili a pagina 260.

Per questo esempio, non inserire alcun codice causa.

B 14 Fare clic su Nuovo o premere F4.

Nota: Se un campo obbligatorio viene lasciato vuoto, il sistema chiede
all'utente di immettere le informazioni.

A seconda del nome utente usato per l'accesso, il sistema puo visualizzare un
elenco QBE di ticket di incidente esistenti simili al nuovo ticket. Fare clic su
Nuovo per continuare.

Verra visualizzato un modulo di apertura ticket di incidente specifico per la

categoria selezionata. Le informazioni immesse nel modulo iniziale del ticket
di incidente vengono visualizzate nel secondo modulo esteso (Figura 6-13).

a ServiceCenter - [Creare un nuovo record incidente] [_ (O] %]
@ File Modifica Wisualizza Formato Opzioni Dpzion elenco Finestra Guida = |ﬁ'|1|
Y mEl?eq 9
/ QK x Annulla {.:I Salva p Annulla azione ,'_f Trova 4 Riempi O Orologi
| IM10018 | Stata ticket: [Open ]
Titolo incidente: IMonitor zoreen iz flickering,
Dettagli incidente | Azionidrizoluzione | Contatto | Rizorsa | SLa | Cronologia | Record corelati | Informazioni fatturazione
Stato avviso: Froprietario: FALCON
Cateqgoria: client spstem Gruppo di aszegnazione principale: IHELPDESK ¥
Softocategoria: hardware =] Mome assegnataria; | [
Tipo prodatto: desktop [ Gruppo di aszegnazione secondario: IFieId Eng. ¥
Tipo problema: monhitar =l Ticket urgente: - Perdita tatale di funzione: r
Produttore: | ¥ Gravitx 14 - Bassa ¥
Classe: | =] Priorita utente: [Bassa ¥
Ora contatta: | | Categoria sito: IE - Sito principale ¥
Tempo trascorso: | Codice causa: |
Contratto: IGeneraI Support
Societa: IPHGN
Contatta: IMILLEH,ADAM Telefona / interna: [#70) 455-7654 |211
Descrizione incidente:
Monitor screen iz flickering. H
A1 =
Fronta | ingerimenta | problem. template. open. glapm. edit. problem] [5]

Figura 6-13: Modulo esteso del ticket di incidente
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Nota: Se nel profilo utente ¢ selezionata una Opzione di corrispondenza
incidenti (Controllo incidenti simili, Controllo duplicati incidenti
su dispositivo oppure Controllo duplicati incidenti su principali),
verra visualizzato un elenco QBE di ticket di incidente esistenti
corrispondenti a queste opzioni. Verranno visualizzati i ticket di
incidente simili alla descrizione immessa nel nuovo ticket e specifici
per la categoria selezionata (Figura 6-12 a pagina 226).

Fare doppio clic su una voce dell'elenco per visualizzare il record
dell'incidente. Verificare se ¢ gia stato creato un ticket di incidente
per evitare di creare un ticket di incidente duplicato.

Se non si trova un altro ticket corrispondente all'incidente corrente,
fare clic su Nuovo per continuare nell'elaborazione del nuovo ticket
di incidente. Verra aperto il modulo esteso del ticket (Figura 6-13).

a ServiceCenter - [Incidenti potenzialmente correlati per risorsa] B |EI|1|
@ File Modifica Wisualizza Formato  Opgioni Opzioni elenco Einestra Guida - |ﬁ'|1|
sBBE ?eqQle
) [
<, Indistro | Mew
1D incidente: Elemento inter | Cateqoria Descrizione
It41041 AdamPC Clie I Caller is havin N3 OpEr: tion. He may need braining.
IM1050 AdamPC buginess applicatic Caller forgot password to log in to SPS.
IM1017 AdamPC printing User iz tying to print and iz getting the eror message DEVICE MOT
Riiga zelezionata: 1 di 3 record | ingerimento | uz.match.incident.gbe. g [S]

Figura 6-14: Elenco QBE di record di ticket di incidente simili

Compilazione del modulo esteso del ticket di incidente

Le informazioni immesse nel modulo iniziale del ticket di incidente verranno
visualizzate nel secondo modulo, ossia un modulo esteso con piut schede
contenenti informazioni relative a SLA, cronologia e fatturazione

(Figura 6-13 a pagina 229).
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Il modulo esteso del ticket di incidente puo essere compilato nel modo
descritto di seguito:

1 La prima frase del campo esteso Descrizione incidente viene inserita nel
campo Titolo incidente nella parte superiore del modulo. Questo campo
puo essere modificato, se desiderato.

2 Nel campo Assegnatario della scheda Dettagli incidente (mostrata nella
Figura 6-13 a pagina 229), selezionare il nome della persona alla quale &
assegnato l'incidente e che avra la responsabilita della sua soluzione.

Per questo esempio, selezionare SUSIE.SUPERTECH.

3 E possibile usare il campo Gruppi di assegnazione secondari per definire
uno o piu gruppi di assegnazione aggiuntivi. Per assegnare pitt gruppi:

a Selezionare un gruppo dalla casella di riepilogo.
b Selezionare un secondo gruppo dall'elenco.

¢ Usare 1 tasti freccia situati sulla destra della casella di riepilogo per scorrere
i gruppi selezionati.

Per questo esempio, lasciare il campo vuoto.

Nota: Se ¢ installata I'applicazione Work Management, ¢ possibile usare i
campi Inizio pianificato e Fine pianificata per indicare il tempo
stimato necessario alla risoluzione del ticket di incidente.

Per questo esempio, lasciare i campi vuoti.

4 Fare clic sulla scheda Contatto per maggiori informazioni sul contatto
indicato nel campo Contatto e sulla risorsa associata, se esistente.

Dettagli incidente |Azi0ni.-"risoluzione Contatto |F|isorsa |SLA |Er0nologia |F|ec:0rd correlati |Inf0rmazi0ni fatturazione |

Dettagl contatto | Indirizza | Informazioni contratto | FRiiferimenti terzi |
Contatto: MILLER, ADAM J
Mome completo: Adam mer
Telefono: [770) 455-7654 Interno: |211 Fau: I
Segnalato da nominativa diverso dal nome contatta r
Centro di costo: I
E-mail: IAdam.MiIIer@peregrine.c:om Utente critico: r
M. ruolo paga: | M. riferimento: |
Societa: IPHGN
Struttura societaria/Divisione: [FRGN/Sales ¥
Fiesponzabile assistenza: IMAX.MANAGEH
Fiesponzabile fornitura assistelMANAGEH‘I

Figura 6-15: Modulo esteso del ticket di incidente, scheda Contatto
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m Se nel campo Contatto non ¢ inserito alcun contatto, fare clic su
Opzioni > Aggiungi/Modifica contatto. Fare clic su Riempi, oppure
premere F9 per accedere a un elenco QBE di contatti. I record dei contatti
vengono memorizzati nel database di ServiceCenter. I campi associati
verranno riempiti automaticamente.

m Per selezionare un utente diverso, cancellare il contenuto del campo e fare
doppio clic sul contatto desiderato nell'elenco QBE.

m Se a questo utente ¢ collegato un record di risorsa, la risorsa viene
automaticamente immessa nel campo Elemento interessato.

m Se al contatto non & associata alcuna risorsa, il campo Risorsa interessata
della scheda Risorsa resta vuoto. Fare clic su Riempi per selezionare un
risorsa. I campi associati verranno riempiti automaticamente.

m Per selezionare una risorsa diversa, cancellare il contenuto del campo e
fare doppio clic sulla risorsa desiderata nell'elenco QBE.

In questo esempio, AdamPC ¢ gia inserito (vedere la Figura 6-16).

Dettagli incidente |Azi0ni.-"risoluzione |E0ntatt0 Risorza |SLA |Er0nologia |F|ec:0rd correlati |Inf0rmazi0ni fatturazione |

Generale | Hardware / Sistema operativo | Componente non funzionante |

Rizorsa interessata: AdamPC J Tipo: Ipc: |
Centro di costo: Marca: |

M. di zerie: |20394?1 B3 Modello: IDEDD

Descrizione: |

[T Risorsa citica

Informazioni risorsa:

Stata rizorsa: | Utente: IPHGNDDDDBS
Frincipale: |

Feparto: IF'FEGN.-"S ales [rata installazione: |

Ubicazione: IAtIanta Contratto di manutenzione: — |123456

Figura 6-16: Modulo esteso del ticket di incidente, scheda Risorsa
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5 Fare clic sulla scheda Hardware / Sistema operativo per visualizzare le
informazioni relative alla risorsa interessata (pc nell'esempio). Vedere
la Figura 6-17.

Dettagli incidente |Azi0ni.-"risoluzione |E0ntatt0 Rizorsa |SLA |Er0nologia |F|ec:0rd corelati | Informazioni fatturazione

Generale  Hardware / Sistema operativo | Componente non funzionante |

Drettagl hardware

Produttore piattaforma: IEompaq ¥
Modello: IDEDD

Murmnero di serie: |

Drettagli sistemna operativo

Sistema operativo: S Windows 2000 ![j
Wersione 5.0.:

Service Level/Pack: |

Figura 6-17: Modulo esteso del ticket di incidente, scheda Hardware / Sistema
operativo

6 Fare clic sulla scheda SLA per visualizzare il contratto sul livello di servizio per
la risorsa (Figura 6-18). Questa opzione puo non essere disponibile se non ¢
abilitata la gestione del livello di servizio. Verra visualizzato solo il nome del
contratto.

Dettagli incidente |Azi0ni.-"risoluzione Contatto | Rizorza  SLA | Cronologia | Record corelati Informazionifat@a@

M. contratto SLA: FHGN Gold

Scadenza: 12431408 00:00:00

Orario di lavoro:

Previsto: &l
Stata iniziale Stata finale MNome Accettabile Fianificazione
Open Resalved Resalved 2 00:00:00 Long

Figura 6-18: Modulo esteso del ticket di incidente, scheda SLA

a Se visono pili contratti, fare clic sulla freccia git1 per selezionarne uno.

b Fare clic su Trova per visualizzare i dettagli di uno SLA.
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7 Fare clic sulle schede Cronologia e Informazioni fatturazione (Figura 6-19 e
Figura 6-20) per visualizzare informazioni relative all'incidente segnalato.

Da: Alle:

Apertura:
Ultima aggiormamento: FALCON

Chiug:
Riaperto:

Buesto incidente & stato riassegnato wolte,

Figura 6-19: Modulo esteso del ticket di incidente, scheda Cronologia

Dettagli incidente |Azi0ni.-"risoluzione |E0ntatt0 |F|isorsa |SLA |Er0nologia |F|ec:0rd comelati  Informazioni fatturazione

Informazioni fatturazione
Mumera CG: |
Fatturare a |
Tipo fatturazione:

(@ Feparto ) Cantatta

Figura 6-20: Modulo esteso del ticket di incidente, scheda Informazioni fatturazione

8 Fare clic sulla scheda Allegati (Figura 6-21) per aggiungere file di altre
applicazioni (ad esempio, un foglio di calcolo di Excel) che contengono
informazioni aggiuntive sull'incidente.

Dettagli incidente | Altivita | Contatto | Risorza  Allegato | SLA | Parti & manodopera | Cronologia | Bopisi | Record corelati | Informazioni fag ==

Figura 6-21: Modulo esteso del ticket di incidente, scheda Allegati

9 Per allegare un file, copiarlo o trascinarlo nel campo della scheda Allegati.
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10 Fare clic su Salva o premere F2. In questo modo si apre il ticket di incidente
e si salvano le informazioni nel file probsummary. ServiceCenter assegna
automaticamente un numero di problema e lo stato aperto al ticket.

Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio: L'incidente INxxxx e

stato aperto.

La Figura 6-23 a pagina 236 mostra il ticket di incidente di esempio

completato.

Nota: Per impostazione predefinita delle opzioni SLA, le interruzioni
servizio vengono inviate automaticamente. Se questa opzione

predefinita ¢ deselezionata (false), 1'utente ricevera una richiesta
mediante il modulo Interruzioni servizio da inviare (Figura 6-22).

a ServiceCenter - [Interruzioni servizio da inviare:]
@Eile Modifica “isualizza Formato  Dpzioni Opzionielenco. Finestra Guida _|ﬁ||1|

$Bal ?eql 9

x Annulla = Continua

Mome logico | Inizio intermuzione servizio | Fine intermuzione servizio |

AdamPC 07/02/02 10:13:56 07/03/02 15:34:14

Font increased to 150 percent ingerimento | sla.post. outages.g [S]

Figura 6-22: Modulo Interruzioni servizio da inviare

11 Fare clic su Continua.
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Verra nuovamente visualizzato il ticket di incidente, con il seguente
messaggio nella barra di stato: L'incidente IMxxxx é stato aperto. Vedere
la Figura 6-23.

a ServiceCenter - [Aggiornare incidente numero |M10018] [_ (O] =]

@ File Muodifica Yisualizza Fomato  Opzioni Opzionielenco Finestra Guida =] =l
YmEl?eq 9
y/ QK x Annulla ﬂ Salva p Anrulla azione 4= Chiudi ,'" Trova 4 FRiempi O Orologi
| IM10018 Stata ticket: [Open T

Titolo incidente: IMonitor zoreen iz flickering, |

Dettagli incidente | Altivita | Contatto | Risorza | Allegato | SLA | Parti & manodopera | Cronologia | Bopisi | Record corelati | Informazioni fag ==
Stato avviso: open Froprietario: FALCON
Cateqgoria: client spstem Gruppo di aszegnazione principale: IHELPDESK ¥
Softocategoria: hardware =] Mome assegnataria; | [
Tipo prodatto: desktop [ Gruppo di aszegnazione secondario: IFieId Eng. ¥
Tipo problema: monhitar =l Ticket urgente: - Perdita tatale di funzione: r
Produttore: |Compag ¥ Gravitx 14 - Bassa ¥
Classe: | =] Priorita utente: [Bassa ¥
Ora contatta: | | Categoria sito: IE - Sito principale ¥
Tempo trascorso: | Codice causa: |
Contratto: IGeneraI Support Sito: |
Societa: IPHGN
Contatta: IMILLEH,ADAM Telefona / interna: [#70) 455-7654 |211
Descrizione incidente:

Monitor screen iz fickering. -

=l T
[ | » [

B~ US/Pacific 07/02/02 10:36:10; incidente IM10018 aperto. | inserimenta | problem.template. update. glapm. edit. problem] [S]

Figura 6-23: Ticket di incidente di esempio

Aggiornamento di un ticket di incidente
Per aggiornare un ticket di incidente esistente:
1 Accedere a Gestione incidenti per cercare il ticket di incidente da aggiornare:
Fare clic su Coda incidenti per accedere a una Inbox di Gestione incidenti.
- oppure -
Se si e collegati come amministratore, fare clic su Cerca ticket GI per accedere
a un modulo di ricerca.

236 I Capitolo 6—Gestione incidenti



Guida per l'utente

2 Trovare il ticket di incidente da aggiornare:
Fare doppio clic sull'incidente desiderato nell'elenco di Gestione incidenti.

b Usare la funzione di ricerca per individuare il ticket di incidente. Vedere
Ricerche in Gestione incidenti a pagina 208.

m Se si conosce il numero di ticket, immetterlo nel campo Numero. Se ¢
stata selezionata |'opzione Ricerca intelligente, immettere solo il numero.
Se non ¢ stata selezionata I'opzione Ricerca intelligente, ¢ necessario
immettere il prefisso del ticket di incidente (IM), ad esempio, IM109.

m Se non si conosce il numero, immettere le informazioni conosciute sul
ticket nei relativi campi. In questo modo si restringono i criteri di ricerca
del ticket.

3 Modificare gli eventuali campi che necessitano di aggiornamento nella
scheda Dettagli incidente.

Ad esempio, e possibile modificare la Priorita dell'incidente se questa &
cambiata rispetto alla prima segnalazione dell'incidente. Fare clic sul
pulsante freccia o usare i tasti freccia per selezionare una nuova
impostazione.

4 Fare clic sulla scheda Azioni/Risoluzione. Immettere le eventuali nuove
informazioni sull'incidente in Azioni correttive.

Nell'esempio, ¢ possibile immettere come aggiornamento Tecnico inviato.
5 Fare clic su Salva o premere F2.

Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio: Incidente IMxxx
aggiornato.
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Menu Opzioni: ticket di incidente esistente

Il menu Opzioni del modulo di un ticket di incidente esistente contiene un
gruppo di opzioni simili alle opzioni del report di chiamata. Alcune di queste
opzioni sono descritte pitt dettagliatamente nelle sezioni che seguono.

Opzione

Descrizione

Get-Answers >
Apri

Consente di accedere a Get-Answers utilizzando un browser.
Scegliere questa opzione per aprire Get-Answers e digitare una
query. L'opzione ¢ disponibile solo se Get-Answers ¢ integrato
con ServiceCenter.

Get-Answers >
Cerca soluzione

Consente di utilizzare il testo contenuto nel campo Descrizione
come stringa query per Get-Answers. Si aprira un finestra del
browser con l'elenco dei risultati della query. Scegliere questa
opzione quando si ritiene che la descrizione possa produrre
risultati utili all'interno di Get-Answers. L'opzione & disponibile
solo se Get-Answers ¢ integrato con ServiceCenter.

Get-Answers >
Recupera
soluzione

Consente di inserire una soluzione Get-Answers nel record di
incidente di ServiceCenter. Per poter utilizzare questa opzione
¢ necessario che sia aperto un record di Get-Answers. Scegliere
questa opzione dopo aver effettuato una ricerca e aver trovato la
risoluzione appropriata per l'incidente. L'opzione ¢ disponibile
solo se Get-Answers ¢ integrato con ServiceCenter.

Get-Answers >

Consente di aggiungere nuovi elementi da ServiceCenter nella

Modifica Knowledge Base di Get-Answers. Questa opzione ¢ disponibile

soluzione solo per le chiamate risolte e se Get-Answers ¢ integrato con
ServiceCenter.

Imposta Consente di impostare un promemoria da ricevere alla data/ora

promemoria indicata per posta elettronica, sul cercapersone o tramite un

messaggio popup.

Stampa record

Stampa il record del ticket di incidente sulla stampante di
ServiceCenter predefinita dell'utente.

Duplica Copia il record correntemente visualizzato per creare un
nuovo record.
Notifica Consente di inviare un messaggio contenente i dati del ticket

di incidente ad altri utenti di ServiceCenter.

Elenco pagine

Visualizza le pagine (record) di apertura e di aggiornamento
create per il ticket di incidente. Se il ticket contiene pili pagine,
verra visualizzato un elenco QBE che consente di selezionare
la pagina da visualizzare. E possibile stampare ogni pagina.
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Descrizione

Ricerca causa

Consente di cercare una possibile causa e soluzione dell'incidente
nel file delle cause probabili. Questa opzione ¢ simile alla
funzione Trova, ma si limita a visualizzare il record. Il Codice
causa non viene inserito nel ticket di incidente. Vedere Codici
causa e cause probabili a pagina 260.

Elenco
richiamate

Elenco dei contatti ai quali puo essere notificata la chiusura di un
ticket di incidente.

Trova soluzione

Consente di accedere alla Knowledge Base per cercare possibili
soluzioni all'incidente riferito durante la chiamata. Per ulteriori
informazioni vedere Knowledge Base — Ausili diagnostici a
pagina 583.

Correlati >
Chiamate >
Associa

Correlati >
Chiamate >
Visualizza

Consente di associare il ticket di incidente a un report di
chiamata esistente.

Visualizza un elenco QBE dei report di chiamata di Gestione
servizi associati al ticket di incidente.

Correlati >
Chiamate >
Apri

Consente di aprire un report di chiamata associato al ticket
di incidente.

Correlati >
Incidenti >
Associa

Consente di associare il ticket di incidente a un altro ticket
di incidente.

Correlati >
Incidenti >
Visualizza

Visualizza un elenco QBE degli altri ticket di incidente associati
al ticket di incidente corrente.

Correlati >

Incidenti > Apri

Consente di aprire un ticket di incidente associato al ticket
di incidente corrente.

Correlati >
Modifiche >
Associa

Consente di associare il ticket di incidente a una modifica
di Gestione modifiche.

Correlati >
Modifiche
>Visualizza

Visualizza un elenco QBE delle modifiche di Gestione modifiche
associate al ticket di incidente.

Correlati >
Modifiche >
Apri

Consente di aprire una modifica di Gestione modifiche associata
al ticket di incidente corrente.

Correlati >
Preventivi >
Associa

Consente di associare il ticket di incidente a una richiesta
(preventivo) di Gestione richieste.
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Descrizione

Correlati >
Preventivi >
Visualizza

Visualizza un elenco QBE delle richieste di Gestione richieste
associate al ticket di incidente corrente.

Correlati >
Preventivi >
Apri

Consente di aprire un preventivo di Gestione richieste associato
al ticket di incidente corrente.

Correlati >
Cause
primarie >
Associa

Consente di associare un problema ricorrente al ticket di Causa
primaria associato al ticket di incidente corrente.

Correlati >
Cause
primarie >
Visualizza

Visualizza un elenco QBE dei ticket di Causa primaria associati al
ticket di incidente corrente.

Correlati >
Cause

primarie > Apri

Consente di aprire un ticket di Causa primaria associato al ticket
di incidente corrente.

Modifica Consente di modificare la categoria del ticket di incidente.
categoria

Aggiungi/ Visualizza il record del contatto indicato nel ticket di incidente
Modifica corrente.

contatto

Knowlix > Consente di accedere al prodotto Knowlix di Peregrine Systems.

Cerca soluzione

Knowlix > Recupera informazioni dal prodotto Knowlix.
Recupera
soluzione
Note Consente di creare note aggiuntive per il ticket di incidente.
Le note vengono salvate con il ticket.
Controllo Consente di accedere all'applicazione Gestione remota.
remoto >
Gestione
remota
Controllo Consente di collegarsi all'indirizzo di rete della risorsa indicato
remoto > nel ticket di incidente corrente. Per ulteriori informazioni,
Connetti a consultare la Remote Management/ServiceCenter Interface Guide
dispositivo (in inglese).
IND System Avvia, da un ticket di incidente, l'applicazione System Analyzer
Analyzer di Network Discovery, che consente di analizzare il percorso di

rete tra due risorse e individuare i problemi.
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Opzione

Descrizione

Genera
manutenzione

Opzione disponibile solo per le modifiche. Consente di
pianificare la creazione di modifiche, utilizzando il record

corrente come modello.

Crea Ultime
notizie

Consente di creare un elemento di ultime notizie all'interno della
Knowledge Base. Per ulteriori informazioni sulle Ultime notizie,

consultare Knowledge Base — Ausili diagnostici a pagina 583.

Menu Opzioni elenco: ticket di incidente esistente

Opzione elenco

Descrizione

Conta

Conta il numero di record nell'elenco QBE di record
corrente.

Stampa elenco

Consente di stampare una copia dell'elenco QBE di record
corrente.

Aggiorna elenco

Aggiorna l'elenco corrente.

Modifica colonne

Visualizza una finestra di dialogo in cui & possibile
modificare i campi corrispondenti alle intestazioni di
colonna dell'elenco QBE di record.

Esporta in file
di testo

Esporta 'elenco QBE di record in un file di testo. Questa
opzione non & compresa nel supporto DDE e puo essere
eseguita anche dai client che non utilizzano Windows.

Salva elenco
come Inbox

Consente di salvare I'elenco corrente come una Inbox.

Nuovo

Visualizza un modulo vuoto per l'apertura di un nuovo
ticket di incidente.

Visualizza tutti
i correlati >
Chiamate

Visualizza tutte le chiamate correlate al ticket di incidente.

Visualizza tutti i
correlati > Incidenti

Visualizza tutti gli incidenti correlati al ticket di incidente.

Visualizza tutti i
correlati >
Modifiche

Visualizza tutte le modifiche correlate al ticket di incidente.

Visualizza tutti i
correlati > Cause
primarie

Visualizza tutti i record di causa primaria correlati al ticket
di incidente.
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Impostazione di un promemoria

E possibile pianificare un promemoria da ricevere a un'ora specificata
partendo da un ticket di incidente esistente.

Per accedere alla funzione Impostazione promemoria:

1 Visualizzare un ticket di incidente esistente, quindi selezionare Imposta
promemoria dal menu Opzioni.

Verra visualizzato il modulo Impostazione promemoria (Figura 6-24).

a ServiceCenter - [Invia promemoria] - |EI|1|
@ File Modifica Wisualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Einestra  Guida _|ﬁ||1|
sBE ?eqQle
g/ oK xAnnuIIa -
Impostazione promemoria
|® Avpviza il ||DB£2D£D2 09:23:21 |
O fuvisa bra:
Ayviza ze; [always ¥
Meszaggio popup:
(] Fopup
(@ Meszaggio sul cercapersone
O E-mail
O 5C Mail
Fronta ingerimento | us.reminder.g [S]

Figura 6-24: Modulo Impostazione promemoria

2 Il momento della ricezione del promemoria puo essere impostato in
due modi:

a Selezionare Avvisa il per impostare un promemoria per un giorno e
un'ora specifici.

b Selezionare Avvisa tra per impostare l'attivazione del promemoria
trascorso un intervallo specificato. Questa opzione richiama due campi;
immettere |'intervallo di tempo e selezionare il turno dilavoro dalla casella
di riepilogo.
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3 Fare clic sul pulsante Riempi per richiamare il calendario di ServiceCenter.
Il calendario puo essere usato per selezionare la data e 1'ora del promemoria.

@ serviceCenter Calendar x|

v’ OK 3 nnulla ‘

Luglio 2002 -
Dom Lun Mar Mer Gio Yen Sab ill L;?[: Izl:l ill

Ora: |DS:2B:38

[ Usa ora corente
14 15 16 17 18 19 20

21 2 23 24 25 26 27 .
Seleziona data
28 29 30 il ) )
“ai a data odierna

a Digitarel'ora nel campo Ora. Fare clic sul giorno in cui si desidera ricevere
il promemoria. La finestra di dialogo si chiude e le informazioni vengono
inserite nel campo Avvisa il.

b E possibile usare i pulsanti freccia situati ai lati del mese e dell'anno per
spostarsi avanti o indietro.

Per tornare alla data odierna, fare clic su Vai a data odierna.

d Per passare a una data specifica, fare clic sul pulsante Seleziona data e
digitare la data nella finestra di dialogo visualizzata. Fare clic su OK per
confermare l'inserimento e tornare al calendario. Fare clic sul pulsante
Indietro per tornare al calendario senza apportare modifiche.

& serviceCenter Calendar x|

<%, Indieto  Data odiema ‘

ARnENENE UnE RS aits

[7/01/02 00:00:00
V | [rata odierna | <Q |

4 Nel campo Avvisa se, selezionare una delle seguenti opzioni dalla casella di
riepilogo:

= Always (sempre, impostazione predefinita).

m Incident has not been updated (l'incidente non & stato aggiornato).
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m Incident is still open (I'incidente ¢ ancora aperto).
m Incident is still assigned to me (l'incidente ¢ ancora assegnato all'operatore
corrente).
5 Nell'area Messaggio popup del modulo, selezionare il tipo di notifica
desiderata:
m Popup
m Messaggio sul cercapersone
m E-mail
= SC Mail

Se si seleziona Popup o Messaggio sul cercapersone, immettere nel campo
Messaggio il messaggio che dovra apparire nel promemoria.
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Se si seleziona E-mail o SCMail verranno visualizzati due pulsanti di
opzione nella casella di gruppo Tipo messaggio (Figura 6-25). Selezionare il
tipo di messaggio di posta elettronica da inviare. E presente anche un campo
Titolo nel quale ¢ possibile immettere un titolo per il messaggio e-mail.

a ServiceCenter - [Invia promemoria] - |EI|1|
@ File Modifica Wisualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Einestra  Guida _|ﬁ||1|
sBE ?eqQle
oK 3 Annuila -
Impostazione promemoria
@ pyvisail |07/20/02 09 26:38 |
O fuvisa bra:
Ayviza ze; [always ¥
Meszaggio popup:
(@ Fopup
(@ Meszaggio sul cercapersone
® E-mail
O 5C Mail
Titolo: |
Tipo messaggio
O Inwia record chiamata
@ Testafisso
Fronta | ingerimento | uz.reminder.g [S]

Figura 6-25: Modulo Impostazione promemoria con I'opzione Tipo messaggio
visualizzata
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6 Selezionare il tipo di messaggio di posta elettronica da inviare.

m Invia record incidente. Questa opzione include una copia del ticket di

incidente nel messaggio di posta elettronica.

m Testo fisso. Se si seleziona questa opzione, verra visualizzata una casella
di testo in cui si potra immettere il testo da visualizzare nel messaggio di
posta elettronica (Figura 6-26).

a ServiceCenter - [Invia promemoria] - |EI|1|
@ File Modifica Wisualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Einestra  Guida _|ﬁ||1|
sBE ?eqQle

oK 3 Annuila -

Impostazione promemoria
@ pyvisail |07/20/02 09 26:38 =]
O fuvisa bra:
Ayviza ze; [always ¥

Meszaggio popup:
(@ Fopup
(@ Meszaggio sul cercapersone
® E-mail
O 5L Mail

Titolo: |

Tipo messaggio
O Inwia record chiamata
@ Testafisso

Fronta

| ingerimento | uz.reminder.g [S]

Figura 6-26: Modulo Impostazione promemoria con il campo Testo fisso visualizzato

7 Dopo aver selezionato tutte le opzioni desiderate, fare clic su OK.

Verra visualizzato il modulo iniziale del ticket di incidente nel quale &
impostato il promemoria.
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Record correlati

Associazione di un ticket di incidente a un altro record

E possibile associare un ticket di incidente ad altri record esistenti: un report
di chiamata di Gestione servizi, una richiesta (preventivo) di Gestione
richieste, una modifica di Gestione modifiche, un altro ticket di incidente

o un ticket di Causa primaria. Prima di associare un ticket di incidente a
un altro record, prendere nota del numero identificativo del record. Ad
esempio, un report di chiamata puo avere come numero identificativo
CALLI1001. Questo numero dovra essere immesso durante la procedura
descritta di seguito.

Per associare un ticket di incidente a un altro record:
1 Aprire il ticket di incidente.

2 Selezionare Opzioni > Correlati > Chiamate/Incidenti/Modifiche/
Preventivi/Cause primarie > Associa /Visualizza/Apri.

Verra visualizzata una finestra di dialogo con il seguente messaggio:

Associare Incidente xxxxxx a quale
Chiamata/Incidente/Modifica/Preventivo/Causa primaria?

3 Digitare il numero di ID o cercare il record al quale si vuole associare il ticket
di incidente.

m Per un report di chiamata, immettere il numero nel formato CALLxx,
dove xx indica il numero di chiamata.

m Per un ticket di incidente, immettere il numero nel formato IMxx, dove xx
indica il numero del ticket di incidente.

m Per un preventivo, immettere il numero nel formato Qxx, dove xx indica
il numero di preventivo.

m Per un record di modifica, immettere il numero nel formato xx. Il numero
di modifica non ha una lettera che lo definisca.

m Per un ticket di causa primaria, immettere il numero nel formato RCxx,
dove xx indica il numero della causa primaria.

4 Fare clic su OK. Verra visualizzata una conferma nella barra di stato.
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Apertura di un record correlato

Da Gestione incidenti & possibile aprire un ticket di incidente, un report di
chiamata di Gestione servizi, una richiesta (preventivo) di Gestione richieste,
una modifica di Gestione modifiche o un ticket di Causa primaria. Il nuovo
record sara associato al ticket di incidente esistente.

Per aprire un record correlato da Gestione incidenti:

1 Aprire un ticket di incidente esistente. Per informazioni sull'accesso a un
ticket di incidente esistente, vedere Procedure di ricerca a pagina 216.

2 Aprire il menu Opzioni ed evidenziare una delle opzioni correlate, quali
Correlati, Incidenti oppure Apri per aprire un ticket di incidente.

3 Aprire Correlati > Chiamate/Incidenti/Modifiche/Preventivi/Cause
primarie dal menu Opzioni.

m Se siapre un ticket di incidente correlato, verra visualizzato un elenco
QBE delle categorie. Fare doppio clic sulla categoria desiderata. Verra
visualizzato il modulo per l'apertura del nuovo ticket di incidente.

m Se si apre una modifica correlata, verra visualizzato un elenco QBE delle
categorie. Fare doppio clic sulla categoria desiderata. Verra aperto un
record di modifica compilato con la categoria e le informazioni correlate
acquisite dal ticket di incidente.

m Se siapre un preventivo correlato, verra visualizzato il modulo di un
nuovo preventivo compilato con le informazioni acquisite dal ticket
di incidente.

m Se siapre una causa primaria correlata, verra visualizzato il modulo di
un nuovo record compilato con le informazioni acquisite dal ticket di
incidente.

Per ulteriori informazioni su come compilare i moduli, fare riferimento
ai capitoli corrispondenti di questa Guida (Gestione servizi a pagina 103,
Gestione incidenti a pagina 199, Gestione modifiche a pagina 419, e Analisi
cause primarie (ACP) e Gestione incidenti a pagina 387) e alla Request
Management Guide (in inglese).

4 Salvare il record correlato. Fare clic su OK.

Il sistema ritorna al ticket di incidente iniziale.
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Notifica ad altri utenti di ServiceCenter

E possibile inviare le informazioni contenute in un ticket di incidente ad
altri utenti di ServiceCenter senza riassegnare il ticket mediante il Motore
di notifica.

Nota: Le notifiche possono essere inviate tramite: e-mail, fax e SCMail.

Per verificare che un utente sia configurato per l'invio di messaggi di notifica:

m Nel profilo Gestione incidenti dell'utente verificare che il privilegio
Notifica sia selezionato (true).

_e_

m Assicurarsi che I'opzione Notifica sia selezionata nel menu Opzioni.

Solo gli utenti con il privilegio Notifica possono inviare messaggi di
notifica (vedere la Figura 6-28 a pagina 251). I messaggi sono generati
da eventi di ServiceCenter, quali l'apertura o la chiusura di un ticket di
incidente.

Nota: Solo gli amministratori possono modificare i messaggi, aggiungerne
di nuovi, cambiarne le condizioni di invio e selezionare chi riceve i
messaggi. Consultare la System Tailoring Guide, Notification Engine
(in inglese) per maggiori informazioni.

Notifica ad altri utenti di ServiceCenter:

Per questo esempio, FALCON notifica ad altri utenti di ServiceCenter un
ticket di incidente appena aperto.

1 Accedere a Gestione incidenti dal menu iniziale di ServiceCenter.
2 Fare clic su Cerca per richiamare il modulo apm.search.probsummary.

3 Immettere il numero del nuovo ticket di Gestione incidenti e fare clic su
Cerca per richiamare il nuovo ticket GI.
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4 Una volta individuato il nuovo ticket, fare clic su Opzioni > Notifica
(Figura 6-27).

a ServiceCenler - [Aggiomare incidente numero 1M10007]

@Eile Modifica Visualizza Farmata Opzioni elenco Window  Guida

36 % | ? 8 Q | C@ | Imposta promemaria
Sospendi incidente
x Annulla Stampa record o ﬂ Salva .p &nnula azione 4= Chiudi ,'-‘- Trova
Dl avvisn Cateqaria Ti
- g I e Cient syster h 2
1001 12/29/00 101257 Elenco pagine tage 3 telecoms Phore iz going dead intermnittantly.
IKM10010 0B/25/02 15:13:38 Ricerca causa tage 1 client system touse does not respond on right click.
1M10013 06/26/02 13:59:00 Elenca richiamate tage 1 cliert system Mornitor is fickering.
Trova soluzione
Comelati 3
IM10007 | Modifica categoria Stata ticket: IDpen
Aggiungi/Modifica contatto
Titolo incidente: IMonitor Cerca in Knowliz
— s Fiecupera soluzione Knowliz £ : i - :
Dettagli incidente | Abtivita | Contatto Note li & manodopera | Cronologia | Deyizi | Record comelati | Informazioni fa§ ==
Stato awvizo: alert stag  Gestione remata Froprietario: FALCOM
Categoria: [oientsy  Connetti a dizpositiva Gruppo di assegnazione principale:  JOMSITE SUFPORT ¥
Sottocategoria: Trardwar e i Mome aszegnatario: | |
: I Genera manutenziane 2 2 -
Tipo prodotto: . desktop Croa Ultme nofizie Gruppo di aszegnazione secondario: IFleId Eng. ¥
Tipa problema:; mornitar =T Ticket urgente I Perdita tatale di funzione: O
Produttare: JUnknovin ¥  Gravity: 14 - Bassa ¥
Clazse: | =] Priorita utente: [Bassa ¥
Ora contatto: | =]  Categoria sito: I - Sito locale ¥
Tempo rascorso: | Codice causa: |

Figura 6-27: Notifica ad altri utenti di ServiceCenter
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Verra visualizzato un modulo Notifica con le informazioni di base sul ticket
automaticamente inserite (Figura 6-28).

@ ServiceCenter - [AVVISA] =] B3

@Eile Modifica “isualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco. Finestra  Guida _|ﬁ||1|
sbal?eqlel

= Indietro E-mail Fax Posta 4 Riempi

Motifica utenti =

Data: ID?.-"D2.-"D2 10:50

A | Oggetto: IFYI - Doc. #iM10018
| Gruppo: |

Messaggio

------------------------------- Document 3 M10078 -eeeeeeeeeeeeeeeeeeees
IM10018 Stato ticket Open

Titolo incidenteonitor screen is flickering.
Drettagli incident
Stato avvizo open Proprietario  FALCOM
Categoria  client spstem Gruppo di assegnazHELFDESE
Sottocategoriahardware Mome azzegnatario
Tipo prodotto desktop Gruppo di aszegnazField Eng.
Tipo problema monitor Perdita totale di funzfone
Gravita 4
Priorita utente 4
Categoria sito B
Descrizione incidente Codice causa
Monitor screen iz flickering.

Azionifrizoluzion
Azioni comettive Impossibile per SDf coreggere

1 | »

Fronta ingerimento | mail.notify.g [S]

-

Figura 6-28: Notifica di Gestione incidenti

5 Fare clic su Riempi o premere F9 per inserire gli utenti di ServiceCenter ai
quali inviare il messaggio.

6 Nel campo Messaggio immettere un eventuale messaggio da includere
nella notifica.

7 Selezionare il metodo da usare per 'invio della notifica.
m Fare clic su Posta o premere F2 per inviare il messaggio mediante e-mail.
m Fare clic su FAX o premere F5 per inviare il messaggio mediante fax.

m Fare clic su SC Mail o premere F6 per inviare il messaggio mediante la
funzione di posta di ServiceCenter.
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Dopo la selezione del metodo di invio del messaggio, verra nuovamente
visualizzato il ticket di incidente. Nella barra di stato verra visualizzato un
messaggio che indica che ¢ stato pianificato l'invio della notifica.

Creazione di note

E possibile creare note per un ticket di incidente esistente se nel profilo
Gestione incidenti il privilegio Note ¢ selezionato (true). Le note sono
commenti che non vengono inseriti nei campi Descrizione, Azione o
Risoluzione.

Per creare le note:
1 Selezionare Opzioni > Note da un ticket di incidente esistente.

Verra visualizzato il modulo delle note (Figura 6-29).

a ServiceCenter - [ServiceCenter] H=E3
@ File Modifica Wisualizza Formato Opzioni Opzioni elenco Finestra Guida = |ﬁ'|1|
sBal?eql el

\’:-'Q Indietra ﬂ Salva D‘
Operatore [rata Mote

FALCON 07/02/02 10:56:42 ﬂ
Fronta ingerimento | pm.nate.init.g [S]

Figura 6-29: Note di Gestione incidenti

2 Immettere le informazioni nel campo Note.

3 Fare clic su Salva o premere F2 per salvare le note, quindi fare clic su Indietro
per tornare al ticket di incidente.

- oppure -

Fare clic su Indietro o premere Esc per tornare al ticket di incidente senza
salvare le note.

Le note vengono memorizzate con il ticket. E possibile aggiungere altre note
selezionando 'opzione Note. Ciascun gruppo di note viene identificato con
l'ora e il nome dell'operatore di ServiceCenter che le ha create.
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ServiceCenter integra in prodotto Network Discovery di Peregrine per
fornire funzionalita di monitoraggio della rete all'interno di ServiceCenter.
Consultare la Event Services Guide (in inglese).

IND System Analyzer consente di analizzare il percorso di rete tra due
risorse e isolare i problemi. Lo stato delle linee e delle risorse nel percorso
¢ evidenziato tramite colori diversi. In questo modo e possibile stabilire
rapidamente dove vi sono problemi di comunicazione. Network Discovery
segnala anche i problemi di servizio rilevati sul percorso.

Per avviare System Analyzer da un ticket di incidente:
» Selezionare Opzioni > IND System Analyzer dalla barra dei menu.

Verra avviato System Analyzer, e la risorsa del ticket di incidente verra
riportata nella finestra di dialogo IND. A questo punto ¢ sufficiente
immettere una seconda risorsa e avviare la funzione di analisi.

Consultare la Network Discovery User’s Guide (in inglese) per ulteriori
informazioni sull'utilizzo di System Analyzer.

Chiusura di un ticket di incidente

Quando un incidente viene risolto, & possibile chiudere il ticket. Questa
operazione non elimina il ticket dal file probsummary, ma lo contrassegna
come inattivo.

Nota: Se nelle impostazioni di protezione di Gestione incidenti ¢ attivata
'opzione Usare stato Risolto, verra usato il processo di chiusura in
due fasi.

Per chiudere un ticket di incidente aperto:
1 Accedere al ticket di incidente da chiudere eseguendo le operazioni descritte:
m Fare doppio clic sull'incidente nell'Elenco incidenti.
- oppure -
m Usare la funzione di ricerca per individuare il ticket di incidente.

m Se si conosce il numero di ticket, immetterlo nel campo Numero.
Se ¢ stata selezionata l'opzione Ricerca intelligente, immettere solo
il numero. Se non ¢ stata selezionata I'opzione Ricerca intelligente,
¢ necessario immettere il prefisso del ticket di incidente (IM), ad
esempio, IM109.
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= Se non si conosce il numero, immettere le informazioni conosciute
sul ticket nei relativi campi. In questo modo si restringono i criteri
di ricerca del ticket.

&  Chiudi | 2 Fare clic su Chiudi o premere F6.

Il ticket di incidente viene nuovamente visualizzato in un modulo di chiusura
incidente (Figura 6-30).

Scheda Azioni/Risoluzione

a ServiceCenter - [Aggiomare incidente numero |M10007]

@ File Modfica Visualizza Formato /Opzioni Opzioni elenco  Finestra  Guida =] x|
yBa ?eql9l
/ 0K x Annulla (( Precedente )) Successivo m Salva p Annulla azione = Tiova 4 Riempi O Orologi -
0 ‘ Ora apertura Stato avviso | Cateqonia | Titolo ;
Ik410071 12/29/0010:1357 020800 16:11:40 alert stage 3 telecoms Fhaone iz going dead inteimittently.
k10010 06/25/02 15:1338 G7/02/02 08:26:41 alert stage 1 client spstem Mousge doss nat respond on right click. LI
/ -
IM10007 / | Stato ticket: [Resalved =

Titolo incidente: / |Mnn\tnr screen iz flickerng
Dettagli incidente  Aziori/isoluzione | Contatto | Risorsa ‘ Allegati | SLA ‘ Cronologia | Aaevisi | Record correlati ‘ Informazioni fathurazione

Rizoluzione | Cronologia attivita | |spezione sito ‘

Tipo conezione

g T s i ) Pemanente ) Temporanea 1
Aggiomamenti/risoluzioni approvyati: Impossibile per SDU coneggere Il

L4 |

Codice analisi risoluzione: = =
4] | _’l_l

Riga selezionata: 1 di 32 record recuperati | inserimento | problem. template. cloze. glapm. edit. prablem] [S]

Figura 6-30: Ticket di incidente nel modulo di chiusura
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3 Selezionare la scheda Azioni/Risoluzione.

Dettagliincidente  Azioni/rizoluzione |E0ntatt0 |F|isorsa |Allegati |SLA |Er0nologia |Avvisi |F|ec:0rd conelati | Informazioni fatturazione

Risoluzione | Cronologia attivita | lspezione sito |
Tipo conezione
Aggiomamentirizoluzioni approvati: © Pemanents ® Temporansa Impossibile per SDU coreggere r
-
Codice analisi rizoluzione: |
Soluzione: Candidata per Knowledge DB [ Codice di chiusura: |
[

Figura 6-31: Selezione della scheda Azioni/Risoluzione

4 E possibile immettere una soluzione o selezionare un codice risoluzione
che inserisce automaticamente la soluzione.

m Nel campo Codice di chiusura immettere un codice. Questo campo ¢
facoltativo. Fare clic su Riempi, oppure premere F9 per accedere a un
elenco QBE di possibili soluzioni.

Verra inserita automaticamente una soluzione.
- oppure -

m Nel campo Soluzione immettere una soluzione, se non & stata inserita
una soluzione tramite il Codice analisi risoluzione.

5 Sela soluzione deve essere salvata nella Knowledge Base di ServiceCenter,
selezionare la casella Candidata per Knowledge DB. La Knowledge Base
memorizza gli incidenti pili comuni e le relative soluzioni, che possono

quindi essere ricercate usando la funzione Query IR di ServiceCenter.
Vedere Knowledge Base — Ausili diagnostici a pagina 583.
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6 Fare clic su Salva o premere F2.

Verra visualizzato un modulo che mostra la data e 'ora di fine interruzione

servizio della risorsa (Figura 6-32).

Nota: Per impostazione predefinita delle opzioni SLA, le interruzioni
servizio vengono inviate automaticamente. Se si desidera ricevere
una richiesta per l'invio di interruzioni servizio e ricevere il modulo
Interruzioni servizio da inviare, procedere come segue:

a Fare clic su Gestione livello servizio.

b Fare clic su Configura componente.

¢ Deselezionare Invia automaticamente interruzioni del servizio.
L'impostazione predefinita ¢ true (selezionato), che invia
automaticamente le interruzioni del servizio. Se I'opzione &
deselezionata (false), 'utente ricevera una richiesta mediante
il modulo Interruzioni servizio da inviare.

a ServiceCenter - [Interruzioni servizio da inviare:]
@Eile Modifica “isualizza Formato  Dpzioni Opzionielenco. Finestra Guida _|ﬁ||1|

$Bal ?eql 9

x Annulla = Continua

Mome logico | Inizio intermuzione servizio | Fine intermuzione servizio |

AdamPC 07/02/02 10:13:56 07/03/02 15:34:14

ingerimento | sla.post. outages.g [S]

Font increased to 150 percent

Figura 6-32: Modulo Interruzioni servizio da inviare

7 Fare clic su Continua.

Verra nuovamente visualizzato il ticket di incidente, con il seguente
messaggio nella barra di stato:

Incidente IMxxx chiuso da xxxxx (vedere la Figura 6-33 a pagina 257).
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Nota: A seconda del tipo di ticket di incidente, il sistema puo visualizzare il
modulo Invia disponibilita. A questo punto fare clic su OK.

IM10018 Stato ticket: [Closed —
Titolo incidente: [Maritor screen is fickering
Dettagli incidente  Azionifisoluzions | Contatta | Risorsa ‘ Allegati | 5LA | Cronologia ‘ Buvisi ‘ Record comelati ‘ Infarmazioni fatturazione

Risoluzione | Cronologia attivita | |spezione sito |

Tipo corezione

X . . @ Permanente ) Temporanea
Aggiomamentidrisoluzioni approvati

O7/02/02 12:38:09 [FALCON),

Impossibile per SOU coneggere ]

Had user adjust knobs on Maonitar o
Resolution to this problem was achieved through the provision of advice and guidance to the user, either over the telephone by Email or at the users
desk.

;‘p_

Codice analisi risoluziane:

Soluzione. Candidata per Knowledgs DB [ Codice di chivsuia: [advice & Guidance =

Had user adjust knobs on Monitar

1 | ;ILI

B *US/Pacific 07/02/02 12:38:15: incidente 1410018 chiuso. ‘ inserimenta | problem.template. close glapm. edit. prablem) [S]

|+

Figura 6-33: |l ticket di incidente é stato chiuso (modulo problem.template.close)

8 Se si sta chiudendo un ticket di incidente associato a una chiamata, nella
barra di stato verra visualizzato il seguente messaggio: Incidente IMxxxx
chiuso da <utente>. Le chiamate correlate verranno elaborate normalmente.

Per informazioni sull'elaborazione delle chiamate chiuse correlate, vedere
Gestione servizi a pagina 103.

9 Fare clic su OK per completare il processo di chiusura.

Stato, avvisi e passaggio al livello superiore

In ServiceCenter & possibile impostare 1'invio automatico di una notifica
quando un ticket di incidente non viene aggiornato entro un periodo di
tempo prestabilito. Questa funzione viene attuata dal processo di avviso.
Gli avvisi vengono attivati al termine dell'intervallo di tempo definito in
un record di categoria.

Gli avvisi sono messaggi che indicano la mancata risoluzione del ticket
di incidente.
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ServiceCenter supporta quattro fasi di avviso:
m Fase di avviso 1
m Fase di avviso 2
m Fase di avviso 3

m Avviso di scadenza

Man mano che si raggiungono le varie fasi di avviso, il sistema invia una
notifica agli operatori del Gruppo di assegnazione specificato. Ad esempio,
quando un ticket raggiunge la Fase di avviso 3, viene inviato un avviso di
passaggio al livello superiore agli operatori del Gruppo di assegnazione
principale, del Gruppo di assegnazione della Fase di avviso 2 e della Fase
di Avviso 3. E possibile impostare ulteriori notifiche tramite macro o il
Motore di notifica.

La notifica puo essere inviata a:

m tutti i contatti presenti nell'elenco dei contatti correnti del Gruppo di
assegnazione, ad eccezione del responsabile;

m ['utente che ha aperto il ticket;

m il contatto principale corrente del gruppo del proprietario;
m il responsabile corrente del Gruppo di assegnazione;

m il responsabile corrente del gruppo del proprietario;

m il responsabile del livello di servizio e il responsabile clienti dell'azienda
e del reparto specificati nel ticket.

All'interno di ciascun record di categoria viene specificato un intervallo di
tempo per ciascun livello di avviso. Questo intervallo di tempo puo essere
regolato in base alla priorita assegnata al ticket. Vedere Informazioni sulle
priorita a pagina 259. I ticket di incidente raggiungono le varie fasi di avviso
al trascorrere dell'intervallo di tempo specificato senza che siano intervenuti
aggiornamenti. Trascorso tale intervallo, viene raggiunto il livello di avviso
successivo.

Per le fasi di avviso 1, 2 e 3, gli avvisi vengono reimpostati tutte le volte
che si aggiorna il ticket. L'intervallo dell'avviso di scadenza viene sempre
programmato in riferimento all'ora di apertura del ticket e non viene
influenzato dagli aggiornamenti al ticket.

Durante il passaggio attraverso le varie fasi di avviso, il ticket di incidente
passa ai livelli superiori.
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Informazioni sul passaggio al livello superiore

Il passaggio a un livello superiore ¢ il processo mediante il quale si
incrementa l'urgenza di un ticket di incidente. Il passaggio a un livello
superiore viene eseguito automaticamente tramite gli avvisi. Tutte le volte
che vengono raggiunti i vari livelli di avviso, viene aumentato il relativo
livello di urgenza:

m Dalla Fase 1 alla Fase 2
m Dalla Fase 2 alla Fase 3

m Dalla Fase 3 all'Avviso di scadenza

Al raggiungimento di ciascun livello di avviso, ServiceCenter inoltra il ticket
di incidente al Gruppo di assegnazione successivo. I gruppi vengono
impostati dall'amministratore di ServiceCenter.

L'intervallo tra gli avvisi viene impostato nei record della categoria e puo
variare in funzione della priorita impostata per il ticket.

Informazioni sulle priorita

La priorita di un ticket indica I'urgenza di un incidente, in base a un'esigenza
aziendale. Le priorita vengono impostate dall'utente all'apertura di un ticket
diincidente. La priorita viene inserita nel campo Codice priorita del modulo
iniziale dell'incidente:

® 1-Prioritd uno: critica

m 2 -Priorita due: urgente
B 3 - Priorita tre: normale
B 4 - Prioritd quattro: bassa

E possibile impostare le priorita in base all'impatto che I'incidente ha

sugli utenti e in base alla categoria del ticket. Ad esempio, un problema

su un'apparecchiatura che blocca un gruppo di utenti puo definirsi critica.
Un utente che chiede informazioni su come regolare i colori del monitor
¢ considerato un problema a bassa priorita.

La priorita di un ticket di incidente puo essere modificata dall'utente nel

corso dei vari aggiornamenti. Tuttavia, le priorita non vengono modificate
automaticamente durante 'avanzamento degli avvisi.
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Il campo Codice causa & un campo facoltativo del ticket di incidente che
permette di definire la causa probabile dell'incidente. Utilizzando una serie
di codici causa standard, ¢ piu facile rilevare gli incidenti aventi una causa
comune.

I codici causa derivano dai record delle cause probabili definiti
dall'amministratore di ServiceCenter e servono per semplificare la
generazione di report ed il controllo dei ticket di incidente. Il codice causa
associa il record di causa probabile al ticket di incidente. I codici causa
facilitano la categorizzazione e l'assegnazione dei ticket di incidente.

Per aggiungere un Codice causa a un ticket di incidente:
1 Posizionare il cursore nel campo Codice causa.

2 Per aprire un nuovo ticket di incidente, fare clic su Riempi, oppure
premere F9.

- oppure -
Per aggiornare un ticket di incidente esistente:
a Posizionare il cursore nel campo di sola lettura Codice causa.
b Selezionare Opzioni > Ricerca causa.
Si aprira la finestra di ricerca causa.

¢ Posizionare il cursore nel campo Categoria e fare clic su Cerca.
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Verra visualizzato un elenco QBE di codici causa predefiniti (Figura 6-34).

& ServiceCenter - [RESTIONE INCIDENTI - CAUSA PROBAEBILE] [_ (O] =]
@ File Modifica Wisualizza Fomato  Opzioni Opzion elenco Window  Guida = |ﬁ'|1|
Be 2?8 als
@-‘{ Indietra
Causa Fhsoluzmne iz
s [FRC___________[W CKET TEST CODE
Advice & Guidance Adwce % Guidance Provision of advice and guidance to the uzer
Authentication Fail Authentication Failure Uszer unable to provide adequate authentication of identity
Entitlement Failure Entitlement Failure Uszer unable to provide adequate entitlement detail
Fault Fault Fault
Mo fault found Mo fault found Symptoms could not be reproduced or replicated
Out of Scope Out of Scope Out of Scope
Temporary Fix Temporary Fix Temporary Fix
Uszer Closure Uszer Closure Uszer Closure
Uszer Emor Uszer Emmor Uszer Emor
User Training User iz nat trained for this tazk,
Riga zelezionata: 1 di 11 record ingerimento | probcause list.g [S]

Figura 6-34: Elenco QBE di codici causa

3 Fare doppio clic sul codice causa corrispondente all'incidente.

Appena il codice causa viene inserito nel ticket, verra riempito anche il
campo Codice causa nella scheda Dettagli incidente.
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CAPITOLO

‘Gestione inventario

Gestione inventario consente di tener traccia dell'hardware e del software
della rete, nonché di tutte le altre risorse che rappresentano un valore per
l'organizzazione.

Altre applicazioni di ServiceCenter accedono ai record delle risorse

da Gestione inventario. Ad esempio, se si apre un ticket di incidente,
Gestione incidenti acquisisce le informazioni sul componente dal database
dell'inventario. Le informazioni possono essere inserite nel ticket al
momento della sua creazione.

Gestione inventario consente inoltre di creare record di risorsa per
aggiungere nuove risorse, come software, hardware, apparecchiature
elettroniche per ufficio, dispositivi di telecomunicazione e arredi. 1l livello
di accesso a funzioni diverse dalla visualizzazione dei record delle risorse
dipende dal tipo di utente e dalla configurazione del profilo operatore
impostata dall'amministratore di sistema.

Gestione inventario consente inoltre di creare contratti, abbinare ad essi delle
risorse (comprese licenze software), effettuare i pagamenti previsti da tali
contratti e gestire i dettagli relativi ai contratti e ai relativi pagamenti.

Il capitolo tratta i seguenti argomenti:

m Gestione risorse a pagina 264

m Gestione contratti a pagina 308

m Gestione inventario e Network Discovery integrati a pagina 341
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La sezione tratta i seguenti argomenti:

m Terminologia e concetti chiave di Gestione risorse a pagina 265

m Apertura del modulo Informazioni risorsa a pagina 269

m Menu Opzioni nel modulo Informazioni risorsa a pagina 271

m Campi del modulo Informazioni risorsa a pagina 271

m Ricerca in Gestione inventario a pagina 274

m Creazione di un nuovo record di risorsa a pagina 276

m Campi e schede comuni del modulo della nuova risorsa a pagina 279

m Campi univoci del modulo della nuova risorsa sulla base di Tipo e Sottotipo
a pagina 292

m Aggiornamento dei record di risorsa a pagina 295

m Visualizzazione o modifica delle informazioni di installazione del software a
pagina 301

m Campi del modulo Informazioni software installato a pagina 302

m Visualizzazione delle informazioni sui contratti sul livello di servizio a
pagina 305

m Manutenzione pianificata e Gestione inventario a pagina 305

Dalla scheda Risorse si accede alla funzione di Gestione inventario che
consente di:

m Aggiungere o modificare risorse tramite il pulsante Risorse.

m Gestire le risorse utilizzando Inbox predefinite per trovare il proprio
carico di lavoro tramite il pulsante Coda risorse.

m Visualizzare o modificare le informazioni relative ai componenti installati
tramite il pulsante Software installato.

m Visualizzare o modificare le informazioni relative al contratto sul livello
di servizio tramite il pulsante Informazioni SLA.
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Terminologia e concetti chiave di Gestione risorse

Dispositivo

Tutto cio che puo essere considerato una risorsa (vale a dire che rappresenti
un valore per 'organizzazione), dalle apparecchiature informatiche, alle
licenze software agli elementi di arredo.

Record di risorsa

Record di dati contenente i dettagli di un'apparecchiatura o di un altro
componente.

File del tipo di dispositivo
A ciascuna risorsa del database di inventario e associato un tipo di dispositivo
specificato. Il file devtype ha le seguenti caratteristiche:

m [l file del tipo di dispositivo (devtype) contiene un record per ciascun tipo
di dispositivo definito.

m Quando si crea un nuovo tipo di dispositivo, nel file devtype viene creato
un nuovo record per quel tipo di dispositivo.
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ServiceCenter comprende i seguenti tipi e sottotipi di dispositivi
preconfigurati:

Tipo Sottotipo

Applicazioni Antivirus/Protezione
Backup
Gestione aziendale
Strumenti di sviluppo
Intrattenimento
Grafica
Internet/Web
Gestione reti
Sistema operativo
Riferimento
Altro

Computer Desktop
Terminale "dumb"
Laptop
Tower
MAC
Server

Dispositivi di visualizzazione Monitor
Proiettore

Esempi Modello dei campi dei dispositivi comuni.
Puo essere utilizzato per creare un nuovo
tipo di dispositivo.

Arredi Oggetti d'arte
Armoire
Libreria
Sedia
Scrivania per computer
Linea mobili per ufficio
Armadio archivio
Tavolo da riunione
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Tipo Sottotipo

Dispositivi palmari PDA
Telefono cellulare
Cercapersone
Blackberry
Dispositivo GPS

Mainframe Controller
CPU host
FEP
NCP
LPAR

Componenti di rete Router
Hub
Switch
Modem
Scheda di interfaccia di rete
Gateway
Firewall

Apparecchiature elettroniche Copiatrice

per ufficio Stampante
Fax
Distruggidocumenti
Fotocamera
Vivavoce
Calcolatrice
Apparecchiature multifunzione
Elaboratore testi
Macchina da scrivere
VCR
Televisore
UPS
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Tipo Sottotipo

Licenze software Licenza DBMS
Licenza strumento di sviluppo
Licenza strumento di gestione aziendale
Licenza sistema operativo
Outlook
Licenza strumento produttivita
Licenza strumento di gestione progetti
Licenza software utilita

Memorizzazione CD-RW
Direct Attached Storage (DAS)
HDD
Network Attached Storage (NAS)
Storage Area Network (SAN)
Unita ZIP
Masterizzatore

Telecomunicazioni Telefono da scrivania
Supporto montaggio verticale
Cuffie con microfono e accessori
NBX
PBX
Cercapersone
Supporto montaggio orizzontale

File device

File di ServiceCenter contenente tutti i record delle risorse. Contiene il nome
univoco della risorsa e i puntatori agli altri file. Nel file device sono
memorizzati i dati comuni a tutti i tipi di dispositivo.

Esempio: serial.no e vendor sono campi comuni a entrambi i tipi di
dispositivo server e modem.
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File attributi

File di supporto in Gestione inventario contenente dati specifici di una
risorsa basati sul tipo di dispositivo. Se per un tipo di dispositivo esiste

un file attributi, ciascun record di risorsa appartenente a quel tipo avra un
record di attributi corrispondente nel file attributi del tipo di dispositivo.

Esempio: Un tipo di dispositivo di memorizzazione ha un file attributi
storage e contiene campi specifici di una risorsa di memorizzazione, ad es.
storage.type. Un tipo di dispositivo licenza software ha un file attributi
denominato softwarelicense e contiene campi specifici di una risorsa licenza
software, ad es. product.pool.

File join

Quando si accede al record di una risorsa specifica, Gestione inventario
mostra il record prendendo le informazioni dal file device e dal file attributi
per il tipo di dispositivo specificato. Allo stesso modo, quando vengono
apportate modifiche ai dati, le modifiche vengono scritte nei record
corrispondenti nel file device e nel file attributi. Il file join semplifica
questo processo.

Esempio: Un tipo di dispositivo server ha un file join deviceserver e
contiene campi che sono una combinazione del file device e del file attributi
corrispondente, ad es. serial.no e vendor dal file device e printer.queues
dal file server.

I dati visualizzati sul modulo delle informazioni del record della risorsa sono
il risultato dell'utilizzo contemporaneo dei file device, attributi e join.

Apertura del modulo Informazioni risorsa

Gli utenti autorizzati possono accedere direttamente ai record delle risorse.
11 modulo Informazioni risorsa (Figura 7-1 a pagina 270) consente di:

m Ricercare e aggiornare i record delle risorse esistenti.

m Avviare il processo di creazione dei nuovi record.

Generalmente si accede ai record delle risorse dalla coda delle risorse.
E possibile cambiare la visualizzazione della coda delle risorse scegliendo
una Inbox differente.
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Per aprire il modulo Informazioni risorsa dalla coda delle risorse:
1 Fare clic su Gestione inventario nel menu iniziale.
2 Fare clic su Coda risorse nella scheda Risorse.

Verra visualizzata la coda delle risorse.
3 Fare clic su Nuovo per creare un nuovo record di risorsa.

- oppure -

Fare clic su Cerca per accedere a un record di risorsa esistente.

Verra visualizzato il modulo Informazioni risorsa.

Per aprire il modulo Informazioni risorsa:
1 Fare clic su Gestione inventario nel menu iniziale.
2 Fare clic su Risorse nella scheda Risorse.

Verra visualizzato il modulo Informazioni risorsa.

(@ serviceCenter - [Ricerca di record Risorsa] (=] 3]
@ File Modifica Yisualizza Formato ©Opzioni  Cpzioni elenco Einestra  Guida = |
$BE 280 9 » =
\/:§ Indietro | Muova \'\,q,\ Ceca ) Tiova 4 Riempi -
Informazioni risorsa =
1D nizorsa: ||| | Stato: [ =]
Taq rizorsa: [
Tipo: [ x Rizorza in attesa di modifica O
Sottotipo: | =l Risorsa critica O
Reparto [ [ETE| Inattivo O
Generale | Commenti
Murmero di serie: [ Maome contatta: [ JETEE]]
Mumera parte: [ JETEE| Posizione: [ JETEE|
Darminio: [ Edificio: [
Categaria incidente: [ R Piana: [
Assednazions: [ JEIEE| Stanza: [
MNome farnitare: [ B2
Contratta di assistenza: [ | E
Centro di costo [ JEIF)
Protocollo: |
Indirizzo protocollo [
|
Pronto insenimenta | device.glam.search] [S]

Figura 7-1: Modulo Informazioni risorsa
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Menu Opzioni nel modulo Informazioni risorsa

Quando si accede per la prima volta al modulo Informazioni risorsa, il menu
Opzioni contiene le seguenti opzioni:

Voce di menu Descrizione

Ripristina Ripristina i valori precedenti dei campi.

Cancella Cancella i dati immessi nel modulo delle risorse.
Ricerca avanzata Visualizza una finestra di dialogo nella quale & possibile

specificare parametri di ricerca avanzati. Questa opzione
puo anche essere utilizzata per salvare una query.

Cerca tipo specifico Consente di cercare un record di risorsa nei file in join
attribute e device.

Apri Inbox Apre una Inbox esistente di Gestione inventario.

Campi del modulo Informazioni risorsa

Ciascun tipo di record di inventario contiene campi generici per le
informazioni che si applicano a tutti i record di risorsa. Altri campi sono
usati per fornire informazioni che riguardano il tipo di dispositivo specifico.

Alcuni campi in altre applicazioni di ServiceCenter, come Gestione incidenti,
vengono riempiti con i valori specificati nei record dell'inventario. Ad
esempio, i dati del campo Categoria incidente di un record di inventario
vengono inseriti nel campo Categoria quando viene aperto un ticket di
incidente per una risorsa.

In questi campi e possibile inserire dati per ricercare dei record specifici.
Le ricerche sono descritte in pagina 274.

La funzione Riempi individua le informazioni in un altro record e le copia
nel record corrente. Selezionare i dati da immettere nel campo facendo

doppio clic sul record prescelto.

La sezione seguente descrive i campi dell'area di intestazione del modulo
Informazioni risorsa e le schede del record di Gestione inventario.
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Campi dell'area di intestazione

Campo

Descrizione

ID risorsa

Identificatore univoco per ciascuna risorsa.

Tag risorsa

Nome assegnato alla risorsa.

Tipo

Classificazione della risorsa che ne identifica il tipo.

Sottotipo

Classificazione piu specifica della risorsa.

Reparto

Reparto cui la risorsa ¢ assegnata.

Stato

Indica se la risorsa & correntemente installata.

Risorsa in attesa
di modifica

Indica che esiste un ticket di modifica associato alla risorsa
del record.

Risorsa critica

Determina la priorita dei ticket di incidente eventualmente
aperti per la risorsa.

Inattivo

Indica se la risorsa & correntemente inattiva.

Scheda Generale

Campo

Descrizione

Numero di serie

Numero di serie della risorsa assegnato dal produttore.

Numero parte

Numero di identificazione della risorsa assegnato dall'azienda.

Dominio

Dominio Internet nel quale risiede la risorsa, ad esempio
company.com.

Categoria
incidente

Categoria assegnata alla risorsa al momento dell'apertura di un
ticket di incidente per la risorsa. Per ulteriori informazioni sui
ticket di incidente e sulle categorie di incidente, vedere il
Capitolo 4.

Assegnazione

Gruppo al quale ¢ assegnata la gestione di un tipo particolare
di ticket in base al tipo di risorsa.
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Campo Descrizione

Nome fornitore  Fornitore da contattare per ricevere assistenza sulla risorsa.

Contratto di Contratto di assistenza relativo alla risorsa.
assistenza

Centro di costo ~ L'area aziendale della societa che paga per la risorsa.

Protocollo Formato concordato per la trasmissione dei dati tra due

dispositivi. Il protocollo determina:

m ] tipo di controllo degli errori da utilizzare.

m Il metodo di compressione eventualmente utilizzato.

m La modalita di segnalazione dell'invio completato di un
messaggio da parte del dispositivo trasmittente.

m La modalita di segnalazione della ricezione di un messaggio
da parte del dispositivo ricevente.

Indirizzo Indirizzo numerico che consente di individuare il dispositivo
protocollo su una rete, su una Intranet o su Internet.

Nome contatto Nome dell'utente della risorsa.

Posizione Ubicazione fisica della risorsa.
Edificio Edificio nel quale si trova la risorsa.
Piano Piano sul quale si trova la risorsa.
Stanza Stanza nella quale si trova la risorsa.

Scheda Commenti

Campo Descrizione

Descrizione Descrizione di una riga che sintetizza gli eventuali commenti.
sintetica

Commenti Campo di testo libero nel quale ¢ possibile inserire

informazioni sulla risorsa.
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Ricerca in Gestione inventario

E possibile ricercare un record di risorsa specifico o un gruppo di record di
risorsa. Ad esempio, se si inserisce ACME nel campo ID Risorsa e si fa clic su
Cerca, verra visualizzato un elenco QBE di record ACME. Se si immette un
nome parziale, come pc, e si fa clic su Cerca, verra visualizzato un elenco QBE
delle risorse il cui ID risorsa inizia per pc. Il primo record dell'elenco verra
visualizzato nel modulo della risorsa.

Se si lasciano vuoti tutti i campi, fare clic su Cerca per eseguire una query
generica senza immettere valori nel modulo della risorsa. Verra restituito
un elenco QBE di record contenente tutti i record per la specifica area di
Gestione inventario. Ad esempio, se silasciano vuoti tutti i campi del modulo
della risorsa, verra restituito un elenco QBE di record di tutte le risorse
presenti nel database.

Per effettuare una ricerca in Gestione inventario:

1 Immettere le informazioni note nei relativi campi del modulo Informazioni
risorsa.

Nota: E possibile lasciare vuoti alcuni o tutti i campi. Per velocizzare la
ricerca, utilizzare i campi definiti come chiavi (indici) presso il proprio
sito. Se non ¢ possibile individuarli chiaramente sul modulo, chiedere
un elenco dei campi chiave all'amministratore di ServiceCenter.

2 Fare clic su Cerca o premere F6.

3 Se pil record soddisfano i criteri di ricerca, l'elenco QBE di record
visualizzera tutti questi record. Il primo record dell'elenco verra visualizzato
nel modulo della risorsa.

4 Selezionare il record di risorsa al quale si vuole accedere.

Query unite

Le query unite permettono di cercare un tipo di dispositivo specifico
utilizzando il modulo di ricerca per il tipo di dispositivo.

Per creare una query unita:
1 Aprire il modulo Informazioni risorsa.

2 Scegliere Opzioni > Cerca tipo specifico.
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Si avviera la procedura guidata Seleziona tipo dispositivo da cercare.

a ServiceCenter - [Procedura guidata: Seleziona tipo dispositivo da cercare] - |EI|1|
@ File Modifica Wisualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Einestra Guida _|ﬁ||1|
s$mE ?eQ 9 » [

Seleziona tipo dispositivo da cercare

Selezionare il tipo dispositivo su cui eseguire la ricerca. Verrd visualizzata una schermata di ricerca relativa
altipo dispositivo specificato. Tutti | record restituiti dalla query conterranno solo i dispositivi appartenenti al
tipo selezionato.

Tipo dispositivo da cercare:

I el

< Precedente Successivo > Annulla

ingerimento | wizard(wizard. display] [S]

Fronta

Figura 7-2: Procedura guidata Seleziona tipo dispositivo da cercare

3 Scegliere il tipo di dispositivo per il quale eseguire la ricerca dalla casella di
riepilogo Tipo dispositivo da cercare e fare clic su Successivo.

Ad esempio, scegliere Computer.
Verra visualizzato il modulo di ricerca per il tipo di dispositivo specificato.

4 Per limitare I'ambito della ricerca, & possibile immettere informazioni
aggiuntive sulla risorsa da cercare.

Ad esempio, se si conosce il nome logico del PC che si vuole cercare
(ad es. BobPC), immettere questo nome nel campo ID risorsa.

5 TFare clic su Successivo.

Verranno visualizzati i record di risorsa corrispondenti ai criteri di ricerca.
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Creazione di un nuovo record di risorsa

Si puo iniziare dalla creazione di un record di risorsa nel modulo
Informazioni risorsa. Tuttavia, sara possibile accedere a tutte le schede e a
tutti i campi pertinenti a un tipo e a un sottotipo di dispositivo specificati
solo dopo aver indicato la risorsa.

Per aprire il modulo per la creazione di un record di risorsa, & possibile
procedere in due modi:

m Selezionare un tipo di dispositivo con la procedura guidata per I'aggiunta
di una nuova risorsa.

m Precompilare i campi del modulo Informazioni risorsa, prima di fare clic
su Nuovo.

Nota: La precompilazione dei campi consente di evitare 1'esecuzione della
procedura guidata se il tipo di dispositivo ¢ definito.
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Per creare un record di risorsa utilizzando la procedura guidata per
l'aggiunta di una nuova risorsa:

1 Fare clic su Nuovo o premere F1 nel modulo Informazioni risorsa.

Si avviera la procedura guidata per I'aggiunta di una nuova risorsa.

3 serviceCenter - [Procedura guidata: Ad ) [=] ]
@Eile Modifica  Wisualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco  Finestra  Guida _|ﬁ||1|
sBml2eq 9 » [ |

Add New Device

You must choose the device type for the device you would like to add:

Tipo dispositivo da creare:

Cffice Electronics
Software License
Storage

T elecommunications

< Precedente Successivo > Annulla

ingerimento | wizard(wizard. display] [S]

Fronta

Figura 7-3: Procedura guidata per I'aggiunta di una nuova risorsa

2 Scegliere il tipo di dispositivo dalla casella di riepilogo Tipo di dispositivo
da creare.

3 Fare clic su Successivo.
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Questo esempio utilizza il modulo per una nuova risorsa Computer.

il
@ File Modifica Wsualizza Formato  Opeioni Opzioni elenco Finestra  Guida ;Iilil
dmE e ale =
V ak x Annulla + Aggiungi )Oﬂ' Trova l Riempi -

Riepiloga sistema | Componenti | Software | Contatto | Ubicazione ‘ Fomitare | Relazioni | Infarmazioni finanziarie | Scanher | Cronologia interruzioni servizio ‘ Allegati |

1D rizorsa: ﬂ—| Stati: | x|

Sottotipo: |Desklop =l

Tag fisorsa: | Reparta: | JETEE]|

Home rete | Centro di costo [ JETEE|

Draminio: | Cantratto di assistenza: | =l
Azsegnazione: | JETE| Categoria incidente: [ R

Humero di serie: | Priorita: | |

Mumera parte: | JETE| Rizorsa in attesa di modifica In

Produttore: | Rizorza critica r

Modello: | Sistema inattivo In|

Norme macchina: | ID Bioz: |

Indirizza [P: | Produttore BIOS | JETE|

Indirizza |Fs: | tModello BIOS: | JETEE]|

Indirizzo MAL: I Alimentazione: I

Maschera di sottorete: | Capacita disco totale [GB): |

Gateway predefinito; | Capacita disco disponibile (GE]: |

Mome 5.0 | Porta agente. |T 3B

Produttore 5.0.: | JET | Passwaord agente: |

Wersione 5.0.: |
| | o
Fronto | inserimento | device. computer.glam. new.device] [S]

Figura 7-4: Modulo per nuova risorsa Computer

4 Riempire i campi contenuti nelle diverse schede in base alle proprie esigenze.

5 Fare clic su Salva o Aggiungi o premere F4 per salvare il record e lasciarlo
visualizzato.

Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio: Record Risorsa aggiunto.
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Per creare un record di risorsa tramite la precompilazione dei campi del
modulo Informazioni risorsa:

1 Aprire il modulo Informazioni risorsa.

2 Immettere nei campi le informazioni note sul record di risorsa che si vuole
creare. Accertarsi di immettere un tipo di dispositivo nel campo Tipo.

Nota: Se vengono precompilati i campi di questo modulo, ma non si
immette un tipo di dispositivo nel campo Tipo, quando si fa clic su
Nuovo si avviera la procedura guidata per l'aggiunta di una nuova
risorsa.

3 Fare clic su Nuovo.

Verra visualizzato il modulo Tipo risorsa.

Campi e schede comuni del modulo della nuova risorsa

Diversi campi e schede del modulo della nuova risorsa contengono
informazioni generali valide per tutte le risorse, a prescindere dal tipo
o dal sottotipo di appartenenza.

Nota: Il tipo e il numero di schede varia a seconda dei moduli dei diversi
componenti. Ad esempio, il modulo di un hub non contiene la scheda
Software, che nel modulo di un computer ¢ invece presente ed elenca
tutte le applicazioni software installate nel computer.

In un record di risorsa la funzione Riempi ¢ disponibile per il campo N.
parte. Se si cancella il contenuto del campo e si seleziona un altro numero di
parte, vengono inserite automaticamente le informazioni correlate, compresi
il numero di serie e il produttore.

Scheda Riepilogo sistema: Informazioni sulla proprieta

I campi delle informazioni sulla proprieta sono standard per tutti i tipi e i
sottotipi di dispositivi. Se e stato utilizzato il modulo Informazioni risorsa
per iniziare la creazione di una risorsa dell'inventario, alcuni campi
potrebbero essere precompilati.
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Nota: In base alla risorsa, la scheda Riepilogo sistema puo contenere altri
campi da completare. Ad esempio, quando si immette una risorsa di
tipo Computer nella scheda Riepilogo sistema vengono visualizzati
campi che consentono di immettere informazioni specifiche dei
computer, come il sistema operativo, il BIOS, la tastiera, la memoria

complessiva e la memoria disponibile.

Campo Descrizione

ID risorsa Identificatore univoco per ciascuna risorsa. Campo
obbligatorio.

Sottotipo Classificazione piu specifica della risorsa.

Tag risorsa

Nome assegnato alla risorsa.

Nome rete Rete alla quale ¢ collegata la risorsa.

Dominio Dominio Internet nel quale risiede la risorsa, ad esempio
company.com.

Assegnazione Gruppo al quale ¢ assegnata la gestione di un tipo

particolare di ticket in base al tipo di risorsa.

Numero di serie

Numero di serie della risorsa assegnato dal produttore.

Numero parte

Numero di identificazione della risorsa assegnato
dalla societa.

In un record di risorsa la funzione Riempi & disponibile
per il campo Numero parte. Cancellando le informazioni
nel campo e selezionando un altro numero parte,
verranno automaticamente visualizzate le informazioni
correlate, compresi modello e produttore.

Produttore Societa che ha prodotto la risorsa. I dati in questo campo
sono di sola lettura, in quanto dipendono dal numero
parte immesso.

Modello Numero di modello della risorsa assegnato dal produttore.

I dati in questo campo sono di sola lettura, in quanto
dipendono dal numero parte immesso.
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Campo Descrizione

Stato Disponibilita della risorsa. Questo campo ¢ di sola
visualizzazione nei record esistenti.

Installed: la risorsa & installata e funzionante.

Available: la risorsa puo essere usata ma non & ancora stata
installata. Ad esempio, la risorsa & disimballata e in attesa
in un'area di appoggio.

Warehouse: la risorsa ¢ ancora imballata in magazzino.

Transfer: la risorsa ¢ in corso di trasferimento da
un'ubicazione all'altra.

RMA: la risorsa ¢ stata restituita al produttore o fornitore
per riparazione o sostituzione.

Replaced: la risorsa ¢ stata sostituita.
Reserved: la risorsa & riservata per utilizzi futuri.
Retired: la risorsa ¢ obsoleta e pertanto ¢ stata rimossa.

Reparto Nome del reparto in cui risiede la risorsa.

Centro di costo  L'area aziendale della societa che paga per la risorsa.

Contratto di Fornitore con il quale ¢ stato sottoscritto un contratto
assistenza di assistenza per la risorsa.

Categoria Categoria assegnata alla risorsa al momento dell'apertura
incidente di un ticket di incidente per la risorsa. Vedere Gestione

incidenti, Capitolo 6 per ulteriori informazioni sui ticket
di incidente e sulle categorie di incidente.

Priorita Uno dei parametri utilizzati per determinare quale SLA
viene utilizzato quando si apre un ticket per una risorsa.

Risorsa in attesa Indica che esiste un ticket di modifica associato alla risorsa
di modifica del record.

Risorsa critica Determina la priorita dei ticket di incidente
eventualmente aperti per la risorsa.

Sistema inattivo  Indica se la risorsa ¢ inattiva.
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Scheda Contatto

La scheda Contatto ¢ collegata al file contacts contenente informazioni di
reperibilita per la risorsa. E possibile aggiungere o modificare le informazioni
di reperibilita facendo clic su Riempi nel campo Nome contatto. Le restanti
informazioni vengono inserite automaticamente dal record del contatto.

Scheda Ubicazione

La scheda Ubicazione e collegata al file location contenente informazioni
relative all'ubicazione della risorsa (ad es. ubicazione, edificio, piano, stanza).
E possibile:

m Visualizzare le informazioni sull'ubicazione nel record facendo clic su
Trova nel campo Ubicazione.

m Modificare le informazioni sull'ubicazione facendo clic su Riempi nel
campo Ubicazione.

Le restanti informazioni vengono immesse automaticamente dal record
dell'ubicazione. 1l file location & descritto nella Guida per l'amministratore
del sistema.

Categoria sito

E possibile inoltre definire la categoria del sito utilizzando una delle seguenti
opzioni del campo Categoria sito:

m Sito critico: ubicazione di grandi dimensioni che richiede risorse di
supporto sul posto e generalmente ad orario esteso.

m Sito principale: ubicazione di medie dimensioni che richiede risorse
di supporto con tecnici che operano sul campo.

m Sito satellite: ubicazione di piccole dimensioni al cui supporto
provvedono tecnici che operano sul campo o che intervengono su
richiesta.

m Sito locale: ubicazione locale di un utente remoto o sul posto al cui
supporto provvedono tecnici che operano sul campo o che intervengono
su richiesta.
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E disponibile inoltre un campo di testo libero nel quale & possibile inserire
informazioni aggiuntive sull'ubicazione della risorsa.

{@ servicecenter - [New Risorsa] -3l x|
@ File Modfica Wisualizza Formate Opzioni Opzionielenco Finestra  Guida -8 ﬂ
LBE 78Q 9 » |
- . L]
V (k. xAnnuIIa + Aggiungi )O'. Tiova 4 Riempi
Riepilogo sistema |Eomponenti ‘SO&WEIB |E0ntatto Ubicazione ‘Fumilore ‘Helazwom ‘Infurmazioni finanziarie |Scanner |Emno\og\a intermizioni servizio |A\Iegati |
Pasizione: BlA| ome: |
Categoria sit: | =l Indirizzo j
Edifci: [ M|
Piano: | | |
Stanza | |
Orario - dale; alle I
l | B
Pranta | inserimenta | device.computer.glam. new. device] [5]

Figura 7-5: Record della risorsa: scheda Ubicazione

Scheda Fornitore

La scheda Fornitore ¢ collegata al file vendor contenente informazioni sul
fornitore del servizio. Si tratta di informazioni standard sul fornitore dal
quale la risorsa ¢ stata acquistata: nome, indirizzo, nome e numero di
telefono del rappresentante commerciale e del contatto per l'assistenza,
orario dell'assistenza ed eventuali informazioni sulla politica di passaggio
a livello superiore applicata dal fornitore.
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E possibile aggiungere o modificare le informazioni sul fornitore facendo
clic su Riempi nel campo Nome fornitore. Le restanti informazioni vengono
inserite automaticamente dal record del fornitore. Il file vendor ¢ descritto
nella Guida per l'amministratore del sistema.

-ioix
@Eile Modifica Wisualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Binestra  Guida _|ﬁ||1|
sBEl real 9 » [

V QK x Annulla + Aggiungi )fj" Trova l. Riempi L

Riepilogo sistema |E0mp0nenti |Software |E0ntatt0 |Ubicazione Fornitare |F|e|azi0ni |Inf0rmazi0

Informazioni fornitore

Mame fornitare: [EIP]

1D formitore: |

Indirizzo

Indirizzo:

[

Fapprezentante commerciale:

L L]

Telefono:

Informazioni contratta e ri

Hotlire: |

Murmero di contratto: |

Orario dallel alle |

Paszaggio a livella superiore: ﬂ

-

1| | 3
Fronta | ingerimento | device. computer. glam. new. device] [S]

Figura 7-6: Record del dispositivo: scheda Fornitore

Scheda Relazioni

La scheda Relazioni fornisce informazioni sulle risorse correlate, sia
upstream (risorse principali) che downstream (risorse secondarie).

Relazioni principale/secondario

ServiceCenter utilizza le relazioni principale/secondario per organizzare
i record di inventario. Queste relazioni sono determinate dal tipo di
connessione fisica o logica delle risorse su una rete.
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Una risorsa principale puo avere una o piu risorse secondarie. Una risorsa
secondaria puo avere a sua volta risorse secondarie, ed essere pertanto
principale e secondaria allo stesso tempo.

La possibilita di visualizzare le relazioni principale/secondario consente
all'organizzazione di identificare le risorse interessate da un incidente.
Ad esempio, se si apre un ticket di incidente per un Exchange Server
bloccato, 'amministratore dell'Help Desk puo visualizzare le relazioni
principale/secondario e identificare i computer interessati, notificandone
immediatamente gli utenti.

La seguente figura mostra due relazioni per un PC nel record di risorsa.
Questo PC ha due risorse principali. La relazione con I'hub ¢ di tipo fisico
perché il computer ¢ direttamente collegato all'hub tramite un segmento
di rete.

La relazione con la risorsa principale server ¢ di tipo logico perché il computer
¢ collegato al server non direttamente ma attraverso la rete.

Nel record della risorsa per I'hub o il server, il computer sarebbe elencato
come componente secondario di tali risorse.

Riepiogo sistema | Componenti | Software | Contatta | Ubicazione | Fomitore | Relazioni |Inf0rmazi0ni finanziarie | Scanner | Cionologia intemuzioni servizio | Allegati |

Relazioni upstream

Risorsa upstream Fielazione |

| | J |

Rizorsa downstream Relazione |

Figura 7-7: Record della risorsa: scheda Relazioni
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Sottoscheda  Se esistono contratti associati alla risorsa, vengono visualizzate le
Contratti  informazioni relative ai contratti.

Per visualizzare i dettagli di uno specifico contratto nell'elenco, fare doppio
clic su di esso.

-ioix
@Eile Modifica Wisualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Binestra  Guida ;Iilll
: 70a|9|» [

V QK xAnnuIIa + Aggiungi ,fj Trova l. Riempi =

Riepilogo sistema |E0mp0nenti |Software |E0ntatt0 |Ubicazi0ne |F0mit0re |F|e|azioni Infarmazioni finanziarie |Scanner |E
Contratti |F|ighe spese |Man0d0pera |F'arti |

ID contratto | Societa Tipo Stato Drata di inizio Data di scadenza

-
1| | 3

Fronta | ingerimento | device. computer. glam. new. device] [S]

Figura 7-8: Record della risorsa: scheda Informazioni finanziarie, sottoscheda
Contratti
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Per informazioni pitt dettagliate su questi campi vedere Campi del modulo del
nuovo contratto a pagina 313.

Campo Descrizione

ID contratto Identificatore univoco che specifica il numero del contratto.

Societa Societa con quale ¢ stato stipulato il contratto.

Tipo m Lease (leasing): consente di definire le condizioni generali
di leasing.

® Maintenance (manutenzione): consente di definire un
contratto di manutenzione.

m Software: consente di definire i contratti di licenza
software.

m Support (assistenza): consente di definire l'assistenza per
le risorse.

m Warranty (garanzia): consente di tenere traccia di tutte le
informazioni relative alla garanzia della risorsa.

Stato Stato corrente del contratto. Il campo Stato ¢ di sola lettura
e dipende dalle date di inizio e di scadenza del contratto.

® Draft (bozza)

m Current (corrente)

m Cancelled (annullato)
® Renewed (rinnovato)

Data di inizio Data di inizio di validita del contratto. La data di inizio di un
contratto deve essere antecedente alla sua data di scadenza.

Data di scadenza Data di fine validita di un contratto. Questa data determina
il cambiamento di stato del contratto in "expired" (scaduto)
o "renewed" (rinnovato), in base alle condizioni di rinnovo
impostate nel contratto.
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Sottoscheda  La sottoscheda Righe spese ¢ un resoconto dettagliato delle spese sostenute
Righe spese  per larisorsa (ad es. parti e manodopera).

@ serviceCenter - [New Risorsa] 10l =|
@Eile Modifica Wisualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Binestra  Guida _|ﬁ||1|
20Ql9 » [

V QK xAnnuIIa + Aggiungi ,fj Trova l. Riempi
Riepilogo sistema |E0mp0nenti |Software |E0ntatt0 |Ubicazi0ne |F0mit0re |F|e|azioni Infarmazioni finanziarie |Scanner |E

Contratti | Righe spese |Man0d0pera |F'arti |

Righe spese

Diata W aluta Importa Tipo MNome contatto

-
1| | 3

Fronta | ingerimento | device. computer. glam. new. device] [S]

Figura 7-9: Record della risorsa: scheda Informazioni finanziarie, sottoscheda

Righe spese

Campo Descrizione

Data Data di creazione della spesa.

Valuta Valuta del contratto.

Importo Importo della spesa sostenuta dal fornitore.

Tipo Tipo di spesa (ad es. manodopera, parti, movimentazione,
interruzione del servizio).

Nome contatto Nome della persona in grado di fornire informazioni

aggiuntive sulla spesa.
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Sottoscheda  La sottoscheda Manodopera contiene informazioni sulle eventuali voci di
Manodopera  spesa relative agli interventi di manodopera apportati su una risorsa.

@ serviceCenter - [New Risorsa] 10l =|

@ File Modifica Wisualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Einestra Guida _|ﬁ||1|
¥ 280 9 » [
V QK xAnnuIIa + Aggiungi ,fj Trova l. Riempi

Riepilogo sistema |E0mp0nenti |Software |E0ntatt0 |Ubicazi0ne |F0mit0re |F|e|azioni Infarmazioni finanziarie |Scanner |E

Contratti |F|ighe spese  Manodopera |Parti |

D ata di lavorazione Techico Ore lavaorate MNome contatto Societa

-
1| | 3

Fronta | ingerimento | device. computer. glam. new. device] [S]

Figura 7-10: Record della risorsa: scheda Informazioni finanziarie, sottoscheda
Manodopera

Campo Descrizione

Data di lavorazione Data di esecuzione dell'intervento sulla risorsa.

Tecnico Persona che ha eseguito l'intervento sulla risorsa.

Ore lavorate Numero di ore di lavoro del tecnico sulla risorsa.

Nome contatto Nome della persona all'interno della societa che ha fornito la
manodopera.

Societa Nome della societa che ha fornito la manodopera.
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Sottoscheda  Lasottoscheda Parti contiene informazioni sulle parti utilizzate per la risorsa.

Parti
@ serviceCenter - [New Risorsa] 10l =|
@ File Modifica Wisualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Einestra Guida - |ﬁ'|1|

280 9 » [
VDK xAnnuIIa +Aggiungi ,fj Trova l. Riempi

Riepilogo sistema |E0mp0nenti |Software |E0ntatt0 |Ubicazi0ne |F0mit0re |F|e|azioni Infarmazioni finanziarie |Scanner |E

Contratti |F|ighe spese |Man0d0pera Parti |

[rata di utilizzo Mumera parte Guantita Mome contatto Societd

-
1| | 3

Fronta | ingerimento | device. computer. glam. new. device] [S]

Figura 7-11: Record della risorsa: scheda Informazioni finanziarie, sottoscheda Parti

Campo Descrizione

Data di utilizzo Data di utilizzo delle parti.

Numero parte Numero di identificazione della parte assegnato
dalla societa.

Quantita Data di utilizzo delle parti.

Nome contatto Nome della persona all'interno della societa che ha

fornito le parti.

Societa Nome della societa che ha fornito le parti.
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Scheda Cronologia interruzioni servizio

La scheda Cronologia interruzioni servizio contiene gli orari di inizio e fine
delle interruzioni di servizio che hanno interessato la risorsa.

Riepilogo sistema | Componenti | Software ‘ Contatto ‘ Ubicazione | Fornitore ‘ Fielazioni | Informazioni finanziarie | Scanner | Cronologia interuzioni servizio | A&

Cronologia interruzioni servizio

Inizio interruzione servizio Fine interruzione servizio

Figura 7-12: Record della risorsa: scheda Cronologia interruzioni servizio

Scheda Allegati

La scheda Allegati (solo per client basati su Windows e Java) presenta
un campo vuoto nel quale ¢ possibile inserire file da altre applicazioni
(ad esempio da Microsoft Excel) contenenti informazioni sulla risorsa.

Riepilogo tistema | Componenti ‘SDItwara |Contatlo ‘Ub\caziona |Formtnre |F|e|azioni |Info|mazioni finanziarie |5canner |Crono|ogia interuzioni servizio  Allegati |

Figura 7-13: Record della risorsa: scheda Allegati
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Campi univoci del modulo della nuova risorsa sulla base di Tipo

e Sottotipo

(@ serviceCenter - [New Risorsa] | -3l x|

@E\Ie Modifica  Visualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Einestra Guida - ﬁ'lll
tBal ?2sals H

Alcune schede e sottoschede e alcuni campi del modulo Tipo risorsa sono
specifici del sottotipo di dispositivo. Ad esempio, se si aggiunge una risorsa
con tipo di dispositivo Computer e sottotipo Laptop, il modulo della nuova
risorsa avra il seguente aspetto:

U/ ok xAnnulla + Aggiung ,G Trova $ Riempi

Riiepilogo sistema |Eompunenl| ‘Software |Eontatto |Ublca2|one |Fumltore |H5Iazmn| |Imfurmazmm finanziarie |Scanme| |Eronologla IntErUzZion $ervizio |Allegatl |

1D risorsa:
Sottatipo;

Tag rizorsa:
Mome rete:
Darniriic:
Aszegnazions:
Mumero di serie:
Mumero parte:
Produttare:
Modello:

Informazioni computer

Mame macchina:
Indirizzo IP:

Indirizzo [PH;

Indirizzo MAL:
Magchera di sottorete:
Gateway predefinito;
Mome 5.0.:
Produttore 5.0.:
Wergione 5.0.:

Stato: I [=]
Laptop :Il

Fieparto: [ Bl2]
[ Centro di costo: [ Bl2]
| Contratto di assistenza: | =
| JE1 | Categoria incidente: | |
[ Friaiits [ |
| [ETEE| Risoiza in attesa di modifica O
| Risoisa critica I
[ Sisterna inattivo O

ID Bios:

Produttare BIOS: Bl#]
Modello BIOS B2
Alirmentazione:

Capacita disco disponibile (GEB):

Parta agente:

JET | Password agente:

I
I
[
I
| Capacity disco totale (GB]:
I
I
I
I

|

Prarto

| inserimento | device. computer. glam. new.device] [3]

Figura 7-14: Modulo della nuova risorsa con Tipo=Computer e Sottotipo=Laptop

La scheda Riepilogo sistema contiene campi per informazioni specifiche dei
computer, come indirizzo IP, sistema operativo, BIOS e capacita del disco.
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Il modulo delle informazioni della nuova risorsa per il tipo di dispositivo
Dispositivo visualizzazione e sottotipo Monitor contiene la scheda Monitor
che consente di immettere informazioni specifiche dei monitor (ad es.
dimensioni, area visualizzabile, risoluzione e pitch).

o
[T Ble Modfica Wisuslizea Formato Cpzioni Cpeionielenco Finestra Guids =] =]
$BmE ?28aQ 9 » |
g/ ak. xAnmuIIa + Aggiungi ,G Trova 4 Riempi =
Fiepilogo sistema | Monitor | Software ‘ Contatta | Uhicazione ‘ Farnitors | Relazioni | Infarmazioni finanziarie | Cronalogia interuzioni servizio ‘ Allegati ‘
1D risorsa Iﬁ Stato: [ =l
Sottotipo: |Momtor 4|
Tag rizorsa; | Reparta: | JET ]|
Mome rete: [ Centro di costo: [ [E1E|
Diominio: [ Contratto di assistenza [ =l
Assegnazione: | JEIEE]] Categoria incidente: [ =g
Numero di seris: [ Priorité: [ =]
Numero parte: [ Bl2] Risorsa in attesa di modifica r
Produttore: | Risorsa critica r
Madello | Inattivo r

-
4| | »

Fronta | insenimenta ‘ device dizplaydevice.glam.new. device] [S]

Figura 7-15: Modulo della nuova risorsa con Tipo=Dispositivo visualizzazione e
Sottotipo=Monitor

I sottotipi dei tipi Dispositivi palmari, Dispositivi visualizzazione,
Mainframe, Componenti rete e Apparecchiature elettroniche per
ufficio hanno schede e campi univoci specifici del sottotipo.
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Scenario di esempio

Per creare un record di risorsa con tipo Dispositivo visualizzazione e
sottotipo Monitor:

1 Fare clic su Gestione inventario nella scheda Servizi del menu iniziale.
Fare clic sulla scheda Risorse.

Fare clic su Risorse. Verra visualizzato il modulo Informazioni risorsa.

H W N

Scegliere Display Device (dispositivo visualizzazione) dalla casella di
riepilogo del campo Tipo.

(%, }

Scegliere Monitor dalla casella di riepilogo del campo Sottotipo.

6 Fare clic su Nuovo. Il campo Sottotipo sara precompilato con il
valore Monitor.

7 Compilare i seguenti campi della scheda Riepilogo sistema:
m D risorsa: ACMEVIEW261
m Assegnazione: ONSITE SUPPORT (assistenza on site)
= Numero parte:
m Stato: Available
m Reparto: Customer Support
m Centro di costo: Operazioni
m Contratto di assistenza: ACME US
m Categoria incidente: client system
m Priorita: 3
8 Compilare i seguenti campi della scheda Monitor:
m Diagonale schermo: 21"
m Area visualizzabile: 19"
m Risoluzione: 1280X1024
m Pitch: 800 dpi
m Frequenza orizzontale: 75 z
m Frequenza verticale: 75 z

m Plug & Play: selezionato
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9 Per salvare il nuovo record:

a Fare clic su Aggiungi o premere F1 per salvare il record e lasciarlo
visualizzato.

b Fare clic su OK o premere F2 per salvare il record e tornare al modulo
Informazioni risorsa.

Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio: Record Risorsa aggiunto.

Aggiornamento dei record di risorsa

Questa sezione illustra come procedere per aggiornare e modificare il tipo di
dispositivo di un record di risorsa specifico o di un elenco di record di risorsa.
La sezione contiene inoltre una descrizione delle voci dei menu Opzioni e
Opzioni elenco.

Per aggiornare un record di risorsa:

1 Cercare il record da aggiornare. Vedere Apertura del modulo Informazioni
risorsa a pagina 269.

m Nel modulo di ricerca, immettere il nome della risorsa, se conosciuto,
nel campo ID risorsa.

m Se non si conosce il nome della risorsa, immettere le eventuali
informazioni note nei relativi campi. Questa operazione restringe i criteri
di ricerca.

Nota: E possibile eseguire la ricerca lasciando tutti i campi vuoti. In questo
caso verra visualizzato I'elenco di tutti i record di risorsa.

2 Fare clic su Cerca o premere F6 o Invio.

m Se i dati immessi nei campi sono sufficienti, verra visualizzato un solo
record nel modulo Tipo risorsa.

m Se non si immettono dati nei campi o se pitt record soddisfano i criteri di
ricerca, verra visualizzato un elenco QBE di record. Selezionare il record
desiderato.

Il record selezionato verra visualizzato nel modulo Tipo risorsa.
3 Modificare i campi che necessitano di aggiornamento.
4 Salvare il record aggiornato.
m Fare clic su Salva o premere F4 per salvare il record e lasciarlo visualizzato.

m Fare clic su OK o premere F2 per salvare il record e tornare al modulo
vuoto della risorsa.
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Per modificare il tipo di dispositivo di un record di risorsa utilizzando la
procedura guidata per la modifica del tipo di dispositivo:

1 Aprire il modulo Informazioni risorsa.

2 Cercare il singolo record o I'elenco di record per i quali si vuole modificare
il tipo di dispositivo. Per i dettagli vedere Ricerca in Gestione inventario a
pagina 274.

3 Per limitare I'ambito della ricerca, & possibile immettere informazioni
aggiuntive sulla risorsa da cercare.

Ad esempio, se si conosce il nome logico del PC che si vuole cercare
(ad es. BobPC), immettere questo nome nel campo ID risorsa.

4 Fare clic su Cerca.

Verra visualizzato un record di risorsa specifico oppure un elenco QBE di
record di risorsa, in base alla specificita della ricerca nel passaggio 2 e/o nel
passaggio 3.

5 Dal menu Opzioni, scegliere Modifica tipo dispositivo.

Si avviera la procedura guidata per la modifica del tipo di dispositivo.
6 Effettuare una delle seguenti operazioni:

m Per un record di risorsa specifico:

= Dalla casella di riepilogo Nuovo tipo di dispositivo, scegliere il nuovo
tipo di dispositivo e fare clic su Successivo.

= Dalla casella di riepilogo Sottotipo, scegliere eventualmente un
sottotipo per il dispositivo e fare clic su Successivo.
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Verra visualizzata la finestra di dialogo dello stato dei file attributi della
procedura guidata, che consentira di confermare i tipi di dispositivo dei
file attributi nuovo e corrente.

a ServiceCenter - [Procedura guidata: Change Device Type - Step 3 OF 3] - |EI|1|
@ File Modifica Wisualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Einestra Guida - |ﬁ' |1|

28 Q > =

Change Device Type

Status of Attribute Files

File: attributi comente [computer

Muova file attributi |displaydevic:e

*ATTENZIONE*

z0 di mancata comispondenza di alcuni campi tra file ibuti p te e ibuti 1

i dati di quei campi andranno persi

=NOTA== | dati nei campi con nomi campo corispondenti ma

tipi di dati diversi saranno danneggiati

< Precedente | Successivo > Annulla

Fronta ingerimento | wizard(wizard. display] [S]

Figura 7-16: Modulo per la modifica del tipo di dispositivo di una risorsa specifica

m Per un elenco QBE di record di risorsa:

= Dalla casella di riepilogo Nuovo tipo di dispositivo, scegliere il nuovo
tipo di dispositivo per I'elenco dei dispositivi e fare clic su Successivo.

= Dalla casella di riepilogo Sottotipo, scegliere eventualmente un
sottotipo per l'elenco dei dispositivo e fare clic su Successivo.
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Verra visualizzata la finestra di dialogo dello stato dei file attributi della
procedura guidata, che consente di confermare il nuovo tipo di dispositivo

del file attributi.

a ServiceCenter - [Procedura guidata: Change Device Type - Step 3 OF 3] - |EI|1|
=& x|

@File Modifica Wisualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Binestra  Guida

? 80 > =l

Change Device Type

Status of Attribute Files

Muova file attributi |displaydevic:e

*ATTENZIONE*

z0 di mancata comispondenza di alcuni campi tra file ibuti p
i dati di quei campi andranno persi

=NOTA== | dati nei campi con nomi campo corispondenti ma

tipi di dati diversi saranno danneggiati

< Precedente | Successivo > Annulla

ingerimento | wizard(wizard. display] [S]

Fronta

Figura 7-17: Modulo per la modifica del tipo di dispositivo di un elenco QBE

7 TFare clic su Successivo.

Verranno visualizzati i record di risorsa aggiornati con le informazioni
relative al nuovo tipo di dispositivo (e al sottotipo, se selezionato).
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Voci del menu Opzioni

Voce di menu

Descrizione

Duplica Copia il record correntemente visualizzato per creare un
nuovo record.

Stampa Stampa le informazioni del record corrente sulla stampante
predefinita di ServiceCenter.

Modifica tipo Avvia una procedura guidata che consente di modificare

dispositivo il tipo e il sottotipo di dispositivo. In caso di mancata

corrispondenza tra file attributi precedente e nuovo,
i dati nei campi del file precedente andranno persi.

Correlati > Incidenti

Apri: consente di aprire un ticket di incidente per
la risorsa.

Visualizza esistenti: consente di visualizzare gli eventuali
ticket di incidente esistenti per la risorsa.

Correlati >
Modifiche

Apri: consente di aprire un record di modifica per
la risorsa.

Visualizza esistenti: consente di visualizzare gli eventuali
record di modifica esistenti per la risorsa.

Correlati >
Preventivi

Apri: consente di aprire una richiesta per la risorsa.

Visualizza esistenti: consente di visualizzare le eventuali
richieste esistenti per la risorsa.

Trova soluzione

Consente di accedere alla Knowledge Base di ServiceCenter.

Manutenzione Consente di accedere a Manutenzione pianificata e

pianificata > visualizzare le eventuali attivita di manutenzione collegate al

Attivita dispositivo. Verranno visualizzate esclusivamente le attivita

manutenzione specificamente collegate al dispositivo. Questo percorso non
consente di accedere alle attivita che fanno riferimento a un
intervallo di dispositivi presenti in inventario (ad es. tutti i
server in Topeka).

Manutenzione Consente di accedere a Manutenzione pianificata ed

pianificata > elencare tutti gli eventuali ticket di incidente, richieste

Cronologia di modifica o preventivi di Gestione richieste creati come

manutenzione risultato di attivita di manutenzione pianificata. Dall'elenco
¢ possibile accedere ai singoli ticket di incidente, richieste
di modifica e preventivi GR in dettaglio.

Manutenzione Consente di generare un'attivita di Manutenzione

pianificata >

Genera ricorrenti >

Incidenti

pianificata per lo specifico dispositivo, creando un ticket
di incidente. Questa attivita di Manutenzione pianificata
si basa su un modello di ticket di incidente e su alcune
informazioni derivate da Gestione inventario.
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Voce di menu

Descrizione

Manutenzione
pianificata >
Genera ricorrenti >
Modifiche

Consente di generare un'attivita di Manutenzione
pianificata per lo specifico dispositivo, creando una richiesta
di modifica. Questa attivita di Manutenzione pianificata

si basa su un modello di richiesta di modifica e su alcune
informazioni derivate da Gestione inventario.

Manutenzione
pianificata >
Genera ricorrenti >
Richieste

Consente di generare un'attivita di Manutenzione
pianificata per lo specifico dispositivo, creando un
preventivo di Gestione richieste. Questa attivita di
Manutenzione pianificata si basa su un modello di
preventivo di Gestione richieste e su alcune informazioni
derivate da Gestione inventario.

Voci del menu Opzioni elenco

Nota: Le opzioni elenco sono disponibili solo quando ¢ visualizzato un
elenco QBE, in modalita Elenco record o autonoma.

Voce di menu

Descrizione

Aggiorna

Consente di aggiornare l'elenco QBE di record.

Modifica colonne

Consente di modificare le intestazioni delle colonne di un
elenco QBE di record.

Esporta in Excel

Consente di esportare i risultati della ricerca QBE in un foglio
di calcolo Microsoft® Excel. Excel si apre automaticamente
con l'elenco inserito in un foglio di calcolo. In pratica, &
possibile esportare le informazioni verso qualsiasi prodotto
con supporto DDE (Dynamic Data Exchange). La funzione
DDE richiede Excel 95 o versione successiva.

Esporta in file
di testo

Consente di esportare i risultati della ricerca QBE in un file di
testo. Questa opzione non ¢ compresa nel supporto DDE e
puo essere eseguita anche dai client che non utilizzano
Windows.

Salva come Inbox

Consente di salvare i risultati della ricerca in una Inbox. Per
ulteriori informazioni sulle Inbox consultare il Capitolo 2.
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Visualizzazione o modifica delle informazioni di installazione
del software

Gestione inventario consente di visualizzare le informazioni relative
all'installazione del software. Tali informazioni possono essere visualizzate
e modificate tramite:

m Record delle risorse

m [ record di installazione del software

Record delle risorse

Per visualizzare le informazioni di installazione software tramite un record
di risorsa:

1 Fare clic su Gestione inventario nella scheda Servizi del menu iniziale.
2 Fare clic sulla scheda Risorse.
3 Fare clic su Risorse.

Verra visualizzato il modulo Informazioni risorsa.

4 Digitare I'ID della risorsa nel campo ID risorsa. Per questo esempio,
digitare JoePC nel campo ID risorsa.

5 Fare clic su Cerca.
Verra visualizzato il record di risorsa per JoePC.
6 Fare clic sulla scheda Software.
Verra visualizzato l'elenco di tutto il software installato su JoePC.

7 Fare doppio clic su un record di installazione per visualizzarne i dettagli.

Opzione Software installato del menu Gestione inventario

Per visualizzare le informazioni di installazione software tramite I'opzione
Software installato del menu Gestione inventario:

Fare clic su Gestione inventario nella scheda Servizi del menu iniziale.
Fare clic sulla scheda Risorse.

Fare clic su Software installato.

Fare clic sulla scheda Sistema computer installazione.

Digitare il nome della risorsa (JoePC) nel campo Sistema installazione.

A U1 A W N =

Fare clic su Cerca.
Verra visualizzato 'elenco delle applicazioni installate su JoePC.

7 Fare doppio clic su un record di installazione per visualizzarne i dettagli.
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Campi del modulo Informazioni software installato

aSErVi(EEEntEr - [Ricerca di record pcsoftware] - IDIﬂ
@Ei\e Mpdifica  Wsualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra Guida = x|
s’ realel [ |

Scheda Informazioni applicazione

\’:1 Indietro + Aggiungi \i‘\\j‘," Ceica ,-/_f- Tiova

Informazioni software installato

Informazioni applicazione | Sistema computer installazione |

Mome applicazione:
Descriziane:
Mumero parte:
Produttors:
Modello:

N. di serie:

Ultirna scansione:
Ultima aggiormamento:
Aggiormata da:
Wersione:

4 Riempi -

1

[ETE| Stato: | 4|
[
| [ETEE] D licenza:
[ Contatan per:
[ Mome file

Dimensioni file:

Directary installazione:

Impronta digitale

JEI| Tipo supporto:

[E]

g Cantatare esecuzioni |
Ultirma esecuziote: | B
Componente suite O
Autorizeato r

Pronta

inserimento | pc.software. files. gldb.search) [S]

Figura 7-18: Modulo Informazioni software installato: scheda Informazioni

applicazione

Campo

Descrizione

Nome applicazione

Nome del software.

Descrizione

Breve descrizione del software.

Numero parte

Numero di identificazione della risorsa assegnato
dalla societa.

In un record di risorsa la funzione Riempi & disponibile
per il campo Numero parte. Se si cancella il contenuto
del campo e si seleziona un altro numero parte, vengono
automaticamente visualizzate le informazioni correlate,
compresi il numero di serie e il produttore.

Produttore

Societa che ha prodotto la risorsa. I dati in questo campo
sono di sola lettura, in quanto dipendono dal numero
parte immesso.
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Campo Descrizione

Modello Numero di modello della risorsa assegnato dal produttore.
I dati in questo campo sono di sola lettura, in quanto
dipendono dal numero parte immesso.

N. di serie Numero di serie del software assegnato dal produttore.

Ultima scansione  Data di esecuzione dell'ultima scansione con uno strumento
di monitoraggio di rete.

Ultimo Data di esecuzione dell'ultimo aggiornamento del software.
aggiornamento
Aggiornato da Nome della persona che ha eseguito 1'aggiornamento

del software.

Versione Numero e/o nome della versione del software.
Stato Disponibilita del software.
Installato
Rimosso
Sconosciuto
ID licenza Identificatore univoco della licenza software.
Contatori per Numero di punti consumati da un'installazione software.

Ad esempio, una licenza di software per ufficio da diritto a
1.000 punti. Ogni installazione software consuma 10 punti.
11 contatore delle installazioni consente di verificare che

il software non sia stato installato pitt di 100 volte.

Il valore di questo campo determina cosa accade quando
le installazioni per un singolo elemento software vengono
associate alla stessa workstation o allo stesso utente.

Nome file Nome del file eseguibile utilizzato per l'avvio del software.

Dimensioni file Dimensioni del file eseguibile.

Directory Percorso della directory di installazione del software sul disco

installazione rigido o sulla rete.

Tipo supporto Supporto dal quale viene installato il software (CD, dischetto,
nastro).

Contatore Numero di esecuzioni del software.

esecuzioni

Ultima esecuzione Data dell'ultima esecuzione del software.

Componente suite Indica se il software € parte di una suite di applicazioni. Ad
esempio, Word & un componente della suite Microsoft Office.

Autorizzato Indica se l'installazione software sul PC ¢ legale.
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Scheda Sistema computer installazione

(@ serviceCenter - [Ricerca di record pcsoftware] 1Ol x|
@ File Modifica Wsualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Finestra Guida - Iﬁllﬂ
Yma 2ea 9 [
\':Q Indigtra + Aggiung \"'?‘-," Ceiza ’/—5 Trova § Riempi -
Informazioni software installato =
Infarmazioni applicazione | Sistema computer installazione |
Sistema installazione: 1 2l Data installazione: [ JET|
Installato da: | [E1E|
Norne contatto:
| Data rimazione: | JET|
Norne rete: [ i
Rimosso da | [E1E| f—
Modello: [
Tipa: [
Numero di serie [
=
| | B
Fronto inserimento | pc.zoftware files. gldb search) [S]

Figura 7-19: Modulo Informazioni software installato: scheda Sistema computer

installazione

Campo Descrizione

Sistema Identifica il sistema sul quale ¢ installato il software.
installazione

Nome contatto

Nome della persona che utilizza il sistema. Campo
precompilato con il valore derivato dal record di risorsa
del sistema sul quale ¢ installato il software.

Nome rete Rete alla quale ¢ collegato il sistema. Campo precompilato
con il valore derivato dalla tabella delle risorse.

Modello Numero di modello del sistema assegnato dal produttore.
Campo precompilato con il valore derivato dal record
di risorsa del sistema sul quale ¢ installato il software.

Tipo Campo precompilato con il valore derivato dal record

di risorsa del sistema sul quale ¢ installato il software.

Numero di serie

Numero di serie della risorsa assegnato dal produttore.
Campo precompilato con il valore derivato dal record
di risorsa del sistema sul quale ¢ installato il software.

Data installazione

Data di installazione del software sul sistema.

Installato da

Persona che ha installato il software.

Data rimozione

Data di rimozione del software dal sistema.

Rimosso da

Persona che ha disinstallato il software.
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Visualizzazione delle informazioni sui contratti sul livello di
servizio

Gestione inventario consente di visualizzare i contratti sul livello di servizio
(o SLA) correlati a una particolare risorsa.

Per visualizzare le informazioni relative agli SLA correlati una particolare
risorsa:

1 Fare clic su Gestione inventario nella scheda Servizi del menu iniziale.
2 Fare clic sulla scheda Risorse.
3 Fare clic su Informazioni SLA.

Verra visualizzato il modulo di ricerca dei contratti sul livello di
servizio (SLA).

4 TImmettere i dati della risorsa della quale visualizzare i contratti SLA correlati.
Se conosciuto, digitare I'ID della risorsa nel campo Hardware interessato.

Manutenzione pianificata e Gestione inventario

L'applicazione Manutenzione pianificata ¢ integrata con Gestione
inventario. Gli utenti di Gestione inventario possono accedere alle opzioni
di manutenzione nel menu a discesa di Gestione inventario.

Voci di Manutenzione pianificata nel menu Opzioni di Gestione
inventario

Per accedere alle voci di Manutenzione pianificata:
1 Aprire un record di risorsa esistente.

2 Scegliere Opzioni > Manutenzione pianificata.

Opzioni  Dpzioni elenco. Einest

Duplica

Stampa

Modifica kipo dispositivo
Correlati [
Trowa soluzione

Manutenzione pianificata  # Aktivikd manutenzione
Cronologia manutenzione

i3enera ricorrenti Incidenti
Modifiche
Richigste

Figura 7-20: Menu Opzioni > Manutenzione pianificata
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Cronologia manutenzione

La funzione Cronologia manutenzione tiene traccia del numero di ticket

di incidente, richieste di modifica o preventivi di Gestione richieste creati
durante |'esecuzione di una particolare attivita di manutenzione. Per attivita
di manutenzione finalizzate alla creazione di un unico incidente o un'unica
modifica o richiesta, il numero & sempre uno. Per attivita di manutenzione
finalizzate alla creazione di una serie di incidenti, modifiche o richieste per
ogni record in inventario corrispondente a determinati parametri, questo
valore puo essere diverso a ogni esecuzione dell'attivita. Pertanto, il 1 maggio
vi possono essere due server in Topeka, mentre il 1 giugno potrebbe essere
stato installato un terzo server. Di conseguenza, un'attivita che generi una
modifica per ogni server in Topeka creerebbe due modifiche a maggio e

tre a giugno.

Per visualizzare la cronologia di manutenzione di una risorsa:
1 Aprire il record della risorsa in Gestione inventario.

Questa operazione puo essere eseguita dal menu di Gestione inventario o
attraverso Manutenzione pianificata. Vedere il capitolo Manutenzione
pianificata per i dettagli.

2 Scegliere Opzioni > Manutenzione pianificata > Cronologia manutenzione.

Attivita manutenzione
Per verificare le attivita di manutenzione create per una risorsa:
1 Aprire il record della risorsa in Gestione inventario.

Questa operazione puo essere eseguita dal menu di Gestione inventario o
attraverso Manutenzione pianificata. Vedere il capitolo Manutenzione
pianificata per i dettagli.

2 Scegliere Opzioni > Manutenzione pianificata > Attivita manutenzione.
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Generazione di ticket di incidente, richieste di modifica o
preventivi di Gestione richieste ricorrenti da Gestione inventario

La query avanzata di Manutenzione pianificata presenta una funzione
anti-spam incorporata. Per impostazione predefinita, il sistema genera solo
50 ticket, a prescindere dal numero di record restituiti dalla query avanzata.
In questo modo si evita, ad esempio, che un utente malintenzionato possa
creare un'attivita di Manutenzione pianificata che apre un ticket per ogni
risorsa in inventario. Tuttavia, se si desidera generare un maggior numero
di ticket & possibile aumentare il numero. Questa soglia puo essere definita
dall'utente nella sezione delle opzioni di amministrazione del menu di
Manutenzione pianificata.

Per generare incidenti, modifiche o preventivi ricorrenti:
» Seguire le istruzioni fornite nel capitolo Manutenzione pianificata.

Le attivita create in questo modo hanno come impostazione predefinita la
seguente pianificazione: Regolarmente: Ogni giorno (1 00:00:00), a partire
dalla data e dall'ora correnti. E altamente probabile che questa impostazione
debba essere modificata dall'utente per soddisfare il modello di ricorrenza
desiderato.

Per ulteriori informazioni sui formati di data e ora, consultare la Guida per
l'amministratore del sistema.

Se nelle Opzioni amministrazione di Manutenzione pianificata non sono
indicati modelli di attivita o se il modello specificato non esiste, il sistema
creera comunque un'attivita di Manutenzione pianificata di base.

Le attivita create in questo modo hanno come impostazione predefinita lo
stato inattivo. Impostare la casella Attivo su true per avviare l'esecuzione di

un'attivita.

Per maggiori informazioni su Gestione inventario e Manutenzione
pianificata, consultare il capitolo Manutenzione pianificata.
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Gestione contratti

Questa sezione tratta i seguenti argomenti:

m Terminologia e concetti chiave di Gestione contratti a pagina 308

m Creazione dei contratti a pagina 310

m Creazione di un contratto utilizzando il tipo di contratto a pagina 311
m Campi del modulo del nuovo contratto a pagina 313

m Creazione di un contratto utilizzando un modello a pagina 328

m Annullamento dei contratti a pagina 330

m Rinnovo dei contratti a pagina 330

m Gestione dei contratti a pagina 331

m Generazione di un piano di pagamento a pagina 339

Dalla scheda Contratti si accede al componente Gestione inventario, che
consente di:

m Creare contratti da tipi di contratto o modelli definiti dall'utente.

m Tenere traccia dei dettagli relativi a contratti e pagamenti.

m Aggiungere i pagamenti per i contratti e generare piani di pagamento.
m Associare contratti a pil risorse.

m Gestire una tabella di termini e condizioni standard di contratto.

m Creare modelli di contratto.

m Impostare il rinnovo automatico dei contratti.

Terminologia e concetti chiave di Gestione contratti

Ciclo di vita dei contratti
1 Creare il contratto.
Lo stato del contratto ¢ "draft".

Nota: I contratti possono essere eliminati solo quando lo stato & "draft".

2 1l periodo di validita del contratto comincia alla data di inizio immessa in
ServiceCenter.

Lo stato del contratto cambia in "current".
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3 Il periodo di validita del contratto termina alla data di scadenza immessa
nel sistema.

Alla conclusione del periodo di validita, il contratto puo essere rinnovato
oppure pud scadere.

m Rinnovo

Per impostare il rinnovo automatico del contratto, € necessario
selezionare il flag Rinnovo automatico prima della data di scadenza.
Al momento del rinnovo, il sistema aggiorna le date di inizio e di
scadenza per riflettere il periodo di validita del contratto rinnovato.

Quando un contratto & stato rinnovato, lo stato cambia in "renewed".
m Scadenza

Se il flag Rinnovo automatico non ¢ selezionato, quando un contratto
raggiunge la data di scadenza il sistema cambia lo stato in "expired".
A questo punto il contratto non potra piil essere modificato.

Per apportare modifiche a un contratto scaduto, ¢ necessario riaprirlo
scegliendo Opzioni > Riapri contratto. Quando un contratto viene
riaperto, lo stato cambia in "draft" e i valori nei campi Data firma,
Data di inizio e Data di scadenza vengono cancellati.

Se dopo aver scelto Opzioni > Riapri contratto si decide di non voler
proseguire con la riapertura del contratto, fare clic su Indietro. Facendo
clic sul record di un altro contratto in modalita Elenco record oppure
facendo clic su Precedente o Successivo, ServiceCenter salva
automaticamente il contratto riaperto con stato "draft ".

Nota: I contratti possono essere annullati in qualsiasi momento prima della
scadenza. Quando un contratto viene annullato, lo stato cambia in
"cancelled". Per annullare un contratto, scegliere Opzioni > Annulla
contratto.
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Tipi di contratto

Il componente Gestione contratti viene utilizzato dalle societa che hanno
delle risorse sotto contratto. ServiceCenter supporta i seguenti tipi di
contratto:

m Lease (leasing): consente di definire le condizioni generali di leasing.

® Maintenance (manutenzione): consente di definire un contratto di
manutenzione.

m Software: consente di definire i contratti di licenza software.
m Support (assistenza): consente di definire l'assistenza per le risorse.

m Warranty (garanzia): consente di tenere traccia di tutte le informazioni
relative alla garanzia della risorsa.

Nota: Per utilizzare la funzione di gestione dei contratti, la societa deve
possedere la licenza per l'applicazione Gestione inventario.

Terminologia dei contratti

Locatario

Persona o entita che ha il diritto di utilizzare la proprieta in virti di un
contratto di leasing.

Locatore

Proprietario che trasferisce temporaneamente a un locatario il diritto d'uso
della proprieta in virtt di un contratto di leasing.

Creazione dei contratti

Per accedere al modulo che consente di creare un contratto, & possibile
procedere in uno dei seguenti modi:

m Selezionare un tipo di contratto tramite la procedura guidata per
l'aggiunta di un nuovo contratto.

m Selezionare un modello tramite la procedura guidata per l'aggiunta
di un nuovo contratto.

m Precompilare i campi del modulo Informazioni generali contratto
prima di fare clic su Nuovo.

Nota: La precompilazione dei campi del modulo iniziale consente di evitare
l'esecuzione della procedura guidata se il tipo di contratto ¢ definito.
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Creazione di un contratto utilizzando il tipo di contratto
Per creare un contratto utilizzando un tipo di contratto:
1 Fare clic su Gestione inventario nella scheda Servizi del menu iniziale.
2 Fare clic sulla scheda Contratti.
3 Fare clic su Contratti.
Verra visualizzato il modulo Informazioni generali contratto.
4 Fare clic su Nuovo.
Si avviera la procedura guidata per l'aggiunta di un nuovo contratto.
Fare clic sull'opzione Tipo di contratto da creare.

6 Scegliere il tipo di contratto dalla casella di riepilogo del campo Tipo di
contratto da creare.

& serviceCenter - [Procedul

=10l x|

@File Modifica  Wisualizza  Formato  Opzioni Opzioni elenco Finestra  Guida 18] =

SBE: ?TeQ 9

Add New Contract

Y'ou must choose the type of contract you would like to add, or select an existing contract template:

@ Tipo di contratto da creare

) Modello da utilizzare per la creazione

< Precedente Successivo > Annulla

ingermenta | [S]

Fronta

Figura 7-21: Procedura guidata per l'aggiunta di un nuovo contratto
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7 Fare clic su Successivo. Verra visualizzato il modulo Informazioni contratto

leasing.
& ServiceCenter - [New Contract] -3 x|
@ File Modifica Wisualizza Formato Cpzioni Opzionielenco Finestra  Guida —|® LI
SBE| e QD
{7'\\; Indietio + Agaiungi ,(_.T Trava 4 Riempi =
Informazioni contratto leasing
1D contratto: N | Stato: draft
[rata creazione: Lug 16, 2003 05:04 Tipo contratto: lease
Inviata da: [FALCON | D1ata firma: [ B
Negoziato da: [ [EIF] Data di inizio: [ 2]
Assegnatario: [ JEIEE| Data di scadenza: [ B

Descrizione sintetica: [

Generale | Informazioni leasing |Locat0|ef’conlatto Informazioni finanziarie ‘Term\n\ Infarmazioni finboyvo |N0te |Allegali

Societd: [ JETFE} Gruppa notifica: [
Reparta: [ JETES] Contatto natifica: [
Ceritro budget [ [ETF] N, prodotc ‘
Codice budget: [ JETES] N. - ' ‘ |
1D progstto: o
pred - | Produttore: [ JETFE}
Codice contabilit: [ o ‘ G
odell;
Lingua: [EIfE
d | El&l M. ordine di acquista: [ JETES]
Chizmanhi autorizzati | N. richiesta di acquistar | [EIE
M. fattura: [
«| T
Fronto inserimento | [5]

Figura 7-22: Modulo Informazioni contratto leasing

Nell'esempio ¢ mostrato il modulo Informazioni contratto leasing.

8 Riempire i campi contenuti nelle diverse schede in base alle proprie esigenze.
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Campi del modulo del nuovo contratto

Ogni record di contratto contiene campi di informazioni generali che si
applicano a tutti i tipi di contratto.

Campo Descrizione

ID contratto Ogni contratto ¢ identificato da un ID contratto univoco. Il
campo ID contratto ¢ obbligatorio. Se il campo ID contratto
viene modificato dopo 'aggiunta del contratto, il sistema
aggiornera il campo ID contratto su ogni altro record di
risorsa associato. Verranno modificati anche gli eventuali
pagamenti in sospeso per il contratto.

Data creazione Data e ora di aggiunta del contratto al sistema. Il campo &
di sola lettura e ha scopo esclusivamente informativo.

Inviato da Questo campo contiene 1'ID operatore di ServiceCenter
dell'utente che ha aggiunto il contratto al sistema. Il campo
e di sola lettura e ha scopo esclusivamente informativo.

Negoziato da Nome della persona responsabile della negoziazione
dei termini e delle condizioni del contratto. Il campo
¢ facoltativo e ha scopo esclusivamente informativo.

Assegnatario Questo campo contiene I'ID operatore di ServiceCenter
dell'utente cui ¢ stato assegnato il contratto. Il campo &
facoltativo e ha scopo esclusivamente informativo.

Nota: Questo campo sara utile quando approvazioni e
notifiche verranno implementate in una versione futura: i
dati immessi nel campo Assegnatario verranno convalidati
rispetto alla tabella operator. L' Assegnatario deve essere una
persona che abbia un ID operatore di ServiceCenter valido.
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Campo Descrizione

Stato Stato corrente del contratto. Il campo Stato ¢ di sola lettura
e dipende dalle date di inizio e di scadenza del contratto. In
base a tali dati, nel campo viene immesso dal sistema lo stato
appropriato.

Esistono cinque possibili condizioni di stato:

N

m Draft (bozza): lo stato del contratto & "draft" quando il
periodo di validita non ¢ ancora iniziato (ad es. la data di
inizio ¢ nel futuro). "Draft" & lo stato iniziale dei contratti
appena aggiunti al sistema.

m Current (corrente): quando il periodo di validita di un
contratto ¢ iniziato, il sistema cambia lo stato del contratto
in "current".

m Expired (scaduto): quando la data di scadenza ¢ trascorsa,
il sistema cambia lo stato del contratto in "expired".

m Cancelled (annullato): se un utente in qualsiasi momento
annulla il contratto, lo stato cambia in "cancelled".

m Renewed (rinnovato): se il flag Rinnovo automatico del
contratto & impostato su "true" (selezionato), quando il
contratto raggiunge la data di scadenza il sistema imposta
lo stato su "renewed".

Tipo contratto m Leasing
® Manutenzione
m Software
m Assistenza
m Garanzia

Data firma Data di firma del contratto. Il valore eventualmente
contenuto nel campo deve essere una data antecedente alla
data di inizio del contratto. Il campo ¢ facoltativo e ha scopo
esclusivamente informativo.

Data di inizio Data di inizio di validita del contratto. La data di inizio di un
contratto deve essere antecedente alla sua data di scadenza.
Questo campo ¢ obbligatorio quando il contratto non ¢ in
stato "draft" (ad es. diventa obbligatorio quando lo stato di
un contratto cambia in "current” o "renewed"). Il campo
deve contenere un valore perché possa iniziare il periodo
di validita del contratto.
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Campo Descrizione

Data di scadenza Data di fine validita di un contratto. Questa data determina
il cambiamento di stato del contratto in "expired” (scaduto)
o "renewed" (rinnovato), in base alle condizioni di rinnovo
impostate nel contratto. Questo campo ¢ obbligatorio
quando il contratto non ¢ in stato "draft" (ad es. diventa
obbligatorio quando ¢ iniziato il periodo di validita del

contratto).
Descrizione Breve descrizione (una riga) del contratto. Questo campo va
sintetica a completare la descrizione pit dettagliata che puo essere

immessa nel campo Note della scheda Note. Il campo ¢
facoltativo e ha scopo esclusivamente informativo.

Scheda Generale

Generale | Informazioni leasing | Locatore/contatto | Infarmazioni finanziarie | Termini | Informazioni rinnova | Mote |A\Iegati

Societd | Bl2| Gruppa notifica: |
Reparta: | B2 Contatto notifica: |
Centro budget: | Bl# N, prodotio; |
Codice budget: | Eﬂ N. parte: i | Eﬂ
1D progetta: ) .
prog : | Produttore: | Ble]
Codice contahbilita | Modsl | S|
odello:
Lingua: E| £
J | JSTE] M. ardine di acquista: | =]
Chismant autarizzat | N. richiesta di acquisto: | Bl#
M. fattura |

Figura 7-23: Scheda Generale
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Campo

Descrizione

Societa

ID del cliente associato al contratto. Questo campo ¢
sempre obbligatorio e deve corrispondere a un ID cliente
valido nella tabella company. Il campo ha scopo
esclusivamente informativo.

Reparto

Reparto cui appartiene il contratto. Il campo ¢é facoltativo
e ha scopo esclusivamente informativo. Questo campo ¢
collegato alla tabella dept.

Centro budget

Centro budget (centro profitto) al quale sono associati
i costi del contratto. Il campo ¢ facoltativo e ha scopo
esclusivamente informativo. Questo campo ¢ collegato
alla tabella budgetcenter.

Codice budget

Codice budget al quale ¢ associato il contratto. Il campo
e facoltativo e ha scopo esclusivamente informativo.
Questo campo ¢ collegato alla tabella budgetcode.

ID progetto

ID del progetto al quale ¢ associato il contratto. Il campo
¢ facoltativo e ha scopo esclusivamente informativo.

Codice contabilita

Codice contabilita al quale sono associati i costi del
contratto. Il campo & facoltativo e ha scopo esclusivamente
informativo.

Lingua

Lingua principale utilizzata per i termini e le condizioni.
I campo ¢ facoltativo e ha scopo esclusivamente
informativo. Questo campo ¢ collegato alla tabella
language.

Chiamanti autorizzati

Elenco di tutte le persone autorizzate a effettuare chiamate
in relazione al contratto. Il campo @ facoltativo e ha scopo
esclusivamente informativo. Questo campo ¢ collegato alla
tabella contacts.

Gruppo notifica /
Contatto notifica

Questi campi sono riservati per uso futuro; possono
comungque essere riempiti fin da ora a scopo informativo.

N. parte

Numero parte della risorsa, se applicabile. Il campo
e facoltativo e ha scopo esclusivamente informativo.
Questo campo ¢ collegato alla tabella model.

Produttore

Produttore della risorsa, se applicabile. Il campo
¢ facoltativo e ha scopo esclusivamente informativo.
Questo campo ¢ collegato alla tabella vendor.
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Campo Descrizione

Modello Modello della risorsa, se applicabile. Il campo & facoltativo
e ha scopo esclusivamente informativo. Questo campo &
collegato alla tabella model.

N. prodotto Numero prodotto della risorsa, se applicabile. Il campo
e facoltativo e ha scopo esclusivamente informativo.

N. ordine di acquisto Numero dell'ordine di acquisto associato al contratto.

N. richiesta di Numero della richiesta di acquisto per il contratto e le
acquisto eventuali risorse correlate.
N. fattura Numero di fattura della risorsa, se applicabile. Il campo

e facoltativo e ha scopo esclusivamente informativo.
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Scheda Locatore/contatto

Generale | Informazioni leasing  Locatore/contatto |Inf0rmazi0ni finanziarie |Termini |Inf0rmazi0ni TihnoYa |N0te |Allegati

Locatare: I LaEIE Contatto: | [EIP]
Indirizzo: d Mome completo: [ [
j Telefono: [ Interni]
| |
[ Ubicazione: [
Agente di vendita: [ E-mail: [
Telefono: [ Edificio/piana: [
Figura 7-24: Scheda Locatore/contatto
Campo Descrizione
Locatore Locatore associato al contratto. Il campo e facoltativo e

ha scopo esclusivamente informativo. Questo campo

¢ collegato alla tabella lessor. Sotto il campo Locatore
sono disponibili dei campi di sola lettura contenenti
informazioni piti dettagliate sul locatore, come indirizzo,
agente di vendita e telefono.

Contatto Contatto del locatore. Il campo ¢ facoltativo e ha scopo
esclusivamente informativo. Questo campo ¢ collegato
alla tabella contacts. Sotto il campo Contatto sono
disponibili dei campi di sola lettura contenenti
informazioni pit dettagliate sul contatto, come
nome completo, telefono, societa, ubicazione,
e-mail ed edificio.
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Scheda Informazioni finanziarie

Generale |Inf0rmazi0ni leasing |L0c:at0re.-"c:0ntatto Informazioni finanziarie |Termini |Inf0rmazi0ni Tinnovo |N0te |Allegati

: Costo_
Centra di costo: | [EIP]
Costa noleggio Costo acquizizione
Costo: | Irnporta: |
Yaluta: | RaTETEE] Yaluta: | RaTETEE]
Data cambio valuta: | JEl} Data cambio valuta: | JEl}
Una taritum Costa rinnovo
Costo: | Costo: |
Yaluta: | RaTETEE] Yaluta: | RaTETEE]
Data cambio valuta: | JEl} Data cambio valuta: | JEl}

Figura 7-25: Scheda Informazioni finanziarie

Campo Descrizione

Centro di costo Centro di costo al quale sono associati i costi del contratto.
Il campo ¢ facoltativo e ha scopo esclusivamente
informativo. Questo campo ¢ collegato alla tabella costcenter.

Costo noleggio Importo del noleggio pagato per una risorsa in un contratto
0, nel caso di un contratto di leasing, costo dell'acquisizione.
Il pagamento di questo importo pud essere pianificato in
diversi pagamenti o in un'unica soluzione. Nella scheda
Informazioni pagamenti ¢ disponibile un'opzione che
consente di generare automaticamente un piano di
pagamento per il costo del noleggio (vedere Figura 7-36 a
pagina 335).

Nota: Per i contatti relativi ai fornitori, questo campo
prende il nome di Costo di acquisto e contiene l'importo
pagato per una risorsa in un contratto.

Una tantum Questi tre campi quantificano l'importo una tantum dovuto
in base a un contratto. La scheda Informazioni pagamenti
consente di pianificare il pagamento dell'importo in
un'unica soluzione (vedere Figura 7-36 a pagina 335).

In questo caso, il Codice pagamento nel modulo del
pagamento sara "Una tantum".
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Campo

Descrizione

Costo acquisizione

Costo di rilevamento o acquisizione delle risorse in un
contratto.

Costo rinnovo

Costo di rinnovo di un contratto.

Valuta

Valuta del contratto.

Data cambio valuta

Se la valuta del sistema di base ¢ differente dalla valuta del
contratto, ¢ necessario immettere la data sulla quale si basa il
tasso di cambio del contratto. Utilizzare la data odierna o
una data antecedente.

Importo in
<valuta di base>

Importo del contratto nella valuta di base del sistema, dopo
l'applicazione del tasso di cambio all'importo del costo
immesso. Il campo viene visualizzato solo se il campo
Valuta contiene un valore.

Nota: In base al tipo di contratto, i campi Costo noleggio, Una tantum,
Costo acquisizione o Costo rinnovo potrebbero non essere disponibili
nella scheda Informazioni finanziarie. Ad esempio, nella Scheda
Informazioni finanziarie del modulo Informazioni contratto garanzia
i campi Costo acquisizione non sono disponibili.

320 I Capitolo 7—Gestione inventario



Guida per l'utente

Scheda Termini

La scheda Termini specifica i termini e le condizioni del contratto.

Generale |Inf0rmazi0ni leasing |Locat0re.-"c:ontatto ‘\nformazwoni finanziaie  Termini |Inlormazi0ni fifnoyo |N0te |A||egati ‘

M. elementa | Termine/Condizione

Figura 7-26: Scheda Termini

Campo Descrizione

N. elemento Questo campo ¢ collegato al numero fisico effettivamente
riportato nel contratto dettagliato che deve essere immesso
manualmente nel sistema.

Termine/condizione Questo campo consente di specificare i termini e le
condizioni univoci per I'organizzazione.
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Per compilare il campo Termine/condizione con i valori contenuti nel
repository dei termini standard:

Fare clic su Gestione inventario nella scheda Servizi del menu iniziale.
Fare clic sulla scheda Contratti.
Fare clic su Contratti.

Individuare il contratto per il quale si desidera aggiungere i termini e le
condizioni.

Fare clic sulla scheda Termini.

Fare clic nel campo Termine/condizione.

Fare clic su Riempi.

Per aggiungere termini e condizioni standard al repository:

Fare clic su Gestione inventario nella scheda Servizi del menu iniziale.
Fare clic sulla scheda Contratti.

Fare clic su Termini e condizioni.

Scegliere il tipo di contratto nella casella di riepilogo Tipo contratto.

Nota: Per applicare i termini e le condizioni a tutti i tipi di contratto, lasciare
vuoto il campo Tipo contratto.

Digitare una breve descrizione nel campo Termine/condizione.
Fare clic su Aggiungi o premere F1 per aggiungere il record.

Nel campo ID sistema interno verra visualizzato un ID univoco generato
dal sistema per il record. Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio:
Record Contract Terms aggiunto.

Scheda Informazioni rinnovo
Al termine di un leasing, ¢ possibile:
m Rinnovare il leasing per le risorse.
m Restituire le risorse.

m Acquistare (rilevare) le risorse.
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La scheda Informazioni rinnovo consente di specificare se il contratto verra
rinnovato o meno.

Generale |Inf0rmazi0ni leasing |L0c:at0re.-"c:0ntatto |Inf0rmazi0ni finanziarie | Temmnini  Informazioni innoyvo |Note |Allegati

|F|inn0v0 automatico r |

D ate rinnova

Figura 7-27: Scheda Informazioni rinnovo

Campo Descrizione
Rinnovo Selezionando questa casella di controllo, & possibile
automatico rinnovare automaticamente i contratti di leasing. Se la

casella di controllo viene selezionata, ¢ necessario specificare
la lunghezza del periodo di rinnovo (in giorni) nel campo
Periodo rinnovo.

Periodo rinnovo Campo obbligatorio se la casella di controllo Rinnovo
automatico ¢ selezionata. Specifica la durata (in giorni)
del contratto.

Notifica in anticipo Selezionando questa casella, & possibile ricevere una notifica
prima della scadenza del contratto. Se la casella di controllo
viene selezionata, & necessario specificare il numero di giorni
di anticipo nel campo Numero di giorni.

Numero di giorni ~ Campo obbligatorio se la casella di controllo Notifica in
anticipo ¢ selezionata. Immettere il numero di giorni di
anticipo con i quali si desidera ricevere notifica della
scadenza del contratto.

Date rinnovo Tutte le date di rinnovo del contratto di leasing specificato.
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Scheda Note

Generale |Inf0rmazi0ni leasing |L0c:at0re.-"c:0ntatto Informazioni finanziaie | Temmini | Informazioni innove  Mote |Allegati

Figura 7-28: Scheda Note

La scheda Note contiene un campo di testo libero che consente di immettere
informazioni aggiuntive relative al contratto.

Scheda Allegati

Generale |Inf0rmazi0ni|easing |L0c:at0re.-"c:0ntatto Informazioni finanziae | Temini | Informazioni innovo | Mote  Allegati

Figura 7-29: Scheda Allegati

La scheda Allegati contiene un campo di testo libero nel quale ¢ possibile
immettere copie elettroniche del contratto effettivo.
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Schede univoche per ciascun tipo di contratto

La seconda scheda del modulo delle informazioni sul contratto contiene
informazioni specifiche per ciascun tipo di contratto.

Scheda Informazioni leasing

La seconda scheda contiene informazioni specifiche per ciascun tipo di
contratto. In questo esempio la seconda scheda (Informazioni leasing)
mostra i dettagli di un contratto di leasing.

Generale  Informazioni leasing |L0c:at0re.-"c:0ntatto |Inf0rmazi0ni finanziarie |Termini |Inf0rmazi0ni TihnoYa |N0te |Allegati

Aliquota leazing: || | Opzioni fine periodo

Tipo contabilita: | Acquista (@]

Classe: | Restituzione O

‘Walore assicurazione: | Rinnovo ®

Metodo spedizione: | M ote:

Data spedizions: | JEl} B
Data accettazions: | JEl} =

Figura 7-30: Scheda Informazioni leasing

Campo Descrizione

Aliquota leasing Valore utilizzato nella formula per il calcolo del noleggio
nei contratti:

Noleggio contratto = valore noleggio contratto x aliquota
leasing

L'aliquota leasing varia in base al tipo di risorsa oggetto del
contratto. E definita nel singolo contratto e pud pertanto
variare da un contratto di leasing all'altro. Il campo Aliquota
leasing ha scopo esclusivamente informativo.

Valore Valore monetario per il quale vengono assicurate le risorse
assicurazione nel contratto.

Metodo spedizione Metodo di spedizione della risorsa all'utente.

Data spedizione Data di spedizione delle risorse da parte del fornitore.

Data accettazione Data di ricezione e accettazione delle risorse
nell'organizzazione.
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Campo Descrizione
Opzioni fine Azione che si intende intraprendere alla scadenza del
periodo contratto.

m Acquisto

m Restituzione

m Rinnovo

Nota: Il pulsante di opzione Rinnovo ¢ legato al flag Rinnovo
automatico nella scheda Informazioni rinnovo. Se si
seleziona I'opzione Rinnovo, quando il contratto viene
salvato il flag Rinnovo ¢ attivato nella scheda Rinnovo.

Note Campo di testo libero per l'immissione di note sull'azione
prevista alla scadenza del contratto.

Scheda Informazioni manutenzione

I dettagli specifici di un contratto di manutenzione vengono visualizzati sulla
scheda Informazioni manutenzione.

Generale  Informazioni manutenzione |Fomit0re.-"c:0ntatto |Inf0rmazi0ni finanziarie | Termini | Informazioni rinnovo |N0te |Allegati

Tempo di risposta: ||ggg hh:mm

Mote servizio:

Figura 7-31: Scheda Informazioni manutenzione

Campo Descrizione

Tempo di risposta  Consueto tempo di risposta del fornitore quando viene
inoltrata una richiesta di assistenza.

Note servizio Consente di immettere informazioni sugli ordini di lavoro
di manutenzione nel campo Note servizio.

326 I Capitolo 7—Gestione inventario



Guida per l'utente

Scheda Informazioni assistenza

I dettagli specifici di un contratto di assistenza vengono visualizzati sulla
scheda Informazioni assistenza.

Generale  Informazioni assistenza |F0mit0re.-"c:0ntatto |Inf0rmazi0ni finanziarie |Termini Infarmazioni rinnoyvo |N0te |Allegati

Tempo di risposta: ||ggg hh:mm |

Politica passaggio a livella superiore:

Fiegistro problemi:

Figura 7-32: Scheda Informazioni assistenza

Campo Descrizione

Tempo dirisposta  Tempo di risposta in base alla gravita della richiesta
di assistenza.

Politica passaggioa Campo a pit1 righe che consente di specificare le regole

livello superiore aziendali in materia di politica di passaggio a livello
superiore, nel caso in cui un problema non possa essere
risolto tramite i normali canali dell'assistenza.

Registro problemi  Campo a piti righe nel quale ¢ possibile immettere tutte
le richieste di assistenza legate al contratto. Puo essere
utile immettere la risoluzione.
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Scheda Informazioni garanzia

I dettagli specifici di un contratto di garanzia vengono visualizzati sulla
scheda Informazioni garanzia. In particolare, la scheda consente di
specificare il tipo di garanzia.

Generale | Informazioni garanzia |F0mit0re.-"c:0ntatto |Inf0rmazi0ni finanziarie |Termini Informazioni rinnoyvo |N0te |Allegati

Tipo: || |

Figura 7-33: Scheda Informazioni garanzia

Creazione di un contratto utilizzando un modello

Per creare un contratto utilizzando un modello, & necessario innanzitutto
creare il modello. Il modello puo essere creato:

m Da un contratto esistente

m Tramite il modulo dei modelli di contratto.

Per creare un modello da un contratto esistente:
1 Dalla scheda Contratti, fare clic su Contratti.

2 Fare clic su Cerca per individuare il contratto dal quale si vuole creare
il modello.
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3 Scegliere Opzioni > Crea modello.

a ServiceCenter - [New Contract Template] = | Ellll
@ File Modifica Wisualizza Formato Opzioni Opzioni elenco Finestra  Guida _|E'|L|
SBE ?eQ 9
(7%; Indietro + Aggiungi ,(_F Trova 4 Riempi =
Modello contratto
Mome: " | Tipo contratto: Twarranty |
Agsegnatario: | EF| Negoziato da | EF|
Descrizione sintetica: |
Generale | Informazioni garanzia |Fomitorez’contatto Infarmazioni finanziare |Te|miniz’CDndizioni Infarmazioni rinnava |Nole |
Socista: [PRGN =] Gruppo notifica: |
Reparto: | JETE | Contatto natifica: |
Centro budget: | =]
I | HE M. prodotto: |
odice budget:
B " g | M. parte: | [E1E|
rogetto:
pred . Produttors: | EF|
Codice contabilits: |
Modello: | =]
Lingua: Bl £
? | I N. ordine di acquisto: | [EIF|
Chiamanti autorizzati | M. richiesta di acquisto: | B2
M. fattura: |
4| | Bl
Fronto inserimento | [S]

Figura 7-34: Modulo Modello contratto
4 Digitare il nome del modello nel campo Nome.
5 Apportare le necessarie modifiche.
Nota: Riempire solo i campi contenenti informazioni che possano essere
standardizzate nei diversi contratti.
6 Fare clic su Aggiungi.

Il nuovo modello verra aggiunto al sistema.
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Per creare un modello utilizzando il modulo dei modelli di contratto:
Dalla scheda Contratti, fare clic su Modelli contratto.

I campi Nome e Tipo contratto sono obbligatori.

Digitare il nome del modello nel campo Nome.

Scegliere il tipo di contratto nella casella di riepilogo Tipo contratto.
Riempire i campi contenuti nelle diverse schede in base alle proprie esigenze.
Fare clic su Aggiungi per aggiungere il modello al sistema.

Per creare un contratto utilizzando un modello:

Nel modulo della procedura guidata per l'aggiunta di un nuovo contratto,
fare clic sull'opzione Modello da utilizzare per la creazione.

Scegliere il modello dalla casella di riepilogo del campo Modello da utilizzare
per la creazione. Verra visualizzato il modulo del nuovo contratto.

Annullamento dei contratti

Quando un contratto viene annullato, non viene eliminato dal sistema, ma
viene modificato il suo stato. I contratti possono essere annullati in qualsiasi
momento prima della scadenza.

Per annullare un contratto:
Scegliere Opzioni > Annulla contratto.

Il campo Stato verra modificato in "cancelled" (annullato). Una volta
annullato, un contratto non puo essere riattivato.

Nota: Insieme al contratto, vengono annullati anche tutti i pagamenti in
sospeso associati.

Rinnovo dei contratti

H W N =

Per rinnovare un contratto:

Accedere al contratto che si vuole rinnovare.

Fare clic sulla scheda Informazioni rinnovo.
Selezionare la casella di controllo Rinnovo automatico.

Nel campo Periodo rinnovo, immettere il numero di giorni per i quali si
vuole rinnovare il contratto.

Questo campo ¢ obbligatorio.

Per ricevere notifica in anticipo della scadenza del contratto, selezionare la
casella di controllo Notifica in anticipo.
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6 Nel campo Numero di giorni, immettere il numero di giorni di anticipo
con i quali si desidera ricevere notifica della scadenza del contratto.

Campo obbligatorio se la casella di controllo Notifica in anticipo ¢
selezionata.

7 Fare clic su Salva.

Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio "Record Contract
aggiornato".

Gestione dei contratti

Controllo dei dettagli e dei pagamenti per i contratti
Per controllare i dettagli e i pagamenti per un contratto:

1 Fare clic su Coda contratti nella scheda Contratti del menu iniziale di
Gestione inventario.

2 Questa funzionalita Inbox consente di gestire i contratti.

Per maggiori informazioni sull'utilizzo della funzionalita Inbox, vedere il
capitolo Per iniziare a pagina 74.

Aggiunta di risorse a un contratto

Nota: E possibile aggiungere risorse ai seguenti tipi di contratto:

m Leasing

® Manutenzione

m Assistenza

m Garanzia

Per aggiungere risorse a un contratto:

Nota: Sono abilitati ad aggiungere risorse solo gli utenti che dispongono
dei necessari privilegi nel proprio profilo utente.

1 Aprire il contratto al quale si vogliono aggiungere risorse.
2 Fare clic sulla scheda Risorse.

3 Fare clic su Aggiungi risorse.

Si avviera la procedura guidata per la selezione delle risorse da aggiungere
al contratto.
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Fare clic su Riempi accanto al primo campo.
Verra visualizzato un modulo per I'immissione dei criteri di ricerca.

Completare i campi necessari per filtrare ulteriormente I'elenco e individuare
le risorse da aggiungere al contratto.

Fare clic su Cerca.
Selezionare le risorse in uno dei seguenti modi:
m Per aggiungere al contratto tutte le risorse, fare clic su Riempi tutti.

m Per aggiungere al contratto una risorsa alla volta, fare clic su ciascuna riga
contenente una risorsa da aggiungere.

m Scegliere Opzioni > Attiva/disattiva selezione multipla. La funzione di
selezione multipla consente di selezionare pit di un record per volta.

Quando la selezione multipla e attivata, sulla barra del titolo viene
visualizzata l'indicazione "Seleziona record correlati. Le selezioni multiple
sono ABILITATE". In caso contrario, il messaggio visualizzato sulla barra
del titolo ¢ "Seleziona record correlati. Le selezioni multiple sono
DISABILITATE".

Ogni volta che viene selezionato un record di risorsa, nella barra di stato
viene visualizzato il messaggio [n] record riempiti, dove n ¢ il numero
totale di record finora selezionati.

Sara nuovamente visualizzato il modulo della procedura guidata.
Fare clic su Successivo.

Tutte le risorse selezionate per essere aggiunte al contratto sono visualizzate
nella scheda Risorse del modulo delle informazioni sul contratto.

Per allocare i costi a una risorsa aggiunta, fare doppio clic sulla riga
della risorsa.

Verra visualizzato il modulo Informazioni allocazione.

Nel campo % allocazione costi immettere la percentuale di costo da allocare
alla risorsa.

Fare clic su Salva.

Sara nuovamente visualizzata la scheda Risorse del modulo delle
informazioni sul contratto.
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Nota: Se si desidera che il sistema effettui l'allocazione dei costi per tutte le
risorse del contratto, fare clic su Genera %.

@ serviceCenter - [Contract: ACMEODD1] ol x|
@ File Madifica Visualizza Formato Opzioni  Opzionielenco  Finestra  Guida = Iﬁ' Iil
E A i IRy >
& Indiso €€ Precedente 3P Successivo  salva Tl Elimina A Trova 4 Riempi -
Informazioni contratto leasing =
ICr cortratto: 1ACKEDDDT Stato: draft
['ata creazione: Lug 18, 2003 05:41 Tipo contratto; leasze
Inviato da: [FALCON | Data firma: [Lug 16, 2003 0000 =]
Megoziato da: [M&: MANAGER JETE| Data di inizio: [Lug 21, 2003 0000 Bl
Asszegnalario: [MANAGER COE JETFE Data di scadenza: [Lug 16, 2004 0000 B

Desciizione sintetica: [

Generale | Informazioni leasing |Localorez’contatto Rizorse ||nforma2ion\ finanziarie |Termini Infarmazioni rinnovo |Nota |A|\egati

‘ Aggiungi risorse | Genera % |

Risorza D | *% allocazione costi | Stato

-
4| | »

Riga selezionata: 1 di 6 recard inserimento | contract.lzase [5]

Figura 7-35: Scheda Risorse del modulo delle informazioni sul contratto

Nota: Per aggiungere licenze a un contratto software, attenersi alla
procedura illustrata per 'aggiunta di risorse ad altri tipi di contratti.
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Scheda Risorse

Campo Descrizione

Risorsa Specifica uno dei seguenti tipi di dispositivo:
m device
m location
W contacts

ID ID della risorsa.

% allocazione costi  Percentuale di costo allocata a una particolare risorsa.

Stato Se lo stato di una risorsa non ¢ Installed (installato) quando
viene inviato il pagamento per la risorsa, il sistema non
effettuera la ripartizione proporzionale.

Nota: Per aggiungere risorse (licenze) ai contratti software, utilizzare la
scheda Licenze.

Pianificazione dei pagamenti
Per pianificare un pagamento singolo per un contratto:
1 Accedere al contratto per il quale si vuole effettuare il pagamento.

2 Fare clic sulla scheda Informazioni finanziarie.
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3 Fare clic sulla scheda Informazioni pagamenti.

(@ serviceCenter - [Contract: ACMEODD1] o =] |
@File Modifica  Wisualizza  Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida =1 |

B 78 G > [ |

<y Indistro ({ Frecedente }) Successiva H Sahva ﬁ Elimina ,ﬂ Trova 4 Riempi =
Informazioni contratto leasing ot

1D contratto: JACMEDDO Stato: draft

Data creazione: Lug 16, 2003 05:41 Tipo contratto lease

Inviata da: [FaLCON | Drata firma: [Lua 16, 2003 0000 J=|
Megoziato da: [M& MANAGER JETFE} Data di inizi: [Lug 21. 2003 00:00 B
Assegnatario: [MANAGER COB JETE] Data di scadenza: [Lua 16, 2004 0000 J=|
Desciizione sintetica: [

Generale | Informazion leasing | Locatoredcontattn | Risorse  Informazion finanziarie | Termini | Informazioni innowo | Mot | Allegati

Costo  Informazioni pagamenti |

Importo tatale pagata: 4 0.00 Costo acquisizione in sospesa: $5,500.00

Importo tatale in sospeso $0.00 Rinnovo totale pagato: $0.00

Fiano generale pagamenti | Pianifica sihgola pagamento | Invia o annulla pagamenta
M. aszegno Codice pagamento | Stato | Data scadenz | Data invio | Importo aluta Importo di baze

-
| | »

Riga selezionata: 1 di B record inzerimento | contract leaze [S]

Figura 7-36: Scheda Informazioni pagamenti
Fare clic su Pianifica singolo pagamento.
Immettere I'importo del pagamento nel campo Importo.

Immettere la valuta nella quale si vuole effettuare il pagamento.

N o un b

Selezionare il codice di pagamento nel campo Codice pagamento.
E possibile immettere diversi codici:
m One-time (una tantum): costo "una tantum" previsto dal contratto.

m Purchase (acquisto): pagamento a copertura dei costi di acquisto. Nel caso
di un contratto dileasing, pagamento a copertura dei costi di acquisizione.

m Renewal (rinnovo): pagamento a copertura dei costi di rinnovo.

m Buyout (rilevamento): pagamento per il rilevamento del contratto di
leasing. Valido solo per i contratti di leasing.

m Other (altro): pagamento a fronte di altri costi, ad esempio spese
amministrative.
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8 Immettere la data di scadenza del pagamento nel campo Data scadenza.

Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio: Record Payment aggiunto.

Fare clic su Aggiungi.

Se si tratta di un nuovo pagamento, il sistema assegnera alla transazione lo

stato pending (in attesa).

Nota: La data di scadenza deve essere sempre successiva alla data corrente.
In caso contrario, il sistema non puo elaborare il pagamento.

Per pianificare un pagamento tramite il modulo Informazioni pagamenti:

Dalla scheda Contratti, fare clic su Pagamenti.

Verra visualizzato il modulo Informazioni pagamenti.

a ServiceCenter - [Ricerca di record Payment] - |EI|1|
@ File Modifica Visualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida - |ﬁ'|1|
s$Brlz2eq 9 » [
@-\ Indietro + Aggiungi \,"% Cerca ,(_F Trova 4 Riempi =
Informazioni pagamenti
|0 pagamento: | Stato: I||:nant:|ing x|
1D contratta: | E] [EIP] M. assegno: |
Codice pagamenta: Tather x|
Pagamento i
Pagaile a: |
Irnporta: N25E017 Bl g ﬂi\ s El
ata scadenza: o 15,
Yaluta: U5 Dollar RaTETEE] Bt | 2 ]
ata irvio:
Data cambio valuta: | JEl} )
) Centra di costo: | [EIP]
Imnporto in USD: |
Centra budget: | [EIP]
M ote: |
«| | i
Fronta ingerimento | payment.g [S]

Figura 7-37: Modulo Informazioni pagamenti

Immettere I'TD del contratto nel campo ID contratto.

L'ID del contratto ¢ il numero del contratto al quale si vuole aggiungere

un pagamento.

Immettere I'importo del pagamento nel campo Importo.

Immettere la valuta nella quale si vuole effettuare il pagamento.

336 I Capitolo 7—Gestione inventario




Guida per l'utente

5 Selezionare lo stato del pagamento nel campo Stato.
Le opzioni disponibili per lo stato sono tre:

m Pending (in attesa): lo stato iniziale assegnato quando si aggiunge un
pagamento al contratto.

m Submitted (inviato): il pagamento ¢ stato elaborato e non puo essere
reperito per operazioni di modifica o eliminazione.

m Cancelled (annullato): il pagamento e stato annullato. Viene ancora
visualizzato nell'elenco dei pagamenti, ma non ¢ piu possibile inviarlo
per il pagamento.

6 Selezionare il codice di pagamento nel campo Codice pagamento.
E possibile immettere diversi codici:
® One-time (una tantum): pagamento una tantum.

m Purchase (acquisto): pagamento per l'acquisto o l'acquisizione delle
risorse del contratto.

m Renewal (rinnovo): pagamento a copertura dei costi di rinnovo.
m Buyout (rilevamento): rilevamento del contratto.

m Other (altro): pagamento a copertura di costi di negoziazione e
amministrazione, di ampliamento, annullamento o pagamento
anticipato.

Immettere la data di scadenza del pagamento nel campo Data scadenza.
8 Compilare i campi rimanenti in base alle proprie esigenze.

9 Fare clic su Aggiungi.

Invio di un pagamento

Per inviare un pagamento:
1 Dalla scheda Contratti, fare clic su Pagamenti.
2 Individuare il pagamento da elaborare e selezionarlo.
3 Fare clic su Invia pagamento.

Quando si invia un pagamento, i costi di ciascuna risorsa vengono ripartiti
proporzionalmente nel contratto.
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Annullamento di un pagamento
Per annullare un pagamento:
Nota: Solo i pagamenti con stato pending (in attesa) possono essere
annullati.
1 Nella scheda Contratti del menu iniziale di Gestione inventario, fare clic
su Pagamenti.

2 Nel modulo Informazioni pagamenti, immettere le informazioni note
sul pagamento che si vuole annullare.

3 Fare clic su Cerca.

a ServiceCenter - [Payment: 187] - |EI|1|
@ File Modifica Visualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco  Finestra  Guida - |ﬁ'|1|
78 Q > [
<%, Indistro ({ Precedente )) Successivo m Salva ﬁ Elimina ~ Trova + Riempi .
1D contratto | 1D pan | M. sz | Codice pagar | Statc | Data sc | D ata invio | Impaorta |Valuta | Importo di baze =
LEASETEST 184 purchaze pendir 08/20/0 172 uso 172
LEASETEST 185 purchaze pendir 09/20/0 172 uso 172
LEASETEST 186 purchaze pendir 10/20/0 172 uso 172
ACMEQOD 187 | | oter | pendd 2 =
«| | »
Informazioni pagamenti
|0 pagamento: 187 Stato: pending
1D contratta: | E] [EIP] M. assegno: |
Codice pagamenta: Tather x|
Pagamento i
Pagaile a: |
Irnporta: N25E017 Bl g oot 2003 =l
ata scadenza: ug 31,
Yaluta: U5 Dollar RaTETEE] o g
Dat bio valuta | JEl} Data invio:
ata cam :
) Centra di costo: | [EIP]
Imparto in USD: $ 1255017
Centra budget: | [EIP]
M ote: |
L'invio di un p to non equivale a un p to effettivo. .
Invia pagamento Annulla pagamenta
4 | i
FRiiga zelezionata: & di 6 record ingerimento | payment.gbe.g [S]

Figura 7-38: Modulo Informazioni pagamenti

4 Nell'elenco dei risultati, fare clic sul pagamento da annullare.

Informazioni specifiche sul pagamento che si sta annullando vengono
visualizzate nell'area di dettaglio sotto la tabella.

5 Fare clic su Annulla.

Il campo Stato verra modificato in "cancelled" (annullato).
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Eliminazione di un pagamento

1 Nella scheda Contratti del menu iniziale di Gestione inventario, fare clic
su Pagamenti.

2 Nel modulo Informazioni pagamenti, immettere le informazioni note
sul pagamento che si vuole annullare.

3 Fare clic su Cerca.

4 Fare clic su Elimina.

Generazione di un piano di pagamento

ServiceCenter offre la possibilita di generare un piano di pagamento
per i contratti.

Per generare un piano di pagamento:
Accedere al contratto per il quale si vuole effettuare il pagamento.
Fare clic sulla scheda Informazioni finanziarie.

Fare clic sulla scheda Informazioni pagamenti.

H W N =

Fare clic su Genera piano pagamenti.
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Si avviera la procedura guidata per la creazione di un piano di pagamenti.

a ServiceCenter - [Procedura guidata: Generate Payment Schedule] - |EI|1|
@File Modifica Wisuslizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Finestra Guida 18] =
s$Bml2eq 9 » [

Generate Payment Schedule

Enter the terms of the payment schedule below:

1D contratto: ACMEODOT
Costo di acquisto in sospeso; 4 5.500.00

\ Pagabile a I |
M. di pagamenti: 1
Frequenza: 1 x|
Data diinizio: 1 JEl}
Yaluta: 1 RaTETEE]
Data cambio valuta: | JEl}

< Precedente Successivo > Annulla

ingerimento | wizard [S]

Fronta

Figura 7-39: Procedura guidata per la creazione di un piano di pagamenti

5 Riempire i seguenti campi obbligatori:
m N. di pagamenti: importo di ciascun pagamento nel piano di pagamento.
m Frequenza: frequenza di invio dei pagamenti.

m Data di inizio: data del primo pagamento.

Valuta: valuta dei pagamenti.

Data cambio valuta: obbligatorio solo se la valuta del sistema e la valuta del
pagamento non coincidono.
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6 Fare clic su Successivo.

In base all'importo dei pagamenti e alla frequenza desiderata, il sistema
controlla che il piano di pagamento rientri nelle date di inizio e di scadenza
del contratto. Se I'importo e la frequenza dei pagamenti non rientrano
nell'intervallo delle date, verra visualizzato un messaggio di errore.

ServiceCenter E

The number of payments to be
cheduled on a thly basis

exceeds the time awvailable under
the terms of the contract.

Figura 7-40: Messaggio di errore

Nota: L'abilitazione a pianificare un pagamento, generare un piano di
pagamento, aggiornare, inviare, annullare o eliminare un pagamento
dipende dai privilegi concessi dall'amministratore nel profilo utente.
Inoltre i pulsanti Genera piano pagamenti, Pianifica singolo
pagamento, Invia o Annulla pagamento non sono disponibili se
non vi sono costi in sospeso per i quali effettuare un pagamento.
Vedere la descrizione del campo Costo di acquisto in sospeso.

Gestione inventario e Network Discovery integrati

Network Discovery ¢ integrato in ServiceCenter per fornire funzionalita
di monitoraggio della rete all'interno di ServiceCenter. Per ulteriori
informazioni su Network Discovery, consultare la Events Services Guide
(in inglese).

Le risorse rilevate da Network Discovery vengono registrate nei record delle
risorse del database di ServiceCenter. Quando Network Discovery rileva una
risorsa, viene creato un nuovo record di risorsa. Se Network Discovery rileva
variazioni dei dati, il record di risorsa di ServiceCenter viene aggiornato. Se
Network Discovery rileva che la risorsa non ¢ pit1 presente sulla rete, il record
di risorsa viene contrassegnato.

I dati scritti dal database di Network Discovery nei record delle risorse di

ServiceCenter vengono mappati a campi specifici all'interno dei record delle
risorse. Questa mappatura ¢ impostata in Connect.It.
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Questa sezione tratta i seguenti argomenti:

Tipi di dispositivo IND a pagina 342
m Avvio di Device Manager di Network Discovery a pagina 342

m Campi correlati a Network Discovery aggiunti a record di risorsa a
pagina 346

Trasferimento a ServiceCenter delle informazioni Network Discovery sui
dispositivi a pagina 348

Tipi di dispositivo IND

Network Discovery fornisce diverse classificazioni di tipi di dispositivo nel
campo IND Device Type. Network Discovery suddivide i dispositivi in due
classi: reali e virtuali.

Risorse reali

Le risorse reali sono risorse di rete che Network Discovery ¢ in grado di
identificare, assegnando loro con certezza un tipo di dispositivo. Il tipo di
dispositivo identificato da Network Discovery corrisponde al pulsante della
risorsa assegnato da Network Discovery.

Risorse virtuali

Le risorse virtuali sono essenzialmente gli strumenti di connettivita.
Quando Network Discovery determina che due risorse sono in qualche
modo connesse, ma non puo stabilire con sicurezza il percorso esatto della
connessione, inserisce una risorsa virtuale tra le due risorse di rete, come
segnaposto.

Le risorse virtuali sono di due tipi: nuvola e rombo. La nuvola & utilizzata per
rappresentare una risorsa o un gruppo di risorse reali che Network Discovery
non ¢ ancora in grado di identificare. Il rombo ¢ utilizzato per rappresentare
una connessione non ancora identificata da Network Discovery.

Avvio di Device Manager di Network Discovery

Device Manager di Network Discovery fornisce dettagli sulle risorse rilevate
in rete. Device Manager puo essere avviato da un record di risorsa generato
da informazioni fornite da Network Discovery. Device Manager fornisce
diverse finestre di informazioni per ciascuna risorsa in rete. I dati riguardano
lo stato, le informazioni sulla porta e 'indirizzo della risorsa.
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Per avviare Device Manager da un record di risorsa:
» Scegliere Opzioni > Visualizza dispositivo IND dalla barra dei menu.

Consultare la Network Discovery User’s Guide (in inglese) per ulteriori
informazioni sull'utilizzo di Device Manager.

Tipi di dispositivo Network Discovery ed equivalenti di
ServiceCenter

Non tutti i tipi di dispositivo Network Discovery sono elencati in
ServiceCenter. | tipo di dispositivo Network Discovery, al contrario, viene
mappato su un tipo equivalente a un tipo di ServiceCenter indicato nel
campo Tipo del record di risorsa. I tipi di dispositivo Network Discovery
e gli equivalenti di ServiceCenter sono elencati di seguito:

Tipo dispositivo Network  Classe dispositivo  Tipo dispositivo

Discovery Network Discovery ServiceCenter
Enterprise Router Network device.router
Enterprise ATM Network device.switch
Enterprise Switch L3+2 Network device.switch
Enterprise Switch L2-2 Network device.switch
Access Switch Network device.switch
Router Network device.router
ATM Switch Network device.switch
Switch L3+ Network device.switch
Switch L2- Network device.switch
Ethernet/1000 Network device.netcard
Ethernet/100 Network device.netcard
FDDI Network device.netcard
100VG AnyLAN Network device.netcard
Ethernet/10 Network device.netcard
Token Ring Network device.netcard
Wireless Access Point Network device.netcard
Transceiver Network device.netcard
Firewall Network device.router
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Tipo dispositivo Network

Classe dispositivo

ServiceCenter

Tipo dispositivo

Discovery Network Discovery ServiceCenter
VPN Gateway Network device.router
Local/Remote Access Server  Network device.router
Gateway Network device.router
Backplane Network device.circuit
Server Server device.server
Mainframe/Large Server Server device.server
Storage Server Server device.server
Server Web Server device.server
Microsoft Server Server device.server
Novell Server Server device.server
Banyan Server Server device.server
UNIX Server Server device.server

NMS Appliance Server device.server
Workstation Workstation device.workstation
Network Computer Workstation device.workstation
Laptop Workstation device.workstation
POS/ATM Workstation device.workstation
Apple Workstation Workstation device.workstation
Microsoft Workstation Workstation device.workstation
UNIX Workstation Workstation device.workstation
X Terminal Workstation device.workstation
Printer I/0 device.printer
Color Printer /O device.printer
Printer Server I/0 device.server
Image Input /0 device.peripheral
Robot/Controller Controller device.peripheral
UPS Altro device.peripheral
Analyser Altro device.peripheral
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Network Discovery
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Tipo dispositivo
ServiceCenter

Gadget Altro device.peripheral

Sconosciuto Sconosciuto device.example

Unknown NCD Sconosciuto device.example

Cloud Dispositivo virtuale device.hub
nuvola

Radio Cloud Dispositivo virtuale device.hub
nuvola

Carrier Network Dispositivo virtuale device.hub
nuvola

Unmanaged Hub Dispositivo virtuale device.hub
nuvola

Shared Port Dispositivo virtuale — device.port o nessuno
rombo

Approximate Dispositivo virtuale  device.port o nessuno
rombo

Unmapped IP Dispositivo virtuale ~Nessuno
rombo

Logical View Dispositivo virtuale Nessuno
rombo

LV Unmapped IP Dispositivo virtuale Nessuno
rombo

LV Unmapped Dispositivo virtuale Nessuno

rombo

aLivello 3 o superiore.
bLivello 2 o inferiore.
cLivello 3 o superiore.
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Campi correlati a Network Discovery aggiunti a record di risorsa

Le informazioni sulle risorse fornite da Network Discovery sono inserite nei
record delle risorse e visualizzate in campi aggiunti nei moduli delle risorse.
Questa sezione descrive i campi contenenti informazioni Network Discovery
e la posizione di tali campi.

Modifiche al database di Gestione inventario

Nel file di database device di ServiceCenter (come deviceworkstation e
deviceserver) sono aggiunti i campi che seguono. Questi campi sono inseriti
nelle varie schede dei record delle risorse, come illustrato nelle sezioni

seguenti.

Campo Tipo
family.name character
family.uri character
model.uri character
vendor.uri character
operating.system character
os.uri character
mtbf character
total.downtime character
install.date datetime
server.id number
port.desc character
port.index number
dest.mac character
dest.port.index number
ind.removed logical
breaks number
primary.app.name character
primary.app.uri character
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Scheda Generale

Nella scheda Generale dei record delle risorse vi sono i seguenti campi
correlati a Network Discovery:

Campo Etichetta

family.name Nome famiglia

family.uri URI famiglia

model.uri URI modello

mtbf Tempo medio tra guasti
total.downtime Tempo passivo totale
install.date Installato in data

server.id ID server Network Discovery
ind.removed Rimosso da Network Discovery
breaks Numero totale interruzioni

Nota: Il valore del tempo medio tra guasti (mtbf) non e fornito direttamente
da Network Discovery, ma viene calcolato dividendo il numero totale
interruzioni (breaks) per il tempo passivo totale (total.downtime).

Scheda Software

Nella scheda Software dei record delle risorse vi sono i seguenti campi
correlati a Network Discovery:

Campo Etichetta

operating.system Sistema operativo installato
os.uri URI sistema operativo
primary.app.name Nome applicazione primaria
primary.app.uri URI applicazione primaria
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Scheda Relazione

Nella scheda Relazione dei record delle risorse vi sono i seguenti campi
correlati a Network Discovery.

Campo Etichetta

port.desc Descrizione porta
port.index Indice porte

dest.mac Indirizzo MAC destinazione
dest.port.index N. porta destinazione

Scheda Fornitore

Nella scheda Fornitore dei record delle risorse vi sono i seguenti campi
correlati a Network Discovery.

Campo Etichetta

vendor.uri URI fornitore

Trasferimento a ServiceCenter delle informazioni Network
Discovery sui dispositivi

Network Discovery fornisce le seguenti ulteriori informazioni sulle risorse.
Nel processo di traduzione, Servizi evento mappa queste informazioni in
campi specifici di ServiceCenter. Per ulteriori informazioni consultare la
Events Services Guide (in inglese).

Definizioni delle proprieta Network Discovery delle risorse

La seguente tabella definisce le proprieta Network Discovery delle risorse
trasferite a ServiceCenter:

Proprieta risorsa Descrizione

SystemName Nome di sistema SNMP.
SystemDescription Descrizione di sistema SNMP.
SystemLocation Percorso di sistema SNMP.
SystemContact Contatto di sistema SNMP.
SystemObjectID ID oggetto di sistema SNMP.
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Proprieta risorsa

Descrizione

SWCompanyName

Societa associata a SystemObjectID.

SWCompanyURI

URI associata a SWCompanyName.

FamilyName

Famiglia del dispositivo.

FamilyURI

URI associata a FamilyName.

ModelName

Modello del dispositivo.

ModelURI

URI associata a ModelName.

OSName

Sistema operativo.

OSURI

URI associata a OSName.

ApplicationName

Applicazione principale di questo server.

ApplicationURI

URI associata a ApplicationName.

IPv4Address

Un indirizzo IPv4 associato al dispositivo (se esistente).

DeviceTag

Etichetta del dispositivo (ovvero l'altro titolo che appare
nella mappa).

DeviceTitle

Titolo del dispositivo che appare nella mappa, assegnato
dall'account primario.

Breaks

Numero totale di interruzioni del dispositivo da quando &
stato rilevato o da quando I'amministratore ha azzerato il
contatore.

Downtime

Tempo passivo totale in secondi della risorsa da quando &
stata rilevata o da quando l'amministratore ha azzerato il
contatore.
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Informazioni sulle porte

Network Discovery fornisce anche informazioni di connettivita su ciascuna
porta della risorsa. A ServiceCenter sono trasferite le seguenti informazioni:

ProprietadellaPORTA Descrizione
del dispositivo

Proprieta della PORTA Descrizione

del dispositivo

PortIndex Indice MIB della porta.

PortDescription Descrizione associata all'indice MIB.
Connection Se esistente, contiene un oggetto Dispositivo e

opzionalmente un oggetto Porta al quale la risorsa
¢ connessa. Né il dispositivo, né la porta hanno altri
attributi oltre all'attributo obbligatorio NMID.

Per ServiceCenter, la proprieta della porta Connection & ulteriormente
specificata da Connect.It con le seguenti informazioni:

m Indirizzo MAC destinazione

m Numero porta destinazione
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CAPITOLO

Questo capitolo contiene un'introduzione ai contratti sul livello di servizio e
fornisce una definizione generale di questo tipo di contratti e del loro utilizzo
in ServiceCenter, una descrizione generale dell'interfaccia di Gestione livello
servizio con le altre applicazioni di ServiceCenter, oltre che una descrizione
dell'integrazione, delle conoscenze richieste e delle fonti esterne delle
informazioni di Gestione livello servizio nei componenti di ServiceCenter
(Gestione servizi, Gestione incidenti, Gestione modifiche e Gestione
inventario).

I contratti sul livello di servizio (o SLA, dall'inglese Service Level
Agreement) consentono di tenere traccia, tramite un feedback dal sistema,
delle prestazioni dei contratti di servizio stipulati tra i diversi reparti di una
societa. Gli SLA sono integrati nella suite di applicazioni di ServiceCenter,
ma possono essere implementati separatamente per monitorare la qualita
del servizio interno ed esterno.

Il capitolo si articola nelle seguenti sezioni principali:

Descrizione della gestione del livello di servizio a pagina 352

Componente Gestione livello servizio a pagina 353

SLA e applicazioni di ServiceCenter a pagina 354

Integrazione di Gestione servizi con Gestione livello servizio a pagina 354
Integrazione di Gestione incidenti con Gestione livello servizio a pagina 362

Integrazione di Gestione modifiche con Gestione livello servizio a pagina 370

Integrazione di Gestione inventario con Gestione livello servizio a pagina 373
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Descrizione della gestione del livello di servizio

Definizione di un SLA

Viene definito SLA un contratto sul livello di servizio stipulato tra un
fornitore di servizi e un cliente. Pud essere interno (tra i diversi reparti di
un'organizzazione) oppure esterno (tra un'organizzazione e un fornitore).
Questi contratti abbracciano due importanti aspetti del servizio:

m La disponibilita di una determinata risorsa in un dato momento.

m Le garanzie di prestazioni relativamente ai tempi di risposta.

Importanza degli SLA

Come viene quantificato dall'organizzazione il livello di servizio ricevuto
dai singoli reparti interni all'organizzazione stessa e dai contratti di servizio
stipulati con i fornitori esterni?

Le risorse sono disponibili quando occorrono?

In caso di interruzione del servizio di una risorsa specificata in un contratto
di servizio, il fornitore ha risposto come previsto dal contratto?

E impossibile per una grande azienda raccogliere manualmente dati
accurati sulle prestazioni di servizio e valutarli correttamente per un periodo
di tempo prolungato. E essenziale che la raccolta dei dati avvenga in modo
automatico, per consentire all'organizzazione di tenere traccia con efficienza
delle garanzie di servizio. E importante rilevare il mancato rispetto di una
garanzia di servizio per proteggere l'azienda dalle conseguenze economiche
della perdita di produttivita.

Implementazione degli SLA

Generalmente gli SLA vengono utilizzati internamente per tenere traccia
delle prestazioni di servizio di un reparto IT interno all'organizzazione.
Le garanzie di servizio vengono definite tra i reparti IT e altri reparti
dell'organizzazione per la disponibilita degli oggetti (ad es. dispositivi o
software) e i tempi di risposta. Ad esempio, il reparto IT puo impegnarsi
a garantire la disponibilita di un server di sviluppo presente in reparto
per il 98% del tempo e la risposta ad eventuali interruzioni del servizio
del dispositivo entro un'ora per il 99% del tempo.
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L'SLA riflette le garanzie sopra descritte. Inoltre, I'SLA controlla che le
garanzie vengano rispettate e mostra il potenziale impatto economico
delle interruzioni di servizio.

La maggior parte delle organizzazioni applica gli SLA nel modo seguente:

m Considerazione di misurazioni isolate delle prestazioni degli oggetti,
come ad esempio la disponibilita dell'hardware.

m Aggiunta di valori metrici per le prestazioni dell'Help Desk, per i tempi
di risposta dei tecnici e per la soddisfazione dei clienti.

m Valutazione dell'impatto economico sull'azienda derivante dalle
prestazioni oggetto dell'SLA.

m Distribuzione degli SLA alla comunita degli utenti con I'obiettivo
di migliorare la soddisfazione degli utenti finali.

Componente Gestione livello servizio

Il componente Gestione livello servizio fornisce un repository

centralizzato delle informazioni ed ¢ completamente integrato nella suite
delle applicazioni di ServiceCenter. Il componente ¢ completamente
automatizzato e ricalcola continuamente le prestazioni degli SLA. La
disponibilita e i valori metrici di risposta vengono immessi nel componente
e rappresentati graficamente. Le informazioni relative alle interruzioni

di servizio vengono raccolte, ad esempio, dai ticket di incidente o delle
richieste di modifica e vengono confrontati con le garanzie di servizio

al fine di determinare lo stato di salute degli SLA nel sistema.

I1 componente Gestione livello servizio puo inoltre essere utile per la
classificazione degli incidenti per priorita di risoluzione. Ad esempio,
I'amministratore del sistema pud utilizzare il componente Gestione livello
servizio per trasferire al livello superiore un ticket di incidente all'interno
di ServiceCenter qualora la garanzia di servizio sia a rischio.

Interfaccia con fonti esterne

Le interfacce con gli eventi esterni consentono di immettere nel componente
Gestione livello servizio informazioni relative allo stato della rete o alle
prestazioni dei tecnici raccolte da fonti esterne di gestione aziendale, anche
se non vi sono altri componenti della suite di ServiceCenter installati in sede.
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SLA e applicazioni di ServiceCenter

Questa sezione illustra le procedure per l'integrazione delle informazioni
SLA nelle applicazioni di ServiceCenter (Gestione servizi, Gestione incidenti,
Gestione modifiche e Gestione inventario).

Integrazione di Gestione servizi con Gestione livello

servizio

L'applicazione Gestione servizi utilizza il componente Gestione livello
servizio per determinare il livello di servizio da estendere ad un particolare
chiamante. Per raggiungere questo obiettivo il componente utilizza due
metodi:

m Determinazione dell'SLA: il componente Gestione livello servizio
valuta le nuove chiamate e determina il contratto sul livello di servizio
da applicare a ciascuna chiamata.

m Verifica delle autorizzazioni: il sistema controlla che il chiamante, sulla
base dell'SLA selezionato, disponga delle autorizzazioni necessarie per
richiedere il supporto dell'Help Desk nello specifico momento (ora del
giorno/giorno della settimana).

Se il chiamante ha diritto al servizio, il sistema apre il report di chiamata.
Se invece la chiamata avviene al di fuori dell'orario previsto dal contratto
sul livello di servizio, il sistema segnala al tecnico la violazione e tenta di
chiudere la chiamata.

Configura componente di Gestione livello servizio consente
all'amministratore del sistema di configurare i controlli che consentono di
ignorare le limitazioni sull'orario di servizio. E inoltre possibile disattivare
completamente il componente Gestione livello servizio per impedirne il
funzionamento con le applicazioni di ServiceCenter. Fare riferimento

alla Guida per l'amministratore del sistema per ulteriori informazioni
sull'amministrazione di Gestione servizi.
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Determinazione dell'SLA

11 componente Gestione livello servizio si basa su due modelli per
determinare quali SLA utilizzare per un particolare chiamante:

m L'SLA predefinito del reparto

m La mappatura categoria/priorita

SLA predefinito del reparto

Il modello basato sull'SLA predefinito del reparto sceglie I'SLA di una
chiamata in base al reparto del chiamante. Tutti i reparti hanno un SLA
predefinito che il sistema sceglie all'apertura di un report di chiamata.
Per maggiori dettagli sulla definizione degli SLA predefiniti di reparto,
fare riferimento al capitolo Gestione del livello di servizio nella Guida per
l'amministratore delle applicazioni.

Mappatura categoria/priorita

Il modello basato sulla mappatura categoria/priorita sceglie I'SLA di una
chiamata in base alla combinazione del reparto del chiamante, della categoria
della chiamata e della priorita assegnata alla chiamata. Il sistema utilizza per
primi gli SLA definiti da questi criteri quando nel record di configurazione
dell'SLA viene selezionata 1'opzione Abilita mappatura categoria/priorita.
Le mappe di categoria/priorita possono avere all'interno di una priorita
tanti SLA quante sono le categorie contenute. Per maggiori dettagli sulla
definizione delle assegnazioni SLA avanzate, fare riferimento al capitolo
Gestione del livello di servizio nella Guida per l'amministratore delle
applicazioni.
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Verifica delle autorizzazioni

Il sistema controlla automaticamente se il chiamante, in base al proprio SLA,
ha diritto all'assistenza dell'Help Desk all'ora corrente del giorno e/o nel
giorno corrente della settimana. Se il contratto sul livello di servizio non
prevede l'assistenza al chiamante al momento specifico della chiamata, il
sistema informera automaticamente il tecnico di primo livello visualizzando
il seguente prompt di autorizzazione:

& sla.check.service. hours E
w7 0K
7%, lanara

L'orario di lavoro per questo SLA & terminato.
La chiamata verra chiusa.

v | T

Se il sistema ¢ stato configurato per consentire di ignorare la violazione,
il tecnico puo fare clic sul pulsante Ignora e procedere con il report di
chiamata. Per maggiori informazioni sulle opzioni disponibili in caso
di violazione dell'orario di servizio fare riferimento alla Guida per
l'amministratore delle applicazioni.

Apertura di un nuovo report di chiamata

Quando il componente Gestione livello servizio & attivato, & necessario
immettere nel sistema alcune informazioni per aprire un nuovo report di
chiamata. E possibile scegliere un SLA da una casella di riepilogo oppure
immettere, quando richieste, le seguenti informazioni in modo che il
sistema possa scegliere I'SLA appropriato per il reparto del chiamante:

= Nome della persona che segnala l'incidente.
m Categoria della chiamata.

m Priorita della chiamata.

Queste informazioni consentono al sistema di determinare I'SLA da
utilizzare per la chiamata e di stabilire se il chiamante abbia diritto al
servizio nell'ora della chiamata.
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Per aprire una nuova chiamata:

1 Fare clic su Gestione servizi nel menu iniziale dell'amministratore

a ServiceCenter - [falcon]

@Eile Modifica Wisualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Binestra  Guida

N
a 4

dEBR 2

%y Indietro

del sistema.

Verra visualizzato il menu di Gestione servizi.

> [

ServiceCenter’

Menu Gestiohe servizi |

o

Prendi nuove chiamate

Fiegizstra rapidamente un problema risolta
0 avvia un huovo record chiamata

4

Coda chiamate

Inbox predefinite per trovare
rapidamente il carico di lavoro personale

Cerca chiamate GS

Cerca una chiamata esistente di
Gestione servizi.

&

=10l x|
==l x|

® = o

File di protezione
Ambiente, profili & alti file di controlla,

Cerca nella Knowledge Base

E zegue query sui record Knowledge
digponibili per trovare goluzioni o idee

Fronta

ingerimento | menu.gui.cc [S]

Figura 8-1: Menu di Gestione servizi
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2 Fare clic su Prendi nuove chiamate nel menu di Gestione servizi.
Verra visualizzato il modulo del report di chiamata.

@ serviceCenter - [New Call] - 1Ol x|
@ File Modifica Yisualizza Formato ©Opzioni  Cpzioni elenco Finestra Guida - Iﬁllﬂ
sl 28Ql 9 » =
x Annulla p Annulla azione ﬁ Apertura rapida 4= ' Chiudi S0 Trova 4§ Riempi -
00:00:21 Dettaglio chiamata ‘ D ettaglio risoluzions |
ID chiamata: CALL10018 —— Oezme el
Morme contatta: E‘ Proprietario: falcon
Crea Maorne completo: Categoria: 1 JE]]
incidente E-mail: | Sottocategoria: 1 JE}
M. ruolo paga: [ Tipo prodatto; 1 JE0)
Tipo problema: 1 [E]
Rickisdi Telefona: | Interna: | Assegnazione: 1 x|
modifica Fax: Giravité: 1 =l
= ™ Perdita totale di funzions
( Categaria sito: 1 x|
Mostra Segnalato da nominativo diverso dal nome contatto r SLA stimato: |
conelat Autorizzazione: |
0
Matifica tramite: [E-mail x|
Tiova Ubicazione: | JEl| Humero CG |
zoluzione Rif. stanza/piano: | [ Fatturare a | [E1]]
li Centro di costo: O (] Reparto ) Contatto
. l |0 risorsa | JEl)
Agaiungi/Mor Tipo utente: | =l Tipo: [
ifica cantatto Modello: [
r
Descriziane: Codice causa: [ JE]]
Pronto inserimento | co.incquick. glec first] [5]

Figura 8-2: Modulo del report di chiamata

Completare il modulo.
4 Per ottenere la selezione automatica dell'SLA, completare i seguenti campi:
= Nome contatto
m Gravita
m Categoria sito
m Descrizione

Nel caso siano necessarie ulteriori informazioni per ottenere la selezione
dell'SLA, si aprira la finestra di dialogo che consente di immetterle.
Completare i campi vuoti nella finestra di dialogo.
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5 Per aprire una chiamata o un incidente, procedere come segue:
m Aprire la chiamata.
a Fare clic su Apertura rapida.

Se non vengono immessi valori in un campo obbligatorio, verra
visualizzato un messaggio nella barra di stato che richiede di compilare
il campo.

Se nel record di configurazione dell'SLA ¢ stata selezionata l'opzione
Abilita mappatura categoria/priorita verra visualizzata la finestra
di dialogo per I'immissione delle informazioni sull'SLA.

Per ulteriori informazioni sull'opzione Abilita mappatura
categoria/priorita, consultare la Guida per l'amministratore delle
applicazioni.

Fer acquisire un SLA & necessario specificare tre valari:

Segnalato da: [BROWN, MICHOLAS [E]
Categoria: [other x|
Priarita: [1 - Priorita uno =]

Figura 8-3: Finestra di dialogo per le informazioni sull'SLA

b Immettere le informazioni mancanti.

¢ Fare clic su OK.

Nella barra di stato verra visualizzato un messaggio che conferma l'apertura
del ticket. Il sistema ha selezionato un SLA e i relativi valori vengono inseriti
nei campi del report di chiamata. Alla successiva visualizzazione del record
della chiamata verra visualizzato I'SLA selezionato.

m Aprire un ticket di incidente.
a Fare clic su Crea incidente.

Si aprira il ticket di incidente. Una volta aperto e salvato l'incidente, alla
successiva visualizzazione dell'incidente sara disponibile la scheda SLA.

b Per visualizzare le informazioni sull'SLA nel ticket di incidente,
selezionare la scheda SLA.
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Per le definizioni dei campi della scheda SLA, vedere il capitolo Gestione
incidenti in questa guida.

a ServiceCenter - [Aggiornare incidente numero IM10002]

@File Modifica  Visualizza

=1k
Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida == =]
HSBE TN 9D
/ QK xAnnuIIa (( Frecedent > Successiv E Salva = Annula azio 4w ~ Chiudi ,’._? Trova 4 Riempi O Orologi "
IM10002 Stato ticket: [Dpen
Titolo incidente: |E0mputer won't boot up
Dettagli incidente |Attivité | Contatto | Risorsa | Allegata  SLA | Cronalogia |Avvisi | Record corelati | Informazioni fatturazione
Titolo SL&: JACME Gald 2|
Scadenza: 12431408 00:00:00
Orario di lavoro:
Previsto: Sl
Stata iniziale Stata finale MNome Accettabile Fianificazione
Open Fesolved Fesolved 2 00:00.00 Long
J | =
Riga zelezionata: 16 di 16 record ingermenta | [S]

Figura 8-4: Scheda SLA di un ticket di incidente
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Chiamate fuori dall'orario di lavoro

Se, in base all'SLA selezionato, il chiamante non ha diritto all'assistenza
nell'ora corrente, il sistema ne informa il tecnico dell'Help Desk
visualizzando il seguente messaggio:

& sla.check.service. hours E
w7 0K
7%, lanara

L'orario di lavoro per questo SLA & terminato.
La chiamata verra chiusa.

v | T

A questo messaggio ¢ possibile rispondere in uno dei seguenti modi:
m Fare clic su OK per chiudere la chiamata.
m Fare clic su Ignora per ignorare il messaggio e aprire la chiamata.

Nota: Il pulsante Ignora funziona soltanto se nel record di configurazione
dell'SLA ¢ selezionata 1'opzione Controlla orario di lavoro.
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Integrazione di Gestione incidenti con Gestione livello

servizio

Analogamente a Gestione servizi, Gestione incidenti utilizza il componente
Gestione livello servizio per determinare il livello di servizio da estendere ad
un particolare chiamante. Gestione incidenti supporta entrambi i metodi di
determinazione dell'SLA e di verifica delle autorizzazioni. Fare riferimento
a Integrazione di Gestione servizi con Gestione livello servizio a pagina 354
per ulteriori informazioni sulla determinazione del livello di servizio.

Fare riferimento alla Guida per I'amministratore del sistema per ulteriori
informazioni sull'amministrazione di Gestione incidenti.

I1 componente Gestione livello servizio fornisce un'altra dimensione

al modello di passaggio a livello superiore basato sulle categorie per i
ticket di incidente. Le opzioni di Configura componente consentono
all'amministratore del sistema di trasferire il ticket al livello superiore
sulla base della disponibilita degli oggetti e dei valori metrici di risposta.
Per informazioni sulle opzioni di passaggio a livello superiore, fare
riferimento alla sezione Opzioni SLA nel capitolo Gestione del livello

di servizio della Guida per l'amministratore delle applicazioni.

I ticket di incidente aperti mostrano i dati che definiscono le garanzie di
contratto e ivalori metrici di risposta per gli SLA selezionati nella tabella SLA.
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Quando il componente Gestione livello servizio & attivato, il sistema
automaticamente assegna un SLA al ticket sulla base del seguente flusso
di lavoro:

1 L'opzione Abilita mappatura categoria/priorita ¢ attivata?

a Se la mappatura categoria/priorita ¢ attivata: nella tabella slaassign sono
stati definiti il reparto del contatto e la categoria e la priorita del ticket di
incidente? Questi dati costituiscono la chiave per la tabella slaassign. Per
informazioni sulla creazione di questa mappa, fare riferimento alla sezione
Attivita di manutenzione SLA della Guida per l'amministratore delle
applicazioni.

m Seidatisono definiti nella tabella slaassign: I'SLA specificato nel record
slaassign viene utilizzato per il ticket di incidente.

= Seidati NON sono definiti nella tabella slaassign: andare al passaggio 2.
b Sela mappatura categoria/priorita NON ¢ attivata: andare al passaggio 2.
2 Esiste un SLA definito per il reparto al quale appartiene il contatto?

m Se esiste un SLA definito per il reparto del contatto: questo SLA viene
utilizzato per il ticket di incidente.

m Se NON esiste un SLA definito per il reparto del contatto: andare al
passaggio 3.

3 Esiste un SLA predefinito per la societa del contatto?

m Se esiste un SLA predefinito per la societa del contatto: questo SLA
viene utilizzato per il ticket di incidente.

m Se NON esiste un SLA predefinito per la societa del contatto: andare
al passaggio 4.

4 Esiste un SLA predefinito nelle Opzioni SLA di Configura componente?

m Se esiste un SLA predefinito nelle Opzioni SLA di Configura componente:
questo SLA viene utilizzato per il ticket di incidente.

m Se NON esiste un SLA predefinito nelle Opzioni SLA di Configura
componente: all'incidente NON viene assegnato un SLA.
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Per aprire un nuovo ticket di incidente:

1 Fare clic su Gestione incidenti nel menu iniziale dell'amministratore del
sistema.

Verra visualizzato il menu di Gestione incidenti.

@ serviceCenter - [FALCON] 10l =|
@ File Modifica Visuslizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Finestra  Guida 18] =
SHEBE 26 aQ
) [
<y, Indietro

ServiceCenter’ " mj

Menu Gestione incidenti |Strumenti |

Apri nuovo incidente o File di protezione

Comunica i dettagli di un nuovo d Ambiente, profili & alti file di controlla,
incidente.

E zegue query sui record Knowledge
digponibili per trovare goluzioni o idee

— Coda incidenti Cerca nella Knowledge Base
r Inbox predefinite per trovare Q
= rapidamente il caricao di lavoro

| Cerca ticket Gl

Cerca un ticket esistente di Gestione
incidenti.

Fronta ingermenta | [S]

Figura 8-5: Menu di Gestione incidenti

2 Fare clic su Apri nuovo incidente nel menu di Gestione incidenti.
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Verra visualizzato un modulo vuoto di ticket di incidente.

& serviceCenter - [New Incident] 10l =|
@ File Modifica Visuslizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida 18] =
SBE ?Te Q9
. N |
x Annulla i Apertura rapida _] Muowva ,ﬂ Trova 4 Riempi
Stata ticket: [Dpen x|
Titolo: || |
Drettagli incidente | Azioni/Rizoluzione | Contatto | Rizorsa |
Segnalato da: 1 B  Proprietaria: FALCOM
Cateqgoria: 1 JEl} Gruppo di aszegnazione principale: | x|
Sottacategaria: 1 B]  Mome assegnataria: | JEl}
Tipo prodatto: 1 JEl} Gruppo di assegnazione secondario; | x|
Tipo problema: 1 JEl} ™ Perdita tatale di funziane
Graviti: 1 x|
Categaria sito: 1 x|
Descrizione: Codice causa: | JEl}
Fronta ingermenta | [S]

Figura 8-6: Modulo del ticket di incidente

3 Completare il modulo del ticket di incidente. Fare riferimento alla Guida
per l'utente per istruzioni dettagliate sulla creazione dei ticket di incidente.
4 Fare clic su Apertura rapida.
Completare i campi della finestra di dialogo per le informazioni sull'SLA.

Se non vengono immessi valori in un campo obbligatorio, verra visualizzato
un messaggio nella barra di stato che richiede di compilare il campo.

Se nel record di configurazione dell'SLA ¢ stata selezionata l'opzione Abilita
mappatura categoria/priorita verra visualizzata la finestra di dialogo per
l'immissione delle informazioni sull'SLA.
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Immettere le informazioni mancanti e fare clic su OK.

Fer acquisire un SLA & necessario specificare tre valari:

Segnalato da: [BROWN, MICHOLAS [E]
Categoria: [other x|
Priarita: [1 - Priorita uno =]

Nella barra di stato verra visualizzato un messaggio che conferma l'apertura
del ticket. Il sistema ha selezionato un SLA e i relativi valori vengono inseriti
nei campi del ticket di incidente. Per visualizzare le informazioni sull'SLA nel
ticket di incidente, selezionare la scheda SLA. Per le definizioni dei campi
della scheda SLA, consultare la Guida per I'utente.

Chiamate fuori dall'orario di lavoro

Se, in base all'SLA selezionato, il chiamante non ha diritto all'assistenza
nell'ora corrente, il sistema ne informa il tecnico dell'Help Desk
visualizzando il seguente messaggio:

& sla.check.service. hours E
w7 0K
7%, lanara

L'orario di lavoro per questo SLA & terminato.
La chiamata verra chiusa.

v | T

A questo messaggio ¢ possibile rispondere in uno dei seguenti modi:
m Fare clic su OK per chiudere la chiamata.
m Fare clic su Ignora per ignorare il messaggio e aprire la chiamata.

Nota: Il pulsante Ignora funziona soltanto se nel record di configurazione
dell'SLA ¢ selezionata l'opzione Consenti di ignorare violazione
orario di servizio.
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Informazioni sull'SLA nei ticket aperti

Una volta aperto il ticket e selezionato I'SLA, tutte le informazioni relative
al contratto vengono visualizzate nella scheda SLA del ticket di incidente.

a ServiceCenter - [Aggiornare incidente numero IM10002] - |EI|1|
@ File Modifica Visualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida _|ﬁ||1|
FEBE 7?00
/ QK x Annulla ({ Frecedent }) Successiv E Salva = Annula azio 4w ~ Chiudi ,’._? Trova 4 Riempi O Orologi "
IM10002 Stato ticket: [Dpen
Titolo incidente: |E0mputer won't boot up
Dettagli incidente |Attivité |E0ntatt0 |F|isorsa Allegato  SLA |Er0nologia |Avvisi |F|ec:0rd correlati |Inf0rmazi0ni fatturazione
Titolo SL&: JACME Gald 2|
Scadenza: 12431408 00:00:00
Orario di lavoro:
Previsto: Sl
Stata iniziale Stata finale MNome Accettabile Fianificazione
Open Fesolved Fesolved 2 00:00.00 Long
J | =
Riga zelezionata: 16 di 16 record ingermenta | [S]

Figura 8-7: Scheda SLA di un ticket di incidente
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Campi

Campo Descrizione

Titolo SLA Contratto sul livello di servizio selezionato.
Scadenza Data e ora di scadenza dell'SLA corrente.

Orario di lavoro Orario (ora del giorno/giorno della settimana) nel quale 1'utente
¢ autorizzato a richiedere l'assistenza garantita da questo SLA.

Previsto Percentuale di prestazioni garantite da questo SLA.

Nota: Tutti campi della scheda SLA sono di sola lettura.

Passaggi a livello superiore

Configura componente consente di basare il passaggio dei ticket di incidente
a livello superiore sulla disponibilita e sui valori metrici di risposta piuttosto
che sui parametri normali. Se nel record di configurazione dell'SLA ¢
selezionata 'opzione Passaggi a livello superiore risposte, il sistema
automaticamente imposta le fasi di avviso di un ticket di incidente sui
valori definiti nei campi Soglie di risposta. Fare riferimento alla Guida

per l'amministratore delle applicazioni per i dettagli sull'impostazione

dei valori soglia.

Invio delle interruzioni di servizio

L'applicazione Gestione incidenti puo essere utilizzata per inviare

al componente Gestione livello servizio le informazioni relative alle
interruzioni di servizio dei dispositivi del sistema all'apertura o alla
chiusura dei ticket di incidente. Il sistema consente l'invio sia manuale
che automatico delle informazioni sulle interruzioni di servizio.

Invio manuale

Viene visualizzata una tabella per il dispositivo selezionato nella

quale l'utente pud immettere manualmente gli orari di inizio e fine
dell'interruzione di servizio. Utilizzare questa opzione per impostare 1'ora
esatta di un'interruzione di servizio piuttosto che l'ora della sua segnalazione.
Fare clic su Continua per proseguire con la procedura di apertura o chiusura.
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La tabella delle interruzioni di servizio viene visualizzata in due momenti

dell'elaborazione di un ticket: all'apertura del ticket (vedere la figura sotto)
e alla sua chiusura.

& serviceCenter - [Interruzioni servizio da inviare:]

=]
@File Modifica Wisuslizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Finestra Guida 18] =
e 209 » =
|
x Annulla = Continua
Mome logico | Inizio interruzione serviz | Fine interuzione servizio
JoePC 07/14/03 14:38:08
Fronta

inzerimento | sla.post.outages.g [US]

Figura 8-8: Modulo per l'invio delle interruzioni di servizio: all'apertura del ticket

Nota: Come impostazione predefinita nella modalita manuale, il sistema

immette 1'ora corrente. L'utente puo accettare 1'ora predefinita
oppure immettere |'ora esatta.

Invio automatico

Se nel record di configurazione dell'SLA ¢ selezionata I'opzione Invia
automaticamente interruzioni servizio, il sistema invia automaticamente
l'interruzione di servizio con l'ora corrente (I'ora di apertura o chiusura
del ticket). Se I'opzione & selezionata, non viene visualizzata la tabella delle

interruzioni di servizio e non & richiesta alcuna operazione da parte
dell'utente.

Nota: Il componente Gestione livello servizio deve essere attivo perché
il sistema possa inviare le interruzioni di servizio. Per attivare il
componente Gestione livello servizio, selezionare la casella di
controllo Abilita componente nel record di configurazione dell'SLA.
Arrestare e riavviare il sistema per attivare la funzione SLA.
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Interruzioni di servizio correlate

Se il componente Gestione livello servizio ¢ configurato per farlo (ossia

nel record di configurazione dell'SLA ¢ selezionata I'opzione Distribuisci
interruzioni servizio), il sistema invia i record delle interruzioni di servizio
per qualsiasi dispositivo correlato interessato da un'interruzione di servizio.
Le relazioni principale/secondario nel sistema vengono definite nel
componente Gestione inventario (consultare la Guida per I'amministratore
del sistema). Il metodo di invio per un dispositivo correlato ¢ lo stesso del
dispositivo originale.

Integrazione di Gestione modifiche con Gestionelivello

servizio

Nell'applicazione Gestione modifiche, il componente Contratti sul livello
di servizio calcola il costo di una specifica modifica sulla base dell'oggetto
interessato e delle ore previste di interruzione del servizio. Il sistema calcola
automaticamente il costo dell'impatto dell'interruzione del servizio su
ciascun SLA interessato. Questi dati contribuiscono in modo significativo

a ridurre I'impatto economico delle interruzioni di servizio pianificate nel
sistema.

Fare riferimento alla Guida per I'amministratore del sistema per ulteriori
informazioni sull'amministrazione di Gestione modifiche.
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Per visualizzare una tabella dei costi stimati delle interruzioni di servizio:

1 Aprire un record di modifica esistente per un particolare dispositivo.

2 Scegliere Opzioni > SLA interessati. Verra visualizzata una tabella con
il dettaglio del tempo passivo del dispositivo e il costo risultante per
ciascuna interruzione di servizio in tre SLA.

(@ serviceCenter - [Change C14 - Prompt] — 13l x|
@ File Modfica Wisuslizza Formate | Opzioni Opeioni elenco  Finestra  Guida =] x|
36 % 7?78 (;.‘ Imposta promermoria
Stampa ~ =
[Tl Koz € Cronolagia verfiche I Sakva A Tiova # Riempi (© Oralogi
Cerca duplicati
M. modifica: Ccl4 s gl . Rif. progettn estema I |
Apri nuova attivika -
Categoria: RFC-Ad i cliess atbivic ayaiie #] Inizio previsto: |05./09/02 00:00:00 =]
Fase: 2.plan Feme oS 2] Fine prevista: [05/10402 00:00:00 g
Maodifica categaria
Maodifica Fase
Generale | Descrizione | Contatte | Pit  ayvisi provazioni | Attivits | Allegati | Record corelsti |
Coordinatore: Approvazions » Assegnato a
Nome: [C  Elenca pagine =] Mome: [SYSTEMS ADMIN 1 =]
Peparte: g &= Frepatc: [SYETEMS ADMIN =1}
Copia record
Telefono: [E] = Telefono: (258 4815150
Correlati »
Generale Trava soluzione SLA
Impattos TZ_ Natifica =] Rt tipa 1 [Security Changes
Friorita, ﬁ (ipnd] e =l RdM tipa 2 Thone
Y
State: [ fosame : Avisal SLA 05/09/02 080000
. Genera manutenzione: )
Stato approvazione: ’E Gz U i SLA previsto: 05/09/02 08:00:00
Fase di avviso: [ Scadenza SLA: 05/03/02 08:00:00
PRGN
Pronto inserimento | [S]

Figura 8-9: Richiesta di modifica: selezione di un SLA interessato

Nota: La tabella degli SLA interessati non puo calcolare i costi del tempo
passivo se i campi Inizio tempo passivo e Fine tempo passivo non
contengono valori validi. Se nel record di modifica sono stati immessi
dei valori di tempo passivo pianificato, questi verranno visualizzati nei
relativi campi della tabella di calcolo per gli SLA interessati.

Se nel record di modifica non sono stati immessi questi valori, &

possibile specificare le ore di inizio e fine dell'interruzione di servizio
nella tabella degli SLA interessati.
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a ServiceCenter - [SLA interessati dal tempo passivo di Printer D01 dal al con costo stimato.] - |EI|1|
@ File Modifica Visualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida - |ﬁ'|1|
sBE ?7eQle
[
V oK Ricalcola
1D SLA: | Titolo: Tempao passivi: | Costo: |
152 PRGN Gold 20:00:00 $ 6000
Costo totale: $ 6000
Inizio tempo passivo: 05/20/02 00.00.00 .
Fine tempa passiva: 057227002 000000 Ricalcola
B |ndicare un valore cometto per l'inizio del tempo passivo. | insernimento | [5]

Figura 8-10: Calcolo del costo dell'SLA

3 Fare clic su Ricalcola per ricalcolare il costo del tempo passivo se vengono

modificati i valori impostati nei campi Inizio tempo passivo o Fine tempo
passivo.

4 Ordinare la tabella selezionando I'opzione di ordinamento desiderata dal
menu Opzioni.

5 Fare clic su OK per tornare al record di modifica.
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Integrazione di Gestione inventario con Gestione
livello servizio

I contratti sul livello di servizio svolgono due funzioni nell'applicazione
Gestione inventario:

m Forniscono la cronologia completa delle interruzioni di servizio di
un oggetto (o dispositivo).

= Consentono di tenere automaticamente traccia della disponibilita di
un dispositivo.

Fare riferimento alla Guida per I'amministratore del sistema per ulteriori
informazioni sull'amministrazione di Gestione inventario.

Cronologia delle interruzioni di servizio

Gestione inventario riceve i dati relativi alle interruzioni di servizio dal
componente Gestione livello servizio e mostra i record di dispositivo con
lo stato di interruzione servizio corrente oltre alla cronologia completa
delle interruzioni di servizio.

Per visualizzare le informazioni relative alle interruzioni di servizio
dall'applicazione Gestione inventario:

1 Fare clic su Gestione inventario nel menu iniziale dell'amministratore
del sistema.
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Verra visualizzato il menu di Gestione inventario.

& serviceCenter - [FALCON] 10l =|
@ File Modifica Visuslizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Finestra  Guida 18] =
704
) [
<%y, Indietra
ServiceCenter’ i
erviceCente ¢ ® = m
Risorse |E0ntratti |Amministrazione |
- Risorse Software installato
b ‘Q‘} Aggiunge o modifica rizorse. Visualizza % Wizualizza o modifica informazioni per
' infarmazioni di connettivita. inztallazioni software.
Coda risorse Informazioni SLA
Inbox predefinite per trovare “" Wisualizza o modifica informazioni sui
rapidamente il caricao di lavoro contratti sul livello di zervizio,
rarsanala
Ambiente
Definizce | comportamenti di alta livello
di Gestione rizorse.
Fronta ingermenta | [S]

Figura 8-11: Menu di Gestione inventario

2 Fare clic su Risorse nella scheda Risorse del menu di Gestione inventario.
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Verra visualizzato un modulo vuoto di record di dispositivo.

(@ serviceCenter - [Ricerca di record Risorsa] N =]
@ File Modffica Wisualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida = x|

bB®m ?T8Q 9

<:'§ Indietra | Nuovo \% Cerca ,’._f Trova 4 Riempi

Informazioni risorsa 2+

1D risorsa: ll | Stato: [ x|
Tag risorsa: [

Tipo: | ﬂ Rizorsa in attesza di modifica O

Sottotipo: [ | Risorsa critica O

Reparto: [ JEI | Inattiva O

Generale | Commenti

Frotocollo:

Murmera di serie: [ Mome contatto: [ aje]
Mumero parte: [ JEI | Posizione: [ [EIEEd)
Do [ E difiizic: [
Categoaria incidente: [ RaEl| Piana: [
fzsegnazions: [ JETE| Stanza [ _
MNome famitore: [ a|2|
Contratta di assistenza: [ =
Centra di costo: [ JETE|

[

[

Indirizzo protacollo:

-
4| | E

Pronto inserimento | [5]

Figura 8-12: Modulo di ricerca record di dispositivo

3 Immettere nel campo Risorsa il nome del dispositivo del quale si desidera
visualizzare il record.

4 Fare clic su Cerca o premere Invio.
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Verra visualizzato il record di dispositivo completo con un'interruzione di
servizio corrente. I campi visualizzati dipendono dal dispositivo selezionato.

{# serviceCenter - [Risorsa: ACMEpc012] =lOl x|
@ File Modffica Wisualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida =&l
YEE 28Q 9
V oK x Annulla (( Frecedente >> Sucocessivo m Salva TT Elimina )Cj Trova $ Riempi "

Computer 2+
Riepilogo sistema | Companenti | Software | Contatto | Ubicazione | Famitare | FRielazioni | Infarmazioni finanziarie ‘ Scanner | Cronologia interruzioni servizio ‘ Allegati |

1D rizorza: lAEMEpcDWZ—| Stato: |Instal\ed |

Saottotipo: | x|

Tag risorsa: | Reparto | JETE|

Mome rete: [ACMENET Centro di costo [ a|2|

Dominia: |pcD‘|2 Contratto di assistenza: MCME INTERNATIOMAL =

Assegnazione: [ JETEE]] Categaria incidente: [tod RaE|

Mumero di serie: [303347365 Pririta; [3 - Priorita tre |

Mumero parke: [211 JETES]] Risorsa in attesa di modifica In

Produttore: |Compaq Risorza critica O

Modello: [rE00 Sistema inattivo ~

Informazioni computer

Mome macching: | 1D Bios: |

Indirizza IP: [196.76.109.145 Produttars BIOS: | JET |

Indirizza IF:<: | Modelo BIOS | JETE|

Indirizzo MAC: I Alimentazione: I

Maschera di sattorete: | Capacitd disco totale [GE): |

Gateway predefinita: | Capacita dizco digponibile [GE]: |

Mome 5.0.; | Porta agente: |T 3B |

Produttore 5.0.: | JEIFS] Password agente: |

Wersione 5.0 [ hd
4 | ;I‘I
Pronto ‘ inserimento | [5]

Figura 8-13: Record di dispositivo

Nota: Se la casella di controllo Inattivo ¢ selezionata, il dispositivo
¢ correntemente interessato da un'interruzione di servizio.

Utilizzando il pulsante freccia, scorrere le schede verso destra per visualizzare

altre schede.

Selezionare la scheda Cronologia interruzioni servizio. Verra visualizzata
la cronologia delle interruzioni di servizio del dispositivo selezionato.
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Monitoraggio delle prestazioni

Il menu Opzioni consente di accedere alle definizioni e ai valori metrici
degli SLA dal componente Gestione inventario.

Per accedere alle definizioni e ai valori metrici degli SLA:

1 Fare clic su Gestione inventario nel menu iniziale dell'amministratore
del sistema.
Verra visualizzato il menu di Gestione inventario.

2 Fare clic su Informazioni SLA nella scheda Risorse del menu di Gestione
inventario. Verra visualizzato il modulo di ricerca dei contratti sul livello

di servizio.

& serviceCenter - [Ricerca di record Contratto sul livello di servizio] 10l =|
@ File Modifica Visuslizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida 18] =

BB 7T

@-\ Indietro + Aggiungi \,'QP,' Cerca ,(_F Trova 4 Riempi

Ricerca semplice | Ricerca avanzata | Query IR | =

Cerca record SLA aventi | seguenti criteri:

1D contratto: |||
Titolo: |
|
|

Orario di lavoro:

|mf L«
|

Hardware intereszato:

Fronta ingermenta | [S]

Figura 8-14: Modulo di ricerca dei contratti sul livello di servizio

3 Immettere i parametri di ricerca e fare clic su Cerca oppure premere Invio
per visualizzare un elenco di record SLA. Il primo record dell'elenco verra
visualizzato nel modulo di ricerca.
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4 Fare clic sul record SLA dell'elenco che si desidera visualizzare.

3 serviceCenter - [Contratto sul livello di servizio: 161] 10l =|
@File Modifica Visuslizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida 18] =

SBm 20 Qe

V QK x Annulla (( Frecedente >) Successive m Salva + Aggiungi ﬁ Elirina )(j Trova l. Riempi “‘

1D contratto: |1 1 Scadenza: Iﬁ2.-"31 408 00:00:00 |
Titolo: IDEFAULT Flatinwm

Orario di lavoro: | x| Previsto: rSS—
Mome completo reparto | JEl}

Descrizione | Disponibilita |Tempi di rizposta |Altr0 |Allegati

DEFAULT Platinum Service Level Agreement =
Fronta | ingerimento | [5]

Figura 8-15: record SLA

5 Scegliere Opzioni > Visualizza interruzioni servizio mensili.
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Verra visualizzato I'elenco dettagliato delle interruzioni di servizio relative
all'SLA selezionato per il mese corrente.

& serviceCenter - [ServiceCenter] 10l =|
@File Modifica Visualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Finestra  Guida _|ﬁ||1|
sBEl e 9 » [
"ﬁlndietro

Nome Ioglco 1D contratto Anno Mese Tempo asswo 1D interuzione servizio

Riiga zelezionata: 1 di 1 record | ingerimento | outagedetail gbe. glgeneric. record list] [US]

Figura 8-16: Record di interruzione di servizio per un SLA selezionato

6 Fare clic su Indietro per tornare al record SLA.

7 Selezionare Opzioni > Visualizza disponibilita corrente.
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Verra visualizzato il grafico della disponibilita corrente di tutti i dispositivi
coperti da questo contratto sul livello di servizio.

3 ServiceCenter - [Device Availability for a SLA] - |EI|1|
@ File Modifica Visualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida - |ﬁ'|1|
sBEl e 9 » [
<§ Indietra -
Prestazioni dispositivo per SLA n. 151 Luglio 2003
Titolo: PRGN Platinum [€g]p>| o>
100 Colonn | Mome dispositivo | & | Previsto
1 Printer 001 95.38 99
a 2 Support App Server 100 99
3 hub001 100 99
4 hub002 100 99

E0

40

20

Fronta | ingerimento | zla.graph. all. devices(sla. graph. all) [US]

Figura 8-17: Grafico della disponibilita dei dispositivi
8 Fare clic su Indietro per tornare al record SLA.

9 Scegliere Opzioni > Visualizza valori metrici di risposta correnti.
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Verranno visualizzati i valori metrici di risposta per singolo SLA.

3 ServiceCenter - [Response Metrics for a SLA] - |EI|1|
@ File Modifica Visualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida _|ﬁ||1|
sBEl e 9 » [
Q\ Indietra .‘
Prestazioni risposta per SLAn. 151 Luglio 2003
Titolo: PRGN Platinum [ p>| <P
100 Colonna | Mome risposta | & |
1 Resalved 100
80
E0
40
20

Fronta | ingerimento | zla. graph. metrics(gla.graph.all] [US]

Figura 8-18: Grafico dei valori metrici di risposta dell'SLA

10 Fare clic su Indietro per tornare al record SLA.

11 Scegliere Opzioni > Visualizza disponibilita mensile.
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Verra visualizzato il record di disponibilita mensile per singolo SLA.

a ServiceCenter - [SLA Availability for one year] - |EI|1|
@ File Modifica Visualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida - |ﬁ'|1|
sBEl e 9 » [
Q’a Indietra -
Informazioni annuali per SLAn. 151 2003
(<[>
Titolo PRGN Platinum
Scadenza 12/31/08 00:00:00
Richiesto 99% di disponibilita
100 Colonna Mese & l;
1 Gennaio 100
a0 2 Febbraio 100
3 Marza 100
4 Aprile 100
E0 ]
5 M aggio 100
B Giugno 100
40 7 Luglio 98.84
8 Agosto 100
9 Seftembre 100
20 10 Ottobre 100
1Al Movembre 100
0 12 Dicermbre 100 P
] 2l 3l afslef 7] ef 9]toln]iel |
Fronta | ingerimento | zla. graph. monthlzla.graph. all] [US]

Figura 8-19: Grafico delle disponibilita mensile per I'SLA

12 Fare clic su Indietro per tornare al record SLA.

13 Scegliere Opzioni > Visualizza risposta mensile.
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Verra visualizzato il record dei valori metrici di risposta mensile

per singolo SLA.
a ServiceCenter - [SLA Response Time Performance for one year] - |EI|1|
@ File Modifica Visualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida - |ﬁ'|1|
sBEl e 9 » [
ﬁ Indietra .‘
Informazioni annuali per SLAn. 151 2003
(<[>
Titolo PRGN Platinum
Scadenza 12/31/08 00:00:00
Richiesto 100 Della risposta di destinazione
100 Colonna Mese & l;
1 Gennaio 100
a0 2 Febbraio 100
3 Marza 100
4 Aprile 100
B 5 Maggio 100
E Giugno 100
40 7 Luglio 100
8 Agosto 100
9 Seftembre 100
20 10 Ottobre 100
1Al Movembre 100
0 12 Dicermbre 100 P
] 2l 3l afslef 7] ef 9]toln]iel |
Fronta | ingerimento | zla. graph. monthlzla.graph. all] [US]

Figura 8-20: Grafico dei valori metrici di risposta mensile dell'SLA

14 Fare clic su Indietro per tornare al record SLA oppure fare clic su Torna
per tornare al menu di Gestione inventario.
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CAPITOLO

Analisi cause primarie aiuta a individuare la causa sottostante o "primaria”
di un incidente e ad avviare degli interventi per correggere la causa primaria
mediante una soluzione definitiva. Quando viene individuato il problema
di fondo, viene creato un record di errore noto per documentare la soluzione
per futura utilita. Gli errori noti sono quindi usati per avviare il processo di
Gestione modifiche. Questo capitolo illustra come utilizzare il componente
di ServiceCenter Analisi cause primarie.

Analisi cause primarie individua gli incidenti ricorrenti nell'infrastruttura IT
e trova le relative soluzioni. Per maggiori informazioni sugli standard ITIL,
consultare la guida Introduzione e best practice.

Di seguito sono trattati dettagliatamente i seguenti argomenti:
Gli scopi di Analisi cause primarie (ACP) a pagina 386

Analisi cause primarie (ACP) e Gestione incidenti a pagina 387
Funzionamento di Analisi cause primarie a pagina 388

Flusso di Analisi cause primarie a pagina 389

Accesso ad Analisi cause primarie (ACP) a pagina 390

Record delle cause primarie a pagina 396

Opzioni cause primarie a pagina 405

Ricerca in Analisi cause primarie a pagina 411
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Nel capitolo ricorrono i seguenti termini:

m Incidente: chiamata al servizio di assistenza non risolta immediatamente
e per la quale ¢ stato emesso un ticket di incidente.

m Problema: un problema specifico al quale puo essere o meno correlata
una serie di incidenti.

m Errore noto: problema del quale ¢ stata diagnosticata la causa primaria
e per il quale e stata definita una soluzione o un rimedio.

m Causa primaria: la causa sottostante di un problema per uno o pitt
incidenti.

Gli scopi di Analisi cause primarie (ACP)

Lo scopo principale di Analisi cause primarie (ACP) consiste nel ridurre al
minimo gli effetti dei tempi passivi del sistema o della perdita di produttivita
causata da errori nell'infrastruttura IT, e di prevenirne la ricorrenza. ACP
funziona in modo sia reattivo, sia preventivo. E reattivo in quanto & usato
per risolvere situazioni connesse a incidenti. E preventivo in quanto ¢ usato
per individuare i problemi e per risolvere le cause sottostanti di tali problemi
ed errori noti prima del verificarsi di incidenti.

Quando un'azienda prende iniziative per prevenire gli incidenti, invece di
limitarsi a reagire ad essi, ¢ in grado di fornire un servizio migliore, di
operare con maggiore efficienza e di risparmiare tempo e denaro.

Gli scopi di Analisi cause primarie sono:

m Trovare gli errori nell'infrastruttura IT, registrarli, tenere traccia del
loro andamento, trovare soluzioni e prevenirne il ritorno.

m Registrare le soluzioni in modo che siano rapidamente e facilmente
disponibili al personale addetto all'assistenza, alla formazione e alla
documentazione.

m Identificare nella formazione o nella documentazione le aree che
necessitano di miglioramento, e rendere facilmente accessibili i dati
necessari per le correzioni.

m Risolvere in modo reattivo le situazioni connesse agli incidenti.

m Agire a scopo preventivo individuando i problemi e risolvendo le cause
sottostanti di tali problemi ed errori noti prima del verificarsi di incidenti.
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Analisi cause primarie (ACP) e Gestione incidenti

L'obiettivo principale di Gestione incidenti e quello di ripristinare
rapidamente le attivita del cliente. Tale scopo viene spesso raggiunto
mediante una soluzione di ripiego, invece che con una soluzione definitiva.

L'obiettivo principale di ACP ¢ di trovare la causa sottostante e una
soluzione definitiva che prevenga futuri incidenti. Cio richiede piti tempo
inizialmente, ma migliora le prestazioni dell'assistenza nel lungo termine.

Analisi cause primarie & correlata a Gestione incidenti in diversi modi.

m I record di Causa primaria possono essere aperti dai ticket di incidente.

m [ dettagli e le cronologie presenti nei record degli incidenti sono impiegati
a scopi di analisi. Tali dettagli sono indispensabili a un funzionamento
efficace di ACP.

m [ record di incidente sono collegati ai record di ACP.

m La Knowledge Base creata e gestita in ACP fornisce soluzioni per i ticket
di incidente.

Ciclo di vita di un record di causa primaria

Se un ticket di incidente riguarda un problema ricorrente, I'Help Desk apre
un record di causa primaria. Il ciclo di vita di un record di causa primaria ¢
il seguente:

1 Un utente crea un record di causa primaria (questa operazione puo essere
eseguita all'apertura di un ticket di incidente).

2 ACP ricava i dettagli della causa primaria dal ticket di incidente, i dettagli
di configurazione da Gestione inventario, le eventuali soluzioni provvisorie
conosciute da altre fonti, e aggiunge queste informazioni al record.

3 Gli utenti salvano le informazioni e soluzioni via via raccolte nel record RC.

m Se l'incidente non ¢ stato risolto, il record di causa primaria viene
aggiornato.

m Quando si trova una soluzione provvisoria o definitiva a una causa
primaria o a un problema, ACP genera un errore noto.

m Se ¢ stata trovata una soluzione definitiva, ACP genera una richiesta
di modifica e chiude il record.
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4 ACP aggiorna i record correlati di causa primaria ed errore noto.

5 Dopo la creazione di un record di errore noto, questo deve essere risolto
definitivamente tramite Gestione modifiche.

Funzionamento di Analisi cause primarie

Dall'interno di Analisi cause primarie ¢ possibile visualizzare i record degli
incidenti correlati e degli errori noti. Questi record collegati possono essere
selezionati e aperti direttamente dalla visualizzazione elenco.

Ai record di causa primaria vengono assegnate delle categorie che aiutano

a classificare le informazioni memorizzate. Ad esempio, un record di causa
primaria che descrive un server contiene informazioni diverse rispetto a un
record di causa primaria relativo a una stampante.

Il personale competente puo riassegnare i record di causa primaria e passarli
a un livello superiore. Il sistema puo inoltre generare automaticamente avvisi
e passare a un livello superiore una causa primaria per la quale non si trova
una soluzione.

I record di causa primaria possono essere:

m aperti quando viene segnalato un incidente;
m inviati automaticamente al personale addetto al sistema;
m controllati e risolti dal personale e dai responsabili dei sistemi;

m inviati per posta elettronica o fax all'utente insieme alla soluzione
della causa primaria segnalata.
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Flusso di Analisi cause primarie

Questo flusso di lavoro puo essere modificato intervenendo sugli script di
ServiceCenter in modo che corrispondano ai flussi dei processi aziendali.

Analisi cause primarie

Incidente
risolvibile immedia-
tamente?

Chiamata al’Help Desk Risolvere l'incidente

No

v

Creare ticket di
incidente

Fornire al cliente Fornire soluzione al
soluzione alternativa

cliente

I

.

Aggiornare record
incidente con ID errore
noto

l

Aggiornare record
incidente con dati
classificazione

denza in database Si—m Aggiornare record

incidente con ID ACP

!

Aggiornare record
incidente con dati
classificazione

Aggiornare record

errore noto con
conteggio incidenti

No

Aprire nuova ACP Aggiornare rgc:.ardlACFf
con conteggio incidenti

I I !

Controllare risoluzione . Controllare risoluzione
: Il team di ACP lavora
problema in database

sulla soluzione problema in database
errori noti / \ ACP

.

Sono
necessarie altre
azioni?

Sono
necessarie altre
azioni?

Aggiungere soluzione a
errore noto o ACP

No No

Implementare
soluzione
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Accesso ad Analisi cause primarie (ACP)

E possibile accedere ad Analisi cause primarie dal menu iniziale
dell'amministratore del sistema o dalla coda di qualsiasi applicazione di
ServiceCenter (comprese Gestione, Gestione incidenti, Gestione modifiche
e Gestione richieste).

Per accedere ad Analisi cause primarie a scopi amministrativi, utilizzare il
menu Utilitd di amministrazione centrale o la sezione Cause primarie del
menu iniziale dell'amministratore del sistema.

Il menu Utilita di amministrazione centrale consente agli amministratori di
sistema di accedere alle informazioni contenute nel record operatore relative
all'utente e alla reperibilita, ai privilegi del profilo applicazione e all'utilita
Mandanten. In tal modo gli amministratori possono controllare e gestire
l'accesso di diversi utenti o di un gruppo da una postazione centrale, evitando
di dover controllare l'accesso dall'interno di ciascuna applicazione o utilita.

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

Accesso ad Analisi cause primarie dal menu iniziale
dell'amministratore del sistema

Dal menu iniziale dell'amministratore del sistema & possibile accedere

al menu iniziale di Analisi cause primarie. I pulsanti presenti nel menu di
Analisi cause primarie permettono di aprire nuovi record di causa primaria,
di accedere ai record esistenti, di effettuare ricerche nelle cause primarie e
nella Knowledge Base e di configurare il componente.
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Per accedere ad Analisi cause primarie dal menu iniziale
dell'amministratore del sistema:

» Aprire il menu iniziale dell'amministratore del sistema e scegliere
Analisi cause primarie.

& serviceCenter - [falcon] =l
@ File Modifica Wisualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Einestra  Guida ;Iilll
sBBE ?eqQle
\':'Q Indietra -
. ®
ServiceCenter ) 1]

Menu Analisi cause primarie |

File di protezione
Ambiente, profili & alti file di controlla,

Apri nuova causa primaria

u_ﬁ Apertura rapida di un nuovao problema
di causa primaria.

&

E zegue query sui record Knowledge

Inbox predefinite per trovare
digponibili per trovare goluzioni o idee

Coda cause primarie g Cerca nella Knowledge Base

rapidamente il caricao di lavoro

Cerca cause primarie

f—
w Cerca un problema di causa primaria

esistente.

Fronta ingerimenta | menu.guire [S]

Figura 9-1: Menu di Analisi cause primarie
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Menu di Analisi cause primarie

Il menu di Analisi cause primarie consente di aprire una nuova causa
primaria, di visualizzare la Coda cause primarie, di effettuare ricerche

nel database delle cause primarie e nella Knowledge Base e di amministrare
i profili di protezione.

m Per aprire una nuova causa primaria, fare clic su Apri nuova causa
primaria. Per ulteriori informazioni sull'apertura di una nuova causa
primaria, vedere Apertura di un record di causa primaria a pagina 400.

m Per effettuare una ricerca nel database delle cause primarie, fare clic su
Cerca cause primarie. Per ulteriori informazioni sulle ricerche nel
database delle cause primarie, vedere Ricerca in Analisi cause primarie a
pagina 411.

m Per accedere alla Coda cause primarie, fare clic su Coda cause primarie
Per ulteriori informazioni sulla Coda cause primarie, vedere Coda cause
primarie a pagina 393.

m Per amministrare i file di protezione, fare clic su File di protezione.
Per ulteriori informazioni sull'amministrazione dei file di protezione,
consultare la Guida per l'amministratore delle applicazioni.

m Per effettuare una ricerca nella Knowledge Base, fare clic su Cerca
nella Knowledge Base. Per ulteriori informazioni sulle ricerche nella
Knowledge Base, vedere Knowledge Base — Ausili diagnostici a pagina 583.

Accesso ad Analisi cause primarie da altre applicazioni di
ServiceCenter

In Analisi cause primarie, I'utente svolge la maggior parte delle operazioni

nella Coda cause primarie. Dalla Coda cause primarie ¢ possibile aprire,
aggiornare e chiudere i record di Causa primaria.

E possibile accedere alla Coda cause primarie da qualsiasi applicazione di
ServiceCenter la cui schermata delle code contenga un pulsante Elenco cause
primarie, come Gestione servizi, Gestione incidenti, Gestione modifiche e
Gestione richieste.

Nota: Da queste applicazioni di ServiceCenter, si puo accedere alla
Coda cause primarie anche scegliendo Opzioni > Correlati >
Cause primarie.

392 b Capitolo 9—Analisi cause primarie



Guida per l'utente

In questo esempio si accedera alla Inbox delle cause primarie da Gestione
incidenti, ma le stesse istruzioni valgono per altre applicazioni.

Per accedere alla Coda cause primarie:

1 Aprire la Coda incidenti. Per istruzioni su come aprire la Coda incidenti,
vedere Accesso alla Inbox dell'Elenco incidenti a pagina 205.

2 Per aprire la Inbox delle cause primarie, fare clic su Elenco cause primarie.
Sara visualizzata la Inbox di Analisi cause primarie.

Coda cause primarie

Dalla Coda cause primarie & possibile aprire una nuova causa primaria,
effettuare ricerche nel database delle cause primarie e visualizzare e
modificare i record di causa primaria esistenti.

m Per aprire una nuova causa primaria scegliere Nuova. Per ulteriori
informazioni sull'apertura di una nuova causa primaria, vedere
Apertura di un record di causa primaria a pagina 400.

m Per effettuare una ricerca nel database delle cause primarie, fare clic su
Cerca. Per ulteriori informazioni sulle ricerche nel database delle cause
primarie, vedere Ricerca in Analisi cause primarie a pagina 411.

m Per visualizzare o modificare un record nell'Elenco cause primarie, fare
doppio clic sull'elemento riga. Per ulteriori informazioni sull'utilizzo
della Coda cause primarie, vedere Coda cause primarie a pagina 393.

Pulsanti della Coda cause primarie

Ogni coda in ServiceCenter contiene una serie di pulsanti mediante i quali ¢
possibile accedere rapidamente ad altre applicazioni e code di ServiceCenter.
Per visualizzare il nome dell'applicazione aperta con ciascun pulsante,

posizionare il puntatore del mouse sul pulsante. I pulsanti sono gli stessi per
tutte le code, ad eccezione di alcuni pulsanti specifici per le varie applicazioni.
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Menu Opzioni di Analisi cause primarie

Il menu Opzioni delle cause primarie contiene collegamenti che consentono
di accedere ad altre applicazioni di ServiceCenter e alle funzioni di Analisi
cause primarie, ricerca e Causa primaria. Quando si e in Causa primaria, il
menu Opzioni contiene:

Opzione

Descrizione

Seleziona coda

Consente di richiamare una finestra di dialogo per modificare
la coda visualizzata. Effettuare la selezione, quindi fare
clic su OK.

Cambia coda

Consente di passare alla coda di un'altra applicazione.

Sono disponibili le seguenti selezioni.

m Gestione inventario: consente di accedere a Gestione
inventario.

m Elenco preventivi: consente di accedere all'elenco preventivi
dell'utente corrente (Inbox di Gestione richieste).

® Elenco ordini: consente di accedere all'elenco ordini
dell'utente corrente (Inbox di Gestione richieste).

m Elenco elementi riga: consente di accedere all'elenco
elementi riga dell'utente corrente (Inbox di Gestione
richieste).

® Elenco chiamate: consente di accedere all'elenco chiamate
dell'utente corrente (Inbox di Gestione servizi).

® Elenco incidenti: consente di accedere all'elenco incidenti
dell'utente corrente (Inbox di Gestione incidenti).

® Elenco modifiche: consente di accedere all'elenco modifiche
dell'utente corrente (Inbox di Gestione modifiche).

m Elenco attivita: consente di accedere all'elenco attivita
dell'utente corrente (Inbox di Gestione modifiche).

Nuovo

Apre un modulo di un nuovo record di causa primaria.

Cerca

Accede alla funzione di ricerca di Analisi cause primarie.

Aggiorna

Consente di aggiornare l'elenco corrente.

Cambia Inbox

Visualizza una finestra di dialogo per consentire la selezione
di un'altra Inbox. La funzione é la stessa del pulsante
Cambia Inbox.

Modifica Inbox
preferite

Consente di modificare l'elenco di Inbox preferite per
aggiungere o modificare le Inbox cui si accede piu di
frequente.
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Opzione Descrizione

Utilizza query Consente di accedere all'elenco QBE delle query salvate.
salvata

Elenchi iniziali Visualizza 1'Elenco chiamate iniziale.

Conta Consente di contare il numero di record nell'Elenco chiamate.

Menu Opzioni elenco di Analisi cause primarie

Il menu Opzioni elenco ¢ disponibile quando ¢ visualizzato un elenco QBE
di record.

Opzione elenco Descrizione

Modifica colonne  Visualizza una finestra di dialogo in cui & possibile
modificare i campi corrispondenti alle intestazioni
di colonna dell'elenco QBE di record.

Esporta in Excel Esporta I'Elenco cause primarie corrente in un foglio

di calcolo di Microsoft” Excel. Excel viene aperto
automaticamente e I'elenco inserito in un foglio di calcolo.
In pratica, ¢ possibile esportare le informazioni verso
qualsiasi prodotto con supporto DDE (Dynamic Data
Exchange). La funzione DDE richiede Excel 95 o versione

successiva.
Esporta in file Esporta l'elenco cause primarie corrente in un file di
di testo testo. Immettere il percorso e il nome del file di testo

di destinazione. Se non si specifica un percorso, il file
sara creato nella directory dalla quale ¢ stato avviato il
Client di ServiceCenter. Questa opzione non ¢ compresa
nel supporto DDE e puo essere eseguita anche dai client
che non utilizzano Windows.
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Questa sezione descrive come aprire, aggiornare e chiudere i record
delle cause primarie. Vengono trattati i seguenti argomenti:

m Priorita a pagina 396

m Campi del record di causa primaria a pagina 397

m Scheda Generale a pagina 397

m Scheda Descrizione a pagina 399

m Scheda Causa primaria a pagina 399

m Scheda Cronologia a pagina 399

m Apertura di un record di causa primaria a pagina 400

m Aggiornamento di un record di causa primaria a pagina 402

m Chiusura di record di causa primaria ed errori noti a pagina 403

Paging

Ogni volta che un ticket di causa primaria viene aggiornato e chiuso,
viene creato un nuovo record (o pagina) per il ticket. Questi nuovi record,
chiamati anche pagine, vengono creati dalla funzione di paging di Analisi
cause primarie. Per informazioni sull'attivazione e la disattivazione della
funzione di paging, consultare la Guida per I'amministratore del sistema

di ServiceCenter. Quando si accede a un ticket di causa primaria, viene
visualizzata la pagina (o record) piu recente.

Priorita

La priorita di un record di causa primaria indica la gravita di una causa
primaria, pertanto ¢ essenziale assegnare la priorita adeguata ad un errore
noto per ciascuna causa primaria. Le priorita vengono impostate dall'utente
quando viene aperto un record di causa primaria. La priorita di un ticket puo
essere modificata dall'utente durante 1'aggiornamento di un ticket di causa
primaria (CP).
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La priorita di una CP ¢ determinata dal suo impatto e dall'urgenza, ovvero
dal danno potenziale all'infrastruttura IT aziendale. E necessario misurare la
portata di tale rischio per ogni causa primaria. Nel determinare l'impatto di
una CP, considerare quanto segue:

volume di incidenti

m numero di clienti interessati
m costi per l'impresa
m durata e costo dell'intervento risolutivo.

L'urgenza si riferisce al tempo disponibile per ridurre I'impatto. Le cause
primarie sono meno urgenti se ¢ disponibile un rimedio temporaneo o una
soluzione di ripiego, oppure se ¢ stata pianificata una risoluzione differita.

Campi del record di causa primaria

Non ¢ necessario compilare tutti i campi di un nuovo record di causa
primaria. Alcuni di questi campi vengono riempiti automaticamente
da ServiceCenter, mentre altri saranno riempiti durante i successivi
aggiornamenti.

Scheda Generale

La scheda Generale consente all'utente di immettere informazioni sul
problema e sugli eventuali incidenti correlati.

Campo Descrizione

ID causa primaria ServiceCenter assegna automaticamente un numero
univoco di record di causa primaria.

Categoria Indica all'interno dell'impresa la categoria della risorsa,
ad esempio network.

Sottocategoria Indica all'interno della categoria principale la sottocategoria
della risorsa, ad esempio lan.

Tipo problema Tipo di problema segnalato. Se il campo Societa ¢ gia stato
compilato, queste informazioni verranno inserite
automaticamente.

Tipo prodotto Tipo di prodotto del dispositivo. Se il campo Societa ¢ gia
stato compilato, queste informazioni verranno inserite
automaticamente.
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Campo Descrizione
Societa Nome della societa che segnala il problema.
Note: Se le informazioni sulla societa vengono inserite
sin dall'inizio, la funzione di riempimento automatico
provvedera a compilare i campi Tipo problema e Tipo
prodotto.
ID risorsa Dispositivo interessato dal problema.
Tipo Tipo di dispositivo. Se si & selezionato I'ID risorsa dall'elenco,
questo campo risultera riempito automaticamente.
Modello Modello del dispositivo. Se si & selezionato I'ID risorsa

dall'elenco, questo campo risultera riempito automaticamente.

Risorsa critica

Risorsa primaria interessata.

Stato Stato del record di causa primaria.
m Open: ticket attualmente attivo.
m Closed: ticket risolto.
m Reopened: ticket attualmente attivo, precedentemente
chiuso.

Gravita Gravita del problema segnalato.

Priorita Priorita del record di causa primaria. Se si e selezionato
I'ID risorsa dall'elenco, questo campo risultera riempito
automaticamente. La priorita viene inserita nel campo
Codice priorita del modulo iniziale della causa primaria:
m Fondamentale
® Media
B Bassa
m Molto bassa

Gruppo di Gruppo designato per lavorare sul problema.

assegnazione

Assegnatario Persona designata per lavorare sul problema.

Proprietario Persona responsabile del ticket e da contattare quando

il problema é risolto.
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Scheda Descrizione

Campo Descrizione

Descrizione Descrizione breve (una riga) dell'incidente o del

sintetica problema correlati, o altre informazioni identificative.

Descrizione Descrizione completa dell'incidente o del problema
correlato, comprese le nuove informazioni relative agli
aggiornamenti.

Aggiornamenti Aggiornamenti effettuati dall'apertura del record di

causa primaria. Disponibile solo per i record esistenti.

Scheda Causa primaria

Nella scheda Causa primaria si inserisce la causa primaria, una volta

determinata.

Campo Descrizione

Causa primaria Qui viene inserita la causa effettiva del problema descritto
nel campo Descrizione, una volta individuata.

Soluzione Soluzione adottata per risolvere un problema.

alternativa

Scheda Cronologia

La scheda Cronologia contiene la cronologia della causa primaria. La scheda
Cronologia non ¢ modificabile. Contiene unicamente campi inseriti dal
sistema, che indicano la data e I'ora dell'attivita e chi ha eseguito I'operazione.

Campo Descrizione

Apertura Data di apertura del record.

Ultimo Data dell'ultimo aggiornamento del record.
aggiornamento

Chiusura Data di chiusura del record.

Riapertura Data in cui il record e stato riaperto.
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Scheda Record correlati

Campo Descrizione

Incidenti Elenca tutti gli incidenti correlati a questo record di causa
primaria, dando la possibilita di aprire i ticket di incidente
correlati.

Modifiche Elenca tutte le modifiche correlate a questo record di causa
primaria, dando la possibilita di aprire i ticket di modifica
correlati.

Apertura di un record di causa primaria

| Muovo

I record di cause primarie possono essere aperti dal menu Causa primaria,
dalla Coda incidenti o dal menu Opzioni elenco quando si apre un record
di causa primaria esistente.

Per aprire un nuovo record di causa primaria:

Aprire la Coda cause primarie, il menu di Analisi cause primarie o un record
di causa primaria esistente.

Fare clic su Apri nuova causa primaria nel menu Causa primaria e nella
Inbox Causa primaria.

Per istruzioni sull'apertura della Inbox delle cause primarie, vedere Accesso
ad Analisi cause primarie da altre applicazioni di ServiceCenter a pagina 392.

Per istruzioni sull'apertura del menu Cause primarie vedere Accesso ad
Analisi cause primarie dal menu iniziale dell'amministratore del sistema a
pagina 390.

- oppure -

Se vi & gia un record di causa primaria esistente aperto, scegliere Nuovo
dal menu Opzioni elenco.

Per istruzioni sull'apertura della Inbox delle cause primarie, vedere
Aggiornamento di un record di causa primaria a pagina 402.
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3 Verra visualizzato un modulo di apertura di record di causa primaria con
il numero record assegnato automaticamente da ServiceCenter.

a ServiceCenter - [New Rook Cause Analysis] - |EI|1|
@ File Modifica Wisualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Einestra  Guida _|ﬁ||1|
smEl?eql e
g/ QK x Annulla E Salva p Anrulla azione 4w Chiudi ,fj Trova 4 Riempi o Orologi .‘

Generale | Descrizione | Causa primaia | Cronologia | Record corelat |

Causa primaria |R00003 | Stato |Open |

Categoria: | Gravits: | ¥

Sottacategaria: | Pricrita: |Media ¥

Tipo prodatta: | Gruppo di assegnazione: | ¥

Tipo problema: | Assegnatario: | |

Societs: =] Proprietario: [falcan |

1D rizorsa: =

Tipo:

Modello: |

[ Risorsa citica
Fronta ingerimento | rootcause.g [S]

Figura 9-2: Apertura di causa primaria

4 Selezionare il proprietario facendo clic sul pulsante di riempimento del
campo Proprietario.

11 campo Stato indica automaticamente lo stato Open (aperto) per il ticket.

6 Immettere una riga di descrizione dell'incidente o del problema correlato,
o altre informazioni identificative, nel campo Descrizione sintetica.

7 Nella scheda Generale, selezionare I'ID risorsa facendo clic sul pulsante di
riempimento del campo ID risorsa. In tal modo anche i campi Tipo, Modello
e Priorita saranno riempiti automaticamente. Verificarne |'esattezza.

8 Selezionare una categoria dalla casella di riepilogo Categoria.
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9 Digitare una spiegazione dettagliata del problema nell'area Descrizione.
10 Immettere tutte le altre informazioni disponibili riguardanti la causa
primaria negli altri campi.

11 Fare clic su Salva.

Aggiornamento di un record di causa primaria

Per aggiornare un record di causa primaria esistente:

1 Secisi trova in una delle applicazioni di ServiceCenter, fare clic su Elenco
cause primarie per accedere alla Coda cause primarie, dove sara disponibile
I'opzione ACP.

- oppure -

Se si ¢ collegati come amministratore, fare clic su Cerca cause primarie nel
menu iniziale dell'amministratore di sistema per accedere a un modulo di
ricerca.

2 Trovare il record di causa primaria che si desidera aggiornare:
a Fare doppio clic sulla causa primaria nell'elenco di Analisi cause primarie.

b Usare la funzione di ricerca per individuare il record di causa primaria.
Vedere Ricerca in Analisi cause primarie a pagina 411.

= Se si conosce il numero di ticket, immetterlo nel campo Numero.
Se ¢ stata selezionata l'opzione Ricerca intelligente, immettere solo
il numero. Se non si ¢ attivata la Ricerca intelligente, immettere il
prefisso del record di causa primaria (RC) , ad esempio, RC109.

= Se non si conosce il numero, immettere le informazioni conosciute
sul ticket nei relativi campi. In questo modo si restringono i criteri
di ricerca del ticket.

3 Modificare i campi che richiedono un aggiornamento nelle schede Generale
e Descrizione della causa primaria.

Ad esempio, e possibile modificare la Priorita se questa & cambiata
rispetto alla prima segnalazione della causa primaria. Fare clic sul pulsante
freccia o usare i tasti freccia per selezionare una nuova impostazione.

4 Immettere eventuali nuove informazioni sulla causa primaria nel campo
Descrizione sintetica.
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5 Se & stata trovata la causa effettiva del problema, fare clic sulla scheda Causa
primaria e immettere la causa, una soluzione alternativa e la soluzione
definitiva nell'area Causa primaria, quindi chiudere il ticket. Per ulteriori
informazioni, vedere Chiusura di record di causa primaria ed errori noti a
pagina 403.

6 Fare clic su Salva per salvare il ticket e mantenerlo visualizzato, oppure
fare clic su OK o premere F2 per salvarlo e tornare alla coda.

Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio: Causa primaria
RCxxx aggiornata.

Chiusura di record di causa primaria ed errori noti

Quando viene individuata una soluzione alternativa per una causa primaria,
il record puo essere chiuso. Il record non viene eliminato dal file, ma puo
essere trasformato in un errore noto. L'errore noto viene quindi chiuso
quando si individua la soluzione definitiva del problema.

Per chiudere un record di causa primaria:

1 Accedere al record di causa primaria che si desidera chiudere in uno dei
seguenti modi:

m Fare doppio clic sulla causa primaria nell'elenco delle cause primarie.
m Utilizzare la funzione di ricerca per trovare il record di causa primaria.

m Se si conosce il numero di ticket, immetterlo nel campo Numero. Se ¢
stata selezionata |'opzione Ricerca intelligente, immettere solo il numero.
Se non si ¢ attivata la Ricerca intelligente, immettere il prefisso del record
di causa primaria (RC), ad esempio, RC109.

m Se non si conosce il numero, immettere le informazioni conosciute
sul ticket nei relativi campi. In questo modo si restringono i criteri
di ricerca del ticket.

2 Fare clic sulla scheda Causa primaria e immettere la soluzione alternativa
nell'area Causa primaria. Immettere anche la soluzione definitiva o la
causa effettiva del problema, se conosciute.

R 3 Fare clic su Chiudi o premere F6 per chiudere la causa primaria.

4 Fare clic su Salva.
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5 Verra visualizzata una finestra di dialogo che chiedera se si desidera aprire

5

un errore noto per questa causa primaria. Se la causa primaria riguarda un
problema dell'infrastruttura, scegliere Si. Se la causa primaria ¢ procedurale,
scegliere No. Se si sceglie S, la causa primaria sara contrassegnata come
errore noto per riferimento futuro. Sara nuovamente visualizzato il modulo
Causa primaria.

L'etichetta visualizzata in alto a sinistra nel modulo ¢ ora Errore noto invece
di Causa primaria.

Per chiudere un errore noto:

Accedere al ticket di errore noto da chiudere eseguendo le operazioni
descritte:

m Fare doppio clic sull'errore noto nell'elenco delle cause primarie.
m Usare la funzione di ricerca per individuare il ticket di errore noto.

m Se si conosce il numero di ticket, immetterlo nel campo Numero.
Se ¢ stata selezionata l'opzione Ricerca intelligente, immettere solo
il numero. Se non si ¢ attivata la Ricerca intelligente, immettere il
prefisso del record di causa primaria (RC), ad esempio, RC109.

m Se non si conosce il numero, immettere le informazioni conosciute
sul ticket nei relativi campi. In questo modo si restringono i criteri
di ricerca del ticket.

Fare clic sulla scheda Causa primaria e immettere la soluzione definitiva
e la causa effettiva del problema.

Fare clic su Chiudi o premere F6 per chiudere I'errore noto.
Per aprire una richiesta di modifica:

a Scegliere Opzioni > Correlati > Modifiche > Apri.

b Selezionare RAM o RdM - Avanzata dall'elenco di categorie.

¢ Compilare il modulo. Per maggiori informazioni sulle RdM, vedere
Utilizzo di Gestione modifiche a pagina 432.

Salvare la modifica e scegliere OK per tornare al modulo della causa primaria.
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Opzioni cause primarie

Questa sezione descrive i menu delle opzioni delle cause primarie. Si
divide nelle seguenti parti:

m Menu Opzioni: Nuovo record di causa primaria a pagina 405

m Menu Opzioni elenco: Record di causa primaria esistente a pagina 407
m [mpostazione di un promemoria a pagina 408

m Record correlati a pagina 409

m Associazione di record a pagina 410

m Apertura di un record correlato a pagina 410

m Visualizzazione di record associati a pagina 411

Menu Opzioni: Nuovo record di causa primaria

Il menu Opzioni varia a seconda del modulo visualizzato. In alcuni casi
e presente piu di un menu Opzioni. Quando si apre un nuovo record di
causa primaria, il menu Opzioni contiene le opzioni che seguono:

Campo Descrizione
Imposta Consente di impostare un promemoria da ricevere alla
promemoria data/ora indicata per posta elettronica, sul cercapersone o

tramite un messaggio popup. Questa opzione & descritta in
dettaglio in Impostazione di un promemoria a pagina 408.

Duplica Copia il record di causa primaria corrente e inserisce i dati
in un nuovo record di causa primaria.

Trova soluzione = Consente diaccedere alla Knowledge Base per cercare possibili
soluzioni alla causa primaria. Per ulteriori informazioni
vedere Knowledge Base — Ausili diagnostici a pagina 583.
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Menu Opzioni: Record di causa primaria esistente

Quando si aggiorna un record di causa primaria esistente, il menu Opzioni
contiene le seguenti opzioni (simili a quelle del report di chiamata). Alcune
di queste opzioni sono descritte pit dettagliatamente in altre sezioni.

Campo

Descrizione

Imposta promemoria

Consente di impostare un promemoria da ricevere
alla data/ora indicata per posta elettronica, sul
cercapersone o tramite un messaggio popup. Questa
opzione ¢ descritta in dettaglio in Impostazione di un
promemoria a pagina 408.

Stampa record

Stampa il record di causa primaria sulla stampante
di ServiceCenter predefinita dell'utente.

Duplica

Copia il record di causa primaria corrente e inserisce
i dati in un nuovo record di causa primaria.

Correlati > Incidenti >
Associa

Consente di associare questo record di causa
primaria a un ticket di incidente. Questa opzione ¢
descritta in dettaglio in Record correlati a pagina 409.

Correlati > Incidenti >
Visualizza

Consente di visualizzare il ticket di incidente associato.
Questa opzione ¢ descritta in dettaglio in Record
correlati a pagina 409.

Correlati > Incidenti >
Apri

Consente di aprire il ticket di incidente associato.
Questa opzione ¢ descritta in dettaglio in Record
correlati a pagina 409.

Correlati > Modifiche >
Associa

Consente di associare questo record di causa
primaria a una richiesta di modifica. Questa opzione &
descritta in dettaglio in Record correlati a pagina 409.

Correlati > Modifiche >
Visualizza

Consente di visualizzare la richiesta di modifica
associata. Questa opzione & descritta in dettaglio
in Record correlati a pagina 409.

Correlati > Modifiche >
Apri

Consente di aprire la richiesta di modifica associata.
Questa opzione ¢ descritta in dettaglio in Record
correlati a pagina 409.
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Menu Opzioni elenco: Record di causa primaria esistente

Quando si aggiorna un record di causa primaria esistente utilizzando la
modalita Elenco record, ¢ visualizzato il menu Opzioni elenco. Le stesse
opzioni sono disponibili dal menu Opzioni se si sta visualizzando un
elenco QBE e la modalita Elenco record non ¢ attiva. Il menu Opzioni
elenco contiene le seguenti opzioni:

Campo Descrizione

Conta Conta il numero di record nell'elenco QBE di record
corrente.

Stampa elenco Consente di stampare una copia dell'elenco QBE di record
corrente.

Aggiorna elenco Aggiorna l'elenco corrente.

Salva elenco come  Consente di salvare I'elenco corrente come una Inbox.
Inbox

Modifica colonne  Visualizza una finestra di dialogo in cui ¢ possibile
modificare i campi corrispondenti alle intestazioni
di colonna dell'elenco QBE di record.

Esporta in Excel Esporta I'elenco QBE di record corrente in un foglio di
calcolo di Microsoft Excel. Excel si apre automaticamente
con l'elenco inserito in un foglio di calcolo. In pratica, &
possibile esportare le informazioni verso qualsiasi prodotto
con supporto DDE (Dynamic Data Exchange). La funzione
DDE richiede Excel 95 o versione successiva.

Esporta in file Esporta l'elenco QBE di record in un file di testo. Immettere

di testo il percorso e il nome del file di testo di destinazione. Se non
si specifica un percorso, il file sara creato nella directory dalla
quale ¢ stato avviato il Client di ServiceCenter. Questa
opzione non ¢ compresa nel supporto DDE e puo essere
eseguita anche dai client che non utilizzano Windows.

Nuovo Visualizza un modulo vuoto per l'apertura di un nuovo
record di causa primaria.
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Impostazione di un promemoria

Da un record di causa primaria nuovo o esistente € possibile impostare
un promemoria che verra inviato alla data e all'ora stabilite.

Per accedere alla funzione Imposta promemoria:

1 Visualizzare un record di causa primaria esistente, quindi scegliere
Opzioni > Imposta promemoria.

Verra visualizzato il modulo Impostazione promemoria.

2 Il momento della ricezione del promemoria puo essere impostato
in due modi:

a Selezionare Avvisa il per impostare un promemoria per un giorno
e un'ora specifici.

b Selezionare Avvisa tra per impostare l'attivazione del promemoria
trascorso un intervallo specificato. Questa opzione richiama due campi;
immettere l'intervallo di tempo e selezionare il turno di lavoro dalla
casella di riepilogo.

3 Fare clic sul pulsante Riempi per richiamare il calendario di ServiceCenter.
Il calendario puo essere usato per selezionare la data e 1'ora del promemoria.

a Digitarel'ora nel campo Ora. Fare clic sul giorno in cui si desidera ricevere
il promemoria. La finestra di dialogo si chiude e le informazioni vengono
inserite nel campo Avvisa il.

b E possibile usare i pulsanti freccia situati ai lati del mese e dell'anno
per spostarsi avanti o indietro.

Per tornare alla data odierna, fare clic su Vai a data odierna.

d Per passare a una data specifica, fare clic sul pulsante Seleziona data e
digitare la data nella finestra di dialogo visualizzata. Fare clic su OK per
confermare l'inserimento e tornare al calendario. Fare clic sul pulsante
Indietro per tornare al calendario senza apportare modifiche.

4 Nel campo Avvisa se, selezionare una delle seguenti opzioni dalla casella
di riepilogo:
m Always (sempre, impostazione predefinita).

m Root Cause has not been updated (la causa primaria non e stata
aggiornata).

m Root Cause is still open (la causa primaria & ancora aperta).

m Root Cause is still assigned to me (la causa primaria ¢ ancora
assegnata all'operatore corrente).
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5 Nell'area Messaggio popup selezionare il tipo di notifica:
m Popup
m Messaggio sul cercapersone
m E-mail
m SC Mail

Se si seleziona Popup o Messaggio sul cercapersone, immettere nel
campo Messaggio il messaggio che dovra apparire nel promemoria.

Se si seleziona E-mail o SCMail verranno visualizzati due pulsanti di opzione
nella casella di gruppo Tipo messaggio. Selezionare il tipo di messaggio di
posta elettronica da inviare. E presente anche un campo Titolo nel quale &
possibile immettere un titolo per il messaggio.

6 Selezionare il tipo di messaggio di posta elettronica da inviare.

m Invia record. Questa opzione include una copia del record di causa
primaria nel messaggio di posta elettronica.

m Testo fisso. Se si seleziona questa opzione, verra visualizzato un campo
dove si potra immettere il testo da visualizzare nel messaggio di posta
elettronica.

7 Dopo aver selezionato tutte le opzioni desiderate, fare clic su OK.

Verra visualizzato il record di causa primaria iniziale dal quale si &
impostato il promemoria.

Record correlati

Il menu Opzioni consente di creare un'associazione tra record esistenti,
visualizzare I'elenco dei record associati e aprire nuovi record associati. Il
menu Opzioni dei record di causa primaria consente di accedere ai ticket di
incidente; il menu Opzioni dei record di errori noti consente di accedere ai
record di modifica e ai ticket di incidente.
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Associazione di record

I record di causa primaria possono essere associati ai ticket di incidente;
gli errori noti possono essere associati ai ticket di incidente e ai record di
modifica.

Prima di associare un record di causa primaria a un altro record, prendere
nota del numero identificativo dell'incidente al quale si desidera correlarlo.
Questo numero dovra essere immesso durante la procedura descritta di
seguito.

L'esempio che segue illustra l'associazione di una causa primaria a un
incidente. La procedura di associazione di altri tipi di record & la stessa.

Per associare un ticket a un altro record:

1 Accedere al record di causa primaria.

2 Scegliere Opzioni > Correlati > Incidenti > Associa.
Verra visualizzata una finestra di dialogo con la seguente domanda:
Associare Causa primaria RCxxxx a quale Incidente?

3 Digitare il numero identificativo dell'incidente nel formato IM xxx,
dove xxx indica il numero dell'incidente.

- oppure -
Fare clic su Cerca per selezionare un record ACP, quindi immettere
il numero.

4 Fare clic su OK. Verra visualizzata una conferma nella barra di stato.

Apertura di un record correlato

E possibile aprire un ticket di incidente da un record di causa primaria.
Da un errore noto & possibile aprire ticket di incidente e record di modifica.

L'esempio che segue illustra l'apertura di una modifica da un errore noto.
La procedura di apertura di altri tipi di record ¢ la stessa.

Per aprire un record correlato:

1 Aprire un errore noto esistente. Per informazioni sull'accesso a un errore
noto esistente, vedere Procedure di ricerca a pagina 412.

2 Scegliere Opzioni > Correlati > Modifiche > Apri.
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3 Verra visualizzato il modulo di selezione della categoria di modifica.
Selezionare Request for Change (richiesta di modifica) e compilare il
modulo. Per maggiori informazioni sulle RAM, vedere Utilizzo di Gestione
modifiche a pagina 432.

4 Salvare il record correlato. Fare clic su OK. Sara nuovamente visualizzato
il record di errore noto iniziale.

Visualizzazione di record associati

Da un record di causa primaria & possibile visualizzare e modificare un ticket
di incidente. Da un errore noto ¢ possibile visualizzare e modificare ticket di
incidente e record di modifica.

L'esempio che segue illustra la visualizzazione di un incidente da un errore
noto. La procedura di associazione di altri tipi di record & la stessa.

Per visualizzare un record associato:

1 Aprire un errore noto esistente. Per informazioni sull'accesso a un
errore noto esistente, vedere Procedure di ricerca a pagina 412.

2 Scegliere Opzioni > Correlati > Incidenti > Visualizza.
Verra visualizzato un elenco di incidenti correlati.

3 Fare doppio clic su un incidente per visualizzare i dettagli. Si aprira
il ticket. e sara possibile modificarlo e inserire una risoluzione.

Ricerca in Analisi cause primarie

Questa sezione descrive come effettuare ricerche nel database delle
cause primarie. Si divide nelle seguenti parti:

Procedure di ricerca a pagina 412

Campi di ricerca dei record di causa primaria a pagina 414

Scheda Ricerca semplice a pagina 414

Scheda Ricerca avanzata a pagina 415

Scheda Ricerca IR a pagina 417
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Procedure diricerca

In Analisi cause primarie ¢ possibile eseguire ricerche sui record di causa
primaria. I record vengono visualizzati in un Elenco cause primarie. Le query
usate per le ricerche possono essere salvate come Inbox. Le Inbox sono
descritte in Utilizzo delle Inbox a pagina 79. L'inserimento di parametri

nei campi del modulo di ricerca consente di restringere i criteri di ricerca.
Le procedure di ricerca in Analisi cause primarie sono illustrate in Procedure
di ricerca a pagina 412.

Sono disponibili tre tipi di ricerca nel database delle cause primarie: Ricerca
semplice, Ricerca avanzata e Ricerca IR. La Ricerca semplice consente di
cercare i record delle cause primarie in base a diversi criteri chiave. La
Ricerca avanzata consente di cercare i record aperti, aggiornati o chiusi

in un intervallo di tempo specificato. La Ricerca IR consente di effettuare
ricerche sul testo contenuto all'interno dei record.

Per cercare i record delle cause primarie:

1 Fare clic su Analisi cause primarie o Coda cause primarie.
Verra visualizzata la coda dei record di causa primaria.

2 Fare clic su Cerca.

w Verra visualizzato un modulo di ricerca.

3 Immettere le informazioni di Ricerca semplice conosciute. La quantita di
informazioni immesse restringe i criteri di ricerca. Per ulteriori informazioni
sulla compilazione della scheda Ricerca semplice, vedere Scheda Ricerca
semplice a pagina 414. E possibile lasciare vuoti alcuni o tutti i campi. Per
velocizzare la ricerca, utilizzare i campi definiti come chiavi (indici) presso
il proprio sito. Se non ¢ possibile individuarli chiaramente sul modulo,
chiedere all'amministratore di ServiceCenter un elenco dei campi chiave.

Utilizzare uno dei seguenti metodi per riempire i campi:
m immettere le informazioni conosciute;

m fare clic su Riempi, oppure premere F9 per accedere a un elenco QBE
di record;

m Fare clic sul pulsante freccia per accedere a una casella di riepilogo o
premere il tasto freccia giu per scorrere le selezioni.
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4 Fare clic sulla scheda Ricerca avanzata per restringere ulteriormente i
criteri di ricerca. I campi della Ricerca avanzata consentono di indicare un
intervallo di tempo nel quale il record cercato ¢ stato aperto o aggiornato.

E possibile anche inserire il nome dell'operatore che ha aperto o aggiornato
il report. Questi campi sono indipendenti I'uno dall'altro e possono essere
lasciati vuoti. Per velocizzare la ricerca, utilizzare i campi definiti come chiavi
(indici) presso il proprio sito. Se non ¢ possibile individuarli chiaramente sul
modulo, chiedere all'amministratore di ServiceCenter un elenco dei campi
chiave. Per ulteriori informazioni sulla compilazione della scheda Ricerca
avanzata, vedere Scheda Ricerca avanzata a pagina 415.

Per immettere informazioni nei campi procedere in uno dei seguenti modi:
digitare le informazioni conosciute, fare clic sul pulsante freccia o premere
il tasto freccia giti per accedere a una casella di riepilogo.

5 Per restringere ulteriormente i criteri di ricerca, fare clic sulla scheda Ricerca
IR. Per ulteriori informazioni sulla compilazione della scheda Ricerca IR,
vedere Scheda Ricerca IR a pagina 417.

- 6 Immettere una descrizione libera nel campo Testo ricerca IR.
O Cerca

Fare clic su Cerca o premere F6.

Verra visualizzato il record che soddisfa i criteri di ricerca.

Se pit record soddisfano i criteri di ricerca, verra visualizzato un elenco
QBE di record. Il primo record dell'elenco sara visualizzato nel modulo dei
record di causa primaria. Fare clic su un record nell'elenco per visualizzarlo
nel modulo dei record di causa primaria.

8 Se viene visualizzato il messaggio Nessun record trovato, & possibile
estendere la ricerca eliminando alcuni dei parametri di ricerca inseriti.

Per ordinare un elenco QBE di record, fare clic sull'intestazione di colonna
dell'area in base alla quale si desidera ordinare I'elenco. Ad esempio, per
ordinare l'elenco in base allo stato, fare clic su Stato.
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Campi di ricerca dei record di causa primaria

Le informazioni per la ricerca dei record di causa primaria sono disposte su
tre schede: Ricerca semplice, Ricerca avanzata e Ricerca IR. Queste schede
sono descritte di seguito.

Scheda Ricerca semplice

E possibile lasciare vuoti alcuni o tutti i campi di questa scheda. Molti dei
campi contengono il pulsante freccia o il pulsante Riempi che consentono
di selezionare un'opzione da una casella di riepilogo o da un elenco QBE.

Campo Descrizione

ID causa primaria Immettere il numero del record di causa primaria, se
conosciuto, nel formato RCxx, dove xx indica il numero.
(vedere pit avanti la definizione di Ricerca intelligente).
Digitare un numero parziale per accedere a un elenco QBE
dei possibili record. Per procedere in tal modo deselezionare
la casella di controllo Ricerca intelligente. Ad esempio, se si
digita RC2, verra visualizzato un elenco di tutti i numeri di
record di causa primaria che iniziano con 2: RC2, RC20, RC21
e cosl via. Non usare caratteri jolly (ad esempio, *).

Ricerca intelligente Consente la ricerca di ticket utilizzando solo il numero
(i prefissi o i suffissi, come RC, sono omessi). La ricerca
intelligente restituisce il ticket richiesto indipendentemente
dallo stato (ad esempio, aperto o chiuso). Se nel modulo
di ricerca vengono immesse impostazioni diverse da quelle
predefinite, sara eseguita una query normale e 1'opzione
Ricerca intelligente sara ignorata.

Dispositivo Selezionare o immettere il tipo di dispositivo.

Categoria Selezionare la categoria di Analisi cause primarie.

Assegnazione Selezionare il gruppo di assegnazione responsabile dei ticket.

Stato Selezionare lo stato da cercare.

Priorita Selezionare la priorita da cercare.

Gravita Selezionare la gravita da cercare.

Aperti Selezionare questa opzione per cercare record aperti.

Chiusi Selezionare questa opzione per cercare record chiusi.

Entrambi Selezionare questa opzione per cercare record aperti o chiusi.

Cause primarie Selezionare questa opzione per cercare solo record di cause
primarie.
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Campo Descrizione

Errori noti Selezionare questa opzione per cercare solo record di
errori noti.

Entrambi Selezionare questa opzione per cercare record di cause
primarie ed errori noti.

Scheda Ricerca avanzata

E possibile lasciare vuoti alcuni o tutti i campi di questa scheda.

Apertura

Campo Descrizione

Aperti dopo il Immettere la data e I'ora (facoltativa) dopo le quali e stato
aperto il record. Il formato ¢ mm/gg/aaaa hh:mm:ss. Se
non si immette un'ora, viene impostato il valore predefinito
00:00:00. 11 formato della data e dell'ora puo essere impostato
dall'amministratore del sistema nel Record societa di sistema o
nei singoli record operatore. Pertanto, il formato della data e
dell'ora puo differire dal formato predefinito sopra indicato.

e prima del Immettere la data e I'ora (facoltativa) prima delle quali & stato
aperto il record. Il formato ¢ mm/gg/aaaa hh:mm:ss. Se non si
immette un'ora, viene impostato il valore predefinito 00:00:00.

Da Immettere il nome dell'operatore di Analisi cause primarie che
ha aperto il record di causa primaria. Digitare il nome o usare il
pulsante freccia o il tasto freccia gii per accedere a una casella
di riepilogo.
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Ultimo aggiornamento

Campo

Descrizione

Ultimo
aggiornamento
dopo il

Immettere la data e l'ora (facoltativa) dopo le quali & stato
aggiornato il record. Il formato ¢ mm/gg/aaaa hh:mm:ss. Se
non si immette un'ora, viene impostato il valore predefinito
00:00:00. 11 formato della data e dell'ora puo essere
impostato dall'amministratore del sistema nel Record
societa di sistema o nei singoli record operatore. Pertanto,
il formato della data e dell'ora puo differire dal formato
predefinito sopra indicato.

e prima del

Immettere la data e I'ora (facoltativa) prima delle quali
¢ stato aggiornato il record. Il formato ¢ mm/gg/aaaa
hh:mm:ss. Se non si immette un'ora, viene impostato
il valore predefinito 00:00:00.

Immettere il nome dell'operatore di Analisi cause primarie
che ha aggiornato il record di causa primaria. Digitare il
nome o usare il pulsante freccia o il tasto freccia giti per
accedere a una casella di riepilogo.

Chiusura

Campo

Descrizione

Chiusi dopo il

Immettere la data e I'ora (facoltativa) dopo le quali & stato
chiuso il record. Il formato ¢ mm/gg/aaaa hh:mm:ss. Se

non si immette un'ora, viene impostato il valore predefinito
00:00:00. 11 formato della data e dell'ora pud essere impostato
dall'amministratore del sistema nel Record societa di sistema o
nei singoli record operatore. Pertanto, il formato della data e
dell'ora puo differire dal formato predefinito sopra indicato.

e prima del

Immettere la data e I'ora (facoltativa) prima delle quali & stato
chiuso il record. Il formato ¢ mm/gg/aaaa hh:mm:ss. Se non si
immette un'ora, viene impostato il valore predefinito 00:00:00.

Immettere il nome dell'operatore di Analisi cause primarie che
ha chiuso il record di causa primaria. Digitare il nome o usare
il pulsante freccia o il tasto freccia giti per accedere a una
casella di riepilogo.
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Scheda Ricerca IR

Campo Descrizione

Testo ricerca IR Digitare un testo libero.

Opzioni estrazione  Opzioni che consentono di indicare il tipo di ricerca

da eseguire:

m Corrispondenza completa: il sistema ricerca una
corrispondenza esatta con il testo digitato.

m Superficiale: il sistema utilizza parametri che restringono
'ambito della ricerca, e restituisce un numero di record
minore rispetto a quelli risultanti da una ricerca
approfondita.

m Approfondita: il sistema esegue una ricerca pilt ampia.
Utilizzare la ricerca approfondita se non si ottengono
i record desiderati con quella superficiale.
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CAPITOLO

Gestione modifiche (GM) di ServiceCenter gestisce il processo di richiesta,
gestione, approvazione e controllo delle modifiche all'infrastruttura aziendale,
comprese le risorse, quali I'ambiente di rete, le apparecchiature e gli impianti
telefonici. Gestione modifiche rende il processo di approvazione
completamente automatico ed elimina la necessita di ricorrere a
promemoria, messaggi di posta elettronica e chiamate telefoniche.

Questo capitolo ¢ suddiviso nelle seguenti sezioni:

Panoramica a pagina 420

Elementi di Gestione modifiche a pagina 424

Funzioni di Gestione modifiche a pagina 428

Flusso di lavoro a pagina 428

Modifiche e attivita a pagina 431

Utilizzo di Gestione modifiche a pagina 432

Apertura di una modifica a pagina 440

Approvazione di una fase di modifica o di attivita a pagina 460
Categoria di Richiesta di modifica (RAM) a pagina 470
Fasi di una RAM a pagina 472

Fase di valutazione a pagina 473

Fase di creazione a pagina 486

Fase di test a pagina 489

Fase di implementazione a pagina 492
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Categoria Richiesta di modifica (RdAM) - Avanzata a pagina 497
Fasi della RAM - Avanzata a pagina 499

Apertura della chiamata a pagina 499

Fase di valutazione (Assess) a pagina 510

Fase di pianificazione a pagina 514

Fase di creazione a pagina 527
m Fase di implementazione a pagina 533

L'elenco degli argomenti ¢ descritto in maggiore dettaglio nella sezione
seguente.

Panoramica

In caso di dubbio se usare Gestione modifiche o Gestione richieste, tenere
presenti le seguenti indicazioni:

m Gestione modifiche & concepito per gestire le modifiche all'ambiente
aziendale che causano cambiamenti o alterazioni dello stato corrente di
tale ambiente. Generalmente tali cambiamenti o alterazioni interessano
pilt utenti o unita operative.

m Gestione richieste ¢ concepito per gestire le comuni richieste di prodotti
e servizi da parte degli utenti. Tali richieste generalmente interessano solo
il richiedente, o un piccolo gruppo di persone delle quali il richiedente &
responsabile.

Le funzioni di Gestione modifiche disponibili variano a seconda del tipo
di utente indicato nel record dell'operatore.

ServiceCenter viene fornito con i tipi di utente e le abilitazioni di accesso
a Gestione modifiche di seguito indicate:

m Gli operatori dell'Help Desk possono immettere e approvare modifiche.

I tecnici possono aggiornare le attivita.

m ] responsabili possono creare e approvare attivita e modifiche.

m Gli amministratori del sistema hanno accesso a tutte le funzioni.
Esempio: se lo spazio sul disco rigido del server si sta esaurendo, ¢ possibile
inoltrare una richiesta di modifica per segnalare la necessita di un'unita disco

rigido piui capiente. La modifica verra inviata al personale competente, che
provvedera ad approvarla e ad attuarla.
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Questo capitolo contiene:

m Elementi di Gestione modifiche a pagina 424, con un riepilogo dei
componenti di Gestione modifiche, tra cui:

= Modifiche a pagina 424.
m Categorie a pagina 424.
m Fasia pagina 425.
= Attivita a pagina 426.
m Approvazioni a pagina 426.
= Avvisi e messaggi a pagina 427.
m Le istruzioni per l'apertura di una modifica.

m Le istruzioni per 'approvazione di una modifica.

In questo capitolo sono anche descritte le procedure per:

m Apertura di un record di attivita a pagina 453.

Impostazione di un promemoria a pagina 451.
Categoria di Richiesta di modifica (RAM) a pagina 470.
Categoria Richiesta di modifica (RAM) - Avanzata a pagina 497.

Altre funzioni.

Panoramica € 421



ServiceCenter

Glossario

In Gestione modifiche sono utilizzati i seguenti termini:

Termine

Definizione

Approvazioni

Elenco di operatori o gruppi incaricati di valutare o accettare
rischi, costi, e cosi via relativi all' implementazione di una
richiesta o di un'attivita di modifica. Le approvazioni
consentono ai responsabili del controllo di interrompere il
lavoro per verificare quando determinate attivita lavorative
possono proseguire.

Attivita

Processi lavorativi necessari per completare la modifica e che
fanno parte di essa. Ad esempio, le attivita implicate nella
sostituzione di un disco rigido con un modello di capacita
maggiori comprendono: ordinazione del nuovo disco rigido,
backup del precedente e installazione della nuova unita.

Le attivita devono appartenere a una fase della modifica. Il
lavoro non puo passare alla fase successiva se non vengono
prima completate tutte le attivita della fase precedente. Le date
iniziale e finale dell'attivita, se specificate, devono rientrare in
quelle della modifica principale.

Le attivita vengono classificate in base alle categorie.

Avvisi

Punti di arresto definiti per una richiesta o un'attivita di
modifica in modo da garantire lo svolgimento delle attivita
di lavoro necessarie entro l'intervallo di tempo specificato.

Categoria

Classificazione logica principale delle richieste e delle attivita
di modifica. La categoria determina i dati necessari per una
particolare modifica o attivita, i moduli che l'utente deve
compilare, le approvazioni necessarie e gli intervalli per l'invio
degli avvisi. ServiceCenter presenta una serie di categorie
predefinite e gli amministratori possono crearne altre.

Dati proiettati

Dati copiati dai campi di un record di modello in campi con
nomi identici del record di richiesta appena aperto (origine).

Evento

1l verificarsi di una determinata azione o condizione
individuabile, come l'apertura di una richiesta o attivita di
modifica, un'approvazione, un aggiornamento e cosi via.

Fase

Passaggio amministrativo della modifica o attivita necessario
per il completamento del lavoro. Le fasi sono passaggi
sequenziali e ripetibili caratteristici di una categoria di
modifica. E possibile approvare o chiudere una fase. Dopo
aver intrapreso un'azione per una fase, & possibile passare a
quella successiva. Un'attivita o modifica puo essere chiusa
quando non presenta altre fasi.
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Termine Definizione

Gruppo Uno o pil operatori assegnati a un'area di responsabilita
comune. In genere, ogni gruppo riflette un'area di attivita
aziendale o tecnica, ossia un reparto.

Iniziatore Persona che avvia il processo di richiesta di modifica.

Modifiche I record inoltrati per la modifica. La modifica segue un ciclo
che comprende approvazioni, avvisi, attivita, fasi e chiusura.
Le modifiche si basano su categorie.

Modulo principale Modulo che controlla la visualizzazione dei dati. Contiene
oggetti che identificano i sottomoduli da visualizzare. Il nome
del modulo principale viene utilizzato per identificare il
Controllo modulo, il collegamento e i record di validita

utilizzati.
Numero della Numero univoco assegnato alla modifica quando viene
modifica inoltrata.
Numero Numero univoco assegnato all'attivita.
dell'attivita
Profilo Record di protezione che definisce le opzioni e le

autorizzazioni disponibili per l'operatore o il gruppo
che utilizza il profilo.

Proprietari delle ~ Hanno il compito di fornire l'approvazione tecnica per

modifiche la prosecuzione della fase.
Sequenza di Ordine di attivazione dei requisiti di approvazione. Il processo
approvazione rende dapprima disponibili per l'approvazione i numeri di

sequenza inferiori. Quando questi vengono approvati, viene
reso disponibile il numero immediatamente successivo. I
gruppi con lo stesso numero di sequenza possono effettuare
'approvazione in qualsiasi ordine.

Sottomodulo Modulo visualizzato in un modulo principale. Consente di
accedere ai dati memorizzati in una struttura del Dizionario
database. Ai sottomoduli non ¢ possibile associare alcun
Controllo modulo, collegamento o record di validita.

Sponsor delle Hanno il compito di concedere l'autorizzazione alla modifica
modifiche in base alle considerazioni commerciali del cliente. Se
uno sponsor della modifica non ha accesso a ServiceCenter,
agli amministratori della modifica (CA) ¢ attribuita la
responsabilita di ottenere 1'autorizzazione dallo sponsor
della modifica. Gli amministratori delle modifiche devono
approvare la RdM per conto dello sponsor in ServiceCenter.
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Gestione modifiche gestisce in modo efficace i processi di modifica, quali
gli aggiornamenti ai server centrali e alle installazioni di sistemi di rete o di
telecomunicazioni, per insiemi rilevanti di utenti all'interno dell'azienda.
Di seguito sono delineati gli elementi coinvolti nel processo di modifica.

Modifiche

Per modifiche si intendono i record inoltrati per la richiesta di una modifica.
Ciascuna modifica ha un ciclo di vita costituito da approvazioni, avvisi,
attivita (se necessario), fasi e chiusura.

Quando si inoltra una modifica, Gestione modifiche assegna al record
un numero di modifica univoco.

Le modifiche si basano su categorie.

Nota: Prima di avviare un processo di modifica, & necessario creare in
ServiceCenter i profili utente e i gruppi. Per informazioni su record
operatore, ruoli utente e profili utente, consultare la Guida per
l'amministratore del sistema e la Guida per 'amministratore delle
applicazioni.

Categorie

L'impostazione di Gestione modifiche richiede la personalizzazione delle
categorie di modifica generali, usate per classificare le modifiche e le attivita
gestite dal sistema. Vengono anche utilizzate per definire le fasi di una
modifica. Gli utenti potranno quindi immettere modifiche riguardanti
qualsiasi elemento che rientri in queste categorie.
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ServiceCenter comprende una serie di categorie predefinite, quali HW
server (Server hardware) e MAC (spostamento/aggiunta/modifica generici).
Tuttavia gli amministratori non sono limitati da tali categorie e possono
crearne di nuove. Le categorie delle modifiche e delle attivita devono
comprendere almeno una fase, e possono averne pitt d'una.

Importante: Le best practice e i flussi di lavoro di ServiceCenter introducono
due categorie di modifica in Gestione modifiche:
RdM e RAM - Avanzata.

m La prima categoria, Richiesta di modifica (RdM), & basata sugli standard
ITIL. Fare riferimento a Categoria di Richiesta di modifica (RAM) a
pagina 470 per una descrizione di questa specifica Categoria di modifica.

m La seconda categoria, Richiesta di modifica (RAM) - Avanzata, € un
modello preconfigurato che gestisce i rischi e i costi operativi delle
modifiche che interessano l'intero sistema, quali gli spostamenti di
personale, risorse e sistemi di una o pilt unita operative. Anche la
categoria di modifica RAM-Avanzata condivide informazioni con altri
componenti di ServiceCenter. Fare riferimento a Categoria Richiesta di
modifica (RAM) - Avanzata a pagina 497 per una descrizione di questa
Categoria di modifica preconfigurata.

Fasi

Le fasi sono insiemi di attivita o di passaggi logicamente sequenziali e
ripetibili all'interno di un ciclo di implementazione. Una fase costituisce
un passaggio amministrativo all'interno di una modifica o attivita, che
determina:

le modalita di attuazione della modifica

i moduli da usare per i record delle modifiche e delle attivita

i requisiti di approvazione e revisione

m gliavvisi

le opzioni generali di sistema disponibili durante la fase.
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Attiv

Approvazioni

PN

Ita

Le attivita sono i processi di lavoro necessari per portare a termine le
richieste di modifica che necessitano di una o piu attivita. Ad esempio,
per l'installazione di un nuovo disco rigido sul server di rete, le relative
attivita possono comprendere |'ordinazione di una nuova unita, il backup
dell'unita vecchia e la sostituzione dell'unita vecchia con quella nuova.

Per assegnare le attivita, & necessario che queste appartengano a una
modifica.

Nota: Le attivita devono essere valide per una fase di modifica. Ad esempio,
l'attivita di installazione hardware non ¢ disponibile per la fase di
analisi di una modifica.

Ogni attivita deve avere una data di inizio e una data di fine comprese nei
parametri impostati per la modifica principale. Le attivita possono essere
svolte simultaneamente.

Alle attivita vengono assegnate delle categorie. Le attivita possono anche
essere suddivise in fasi.

L'approvazione ¢ la conferma che il processo di modifica puo avere inizio.
Le approvazioni consentono alle fasi e alle attivita delle fasi di procedere.

Per il completamento di una modifica, ¢ necessario che questa venga
approvata. Per avviare una modifica occorre inoltrarla per l'approvazione.
Le approvazioni necessarie (da parte di uno o piu gruppi di approvazione,
di individui o del responsabile dell'operatore) dipendono dalla categoria e
dalla fase della modifica.

Gruppo di approvazione

L'utente che propone la modifica puo anch'egli far parte di un gruppo di
approvazione. I gruppi di approvazione sono utilizzati per impostare le
funzioni di protezione e approvazione, e controllano il passaggio di elementi
da una fase all'altra. L'elenco dei membri di un gruppo di approvazione

¢ composto da revisori e approvatori. Come membro di un gruppo di
approvazione, l'utente dovra controllare la modifica (in qualita di revisore)
oppure accettarla o respingerla (in qualita di approvatore).
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Approvatore

Il profilo utente di un approvatore deve contenere il tipo approvazione per le
approvazioni necessarie; inoltre occorre essere membri del relativo gruppo di
approvazione.

Ad esempio: Il profilo utente preconfigurato COORDINATOR assegna
il tipo approvazione Valutazione. I membri del gruppo di approvazione
Valutazione possono approvare le richieste di modifica che richiedono
questo tipo di approvazione. Se un utente appartiene a tale gruppo, potra
approvare le richieste di modifica che necessitano del tipo approvazione
Valutazione.

Tuttavia, se il profilo utente cambia e 1'utente non dispone piu del tipo
di approvazione Valutazione, non potra pit approvare richieste di
modifica che necessitano di questo tipo di approvazione, anche se
continua a essere membro dell'elenco di approvatori per il tipo di
approvazione Valutazione. E necessario sia essere membri del gruppo
del tipo approvazione, sia disporre del tipo approvazione valido nel
proprio profilo utente.

Avvisi e messaggi

Gli avvisi innescano una serie di punti di arresto definiti per una modifica
o un'attivita in modo da garantire lo svolgimento delle attivita di lavoro
necessarie entro i limiti di tempo specificati. Gli avvisi vengono usati come
promemoria per garantire che la modifica o l'attivita sia completata nel
tempo previsto.

I messaggi sono inviati a utenti specificati quando si verificano eventi

importanti in una modifica o attivita. Tali eventi comprendono avvisi,
aperture, aggiornamenti e chiusure.
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L'uso di Gestione modifiche consente di:
m far si che la modifica segua un processo definito;

m inviare notifiche al personale competente nei momenti chiave
del processo;

m controllare I'avanzamento della modifica e generare notifiche nel
caso in cui non vengano rispettate le scadenze;

m supportare la modifica lungo un ciclo di vita semplice o complesso.

Flusso di lavoro

Gestione modifiche permette all'utente di richiedere rapidamente e
facilmente una modifica al software, all'hardware, ai collegamenti di rete
o alle apparecchiature. La Figura 10-1 a pagina 429 illustra il diagramma
di flusso del processo di modifica per la richiesta di una nuova unita
disco rigido per il server.
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[l richiedente
apre la modifica.

Notifica a gruppi di
approvazione / responsabile.

'

Notifica all'lS.

Y

Notifica inviata al tecnico.

Y

Modifica attuata.

Y

Attivita chiusa

Y

p» | Notifica inviata all'utente

Y

Modifica chiusa.

Responsabile /
Gruppo
approvazione

® 0 0 ©

®

Figura 10-1: Flusso di Gestione modifiche

Flusso di lavoro < 429



ServiceCenter

E possibile modificare il flusso di lavoro intervenendo sugli script di
ServiceCenter in modo che corrispondano ai flussi dei propri processi
aziendali (consultare la Guida per l'amministratore delle applicazioni,
Gestione modifiche per maggiori informazioni sulla creazione di script).

Ad esempio, se si rileva che lo spazio dell'unita disco rigido di un computer
non ¢ sufficiente, ¢ possibile richiedere una nuova unita tramite il processo
di Gestione modifiche illustrato nel diagramma di flusso della Figura 10-1 a
pagina 429:

L'utente apre una modifica da Gestione modifiche e diventa richiedente.

In questo esempio si richiede un'unita disco rigido piti capiente per un
computer.

Dopo aver inoltrato la modifica, i relativi gruppi di approvazione ricevono
una notifica. In questo esempio la modifica viene inviata al supervisore del
richiedente.

Il responsabile esamina la modifica.
Viene presa una decisione sulla modifica. Il supervisore puo:

a Approvare la modifica. In tal caso il processo di modifica continua con
il passaggio 5.

b Respingere la modifica. Il processo di modifica prosegue con il passaggio
9 per notificare 'utente che ha aperto la modifica.

Il processo prosegue con la fase di attivita successiva, ovvero la notifica
al personale in grado di implementare la modifica. In questo esempio, la
notifica viene inviata al Reparto IS.

Nella fase successiva vengono stabilite le attivita. In questo esempio, il
responsabile del reparto IS notifica la modifica al tecnico competente. La
procedura per il completamento della modifica puo essere suddivisa in fasi
e attivita.

Il tecnico attua la modifica, consistente nell'installazione della nuova unita
disco rigido.

Il tecnico chiude l'attivita.

9 Il richiedente riceve la relativa notifica.

La modifica viene chiusa.
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Modifiche e attivita

Le modifiche costituiscono la base di Gestione modifiche. Le modifiche
possono essere suddivise in attivita. Le modifiche e le attivita possono essere
ulteriormente suddivise in categorie e fasi. Le categorie e le fasi sono descritte
in dettaglio nella Guida per l'amministratore delle applicazioni.

Aggiunta
attivita

Aggiunta
attivita

L'utente apre una modifica | | Creazione fase

Aggiunta
attivita

Figura 10-2: Componenti di una modifica: suddivisione delle attivita

Ad esempio, e possibile aprire una modifica per installare in un computer
un'unita disco rigido piti capiente. Le attivita possono comprendere:
l'ordinazione di una nuova unita disco rigido, il backup dell'unita precedente
e l'installazione della nuova unita disco rigido. La modifica illustrata nella
Figura 10-2 utilizza il flusso di processo riportato nella Figura 10-3.

Modifica Fase di modifica Attivita
_ | Ordinare nuovo
.| discorigido
I
Sostituire | |Fase1 |+ | Eseguire il back up
disco rigido PC ) dell'unita

| Installare il nuovo
disco rigido

Figura 10-3: Diagramma di flusso della modifica

I responsabili possono controllare lo stato di avanzamento della modifica
lungo tutto il suo ciclo di vita e accordare le approvazioni necessarie.

Le attivita non sono elementi indipendenti, bensi parti del ciclo di vita
richiesto per completare la modifica. Una modifica puod comportare piut
attivita, sebbene non vi siano attivita obbligatorie. Le attivita possono
essere svolte simultaneamente.

Le istruzioni per I'apertura di un'attivita sono fornite in Apertura di un record
di attivita a pagina 453.

Modifiche e attivita < 431



Utilizzo di Gestione modifiche

L'accesso a Gestione modifiche differisce a seconda dei profili utente di
esempio preconfigurati in ServiceCenter. Ad esempio, se si accede come
tecnico & possibile visualizzare le attivita, ma non approvare le modifiche;
l'accesso come amministratore o responsabile abilita a tutte le funzioni di
Gestione modifiche.

Le funzioni di Gestione modifiche sono accessibili tramite due pulsanti:

m Gestione modifiche: le funzioni disponibili variano a seconda del profilo
di accesso dell'operatore.

m Tecnico: puo visualizzare le attivita di modifica personali.

m Responsabile e amministratore del sistema: possono accedere al menu
di Gestione modifiche.

m Approva modifiche: consente all'operatore di approvare le modifiche.
Questo pulsante & incluso nel profilo dell'operatore dell'Help Desk
fornito in dotazione con il sistema a scopo dimostrativo.
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Ricerca di modifiche o attivita

E possibile eseguire una query nel database di Gestione modifiche per
ricercare una modifica o un'attivita. Per eseguire questa ricerca, accedere
al sistema come amministratore o responsabile. Le ricerche possono essere
salvate come Inbox. Per ulteriori informazioni vedere Inbox a pagina 74.

Per eseguire una ricerca:
$ Cerca ‘ 1 Fare clic su Cerca modifiche.

Verra visualizzato il modulo di query di Gestione modifiche (Figura 10-4).

& serviceCenter - [Modifiche da visualizzare:] =l
@ File Modifica Wisualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Einestra  Guida ;Iilll
SBE ?Te Q9
<—_'\\‘ Indietro _] Muovo \,"% Cerca ‘\\ Cancella ,’._F Trova 4 Riempi =
Ricerca semplice | Ricerca avanzata | Quem IR | =l
Cerca modifiche aventi | seguenti criter:
Mumera: || | V' Ricerca inteligente
Stata: | x|
Stato approvazione: | x| Modifiche:
Categaria: | x| T pltive
O Inattive
C Diffesite
Centro di costo: | B ® Tutte
Assegnata & | JEl}
Reparto assegnato: | JEl}
Richiedente: | JEl}
Coardinatore: | JEl}
Rif. esterno: |
Faze: | x|
Impatta: | x|
Priarita: | x|
Risorsa interessata: | JEl}
Codice di chiusura: | x| |
Societs: | x|
Struttura soc. /Divisione: | JEl} .
d| | _’l_I
Fronta ingerimenta | cmar.search.glcm.search. display] [S]

Figura 10-4: Modulo di ricerca di Gestione modifiche
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2 Immettere le informazioni conosciute sulla modifica o sull'attivita.
3 Fare clic su Cerca o premere F6.

Se esiste un solo record che soddisfa i criteri di ricerca, questo verra
visualizzato direttamente. Se piu record soddisfano i parametri di ricerca,
questi verranno inclusi in un elenco QBE e verra visualizzato il primo
record dell'elenco.

Campi di Ricerca semplice di Gestione modifiche

E possibile lasciare vuoti alcuni o tutti i campi.

Campo Descrizione

Numero Immettere il numero di modifica o di attivita, se conosciuto. A
differenza dei report di chiamata e dei ticket di incidente, gli ID
delle modifiche e delle attivita non sono preceduti da una lettera.

Stato Immettere lo stato delle modifiche o delle attivita ricercate.
m chiuso
B iniziale
W riaperto
W in attesa

Stato Immettere lo stato delle richieste di modifica o delle attivita
approvazione ricercate.

m pending (in attesa)

m approved (approvata)

m denied (respinta)

Categoria Immettere la categoria di Gestione modifiche che classifica
la modifica o l'attivita.

Centro di costo Immettere il centro di costo specificato nel ticket.

Assegnata a Immettere I'utente di ServiceCenter responsabile della modifica
o dell'attivita.

Reparto Immettere il reparto ServiceCenter responsabile della modifica

assegnato o dell'attivita.

Richiedente Immettere il nome della persona che ha richiesto la modifica.

Coordinatore  Immettere l'operatore di ServiceCenter responsabile del ticket
o dei ticket.

Fase Ricerca di ticket la cui fase di modifica o attivita corrisponde
a quella selezionata.
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Descrizione

Impatto

Ricerca di ticket con il codice impatto selezionato.
B 1 Modifica aziendale fondamentale

B 2 Modifica aziendale

m 3 Modifica minima

Priorita

Ricerca di ticket con il codice priorita selezionato.
® 1 Modifica di emergenza

m 2 Modifica accelerata

® 3 Modifica normale

Risorsa
interessata

Immettere il nome del dispositivo interessato dalla modifica
o dall'attivita.

Attive/inattive

Ricerca di ticket il cui stato di modifica o attivita corrisponde
a quello selezionato. Attive, Inattive, Differite o Tutte.

Codice di
chiusura

Ricerca di ticket con il codice di chiusura selezionato.
m (1) completato

® (2) non riuscito

m (3) respinto - finanziario

m (4) respinto - tecnico

m (5) respinto - sicurezza

m (6) ritirato

Societa

Selezionare dall'elenco il nome della societa per la quale é stata
richiesta la modifica.

Struttura
soc./Divisione

Utilizzare la funzione di riempimento e selezionare un record
dall'elenco per specificare la struttura o la divisione aziendale
coinvolta nella modifica.
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Campi di Ricerca avanzata di Gestione modifiche

E possibile lasciare vuoti alcuni o tutti i campi del modulo di ricerca di
Gestione modifiche (Figura 10-9 a pagina 441). Questi campi definiscono
l'intervallo di tempo che interessa la modifica o l'attivita. Il formato &
mm/gg/aaaa hh:mm:ss. Se non si immette 1'ora, viene impostato il

valore predefinito 00:00:00.

& serviceCenter - [Modifiche da visualizzare:] 10l =|
@Eile Modifica Wisualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Binestra  Guida _|ﬁ||1|
sdBE ?eQle

|

<, Indistro | Muovo S0 Cerca %5l Cancella 200 Trova 4 Riempi

Ricerca zemplice  Ricerca avanzata |QueryIF| |

Inizio dopo:

Fine dopail: |

e prima del:

e prima del: |

Chiuze dopo il |

e prima del: |

Create dopo il: |

e prima del: |

4

[

Fronta

| ingerimento | cmar. zearch. glcm. search. dizplay] [P]

Figura 10-5: Modulo di ricerca di Gestione modifiche: scheda Ricerca avanzata

Campo

Descrizione

Inizio dopo/e
prima del

Ricerca dei ticket la cui lavorazione é pianificata per
cominciare nell'intervallo di tempo definito dalle date
e ore selezionate.

Fine dopo il/e
prima del

Ricerca dei ticket la cui lavorazione ¢ pianificata per finire
nell'intervallo di tempo definito dalle date e ore
selezionate.

Chiuse dopo il/e
prima del

Ricerca dei ticket chiusi nell'intervallo di tempo definito
dalle date e ore selezionate.

Create dopo il/e
prima del

Ricerca dei ticket creati nell'intervallo di tempo definito
dalle date e ore selezionate.
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Scheda Query IR

La scheda Query IR visualizza una casella di testo vuota dove 'operatore puo
immettere una query di testo libero e delle Opzioni estrazione per stabilire il

grado di profondita della ricerca. ServiceCenter puo aggiungere il testo libero
ai parametri di ricerca.

& serviceCenter - [Modifiche da visualizzare:] 10l =|
@ File Modifica Wisualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Einestra  Guida _|ﬁ||1|
sdBE ?eQle

<, Indistro | Muovo %‘ Cerca ‘% Cancella 200 Trova # Riempi .

Ricerca semplice |F|ic:erc:a avanzata  Query IR |

| v

Testo ricerca IR

L |

Opzioni estrazione
(@ Corizpondenza completa
(] Superficiale
(@ Approfondita

=

ingerimenta | cmar.search.glcm.search. display] [F]

Fronta

Figura 10-6: Modulo Ricerca IR per le modifiche
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Scheda Ricerca IR per le modifiche

La scheda Ricerca IR visualizza una casella di testo vuota dove l'operatore
puo immettere una query di testo libero. ServiceCenter puo aggiungere il
testo libero ai parametri di ricerca.

Campi
Campo Descrizione
Testo ricerca IR Accede all'applicazione di ServiceCenter IR Expert dove

¢ possibile immettere una query in linguaggio naturale. IR
Expert ¢ un motore di ricerca di informazioni intelligente,
basato su concetti, che cerca nel database di ServiceCenter
informazioni simili o correlate, in base a una semplice query
in linguaggio naturale.

Opzioni estrazione  Qui ¢ possibile indicare il tipo di ricerca da eseguire
selezionando una delle seguenti opzioni:

m Corrispondenza completa: il sistema ricerca una
corrispondenza esatta con il testo digitato.

m Superficiale: il sistema utilizza parametri che restringono
I'ambito della ricerca, e restituisce un numero di record
minore rispetto a quelli risultanti da una ricerca
approfondita.

m Approfondita: il sistema esegue una ricerca pitt ampia.
Utilizzare la ricerca approfondita se non si ottengono
i record desiderati con quella superficiale.

Inbox di Gestione modifiche

Le ricerche di Gestione modifiche possono essere salvate come Inbox.
La sezione Inbox a pagina 74 fornisce dettagli sulla creazione e I'utilizzo
delle Inbox. Le Inbox delle modifiche e delle attivita (rispettivamente
Elenco modifiche ed Elenco attivitd) sono accessibili dalle Inbox di altre
applicazioni. Nella Figura 10-7 a pagina 439 ¢ riportato un elenco di
modifiche di Gestione modifiche.
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a ServiceCenter - [Modifica Coda: RFCs by urgency] - IEIIiI
@ File Modifica Yisualizza Formato ©Opzioni  Opzionielenco  Finestra  Guida = x|
sBa ?78aqls
(‘-\ Back  ——. Aggioma -
. = d I Ll
i = # =7 &' / [ _2F
Coda modifiche & “ B 3 H E,h?‘,_. 2 Il
L Inbox comente; |F|FCs by urgency
FRichiesta G
MNumnero modifica Catagona ase mpaltn Awvio |ne Titolo
| Nugva (c4  [h |2 [05 2 (i) Rej Support from the
ch HFC Advanced 2 plan 2 05/06/02 08 UU U[ DE/UE.-’UZ 1?.00 UU Shut down server‘l DT fUr upgradz
\wﬁ) Cerca
Cambia Inbow |
Elenchi iniziali |
Da approvare |
Da rivedere |
~—— Aggioma elenco |
Conta record |
%, Indietro |
| | B
Riga selezionata: 1 di 2 record | ingerimento | zc.manage. cmr.gjscm. advanced) [F]

Figura 10-7: Elenco modifiche di Gestione modifiche

Pulsanti dell'Elenco modifiche e dell'Elenco attivita

I pulsanti dell'Elenco modifiche e dell'Elenco attivita sono identici a quelli
delle altre Inbox, ad eccezione di due pulsanti in ciascuna Inbox che sono
specifici dell'applicazione.

| Da approvare: visualizza un elenco
di modifiche o attivita da sottoporre
al processo di approvazione.

['a approvare

_ Da rivedere: visualizza un elenco
Da rivedere

di modifiche o attivita da sottoporre
al processo di revisione.
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Apertura di una modifica

Solo i responsabili e gli amministratori del sistema possono creare un
nuovo record di modifica dal menu di Gestione modifiche. Tuttavia
anche un tipico analista dell' Help Desk, come BOB.HELPDESK, é abilitato
all'apertura di una modifica quando registra una chiamata o accede a un
ticket di chiamata esistente. A tal fine, BOB.HELPDESK deve selezionare
una categoria di modifica, attivando cosi il pulsante Richiedi modifica e
consentendo l'apertura di una richiesta di modifica.

Per aprire una modifica come amministratore del sistema:
1 Fare clic su Gestione modifiche nel menu iniziale.

Verra visualizzato il menu di Gestione modifiche.
2 Fare clic su Apri nuova modifica.

Verra visualizzato un elenco di categorie di modifica (Figura 10-8). Le
categorie elencate variano a seconda del livello dell'utente.

a ServiceCenter - [Elenco selezione categorie valide] : - |EI|1|
@ File Modifica Wisualizza Formato  Opgioni Opzioni elenco Einestra  Guida - |ﬁ'|1|
sdBBE ?eqle
@‘-{ Back -

Cateqoria | Descrizione [
Hwd server Hardware Server

Hardware Hardware Movestdd/Change

MAC General Purpose Move/8dd/Change

RFC Fequest For Change

RFC - Advanced Advanced Request for Change

Security Fequest ChglAdd/Del of User Accts

Riga zelezionata: 1 di 7 record ingerimento | cmarcategory. gbe. glem3. category. select] [S]

Figura 10-8: Categorie di modifica
3 Fare doppio clic sulla categoria nella quale si desidera aprire la modifica.
Verra visualizzato il modulo di modifica per la categoria selezionata.

Ad esempio, ¢ possibile aggiornare 1'unita disco rigido di un computer.
Selezionare Hardware.
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Verra visualizzato il modulo di modifica per la categoria selezionata
(Figura 10-9).

a ServiceCenter - [Prompt di apertura modifica] - |EI|1|
@ File Modifica Wisualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Einestra  Guida - |ﬁ'|1|
sBBE ?eqQle
1 S . |
V QK x Annulla m Salva ,-fj' Trova 4 Riempi ‘
M. modifica: c20 Inizio previsto: J
Categoria: [Hardware #| Fine prevista: |
Faze: |Hi/ Spec #| Stata: iitial
Faze di avvizo: | Stato approvazione: Ipending
Generale | Descrizione | Irwentario | Giustificazione | Metada di ripristing | Appravazioni | Altivita | Parti & manodopera | Allegati | Record comelat |
Coordinatare Livello di rischio: | ¥
Mame: | | Priarita: | ¥
M. di telefono: | Awviato da
Mame: | |
Tempo passivo pianificato Feparto: |
Irizia: | | Telefona: |
Fire: | | Ayviata il |06/20/02 12:45:46 |
Fronta ingerimento | cma3r.hardware. glcm.open. display] [S]

Figura 10-9: Modulo di modifica

4 I campi nella sezione superiore sono simili per ogni categoria, mentre le
sezioni rimanenti dipendono dalla categoria. I campi seguenti vengono
riempiti automaticamente da Gestione modifiche:

Campo Descrizione

N. modifica Numero univoco, con prefisso "C", assegnato
automaticamente alla modifica al momento dell'apertura.

Categoria Categoria di modifica selezionata al momento dell'apertura.

Fase Indica la fase della modifica.
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Campo Descrizione

Stato Stato corrente della modifica. Alla prima apertura di una
modifica, viene immesso il valore predefinito initial (iniziale).
Gli altri valori sono:

m deferred (differita): indica che la modifica non ¢ stata
approvata ma ¢ stata riportata al processo di notifica
iniziale, che ha luogo dopo I'inoltro della modifica.

m staged (pronta): indica che la modifica ¢ stata completata
ed ¢ in attesa di implementazione. Ad esempio, il software
¢ stato aggiornato e deve ora essere attivato.

Stato Indica lo stato corrente del processo di approvazione. Il
approvazione valore predefinito al momento dell'apertura di una modifica
¢ pending (in attesa).

Nota: Se la fase non richiede approvazioni, lo stato
approvazione viene automaticamente impostato
su "approved" (approvata).

Avviato il Data e ora di apertura della modifica.

5 Immettere le date nei campi Inizio previsto e Fine prevista.

Il formato di questi campi ¢ mm/gg/aaaa hh:mm:ss. Se non si immette I'ora,
ServiceCenter inserisce 'ora predefinita.

Ad esempio, digitare 12/19/2001 nel campo Inizio previsto e premere Invio.
Procedere nello stesso modo per il campo Fine prevista. ServiceCenter
immettera 12/19/2001 00:00:00 in entrambi i campi.

Nota: Il formato della data e dell'ora puo essere impostato
dall'amministratore del sistema nel Record societa di sistema
o nei singoli record operatore. Pertanto, il formato della data e
dell'ora puo differire dal formato predefinito sopra indicato.

Per immettere la data ¢ possibile usare il calendario di ServiceCenter. Ad
esempio, se si sta aprendo una modifica nella categoria Applicazione, fare
clic nel campo Inizio previsto e scegliere il pulsante Riempi per accedere
al calendario. Per istruzioni sull'uso del calendario, fare riferimento a
Impostazione di un promemoria a pagina 451.
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6 Immettere un valore (compreso tra 0 e 5) nel campo Livello di rischio
per indicare il rischio della modifica allo stato corrente (per impostazione
predefinita questo campo & vuoto):

m 0 - nessun rischio
m 1 - rischio basso

m 2 - qualche rischio

3 - rischio medio

4 - rischio abbastanza alto

m 5 - rischio molto alto

7 Immettere un valore (compreso tra 1 e 5, oppure E) nel campo Priorita
per indicare l'urgenza dell'implementazione della modifica rispetto ad
altre attivita quali quelle di test e di produzione:

m 1 (seil tempo lo consente): I'implementazione pud avvenire nel momento
pil conveniente per il personale che implementa la modifica e quando
questa non crea interruzioni di rilievo.

m 2 (normale): la modifica deve essere implementata normalmente, ad
esempio quando non sono in funzione i sistemi di produzione e di test.

m 3 (inferiore a test e produzione): i sistemi di test e di produzione non
devono essere fermati per implementare la modifica.

m 4 (superiore atest): I'implementazione della modifica ha la precedenza sul
sistema di test, ma non su quello di produzione. Cio significa che il sistema
di produzione non deve essere arrestato per implementare la modifica.

m 5 (superiore a test e produzione): l'implementazione della modifica ha
la priorita sulle attivita in corso nei sistemi di test e produzione. Questi
sistemi possono essere fermati per consentire l'implementazione della
modifica.

m E (emergenza): I'implementazione deve essere effettuata il piut presto
possibile perché la condizione attuale ha gravi ripercussioni sul sistema
per il quale & stata richiesta la modifica.

8 Nella casella di gruppo Coordinatore fare clic su Riempi per visualizzare un
elenco QBE per il campo Nome. Fare doppio clic su un nome nell'elenco di
record operatore per selezionarlo. Il campo N. di telefono viene riempito
automaticamente.
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9

10

11
12

13

14

15

Nei campi Tempo passivo pianificato immettere il tempo passivo, ovvero
le ore di Inizio e di Fine del periodo durante il quale il dispositivo non sara
disponibile durante l'attuazione della modifica. Se si sceglie il pulsante
Riempi, in questi campi verranno inserite la data e I'ora correnti.

Nella casella di gruppo Avviato da fare clic su Riempi per visualizzare
un elenco QBE per il campo Nome. Questo nome viene acquisito dal
file contacts. I campi associati saranno riempiti automaticamente.

Immettere una descrizione della modifica nella scheda Descrizione.

Fare clic sulla scheda Inventario. Nel campo ID risorsa, fare clic su Riempi
per visualizzare un elenco QBE dei dispositivi. Selezionare il dispositivo
interessato dalla modifica.

Per questo esempio, selezionare TRAIN pc 100.
Fare clic sulla scheda Giustificazione.

Verra visualizzata una casella di testo. Immettere una giustificazione per
la modifica.

In questo esempio, l'installazione sul computer di una nuova unita disco
rigido potrebbe essere necessaria perché lo spazio su quella esistente &
insufficiente.

Fare clic sulla scheda Metodo di ripristino.

Verra visualizzata una casella di testo. Immettere un metodo di ripristino
per la modifica.

In questo esempio, la procedura di ripristino potrebbe consistere nel
reinstallare 'unita disco rigido precedente.

Nota: Le schede Approvazioni e Attivita rimangono vuote fino a quando
non vengono intraprese le relative azioni durante il processo di
modifica. Nel modulo di modifica viene automaticamente inserita
e aggiornata una Fase di avviso nel caso in cui le attivita specificate
non vengano completate entro le date stabilite.

Fare clic sulla scheda Parti e manodopera per esaminare le informazioni
sui numeri di parte del dispositivo e visualizzare un elenco degli eventuali
interventi eseguiti sul dispositivo.

Nota: La scheda Parti e manodopera viene visualizzata solo se il componente
Gestione contratti ¢ attivato.
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16 La scheda Allegati (solo per client basati su Windows e Java) puo essere
usata per aggiungere file di altre applicazioni (ad esempio, un foglio di
calcolo di Excel) che forniscono informazioni aggiuntive sulla modifica.

a Per allegare un file, copiarlo (trascinarlo) nel campo della scheda Allegati.
17 Salvare il record.
a Fare clic su Salva o premere F4 per salvare il record e lasciarlo visualizzato.

Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio:

Modifica n fase xx aperta da operatore,

dove n indica il numero di modifica, xx ¢ la fase della modifica e operatore
e la persona che ha aperto la modifica.

b Fare clic su OK o premere F2 per salvare il record e tornare al menu
di Gestione modifiche.

Menu Opzioni

Il menu Opzioni varia a seconda del modulo corrente e a seconda che
si stia aprendo una modifica o attivita esistente oppure nuova.

Imposta promemoria: consente di pianificare un promemoria da ricevere
alla data/ora indicata per posta elettronica, sul cercapersone o tramite un
messaggio popup.

Stampa record: stampa il record corrente sulla stampante predefinita
dell'utente.

Cronologia verifiche: consente di tenere traccia delle revisioni.
Cerca duplicati: esegue una query nel database di Gestione modifiche per
cercare modifiche o attivita duplicate. La ricerca e basata sul campo in cui

si trova il cursore e sui dati immessi nel modulo corrente.

Nota: Non ¢ consentito eseguire query su campi Data e Ora duplicati.

Ricerca validita: controlla il campo selezionato confrontandolo con le tabelle
di validita di ServiceCenter.

Apri nuova attivita: consente di aprire una nuova attivita per la modifica
corrente (disponibile solo per le modifiche esistenti).

Visualizza attivita aperte: visualizza le attivita aperte per la modifica corrente
(disponibile solo per le modifiche esistenti).
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Mostra modifica principale: accede alla RdM a cui ¢ associata l'attivita
corrente.

Categoria di modifica: consente di selezionare una categoria di modifica
diversa.

Fase di modifica: consente di modificare la fase del record di modifica
corrente.

Avvisi: visualizza nella barra di sistema i pulsanti relativi alle opzioni di
avviso. Le opzioni di avviso variano a seconda che la modifica aperta sia
o meno bloccata.

(T3 Motivo | Motivo: visualizza nella barra di sistema la fase di avviso della modifica

corrente. Le fasi di avviso generano gli avvisi.

et | Pianificazione: visualizza un elenco QBE degli avvisi pianificati in
) Piarificazione R
ServiceCenter.

@ Dic v Dis. avvisi/Att. avvisi: Dis. avvisi varia lo stato di avviso per la modifica
corrente da attivato a disattivato. Quando lo stato e disattivato, il pulsante
si trasforma in Att. avvisi.

@ Mostia tuuol MostraTutto: mostra tutti gli avvisi associati alla modifica corrente.
Gli avvisi sono descritti nella Guida per l'amministratore delle applicazioni.

Opzioni di approvazione: consente di accedere al modulo Requisiti
approvazione contenente le opzioni di approvazione per il record corrente;
nella barra di sistema sono presenti i pulsanti di approvazione per il record
visualizzato.

Elenca pagine: consente di visualizzare un elenco di ogni aggiornamento se
sulla fase viene utilizzata la funzione di paging.

Calcola rischio: calcola il valore del campo Rischio in base ai dati immessi
nel record, come l'inizio previsto e la categoria.

Copia record: copia le informazioni della modifica/RdM corrente in un

nuovo record di modifica/RdM. Il nuovo record puo essere modificato e
salvato per creare una nuova modifica/RdM.
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Se il record copiato ha attivita associate, il sistema chiedera se si desidera
copiarle insieme alla modifica. Scegliendo di copiarle, verra creata una
nuova attivita per ciascuna delle attivita originali. Fare clic su OK per
salvare l'attivita copiata e passare alla successiva, fare clic su Annulla per
non salvare l'attivita copiata.

SLA interessati: elenca i contratti sul livello di servizio interessati dalla
modifica o dall'attivita.

Correlati:

Incidenti correlati > Visualizza| Apri|Associa: visualizza i report di chiamata
(incidenti) correlati alla modifica. Consente di visualizzare, aprire o associare
alla modifica degli incidenti correlati.

Chiamate correlate > Visualizza|Associa: visualizza le chiamate correlate alla
modifica. Consente di visualizzare o associare alla modifica delle chiamate
correlate.

Preventivi correlati > Visualizza| Apri|Associa: visualizza i preventivi di
Gestione richieste correlati alla modifica. Consente di visualizzare, aprire
o associare alla modifica dei preventivi GR correlati.

Cause primarie correlate > Visualizza|Apri|Associa: visualizza i ticket di
Causa primaria correlati alla modifica. Consente di visualizzare, aprire o
associare alla modifica dei ticket di Causa primaria correlati.

Query I/R: consente di accedere all'applicazione IR Expert di ServiceCenter
e di eseguire una query su un file specifico.

Notifica: consente di accedere al modulo mail.notify, contenente una
finestra di messaggio e il record. E possibile allegare il record a un messaggio
e inviarlo a un altro utente per posta elettronica, SC mail o fax. Per ulteriori
dettagli vedere Notifica ad altri utenti di ServiceCenter a pagina 249.

Espandi matrice: consente di aggiungere un campo a una matrice. Verra
visualizzata una finestra separata per consentire l'inserimento dei dati.

Aggiorna: aggiorna la visualizzazione del record corrente.
Visualizza dispositivo IND: visualizza i dettagli di un dispositivo da Device

Manager di Network Discovery, che fornisce informazioni sui dispositivi
rilevati in rete.
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Menu Opzioni elenco

Il menu Opzioni elenco e visualizzato se & selezionata I'opzione Elenco
record nel menu Visualizza della barra dei menu.

Il menu Opzioni elenco contiene le seguenti opzioni, variabili a seconda
che si stia aprendo una modifica o attivita esistente oppure una nuova
modifica o attivita.

Campo Descrizione

Nuovo Visualizza un modulo vuoto per l'apertura di una nuova
modifica/attivita/RdM.

Conta Consente di contare il numero di record nell'elenco record

corrente.

Stampa elenco

Consente di stampare una copia dell'elenco record corrente
o delle RdM in attesa di approvazione.

Aggiorna elenco

Aggiorna la visualizzazione dell'elenco corrente.

Modifica colonne

Consente di modificare le intestazioni di colonna nell'elenco
QBE di record.

Esporta in Excel

Esporta I'elenco record corrente in un foglio di calcolo
di Microsoft® Excel. Excel si apre automaticamente

con l'elenco inserito in un foglio di calcolo. In pratica,

¢ possibile esportare le informazioni verso qualsiasi
prodotto con supporto DDE (Dynamic Data Exchange).
La funzione DDE richiede Excel 95 o versione successiva.

Esporta in file
di testo

Esporta I'elenco record in un file di testo. Questa opzione
non ¢ compresa nel supporto DDE e puo essere eseguita
dai client che non utilizzano Windows.

Salva come Inbox

Consente di salvare I'elenco corrente come una Inbox.

Approvazione
multipla

Consente di approvare piu record in attesa di approvazione.
Vedere Approvazioni multiple di modifiche e attivita a
pagina 466.
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Avvio di Device Manager di Network Discovery da Gestione
modifiche

ServiceCenter integra Network Discovery per fornire funzionalita di
monitoraggio della rete all'interno di ServiceCenter. Fare riferimento
alla Event Services Guide (in inglese).

Device Manager di Network Discovery fornisce dettagli sui dispositivi
rilevati in rete. Device Manager puo essere avviato da un record di modifica
per visualizzare informazioni sul dispositivo interessato dalla modifica.
Device Manager fornisce diverse finestre di informazioni per ciascun
dispositivo in rete. I dati riguardano lo stato, le informazioni sulla porta

e l'indirizzo del dispositivo.

Per avviare Device Manager da un record di modifica:
» Scegliere Opzioni > Visualizza dispositivo IND dalla barra dei menu.

Consultare la IND User’s Guide (in inglese) per ulteriori informazioni
sull'utilizzo di Device Manager.

Associazione di una modifica a un record di un'altra applicazione

E possibile associare un record di modifica a un altro record esistente, come
un report di chiamata di Gestione servizi, un ticket di incidente di Gestione
incidenti, una richiesta (preventivo) di Gestione richieste o un ticket di causa
primaria di Analisi cause primarie.

Nota: Prima di associare una modifica a un altro record, prendere nota
del numero di ID del record. Questo numero dovra essere immesso
durante la procedura descritta di seguito.

Per associare una modifica a un altro record:
1 Accedere al record di modifica.

2 Selezionare
Opzioni > Correlati > Incidenti|Chiamate|Preventivi|Cause primarie >
Associa.

Verra visualizzata una finestra di dialogo con la seguente domanda:

Associare Modifica xxxx a quale Incidente/Chiamata/Preventivo/Causa
primaria?
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3 Digitare il numero di ID.

a Per un ticket di incidente, immettere il numero nel formato IMxx,
dove xx indica il numero del ticket di incidente.

b Per un report di chiamata, immettere il numero nel formato CALLxx,
dove xx indica il numero di chiamata.

¢ Per un preventivo, immettere il numero nel formato Qxx, dove xx indica
il numero di preventivo.

d Per un ticket di causa primaria, immettere il numero nel formato RCxx,
dove xx indica il numero della causa primaria.

4 Fare clic su OK.

Verra visualizzata una conferma nella barra di stato.

Apertura di un record correlato

Da Gestione modifiche & possibile aprire un ticket di Gestione incidenti,
una richiesta (preventivo) di Gestione richieste o un ticket causa primaria di
Analisi cause primarie. Il nuovo record sara correlato al record di modifica
esistente.

Per aprire un record correlato da Gestione modifiche:

1 Creare una nuova modifica e salvare il record, oppure accedere a una
modifica esistente. Vedere Apertura di una modifica a pagina 440.

2 Selezionare
Opzioni > Correlati > Incidenti|Chiamate|Preventivi|Cause primarie >
Apri dal menu a discesa.

a Sesiapre un ticket di incidente correlato, verra visualizzato un elenco QBE
delle categorie. Fare doppio clic sulla categoria desiderata per visualizzare
un nuovo ticket di incidente con la categoria e le informazioni correlate
acquisite dal record di modifica gia inserite.

b Se si apre un preventivo correlato, verra visualizzato il modulo di un
nuovo preventivo con le informazioni relative al record di modifica
inserite automaticamente.

¢ Se siapre un ticket di causa primaria correlato, verra visualizzato un
elenco QBE delle categorie. Fare doppio clic sulla categoria desiderata
per visualizzare un nuovo ticket di causa primaria con la categoria e le
informazioni correlate acquisite dal record di modifica gia inserite.

450 ) Capitolo 10—Gestione modifiche



Guida per l'utente

Per ulteriori informazioni su come compilare i moduli, fare riferimento
ai capitoli corrispondenti di questa Guida (Gestione incidenti a pagina 199
e Analisi cause primarie a pagina 385) e alla Request Management Guide
(in inglese).

3 Salvare il record correlato e fare clic su OK.

Sara nuovamente visualizzato il record di modifica iniziale.

Impostazione di un promemoria

Dal record di una modifica o di un'attivita esistente, ¢ possibile pianificare un
promemoria da ricevere a un'ora specifica. Il seguente esempio si riferisce a
un record di modifica, ma la stessa procedura puo essere usata per impostare
un promemoria da un record di attivita.

Per accedere alla funzione Imposta promemoria:

1 Dopo aver visualizzato un record di modifica esistente, scegliere Imposta
promemoria dal menu Opzioni.

Per selezionare una delle opzioni di impostazione della data e ora di invio
del promemoria:

2 Fare clic su Consulta nel campo Avvisa il per richiamare il Calendario di
ServiceCenter. Tramite il calendario & possibile selezionare la data e I'ora del
promemoria.

a Selezionare Avvisa il per impostare un promemoria per un giorno e
un'ora specifici.

b Digitare l'ora nel campo Ora. Fare clic sul giorno in cui si desidera ricevere
il promemoria. La finestra di dialogo si chiude e le informazioni vengono
inserite nel campo Avvisa il.

¢ E possibile usare i pulsanti freccia situati ai lati del mese e dell'anno per
spostarsi avanti o indietro.

d Per tornare alla data odierna, fare clic su Vai a data odierna.

e Per passare a una data specifica, fare clic sul pulsante Seleziona data e
digitare la data nella finestra di dialogo visualizzata. Fare clic su OK
per confermare l'inserimento e tornare al calendario. Fare clic sul
pulsante Indietro per tornare al calendario senza apportare modifiche.

f Selezionare Avvisa tra per impostare l'attivazione del promemoria
trascorso un intervallo specificato. Saranno visualizzati due campi:
immettere l'intervallo di tempo e selezionare il turno di lavoro dalla
casella di riepilogo.
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3 Nel campo Avvisa se, selezionare una delle seguenti opzioni dalla casella
di riepilogo:

= Always (sempre, impostazione predefinita).
m Change is still open (la modifica e ancora aperta).

= Change is still assigned to me (la modifica ¢ ancora assegnata
all'operatore corrente).

4 Nell'area Messaggio popup del modulo, selezionare il tipo di notifica
desiderata:

m Popup

m Messaggio sul cercapersone
m E-mail

m SC Mail

Se si seleziona Popup o Messaggio sul cercapersone, immettere nel
campo Messaggio il messaggio che dovra apparire nel promemoria.

Se si seleziona E-mail o SC Mail verranno visualizzati due pulsanti di
opzione nella casella di gruppo Tipo messaggio. Selezionare il tipo di
messaggio di posta elettronica da inviare. E presente anche un campo
Titolo nel quale ¢ possibile immettere un titolo per il messaggio.

5 Selezionare il tipo di messaggio di posta elettronica da inviare.

m Invia record modifica. Questa opzione inserisce nel messaggio una
copia del record di modifica.

m Testo fisso. Se si seleziona questa opzione, verra visualizzata una casella
di testo dove si potra immettere il testo da visualizzare nel messaggio di
posta elettronica.

6 Dopo aver selezionato tutte le opzioni desiderate, fare clic su OK.

Verra visualizzato il record di modifica iniziale dal quale si & impostato
il promemoria.
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Apertura di un record di attivita

Le attivita possono essere aperte da un record di modifica o dal menu di
Gestione modifiche. Per essere eseguita, un'attivita deve essere associata
a una modifica.

Per accedere alla funzione Attivita:

1 Nel menu di Gestione modifiche, fare clic su Apri nuova attivita nella
scheda Attivita per aprire una nuova attivita.
- oppure -
All'interno di un record di modifica salvato, scegliere Opzioni >
Apri nuova attivita dalla barra dei menu.
2 Selezionare il profilo attivita da utilizzare per questa sessione.

Nota: Possono selezionare un profilo attivita solo gli operatori cui siano
stati assegnati pitt profili modifica.

Verra visualizzato un elenco di categorie di attivita valide. Il contenuto
dell'elenco varia a seconda della categoria della modifica. L'elenco QBE della
Figura 10-10 mostra un esempio delle categorie hardware.

& serviceCenter - [Elenco selezione categorie valide] =18 =|
@ File Modifica Wisuslizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Finestra Guida == =]
sBE ?eqQle
<§. Back -
Cateqoria | Descrizione |
Connectivity Metwork Maintenance
Hardware Deployment
Hw maintain Hardware Maintenance
Hw! remave Hardware Remaval
Hardware General Hardware Changes
Inztallation Inztallation Procedures
Security Security M aintenance
Software General Software Changes
backup drive Backup Drive
client. mat General Ch build task
configdinit drive Configure/Initislize Drive
implement. task, General Ch implement task
inztall drive Inztall Drive
plan.1/2 task General Ch plan level 1/2 tazk
procurement General Ch build task
resource. mat General Ch build task
third. party. mat General Ch build task
Riga zelezionata: 2 di 17 record | ingerir | cmtcategory. gbe.glem3. category. select] [S]

Figura 10-10: Categorie di attivita hardware
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3 Fare doppio clic sulla categoria di attivita da usare.
In questo esempio, fare clic su HW maintain.

Verra aperta una nuova attivita e nella barra di stato verra visualizzato il
messaggio: I dati della modifica <n> sono stati copiati nell'attivita per la
definizione del collegamento cm3t.task.request.

Nota: Se la nuova attivita viene aperta dal menu Modifica, verra chiesto
di selezionare un profilo attivita.

Verra quindi visualizzato un elenco QBE, dal quale occorre
selezionare una Modifica principale per la nuova attivita.
Fare doppio clic sul record di modifica nell'elenco QBE
che rappresenta I'elemento principale di questa attivita.

Verra visualizzato il record di una nuova attivita con il relativo numero
assegnato.

La Figura 10-11 mostra un esempio di modulo di Prompt apertura attivita
per la categoria HW maintain (manutenzione hardware).

a ServiceCenter - [Change C3 - Prompt] - |EI|1|
@ File Modifica Wisualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Einestra  Guida - |ﬁ'|1|
sBE ?eqQle
. . - . . . |
V QK x Annulla m Salva 4 Chud 7 Trava 4 Riempi o Orologi ‘
M. modifica: C3 Inizio previsto: J
Categoria: [Hardware #| Fine prevista: |
Faze: |Hi/ Spec #| Stata: iitial
Faze di avvizo: | Stato approvazione: Ipending

Generale | Descrizione | Irwentario | Giustificazione | Metada di ripristing | Appravazioni | Altivita | Parti & manodopera | Allegati | Record corelat |

Coordinatare Livello di rischio: | ¥

Mame: |BOB.HELPDESK | Priarita: |2 [normale) ¥

M. di telefono: |[8_58] 481-5000 Auviato da

Mame: | |

Tempo passivo pianificato Feparto: |

Irizia: | | Telefona: |

Fire: | | Ayviata il |02/21/02 16:31:30 |

Riiga zelezionata: 1 di 1 record

ingerimento | cm3r.gbe.g [5]

Figura 10-11: Modulo Prompt apertura attivita

454 p-Capitolo 10—Gestione modifiche




Guida per l'utente

4 T campi Categoria e Fase vengono riempiti con valori predefiniti,
ma possono essere modificati.

a Per modificare la categoria, fare clic su Consulta accanto al campo
Categoria per accedere all'elenco QBE delle categorie di attivita.

b Per modificare la fase, fare clic su Consulta accanto al campo Fase per
accedere all'elenco QBE delle fasi di modifica. Il campo Fase indica la
fase di modifica di cui fa parte questa attivita.

5 Nei campi Inizio previsto e Fine prevista vengono immessi dei valori
data predefiniti. Modificare i campi in base alle proprie esigenze.

6 Compilare o modificare i campi desiderati nella scheda Generale. Alcuni
campi vengono riempiti con valori predefiniti, ma possono essere
modificati per soddisfare le specifiche dell'attivita.

a In Livello di rischio, fare clic sulla freccia verso il basso e inserire in questo
campo un valore compreso tra 0 e 5 che indichi il rischio connesso allo
svolgimento dell'attivita:

0 - nessun rischio

1 - rischio basso

2 - qualche rischio

3 - rischio medio (valore predefinito)
4 - rischio abbastanza alto

5 - rischio molto alto

b In Priorita, fare clic sulla freccia verso il basso e inserire in questo
campo un valore compreso tra 1 e 5 o E che indichi l'urgenza
dell'implementazione dell'attivita rispetto ad altre attivita, come
le attivita di test e di produzione.

= 1 (seil tempo lo consente): I'implementazione puo avvenire nel
momento piu conveniente per il personale che implementa l'attivita
e quando questa non crea interruzioni di rilievo. Questo ¢ il valore
predefinito.

m 2 (normale): I'attivita deve essere implementata normalmente, ad
esempio quando non sono in funzione i sistemi di produzione e di test.

m 3 (inferiore a test e produzione): i sistemi di test e di produzione non
devono essere fermati per implementare la modifica.
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= 4 (superiore a test): 'implementazione dell'attivita ha la precedenza
sul sistema di test, ma non su quello di produzione. Cio significa che
il sistema di produzione non deve essere arrestato per implementare
l'attivita.

m 5 (superiore a test e produzione): I'implementazione della modifica
ha la priorita sulle attivita in corso nei sistemi di test e produzione.
I sistemi possono essere fermati per consentire l'implementazione
dell'attivita.

= E (emergenza): I'implementazione deve essere effettuata il piut presto
possibile perché la condizione attuale ha gravi ripercussioni sul sistema.

In Stato ¢ indicato lo stato corrente dell'attivita.

d In Stato approvazione ¢ indicata la fase di approvazione dell'attivita.
Quando si crea un'attivita, questo campo viene impostato sul valore
predefinito pending (in attesa).

e Il campo Fase di avviso viene automaticamente riempito quando scatta
un avviso per l'attivita.

f In Tempo passivo pianificato:Inizio immettere la data (mm/gg/aaaa)
el'ora (hh:mm) di inizio del tempo passivo. L'ora ¢ facoltativa.

g In Tempo passivo pianificato:Fine immettere la data (mm/gg/aaaa) e
I'ora (hh:mm) di completamento del tempo passivo. L'ora ¢ facoltativa.

Nota: Il formato della data e dell'ora puo essere impostato
dall'amministratore del sistema nel Record societa di sistema
o nei singoli record operatore. Pertanto, il formato della data e
dell'ora puo differire dal formato predefinito sopra indicato.

7 Nella casella di gruppo Assegnato a fare clic su Riempi per visualizzare un
elenco QBE per il campo Nome. Gli altri campi vengono riempiti
automaticamente.

Ad esempio, e possibile selezionare il tecnico che deve completare questa
attivita.

8 Nella casella di gruppo Coordinatore fare clic su Riempi per visualizzare
un elenco QBE per il campo Nome. Il campo N. di telefono verra riempito

automaticamente con il passaggio dei dati dal record di modifica. Queste
informazioni sono di sola lettura nella maggior parte dei moduli di attivita.

Ad esempio, e possibile selezionare il responsabile che deve supervisionare
questa attivita.

456 ) Capitolo 10—Gestione modifiche



Guida per l'utente

9 Immettere una descrizione sintetica dell'attivita nella scheda Descrizione.
10 Selezionare la scheda Inventario.
Nel campo ID risorsa verra visualizzata la risorsa selezionata nella modifica.

Se non viene visualizzato alcun ID risorsa, fare clic su Riempi per visualizzare
un elenco QBE dei dispositivi. Selezionare il dispositivo interessato da questa
attivita.

11 Selezionare la scheda Note di lavoro

Nota: (non tutte le categorie di attivita hanno questa scheda).

12 Immettere le necessarie ore di inizio e fine e le note (Figura 10-12).
a Immettere un'Ora di inizio per |'attivita.
b Immettere un'Ora di fine per l'attivita.

¢ Immettere delle Note sull'attivita.

Generale |Descrizi0ne |Inventari0 Mote di lavoro |Met0d0 di riprigting |Appr0vazioni Parti & manodopera | Allegati

Ora di inizio | Ora difine | Note

Figura 10-12: Scheda Note di lavoro

13 Selezionare la scheda Metodo di ripristino e immettere un metodo di
ripristino per la modifica. In questo esempio, la procedura di ripristino
potrebbe consistere nel reinstallare I'unita disco rigido precedente.

14 Selezionare la scheda Approvazioni per visualizzare la cronologia
delle approvazioni confermate o in attesa per questa attivita.

15 Usare la scheda Allegati per aggiungere file da altre applicazioni
(ad esempio, un foglio di calcolo di Excel) che forniscono
informazioni aggiuntive sull'attivita.

16 Per allegare un file, copiarlo (trascinarlo) nel campo della scheda Allegati.
17 Fare clic su Salva o premere F2 per salvare il record dell'attivita.

Verra visualizzato il messaggio: Attivita xxx Fase yyy aperta da zzz, dove xxx
indica il numero di attivita, yyy la fase e zzz I'utente.
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Visualizzazione delle attivita
Per visualizzare le attivita create per una modifica:
1 Fare clic sulla scheda Attivita nel menu iniziale di Gestione modifiche.
2 Fare clic su Coda attivita.
3 Fare clic su Cambia Inbox per selezionare una vista di attivita.

ServiceCenter visualizza la finestra di dialogo delle Inbox delle richieste
di modifica.

a Fare clic sul pulsante freccia nella casella dell'elenco QBE per visualizzare
le Inbox disponibili.

b Selezionare All Open Tasks (tutte le attivita aperte) e fare clic su OK.

ServiceCenter visualizza un elenco QBE di tutte le attivita aperte. Se vi &
una sola attivita, ServiceCenter visualizza il modulo dell'attivita specifica.

4 Fare doppio clic su un'attivita dell'elenco per visualizzare il modulo
dell'attivita.

5 Fare clic sul pulsante OK per tornare al modulo dell'elenco attivita.

6 Per tornare al modulo della RdM, fare clic su Indietro.

Chiusura delle attivita

Quando le attivita sono state completate, ¢ necessario chiuderle. Non sara
possibile passare alla fase successiva della modifica finché tutte le attivita
della fase corrente non saranno chiuse.
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Per chiudere un'attivita:
1 Accedere al sistema con il nome del proprietario dell'attivita.
2 Dal modulo delle Inbox ¢ possibile:

a Visualizzare la RdM e le attivita relative alla RAM:

Fare doppio clic sulla RdM selezionata nella Inbox delle modifiche
per visualizzarla.

m Fare clic sulla scheda Attivita nel modulo della modifica per
visualizzare l'attivita. Continuare con il passaggio 3.

m Se vi & una sola attivita per la RdM, ServiceCenter visualizza
automaticamente il modulo dell'attivita specifica.

- oppure -
b Visualizzare I'elenco di tutte le attivita assegnate all'area di responsabilita
dell'operatore:

m Fare clic sul pulsante RdM:Elenco attivita nel modulo delle Inbox
per visualizzare il modulo dell'elenco Inbox attivita:All Open Tasks
(tutte le attivita aperte).

m Cambiare la vista della Inbox per visualizzare le attivita nell'elenco
Inbox:My Tasks (attivita dell'operatore).

m Fare doppio clic sull'attivita desiderata per visualizzare il modulo
dell'attivita specifica.

Fare doppio clic sull'attivita per aprirla.
Fare clic su Chiudi e selezionare il codice di completamento adatto.
Inserire eventuali commenti di chiusura nel campo Commenti finali.

Fare clic su OK per tornare al modulo dell'elenco attivita o della RAM.

N o0 1 b~ W

Dopo aver completato tutte le operazioni previste per le attivita della RdM,
fare clic su Indietro attraverso i vari moduli dell'applicazione per tornare al
menu iniziale.
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Approvazione di una fase di modifica o di attivita

Un utente con un profilo di responsabile o tecnico puo intervenire

nel processo di approvazione delle modifiche. L'amministratore di
ServiceCenter concede all'utente l'autorizzazione all'approvazione

creando dei gruppi di approvazione. E possibile diventare un membro

per esaminare e/o approvare le modifiche provenienti da questi gruppi.

Le approvazioni vengono accordate alle fasi di modifica e alle fasi di attivita.

I record di definizione fase stabiliscono se la fase di modifica o di attivita
richiede o meno delle approvazioni. Questi record vengono creati per
ciascuna fase. I record di definizione fase sono descritti nella Guida per
l'amministratore delle applicazioni.

Definizione di approvazione

L'approvazione & la conferma che il processo di modifica puo avere inizio.
Le approvazioni consentono alle fasi e alle attivita delle fasi di procedere.

Il rifiuto nega l'approvazione della modifica. In questo caso la modifica
viene chiusa oppure differita, con un nuovo invio all'inizio del processo
di approvazione.

In assenza di approvazione, il ciclo di vita della modifica viene messo in
attesa. Qualora determinate attivita non vengano completate entro i tempi
indicati, vengono generati degli avvisi.

Gestione modifiche contiene pili opzioni per 'approvazione di una fase
di modifica o di attivita, che possono essere usate sia per l'approvazione
di singoli record che per l'approvazione multipla. Le fasi di modifica e di
attivita possono anche essere respinte. Le approvazioni o i rifiuti possono
essere ignorati.
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Pulsanti di approvazione

Gestione modifiche contiene dei pulsanti di approvazione per gli utenti
dotati dei diritti di approvazione adeguati. Quando si esamina una modifica
o un'attivita, fare clic sulla scheda Approvazioni, quindi fare doppio clic su
Tipo approvazione (vedere Figura 10-13).

Generale | Descrizione | Inventario | Informazioni risorza | Implementazione | Metodo diripristing Approvazioni | Farti & manodopera | Allegati 3@5

Tipo approvazione | Stato approvazione | Approvate Fespinte | In attesa | =

Aszzessment pending o o 1

Figura 10-13: Tipo approvazione e Stato approvazione nella scheda Approvazioni

Verra aperto il modulo Approvazione (Figura 10-14 a pagina 462).

A seconda dello stato della modifica o attivita corrente, verranno visualizzati
i pulsanti adeguati.

Pulsante Descrizione

Approva: per approvare la fase
di modifica o di attivita.

i

'ﬁ Approva

Nega: per respingere I'approvazione
8 e della fase di modifica o attivita.

Revoca: per annullare un'approvazione
4= Revoca precedente.

ApprovMult: per approvare in una volta
E Approvhiult tutte le attivita o le modifiche correnti in
attesa dell'approvazione dell'operatore.

i

Se l'opzione Elenco record del menu Visualizza & disattivata ed é selezionata
'opzione Approvazione multipla nel profilo utente di Gestione modifiche,
il pulsante ApprovMult verra reso disponibile quando viene visualizzato un
elenco QBE di record. Tale pulsante consente di approvare in una volta tutti
i record dell'elenco QBE in attesa dell'approvazione dell'operatore.
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I pulsanti Approva e Nega sono disponibili per approvare o rifiutare una fase
di modifica o attivita (Figura 10-14).

a ServiceCenter - [Approvazione] - - |EI|1|
@ File Modifica Wisualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Einestra  Guida - |ﬁ'|1|
sBE ?eqQle
p " |
<=y Indietra ‘ Approva ‘ Mega
Tipo approvazione: Hwf zerver Mome file: cm3r
Richiesta da: FALCOM. JENMIFER Id: c10
Stato approvazione: pending
Approvazioni attualmente in attesa Approvazioni future Commenti
Mome gruppo/operatore Sequenza Mome gruppo/operatore =
ADMIN 2 SYSTEMS SUPPORT
Sequenza comente: 1 j
Azioni di approvazione completate
Gruppo/operatore approvazions Operatore Drata Aziohe |
Fronta | inserimenta | Approval. glapproval view] [S]

Figura 10-14: Pulsanti Approva e Nega disponibili nel modulo Approvazione
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Il pulsante Revoca ¢ disponibile per gli utenti con i diritti di approvazione
adeguati e consente a tali utenti di revocare una fase di attivita o modifica

precedentemente approvata (vedere Figura 10-15).

a ServiceCenter - [Approvazione] - |EI|1|
@ File Modifica Wisualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Window  Guida - |ﬁ'|1|
sBE ?eqQle
@‘-{ Indietra p Revoca -
Tipo approvazione: Hwf zerver Mome file: cm3r
Richiesta da: FALCOM. JENMIFER Id: c10
Stato approvazione: pending
Approvazioni attualmente in attesa Approvazioni future Commenti
Mome gruppo/operatore Sequenza Mome gruppo/operatore =
ADMIN
Sequenza comente: 1 j
Azioni di approvazione completate
Gruppo/operatore approvazions Operatore Drata Aziohe |
SYSTEMS SUPPORT falcon 06/21/02 07:13:03 Approved
Fronta | ingerimento | Approval. glapproval view] [S]

Figura 10-15: Pulsante Revoca disponibile nel modulo Approvazione
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Opzioni di approvazione

E possibile accedere a queste opzioni dal modulo Approvazione. Quando si
esamina una fase di attivita o modifica, fare clic sulla scheda Approvazioni,
quindi fare doppio clic su Tipo approvazione (vedere Figura 10-13 a

pagina 461).

Verra aperto il modulo Approvazione e nel menu Opzioni verranno
visualizzate le opzioni di seguito descritte (vedere Figura 10-16 a

pagina 465).

Opzione

Descrizione

Stampa

Consente di stampare il record corrente mediante la stampante
predefinita.

Ignora

Consente di accedere alle opzioni di precedenza, tra cui
I'approvazione, il rifiuto o la revoca di una o di tutte le
approvazioni di un record e l'approvazione del record
corrente. L'accesso a tali opzioni ¢ controllato per mezzo
del record del profilo di protezione di Gestione modifiche.

L'opzione di precedenza ¢ una funzione di personalizzazione
avanzata, disponibile generalmente solo agli operatori con
abilitazioni SYSADMIN o CM3ADMIN.
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Un messaggio nella barra di stato indica se la modifica ¢ stata approvata,
respinta o stampata.

a ServiceCenter - [Approvazione] - |EI|1|
@ File Modifica Wisuslizza Formato | Opzioni Cpzioni elenco Window  Guida - |ﬁ| |1|
$Bm|)?eqle s
Approva uno =
P ) e —
<y, Indietra Mega uno
Tipo approvazione: System Administration & ReY0Cauno Home file: cm3r
Richiesta da: OCONNELL, STACY —~ APRrevacorents Id: ci4
5 B ) J Mega corrente
tato approvazione: Approves S bt
Approvazioni attualmente in attesa————— | (Appr g i Commenti
Revoca tutto
Mome gruppo/operatore | S ez Tromegroppod operatone =
Sequenza comente: j
Azioni di approvazione completate
Gruppo/operatore approvazions Operatore Drata Aziohe |
STYSTEMS ADMIN FALCON 02/21/02 23:24:20 Approved
Fronta | ingerimento | Approval. glapproval view] [S]

Figura 10-16: Opzioni Stampa e Ignora disponibili nel modulo Approvazione
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Utilizzo delle approvazioni in una singola fase di modifica o di
attivita

Una fase di modifica o di attivita puo essere approvata solo se ne ¢
richiesta l'approvazione e se l'utente dispone dei diritti di approvazione.

1 Accedere a un record di fase di modifica o di attivita.
2 Scegliere Opzioni > Approvazione > Approva dalla barra dei menu.

Nota: Se la categoria di un record non prevede 'approvazione, la
voce Approvazione non viene visualizzata nel menu Opzioni.

- oppure -

a Nel modulo Approvazione, accedere ai pulsanti e alle opzioni di
approvazione come descritto in Pulsanti di approvazione a pagina 461
e Opzioni di approvazione a pagina 464.

b Fare clic su Approva o Nega.

Approvazioni multiple di modifiche e attivita

Per approvare pit record di modifica o attivita:

1 Accedere al modulo Coda modifiche o Coda attivita (sc.manage.cmr),
oppure fare clic su Cerca modifiche o Cerca attivita per richiedere un
elenco di modifiche o attivita aperte.

Per informazioni sulla ricerca di modifiche o attivita, vedere Ricerca di
modifiche o attivita a pagina 433.

Nota: I seguenti passaggi utilizzano le modifiche come esempio. Gli stessi
passaggi possono essere utilizzati per l'approvazione multipla di
attivita. Se non si dispone di un accesso con autorizzazione di
approvazione e si desidera eseguire questa operazione, tentare
l'accesso come CA 10 CM 1.

Nota: Di norma, i profili utente di Gestione modifiche ADMIN e
SYSADMIN dispongono dei diritti di Approvazione multipla.
Verificare che nella scheda Approvazione/Stampa del profilo utente
di Gestione modifiche sia selezionato Approvazione multipla (true).
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2 Scegliere Opzioni > Approvazione > Approva dalla barra dei menu del
modulo sc.manage.cmr.

Se si dispone di diritti di approvazione in piu gruppi, verra visualizzata
la finestra Select Groups per i record selezionati (vedere Figura 10-17).

x|

=y Indistro p” 0K

L'utente pogziede autorizzazioni di approvazione per
questi gruppi. Come impostazione predefinita vera
operata una selezione per butti | gruppi. E possibile
rimuoyvere un gruppo dallelenco dezelezionandone il
Name.

Y v

V¥ ADMIM —_—
X

Figura 10-17: Finestra per la selezione del gruppo di approvazione

3 Selezionare il gruppo di approvazione per il quale si desidera approvare
irecord.

a Per impostazione predefinita sono selezionati tutti i gruppi. Lasciare
selezionate le caselle corrispondenti al gruppo o ai gruppi da approvare.
E possibile deselezionare i gruppi che non si desidera approvare in questa
sessione.

Vp b Fare clic su OK.

Verra visualizzato un elenco di modifiche in attesa di approvazione
(Figura 10-18 a pagina 468).

= Se nel menu Visualizza ¢ stata selezionata 1'opzione Elenco record,
nel menu Opzioni elenco sara disponibile 'opzione Approvazione
multipla (vedere Figura 10-18 a pagina 468).

Approvazione di una fase di modifica o di attivita < 467



‘ Approsehdult

ServiceCenter

= Se l'opzione Elenco record nel menu Visualizza ¢ deselezionata,
verra invece visualizzato il pulsante ApprovMult.

a ServiceCenter - [Change C3 - Prompt] - |EI|1|
@ File Modifica Wisuslizza Formato  Opzioni | Opzioni elenca Window  Guida - |ﬁl|1|
$Bil?2eale Conts
Stampa elenco : =
g/ QK x Annulla (( Precedet  aggiorna elenco Salva 4=  Chiudi ,CT Trova 4 FRiempi o Orologi
Mumero | Cateqoria Priorita | Fase Modifica.colonne | Fine | Titolo =
15 RFC 3 Azzezsment Esporta in Excel 7402 0 06A17/0 Replace sound card on dema machine.
16 MAC 4 dpproval Esportainfile ditesta 12,00 0 05/15/0 dd a new printer to the network, _
c2 Application 2 Design Salva come Inbox 1/02 0 05/02/0 Duplicate records exist in the database.
M. modifica: C3 Inizio previsto: |D4.-"1 2402 13:00:00 |
Categoria: [Hardware #| Fine prevista: |04/12/02 17.00:00 |
Faze: |Hi/ Spec #| Stata: iitial
Faze di avvizo: Inot azzigned Stato approvazione: Ipending
Generale | Descrizione | Irventario | Giustificazione | Metoda di ripristing | Appravazioni | Attivitd | Parti e manadopera | Allegati | Record correlati |
Coordinataore Livello di rischio: |3 - rischio medio ¥
MNome: JCM 1 | Priorita: |4 [superiore a test) ¥
M. ditelefono: | EEEERES drvviato da
Mome: HEMNESEY, DAVID |
Tempo passivo pianificato Feparto: IF'FEGN.-"Marketing
Inizio: | | Telefono: [317) 455-7654
Fire: | | Ayviata il |02/21/02 16:31:30 |
Riga zelezionata: 10 di 16 record ingerimenta |cmar.hardware. glcm. view. dizplay] [S]

Figura 10-18: Modifiche in attesa di approvazione

Importante: Prima di procedere con il passaggio successivo, € importante
comprendere che 'operazione di approvazione multipla non
prevede alcun prompt di conferma dell'azione. Quando si
seleziona I'opzione Approvazione multipla, tutti i record
dell'elenco in attesa dell'approvazione dell'operatore
vengono approvati immediatamente.
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4 L'operazione di approvazione multipla puo essere eseguita in due modi.

m Se nel menu Visualizza ¢ stata selezionata 1'opzione Elenco record, nel
menu Opzioni elenco sara disponibile I'opzione Approvazione multipla
(vedere Figura 10-18 a pagina 468). Fare clic su Approvazione multipla.

- oppure -

m Se l'opzione Elenco record nel menu Visualizza ¢ deselezionata, verra
invece visualizzato il pulsante ApprovMult (vedere Figura 10-19). Fare
clic sul pulsante ApprovMult.

E Approeebdult

@ serviceCenter - [Elence modifiche] (=1 5|
@ File Modifica  Wisuslizza  Formato  Opeioni  Opzioni elenco Window — Guida ==
shm ?aqle
<:JQ Back S Approvidult  —— Aggiorna . Wiste Conta L
Numero | Categoria Prioiita | Fase Risorsa Inizio Fine: Titolo
=4 EN =4 ] :00:00 | 2 ;00 the
cio H'w server 4 H'w server 01/08/2002 16:00:00 ~ 02/08/2002 01.00:00 Add a CO-ROM tower to the application server.
cl Security 2 Secimplement 03/06/2002 16:00:00  04/06/2002 07:00:00 Create new uzer group for finance department.
[ RFC 1 Azsessment CarolPC 15/04/2002 16:00:00  17/04/2002 01:00:00 Move pc to the Q4 lab to be used as
C13 AL 4 Approval 20/06/2002 023:00:00  22/05/2002 08:00:00 Change operating system on administrator's workstation
Ci4 RFC-Advanced 3 2.plan 09/05/2002 08:00:00  10/05/2002 08:00:00 02/21/02 23:24:19 [FALCOM]:
C15 RFC 3 Aszessment AdamPC 17/06/2002 16:00:00  17/06/2002 17.00:00 Replace sound card on demo machine.
CiE AL 4 Appraval 13/05/2002 08:00:00 1570542002 08:00:00 Add a new printer to the network.
c2 Application 2 Design 01/05/2002 16:00:00 0370542002 01.00:00 Duplicate records exist in the database.
[} Hardware 4 Hw/ Spec 12/04/2002 21:00:00 13/04/2002 07:00:00 Install news pc
c4 MAC 1 Analysiz 03/06/2002 02:00:00  28/06/2002 08:00:00 Install local web server.
[} RFC-Advanced 3 2.plan serverl0l | 06/05/2002 16:00:00  07/05/2002 01:00:00
CE Security 3 Sechpproval 06/09/2002 16:00:00  DE/09/2002 17:00:00 Add account for new employee.
c7 Application 1 Design 01/05/2002 08:00:00 ~ 30/08/2002 08:00:00 Meed a spstem for creating backups of valusble Oracle da
[z} Application 1 Design 03/06/2002 08:00:00  30/09/2002 08:00:00 Curient database structure does not accommodate arays
[z Hardware 3 Hw Spec 15/04/2002 16:00:00 1570442002 18:00:00 Inztall new video card.
4 i Bl

Riga selezionata: 1 di 16 record

| ingerimento | cmar.gbe glcm.list. display] [5]

Figura 10-19: Pulsante ApprovMult disponibile nel modulo cm3r.qbe

Nella barra di stato verra visualizzato un messaggio che indica i numeri
e le fasi di modifica approvati.

Se sono state eseguite tutte le approvazioni, nella barra di stato verra
visualizzato il messaggio: Stato di approvazione impostato come approvato.

Nessun altro gruppo con approvazione in attesa.

Approvazione di una fase di modifica o di attivita
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Categoria di Richiesta di modifica (RdM)

Una Richiesta di modifica (RdM) viene aperta quando si determina

che un problema é causato da un malfunzionamento di un elemento di
configurazione (EC) nell'infrastruttura IT. Una RdM viene aperta anche
quando si aggiunge un nuovo EC.

Il processo di RAM ¢ costituito da quattro fasi che non comprendono attivita.
Ciascuna fase viene chiusa prima dell'elaborazione della fase successiva.

1 Valutazione: la RAM viene aperta e approvata.

2 Creazione: viene designato l'esecutore della modifica. L'esecutore stabilisce
una procedura per l'attuazione della modifica.

3 Test: I'esecutore dei test di modifica controlla la procedura creata
dall'esecutore della modifica.

4 Implementazione: la RAM viene implementata. Il processo viene rivisto
e la RdM chiusa.

La Figura 10-20 a pagina 471 contiene un diagramma del processo
di Richiesta di modifica (RdAM).
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—— = Fase di valutazione
RdM aperta. @

RdM inviata per @

|'approvazione.

d

a parte dei
responsabili

Notifica inviata al

proponente. Fase di Sviluppato il processo di

Creazione attuazione della RdM.

Designato I'esecutore test. @

# @ Non
Fase di test superato.

Test processo di
implementazione.

@ Fase di
implementazione
RdM implementata e

rivista.

RdM chiusa.

Figura 10-20: Processo di Richiesta di modifica
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Fase di valutazione: viene aperta una RdAM da Gestione modifiche.

La RdM viene sottoposta all'approvazione dei responsabili competenti.

7 Viene presa una decisione sulla modifica. Il responsabile della modifica puo:

10

11

a Approvare la modifica. La fase di valutazione viene chiusa e il processo di
modifica continua con il passaggio 4.

b Respingere la modifica. Viene inviata una notifica all'utente che ha aperto
la modifica.

Fase di creazione: viene designato l'esecutore della modifica, al quale ¢
assegnato il compito di impostare il processo di implementazione della
modifica.

Al completamento del processo di creazione viene designato 'esecutore
dei test.

Fase di test: il processo di implementazione della modifica viene controllato
dall'esecutore dei test.

a Seitest sono superati, la fase di test viene chiusa.

b Seitest non sono superati, la RAM torna alla fase di creazione per ulteriori
valutazioni.

Fase di implementazione: la modifica viene implementata e controllata.
a Sel'implementazione riesce, la RAM viene chiusa.

b Sel'implementazione non riesce, la RAM torna alla fase di valutazione
per una nuova valutazione.

Fasi di una RdM

Le procedure che seguono illustrano il passaggio di una RdM attraverso

le quattro fasi previste. Si presuppone che ciascuna fase sia elaborata dalla
persona dotata delle necessarie competenze e responsabilita all'interno di un
reparto IT. Quindi, anche se ¢ possibile accedere a molte delle funzionalita
descritte da diversi profili di accesso di esempio di ServiceCenter, in queste
procedure saranno usati accessi specifici per ciascuna fase.

Un grafico a barre nel menu iniziale del profilo Responsabile visualizza
il numero complessivo di RAM aperte in base alla fase corrente.
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Fase di valutazione

La fase di Valutazione si compone di due parti:

m Apertura iniziale della nuova RdAM.

m Approvazione della RAM.

In questo esempio, la RAM ¢ aperta da un amministratore. Si richiede
che una stampante presente nel reparto marketing sia spostata al reparto
contabilita.

Apertura di una RdM

Per aprire una nuova RdM:
1 Per questo esempio, accedere come amministratore.
2 Nel menu iniziale, fare clic su Gestione modifiche.
3 Nel menu di Gestione modifiche, fare clic su Apri nuova modifica.

Viene visualizzato l'elenco QBE delle categorie di Gestione modifiche.

a ServiceCenter - [Elenco selezione categorie valide] - |EI|1|
@ File Modifica Wisualizza Formato  Opgioni Opzioni elenco Einestra  Guida - |ﬁ'|1|
sdBBE ?eqle
<Q Back -
Cateqoria Descrizione
Production &

Hwd server Hardware Server

Hardware Hardware Move/add/Change

MAC General Purpose Move/8dd/Change

RFC Fequest For Change

RFC - Advanced Advanced Reqguest for Change

Security Fequest ChglAdd/Del of User Accts

Riga zelezionata: 1 di 7 record | ingerimento | cmrcategony. gbe. glcm3. category. select] [S]

Figura 10-21: Elenco QBE delle categorie di modifica
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4 Fare doppio clic sulla categoria RFC (RdM).

Viene visualizzato il modulo di Richiesta di modifica.

a ServiceCenter - [Prompt di apertura modifica] - |EI|1|
@ File Modifica Wisualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Einestra  Guida - |ﬁ'|1|
sdBE ?eQle
/ QK xAnnuIIa E Salva ,f_.T Trova 4 FRiempi .‘
Richiesta di modifica
M. Rdh: C18 Inizio previsto: J
Faze: |&issessment Fine prevista: |
Stata: iitial Priarita: | ¥
Stato approvazione: Ipending Categorizzazione: | ¥
Faze di avviso: | Motivo della modifica: 1 ¥
Generale | Descrizione | Inventario | Informazioni risorza | Implementazione | Metoda di ripristing | Approvazioni | Parti e manodopera | Allegati 3@5
Coardinatore: 1 ¥
Ayviato da: 1 |
Avviato il |0B/21/02 10:28:37 |
Fronta ingerimento | cmar.ifc.glem.open. display] [S]

Figura 10-22: Modulo nuova richiesta di modifica
I seguenti campi sono gia riempiti:

N. RdM: xxxx

Fase: Assessment (valutazione)

Stato: initial (iniziale)

Stato approvazione: pending (in attesa)

Il campo Fase di avviso ¢ grigio e viene riempito automaticamente dal
sistema man mano che la RdM raggiunge le varie fasi di avviso. Per ulteriori
informazioni sugli avvisi, consultare Elementi di Gestione modifiche a
pagina 424.
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5 Compilare gli altri campi nella sezione superiore del modulo come segue.

a Nel campo Inizio previsto, digitare la data e |'ora in cui si desidera
che inizi il lavoro. Utilizzare il formato mm/gg/aa hh/mm/ss. Fare
clic su Riempi per richiamare un calendario e selezionare una data.

b Nel campo Fine prevista, digitare la data e I'ora in cui si desidera che il
lavoro sia completato. Fare clic su Riempi per richiamare un calendario
e selezionare una data.

¢ Nel campo Priorita, fare clic sul pulsante freccia giti per accedere a un
elenco di codici di priorita:
0 - Urgente
1 - Priorita alta
2 - Priorita media
3 - Priorita bassa

Per questo esempio, selezionare 2 - Prioritd media.

d Nel campo Categorizzazione, fare clic sul pulsante freccia giu per
accedere a un elenco di codici di categorizzazione:

1 - Impatto minore

2 - Impatto significativo

3 - Impatto grave

Per questo esempio, selezionare Impatto minore.

e Nel campo Motivo della modifica, fare clic sul pulsante freccia giti
per accedere a un elenco di possibili motivi della modifica.

Per questo esempio, selezionare Risoluzione incidente/problema.

6 Passare alla scheda Generale (mostrata nella Figura 10-22 a pagina 474)
e compilare i campi come segue:

a Nel campo Coordinatore, fare clic sul pulsante freccia giti per accedere
a un elenco di possibili coordinatori della modifica (ad esempio,
CM 10 CM?2).

Per questo esempio, selezionare CM 1.

b Nel campo Avviato da, fare clic su Consulta, quindi fare clic su Cerca
per visualizzare un elenco QBE dei contatti. Fare doppio clic su una
voce per inserire le informazioni di reperibilita nel campo.

Per questo esempio, selezionare Brown.
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¢ Il campo Avviato il viene riempito automaticamente con la data e I'ora

correnti.
a ServiceCenter - [Prompt di apertura modifica] - |EI|1|
@ File Modifica Wisualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Einestra  Guida - |ﬁ'|1|
sBEm/?eqle
/ QK x Annulla E Salva ,ﬂ Trova 4 Riempi .
Richiesta di modifica 1=
M. Rdh: C18 Inizio previsto: |DB.-"2‘I /02 00:00:00 |
Faze: |&issessment Fine prevista: |06/22/02 00:00:00 |
Stata: iitial Friorita: |2 - Priarita media ¥
Stato approvazione: Ipending Categorizzazione: 1 - Impatto minimo ¥
Faze di avvizo: | Motiva della modifica: Fiizoluzione incidente/problema !|_|
Generale | Descrizione | Inventario | Informazioni risorza | Implementazione | Metodo diripristing | Approvazioni | Parti e manodopera | Allegati 3 ==
Coardinatore: JCM 1 ¥
M. di telsfona : [858) 481-1186
Avviato da: JERODWN, NICHOLAS |
Societs : ACME 1
Ubicazione : ACME HO
Telefona : [#70) 954-4588
Avviato il |0B/21/02 10:28:37 | =
| |
Fronta ingerimento | cmar.ifc.glem.open. display] [S]

Figura 10-23: Nuova richiesta di modifica

7 Fare clic sulla scheda Descrizione e compilare i campi come segue:

a Nel campo Descrizione della modifica, digitare una breve descrizione
della natura della modifica.

Per questo esempio, digitare Spostare printer001 da marketing a contabilita.

b Nel campo Valutazione impatto/Analisi dei rischi, digitare una breve
descrizione dell'impatto o rischio connesso all'attuazione della modifica.
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8 Fare clic sulla scheda Inventario e compilare i campi come segue:

a Nel campo ID risorse fare clic su Consulta. Verra visualizzata la finestra
dei criteri di ricerca (Figura 10-24) per limitare I'ambito della ricerca ed
eseguire una selezione da un elenco QBE di risorse con i criteri di ricerca
scelti.

¥ Selezionare un criterio di ricerca. x|

{n'::; |ndigtro \_"QD Cerca 4 Riempi

Rizorza; |

Tipo:

lf =

Sottotipo;

bizazione:
E dificio:

Fiano:

Stanza:
Rete:
Stato:

Lifle

Societa:

Mumero parte:

Contatbo:

[T Inattiva

Figura 10-24: Finestra di dialogo dei criteri di ricerca per il campo ID risorse

Ad esempio, premere Invio nel campo Risorsa per visualizzare un elenco
QBE di risorse e selezionare una risorsa. Per limitare ulteriormente
I'ambito della ricerca, fare clic su Consulta nel campo Societa per
selezionare una societa. I campi Tipo, Sottotipo e Stato presentano

una casella di riepilogo per la selezione di ulteriori parametri di ricerca.
In base a queste selezioni verranno compilate le informazioni sulla
risorsa nei campi del modulo della RAM.

Per questo esempio, premere Invio nel campo Risorsa della finestra
di dialogo dei criteri di ricerca e selezionare printer001.

Nei campi della RAM verranno inserite le informazioni riguardanti
la risorsa, tra cui I'ID, il modello, il numero di serie, il nome del
fornitore e l'ubicazione.
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b Nella casella di gruppo Proprieta modificate della scheda Inventario
vi sono due colonne: Nome e Nuovo valore.

= Nella colonna Nome, fare clic sul pulsante freccia giti accanto a un
campo per visualizzare la casella di riepilogo. Selezionare le proprieta
della risorsa che si desidera modificare. Nell'esempio selezionare
Building (edificio), Floor (piano) e Room (stanza), poiché la RAM
di esempio riguarda lo spostamento di una stampante da un posto
a un altro.

= Nella colonna Nuovo valore, digitare le modifiche che si desidera
attuare. Nell'esempio immettere i numeri del nuovo edificio, piano
e stanza (vedere Figura 10-25).

a ServiceCenter - [Prompt di apertura modifica] : - |EI|1|
@Eile Modifica Wisualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Binestra  Guida _|ﬁ||1|

sBEm/?eqle

g/ QK xAnnuIIa E Salva ,ﬂ Trova 4 Riempi

Richiesta di modifica

M. Rdh: C18 Inizio previsto: |DB.-"2‘I /02 00:00:00 |
Faze: |&issessment Fine prevista: |06/22/02 00:00:00 |
Stata: iitial Friorita: |2 - Priarita media ¥
Stato approvazione: Ipending Categorizzazione: I‘I - Impatto minimo ¥
Faze di avviso: | Motivo della modifica: |Risoluzione incidente/problema ¥
Generale | Descrizione  Inventario | Informazioni risorza | Implementazione | kMetodo di ripristino | Approvazioni | Parti e manodopera | Allegati 3 ==
1D risorse Printer 001 ] =) Froprieta modificate
| Maome Muova valare
| [Building ¥ E]
| [Flaar ¥ []
| [Raom ¥ 222
= Y]
= I ¥
[/ LI
= I ¥
5 I ¥ |
Fronta | ingerimento | cmar.ifc.glem.open. display] [S]

Figura 10-25: Scheda Inventario del modulo di apertura di una nuova richiesta di
modifica

9 Fare clic sulla scheda Informazioni risorsa. Aggiungere eventuali altre
informazioni o commenti relativi alla risorsa.

478 »-Capitolo 10—Gestione modifiche



Guida per l'utente

10 Fare clic sulla scheda Implementazione. Digitare una Data/ora inizio e
una Data/ora fine nella casella di gruppo Implementazione pianificata.
Fare clic su Riempi per richiamare un calendario e selezionare una data.

I campi della casella di gruppo Implementazione effettiva saranno riempiti
in una fase successiva del processo, dopo I'implementazione della modifica.

11 Fare clic sulla scheda Metodo di ripristino. Descrivere il processo di ripristino
della situazione precedente la modifica. Per questo esempio: la stampante non
viene spostata nella nuova ubicazione.

Nota: I campi della scheda Approvazioni sono riempiti automaticamente
all'approvazione della RAM.

12 Fare clic sulla scheda Parti e Manodopera. Se la risorsa e coperta da un
contratto di servizio, selezionare la denominazione del contratto dalla
casella di riepilogo nel campo Contratto di servizio. Gli altri campi sono
riempiti man mano che il lavoro viene eseguito.

13 Fare clic sulla scheda Allegati (solo per i client basati su Windows e Java).
E possibile aggiungere file da altre applicazioni (ad esempio, un foglio di
calcolo di Excel) che forniscono informazioni aggiuntive sulla modifica.

Per allegare un file:
= Trascinare il file nel campo presente nella scheda Allegati.
- oppure -
= Fare clic con il pulsante destro del mouse nella casella Allegati. Scegliere
Inserisci file dal menu di scelta rapida. Verra visualizzata una finestra
di dialogo. Scegliere Inserisci oggetto, quindi Crea dal file. Individuare
la posizione del file da allegare. Fare doppio clic sul nome del file,

quindi fare clic su OK quando viene nuovamente visualizzata la
finestra di dialogo.

14 Al termine della compilazione del modulo RdM fare clic su Salva.
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Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio: Modifica <n> fase
Assessment aperta da <nome accesso> (Figura 10-26).

EServiceEenter—[Ehange C18 - Prompt] : _|EI|1|
@Eile Modifica Wisualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Binestra  Guida _|ﬁ||1|

sBE ?eqQle
W’ OK M annula A Sava 4 Chiud 00 Trova 4 Riempi (D) Orologi

Richiesta di modifica

| v

M. Rdh: C18 Inizio previsto: 06/21,/02 00.00.00 J
Faze: |&issessment Fine prevista: 06/22/02 00:00:00 |
Stata: iitial Friorita: |2 - Priarita media ¥
Stato approvazione: Ipending Categorizzazione: I‘I - Impatto minimo ¥
Faze di avviso: | Motivo della modifica: |Risoluzione incidente/problema ¥
Generale | Descrizione | Inventario | Informazioni risorza | Implementazione | Metoda di ripristing | Approvazioni | Parti e manodopera | Allegati 3 ==
Coardinatore: JCM 1 ¥
M. di telsfona : [858) 481-1186
Avviato da: JERODWN, NICHOLAS |
Societa : ACME
Ubicazione : ACME HO
Telefono : [770) 954-4588 o
Avviato il |0B/21/02 10:28:37 |
B Modifica C18 faze Assessment aperta da FALCON, JEMNIFER. inserimenta | cmar.ifc. glem. view. dizplay] [S]

Figura 10-26: Richiesta di modifica salvata

Approvazione di una RdM

Le approvazioni sono basate sui contratti sul livello di servizio (SLA).
Quindi quando sono coinvolti responsabili delle approvazioni e sponsor
delle modifiche, i responsabili e gli sponsor devono essere nell'elenco
approvatori per le relative fasi. Una volta aperta una RdM, questa deve
essere approvata prima che possa passare alla fase di creazione.

Tutte le nuove RAM devono essere approvate da un responsabile o da uno
sponsor della modifica associato allo SLA. Per una RdM potrebbero essere
necessarie altre approvazioni, dipendenti dal contenuto del campo
Categorizzazione:

m Una RdM con una valutazione di rischio 3 (Impatto massimo) richiede
anche l'approvazione da parte di un responsabile IT.

m Una RdM con una valutazione di rischio superiore a 1 (Impatto minimo)
deve essere approvata da un membro del CAB (Change Advisory Board,
Consiglio consultivo per le modifiche).
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Per approvare una RdM:
1 Accedere al sistema come responsabile della modifica (ad esempio, CM 1).

2 Aprirela RdM da approvare. Fare riferimento a Ricerca di modifiche o attivita
a pagina 433.

3 Fare clic sulla scheda Approvazioni per verificare quali sono le approvazioni
necessarie (Figura 10-27). Verranno visualizzati il tipo e lo stato delle
approvazioni. Per questo esempio, il Tipo approvazione ¢ Assessment
(valutazione), mentre lo Stato approvazione ¢ pending (in attesa). Da queste
informazioni si deduce il gruppo competente per le approvazioni di questa
fase. In questo caso e necessario un Gruppo di approvazione con Tipo
approvazione Assessment.

Generale | Descrizione | Inventario | Informazioni risorza | Implementazione | Metodo diripristing Approvazioni | Farti & manodopera | Allegati 3@5

Tipo approvazione | Stato approvazione | Approvate Fespinte | In attesa | =

Aszzessment pending o o 1

Figura 10-27: Tipo approvazione e Stato approvazione nella scheda Approvazioni

Nota: Quando una RdM richiede pit di un'approvazione, le approvazioni
devono essere eseguite nell'ordine indicato nelle colonne Sequenza,
a cominciare dal numero 1.

4 Fare doppio clic sul tipo di approvazione nel campo Tipo approvazione
per verificare quale gruppo di approvazione dispone di questo tipo di
approvazione.
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Per questo esempio, fare doppio clic su Assessment. Nel modulo
Approvazione verranno visualizzate le informazioni sulle approvazioni
in attesa (Figura 10-28).

a ServiceCenter - [Approvazione] - |EI|1|
@ File Modifica Wisualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Window  Guida - |ﬁ'|1|
sBE ?eqQle
P ) [
<=y, Indietra
Tipo app one: it Mome file: cm3r
Richiesta da: MILLER, ADaM Id: C15
Stato approvazione: pending
Approvazioni attualmente in attesa% Approvazioni future Commenti
Mome gruppo/operatore | Sequenza Mome gruppo/operatore =

COORDINATOR

/

N 7
Sequenza comente: 1 j
Azioni di approvazione completate
Gruppo/operatore approvazions Operatore Drata Aziohe |
Fronta | ingerimento | Approval. glapproval view] [S]

Figura 10-28: Informazioni sulle approvazioni in attesa nel modulo Approvazione

Notare che il profilo utente COORDINATOR dispone del Tipo
approvazione Assesstment.

Importante: Il nome di accesso deve corrispondere a un membro del
Gruppo di approvazione necessario e disporre del profilo
utente di Gestione modifiche corretto. In caso contrario, non
sara possibile approvare la modifica con quel nome di accesso.
Le approvazioni necessitano del profilo utente di Gestione
modifiche corretto e dell'appartenenza al Gruppo di
approvazione.

In questo esempio: Il nome accesso CM I ha un profilo utente
di Gestione modifiche preconfigurato di COORDINATOR ed ¢
membro del Gruppo di approvazione ASSESSMENT, pertanto
CM 1 puo approvare questa RAM.
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5 Fare clic sulla scheda Generale e decidere, in base alle informazioni fornite,
se approvare o meno la RAM.

Nota: Se la categoria di un record non prevede 'approvazione, la
voce Approvazione non viene visualizzata nel menu Opzioni.

6 Scegliere Opzioni > Approvazione > Approva.

Lo Stato approvazione viene modificato in approved (approvato)
(Figura 10-29). Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio:
Stato di approvazione impostato come approvato. Nessun altro gruppo
con approvazione in attesa.

Per utilizzare i pulsanti e le opzioni di approvazione disponibili nel
modulo Approvazione:

a Nel modulo Approvazione, accedere ai pulsanti e alle opzioni di
approvazione come descritto in Pulsanti di approvazione a pagina 461
e Opzioni di approvazione a pagina 464.

b Fare clic su Approva o Nega.

m Per istruzioni sull'approvazione di una RdM, vedere Approvazione di una
RdM a pagina 480 e Approvazione/Rifiuto delle RAM a pagina 516.

m Per istruzioni sul rifiuto di una RdM, vedere Approvazione/Rifiuto delle
RdAM a pagina 516.

Generale | Descrizione | Inventario | Informazioni risorza | Implementazione | Metodo diripristing Approvazioni | Farti & manodopera | Allegati 3@5

Tipo approvazione | Stato approvazione | Approvate Fespinte | In attesa | =
Aszzessment approved 1 o o

Figura 10-29: Approvazione di una richiesta di modifica (RdM)
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7 Fare clic sulla scheda Registro approvazioni per visualizzare il risultato
dell'approvazione (Figura 10-30).

Generale |Descrizi0ne |Inventari0 |Inf0rmazi0ni nizorsa |Implementazione |Met0d0 diriprigtino  Approvazioni |F'artier

Approvazioni cormenti  Registro approvazioni |F|evisi0ni in attesa |

Aziohe |Appr0vatore.-"0peratore | Da | Datalora | Faze
Approved COORDIMATOR Chd 1 21/06/2002 19:05:52 Aszsessm

Figura 10-30: Dettagli dell'approvazione nella scheda Registro approvazioni

Sono visualizzate le seguenti informazioni:
m ['azione di approvazione eseguita (Approved - approvata).

m ] profilo utente di Gestione modifiche e il nome di accesso della
persona che elabora 'approvazione.

m La data e ora dell'approvazione.

8 Se per la RAM non sono necessarie altre approvazioni, fare clic su Indietro,
quindi su Chiudi per completare la fase di valutazione (Assessment).

Nota: Se la richiesta di modifica necessita di altre approvazioni, gli altri
approvatori dovranno esaminare e gestire il processo di approvazione.
Al fini di questi esercizio, tuttavia, occorre una sola approvazione per
questa RdM.
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Dopo il completamento di tutte le approvazioni necessarie e la chiusura
della fase di valutazione, nel modulo della RAM verra visualizzato un nuovo
campo, Assegnato a (Figura 10-31). Questo campo consente di assegnare la
RdM alla persona competente per l'attuazione della modifica.

a ServiceCenter - [Change C18 - Close Prompt] - |EI|1|
@ File Modifica Wisualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Einestra  Guida - |ﬁ'|1|

sBE ?eqQle
,‘/ ] xAnnuIIa & Trova 4 Riempi ‘

Richiesta di modifica

M. Rdh: C18 Inizio previsto: 21/06/2002 08:00:00 J
Faze: |&issessment Fine prevista: 22/06/2002 08:00:00 |
Stata: |clased Friorita: |2 - Priarita media ¥
Stato approvazione: Iapproved Categorizzazione: I‘I - Impatto minimo ¥
Faze di avvizo: |pending2 Motiva della modifica: lHisquzione incidente/problema ¥
Generale | Descrizione | Irwentario | Informazioni rizorsa | Implementazione | Metodo di ripristing | Appravazioni | Parti & manodopera | Allegati 3@5
Coardinatore: JCM 1 ¥ Assegnato & 1 ¥
M. di telsfona : [858) 481-1186
Avviato da: JERODWN, NICHOLAS |
Societa : ACME
Ubicazione : ACME HO
Telefona : [#70) 954-4588
Avviato il [21/06/2002 16:29.37 |
Fronta | ingerimento | cmarifc.glem. cloze. display] [S]

Figura 10-31: Richiesta di modifica con campo Assegnato a

9 Nel campo Assegnato a, fare clic sul pulsante freccia giti per visualizzare
una casella di riepilogo dalla quale selezionare il nome della persona a cui
assegnare la RdAM.

Per questo esempio, selezionare SUSIE.SUPERTECH.
10 Fare clic su Chiudi, quindi su OK per completare la fase di valutazione
e proseguire con la fase di creazione.

Nota: Il contenuto del campo Fase ¢ ora Building (creazione) e il contenuto
del campo Stato ¢ initial: lo stato iniziale della fase di creazione.
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Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio: Modifica <n> fase
Building aperta da <nome accesso>.

EServiceEenter—[Ehange C18 - Prompt] _|EI|1|
@Eile Modifica Wisualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Binestra  Guida _|ﬁ||1|

sBE ?eqQle
V QK xAnnuIIa (( Frecedente )) Successivo R Salva 4  Chiudi ,5_5 Trova 4 Riempi o Orologi ‘

Richiesta di modifica

M. Rdk C18 Inizio previsto 21/06/2002 08:00:00 J
Faze IBuiIding Fine prevista 2240672002 08:00:00 |
Stata iitial Friorita |2 - Priarita media ¥
Stato approvazione Iapproved Categorizzazione I‘I - Impatto minimo ¥
Faze di avvizo | Motivo della modifica [Risoluzione incidente/prablema ¥
Generale | Descrizione | Inventario | Informazioni risorza | Implementazione | Metodo di ripristing | Approvazioni | Farti & manodopera | Allegati 3@5
Coordinatore JCM 1 Azzeanato a |SUSIE.SUPERTECH ¥
M. di telsfona : [858) 481-1186 M. di telsfona : [858) 481-2223
Awviato da [EROWN, NICHOLAS =l E secutare test | ¥
Societs : ACME M. di telefono : [858) 481-2223
Ubicazione : ACME HO
Telefona : [#70) 954-4588
D ata di apertura [21/06/2002 18:29:.37 =]
B  ~Modifica C18 fase Building aperta da Ch TEST Ch 1. | inserimenta | cmar.fc. build. glcm. view. dizplay] [S]

Figura 10-32: Fase di creazione RdM aperta nella richiesta di modifica

Fase di creazione

La fase di creazione di una RAM consente al personale coinvolto
nell'attuazione della modifica di garantire che tutti i processi si svolgano
senza problemi.

Nella RdM di esempio, una stampante deve essere spostata tra due reparti.
Il coordinatore della modifica verifichera con entrambi i reparti che lo
spostamento non abbia conseguenze negative per alcuno dei due. L'attuatore
si accertera inoltre che il personale addetto agli spostamenti sia disponibile.
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1 Non essendoci attivita collegate alla richiesta di modifica, il coordinatore
notifichera il nuovo incarico a SUSIE.SUPERTECH mediante SC mail.

a Scegliere Opzioni > Notifica.

Per questo esempio, preparare la notifica e indirizzarla a
SUSIE.SUPERTECH.

b Fare clic su Posta per inviare la notifica a SUSIE.SUPERTECH mediante
SC mail.

Il nuovo incarico verra notificato a SUSIE.SUPERTECH,; i dettagli
dell'incarico saranno riportati nel messaggio di SC mail.

2 Sel'esecutore dei test non ¢ l'esecutore della modifica (in questo caso,
SUSIE.SUPERTECH), assegnare l'attivita ora.

Per questo esempio, assegnare a BOB.HELPDESK I'attivita di Esecutore test.

3 Fare clic su Salva e uscire dalla nuova richiesta di modifica.

Ricezione delle notifiche di assegnazione di attivita mediante
SC Mail

Poiché la nuova richiesta di modifica non genera attivita, la notifica
del nuovo incarico deve essere inviata mediante SC mail.

Nota: Il messaggio viene inviato all'interno di ServiceCenter e non
tramite un client di posta (come ad esempio Microsoft Outlook).

Per questo esempio, ¢ stata inviata una notifica a SUSIE.SUPERTECH per
informarla del nuovo incarico.

I passaggi che SUSIE.SUPERTECH deve seguire per venire a conoscenza
del nuovo incarico e svolgere le operazioni ad esso correlate sono i seguenti:

1 Scegliere Posta > Leggi posta > Gestione modifiche.

SUSIE.SUPERTECH riceve la notifica del nuovo incarico per la modifica
numero C5.

2 Fare clic su Mostra modifica nella barra dei menu.
SUSIE.SUPERTECH visualizza la richiesta di modifica numero C5.
3 SUSIE.SUPERTECH lavora al nuovo incarico.
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& Chiudi | 4 Al completamento della procedura scritta o dell'incarico,
SUSIE.SUPERTECH fa clic su Chiudi.

Cio consente a SUSIE.SUPERTECH di completare la procedura scritta

e assegnare a se stessa o0 a un altro utente l'incarico di esecutore dei test,
se tale incarico non era stato assegnato all'inizio. Per istruzioni in merito
all'assegnazione dell'incarico di esecutore dei test, vedere Fase di test a
pagina 489.

In questo esempio, l'incarico di esecutore dei test era stato assegnato in
precedenza a BOB.HELPDESK. BOB.HELPDESK verifichera la procedura
scritta dell'esecutore della modifica.

5 Fare clic su OK.

Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio: Modifica <C##> fase
RFC Testing aperta da <nome accesso>. Vedere Figura 10-33.

a ServiceCenter - [Change C24 - Prompt] ;IEILI
@ File Modifica Visuslizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida == =]
sBml ?eqQle
P . i - Gl : ]
<%y Indietra ({ Frecedente }) Successivo 4= Chiudi - Trova o Oralogi

Richiesta di modifica

M. Rdk C24 Inizio previsto |1 B/07/2002 08:00:00 =
Faze IHFE Testing Fine prevista |1 8/07/2002 08:00:00 =
Stata Iinitial Friorita |2 - Priorita media
Stato approvazione Iapproved Categorizzazione I‘I - Impatta minimo
Faze di avvizo | Mativa della modifica IHisoluzione incidente/problema
___@_pb_p_[élz_e___" Descrizione | Inventario | Informazioni risorza | Implementazione | Metodo diripristing | Approvazioni | § ==
Fesponzabile modific: IEM 1 E zecutore modifica ISUSIE.SUPEHTEEH
M. di telefona : [858) 481-1186 M. di telsfona : (858) 481-2223
Iniziatore modifica [EROWN, NICHOLAS =] Esecutore test |BOE.HELPDESK
Societs : ACME M. di telefono : [858) 481-2223
Ubicazione : ACME HO Risultati test
Telefona : [770) 954-4588 -
Data di apertura [16/07/2002 18:27:18 =]
B -~ Modifica C24 fase RFC Testing aperta da Ch TEST CM 1. | inserimenta | cmarifc.test. glom. view. display] [US]

Figura 10-33: Fase di test aperta dall'esecutore della modifica
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Fase di test

Nella fase di test, |'esecutore dei test verifica la procedura creata dall'esecutore
della modifica per accertarsi della validita dell'implementazione prevista.

Assegnazione dell'esecutore dei test

I tecnici e i responsabili sono abilitati all'assegnazione dell'incarico di
esecutore dei test.

Accesso come tecnico e assegnazione dell'incarico di esecutore dei test:

1 Accedere come tecnico (ad esempio, SUSIE.SUPERTECH) e aprire la RAM
che si desidera assegnare a un esecutore dei test. In questo caso si accedera
alla RAM facendo clic su Elenco attivita GM nella Coda chiamate o nella
Coda incidenti.

2 Verra visualizzato un nuovo campo dove ¢ possibile assegnare una persona
all'esecuzione dei test. Fare clic sul pulsante freccia giti nel campo Esecutore
test e selezionare il nome della persona che si desidera assegnare
all'esecuzione dei test.

3 Fare clic su Salva e Chiudi per passare alla fase di test.

Accesso come responsabile e assegnazione dell'incarico di esecutore dei test:

1 Accedere come responsabile (ad esempio, MAX.MANAGER) e fare clic
su Chiudi.

2 Fare clic sul pulsante freccia giti nel campo Esecutore test e selezionare
il nome della persona che si desidera assegnare all'esecuzione dei test
(Figura 10-34 a pagina 490).

3 Fare clic su OK.

La fase di creazione si chiudera e verra aperta la fase di test iniziale RAM
con stato initial.

Nota: Nella fase di creazione il modulo e cm3r.rfc.build.g.

Nella fase di test iniziale RAM il modulo ¢ cm3r.rfc.test.g.
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Fase di test completata

Una volta completata la fase di test da parte dell'esecutore dei test (in
questo esempio, BOB.HELPDESK), accedere come esecutore della modifica
(tecnico - SUSIE.SUPERTECH in questo esempio) e compilare i dati di test
come segue:

1 Fare clic su Coda chiamate o Coda incidenti. Fare clic su Gestione modifiche
in alto nella Inbox per accedere alla Inbox di Gestione modifiche.

2 Nell'elenco di modifiche visualizzato, fare doppio clic sulla RAM che si
desidera aprire.

3 Fare clic su Chiudi per completare la fase di fest. Verra visualizzata una
nuova scheda, Risultati test.

4 Fare clic sul pulsante di opzione Superato o Non superato e digitare
una descrizione nel campo Risultati test (Figura 10-34).

a ServiceCenter - [Change C26 - Close Prompt] [_ (O] %]
@ File Modifica Wisualizza Formato Opzioni Dpzion elenco Finestra Guida i |ﬁ'|1|
sBrl 2eal9
V QK xAnnuIIa ,.ﬂ- Trova 4 Riempi D‘
Richiesta di modifica
M. Rdk C26 Inizio previsto |D2.-"D?.-"2DD2 020000 |
Faze IHFE Testing Fine previzta |DS.-"D?.-"2DD2 020000 |
Stata [closed Friorita |2 - Priarita media ¥
Stato approvazione Iapproved Categorizzazione I‘I - Impatto minimo ¥
Faze di avvizo | Motivo della modifica  [Risoluzione incidente/problema ¥

Rizultati test | Generale |Descrizi0ne Inventaria |Inf0rmazi0ni nizorsa | Implementazione |Met0d0 di riprigting |ﬁ§@5

E secutare test |EOE.HELPDESK ¥
M. di telefona : (858) 481-2223
Rizultati test ® Superato ) Non superato

Frinter hooked up successfully in the accounting dept. H

(R0

Fronta | ingerimento | cmarifc.test. close. glcm. close. display] [S]

Figura 10-34: Risultati del test della richiesta di modifica

Nota: Se il test non & superato, il ciclo della RAM torna alla fase di creazione.
Se il test ¢ superato, la RdM passa alla fase di implementazione.
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Guida per l'utente

5 Fare clic su OK per procedere con la fase di implementazione.

La fase di test RAM viene chiusa e viene aperta la fase di implementazione
RdM con lo stato initial (iniziale).

6 Verra visualizzata la seguente finestra di dialogo di conferma (Figura 10-35
a pagina 491) che consentira all'esecutore della modifica di esaminare e
verificare le nuove informazioni sulla risorsa. L'esecutore della modifica
provvede ad aggiornare le informazioni.

In questo esempio, la stampante 001 & stata spostata al reparto contabilita
situato nell'Edificio 3, Piano 4, Stanza 222. Queste informazioni sono
corrette.

@ ServiceCenter - [Confermare I'azione di invio]

@ File Modifica Wisualizza Fomato Opzion Dpzion elenco Finestra Guida _|ﬁ||1|
$BE ?eql 9
xAnnuIIa ﬂ Salva ,f-f Trova 4 FRiempi
Esaminare e verificare le informazioni sulla nuova risorsa.
1D risorsa IF'rinter oo
Mame contatta [ERDWN, NICHOLAS =l
MHome rete |
Indirizzo rete |
Wersione |
Ubicazions [ELDG1 |
E dificio IE]
Fiano |4
Stahza |222
Fronta | ingermento | cmarifc.device.g [S]

Figura 10-35: Esame e verifica delle nuove informazioni sulla risorsa

7 Una volta modificate e verificate le informazioni, fare clic su OK per tornare
alla richiesta di posta dove ¢ possibile inoltrare la richiesta originale o inviare
una notifica al coordinatore della modifica, mediante le normali procedure
di ufficio, in merito all'avvenuta implementazione della modifica.

Fase di test < 491



ServiceCenter

Fase di implementazione

a ServiceCenter - [Change C27 - Prompt] =] E3 1

@Eile Modifica  Visualizza Formato  Opzioni [ “0 Finestra Guida _]ﬁ'j_}.(_j

$BE ?eq 9
=y, Indietra (ﬂ{ Precedente }) Successivo e Riapri -  Trova oDrologi

Richiesta di modifica

M. Rdk c27 Inizio previsto ]D?.-"D2.-"D2 000000 [
Faze |RFC Implementation Fine prevista |07/03402 00:00:00 [
Stata [elozed Friorita [2 - Priarita media
Stato approvazione |approred Categorizzazione j‘l - Impatta minimno
Faze di avvizo [matice Mativo della modifica jHisquzione incidente/problema
{G}eﬁe—[éﬂ_&__-‘: Revigione | Implementazione | Descrizione | Inventario | Informazioni rizorsa | Metoda di ripristing | Ap.
Coordinatore (EYH] Esecutore modifica  [SUSIE.SUPERTECH
M. di telsfona : [858) 481-1186 M. di telefona : (858 481-2223
Awviato da [BROWN, NICHOLAS =] Esecutore test [BOB HELFDESE.
Societs : ACME M. di telefono : [858) 481-2223
Ubicazione : ACME HO Risultati test
Telefona : [770) 954-4588 Frinter hooked up successfully in the accounting dept. »
D ata di apertura |o7/02/02 14:28:15 [
Fronta ingerimento cmar.ifc.impl.glcm. view. dizplay] [S]

Figura 10-36: Fase di implementazione della RdM chiusa

Al completamento della fase di test, la modifica indicata nella RdM viene
aperta nella fase di implementazione. Terminata l'implementazione, &
possibile registrare informazioni riguardanti questa fase. La fase di
implementazione comprende un processo di revisione.

1 Accedere al sistema come responsabile della modifica (ad esempio, CM 1).

2 Aprire la RdM da elaborare. Fare riferimento a Ricerca di modifiche o attivita
a pagina 433 per informazioni sulla ricerca di una modifica o di un'attivita.
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Guida per l'utente

3 Fare clic sulla scheda Implementazione e immettere nei campi
Implementazione effettiva la Data/ora inizio e la Data/ora fine
(Figura 10-37).

a ServiceCenter - [Change C27 - Prompt] [_ (O] %]
@ File Modifica Wisualizza Formato Opzioni Dpzion elenco Finestra Guida = |ﬁ'|1|
$BE ?eql 9
/ QK x Annulla ﬂ Salva 4  Chiudi ,'_? Trova {. Riempi O Orologi D‘
Richiesta di modifica
M. Rdk c27 Inizio previsto |D?.-"D2.-"D2 000000 [
Faze IHFE Implementation Fine prevista |D?.-"DB.-"D2 000000 [
Stata [recpened Friorita |2 - Priarita media ¥
Stato approvazione Ipending Categorizzazione I‘I - Impatto minimo ¥
Faze di avvizo [notice Mativo della modifica  [Risoluzione incidente/problema ¥
Generale  Implementazione | Descrizione | Inventario | Informazioni risorza | Metoda di riprigting | Approvazioni |§E’5
Implementazione pianificata Implementazione effettiva
Datalora inizia | [ Datalora inizia I [
Datalora fine [ Datalora fine I [
Commenti per limplementazione
Should be able to implement within one day. -
Fronta | ingerimento | cm3rifc.impl.glcm. view. display] [S]

Figura 10-37: Scheda Implementazione della richiesta di modifica

4 Nel campo Commenti per I'implementazione digitare eventuali
informazioni riguardanti I'implementazione.

5 Nei campi di intestazione in alto, selezionare un motivo della modifica dalla
casella di riepilogo del campo Motivo della modifica, se non compilato in
precedenza.

6 Se vi sono risorse coinvolte, selezionare la scheda Inventario e immettere le
informazioni sulle risorse nel campo o nei campi ID risorse, se non compilati
in precedenza. Fare clic su Riempi per richiamare un elenco di record e
selezionare le voci appropriate.

7 Fare clic su Salva, quindi scegliere Chiudi.

Alla RdM viene aggiunta una nuova scheda, Revisione.
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Revisione

Il processo di revisione consente di documentare il successo o l'insuccesso
dell'implementazione della modifica. E anche possibile registrare eventuali
problemi riscontrati nel corso dell'implementazione.

1 Completare i campi della scheda Revisione come segue (Figura 10-38 a
pagina 494):

Il campo Data revisione viene riempito automaticamente con la data e
l'ora correnti.

a Nel campo Risultati revisione fare clic sul pulsante freccia giti per
selezionare il codice appropriato per questa RAM.

b Nel campo Commenti revisione immettere eventuali informazioni

riguardanti la RAM.
a ServiceCenter - [Change C27 - Close Prompt] [_ (O] %]
@ File Modifica Wisualizza Formato Opzioni Dpzion elenco Finestra Guida i |ﬁ'|1|
$BE ?eql 9
V ()3 xAnnuIIa o Trowa + Riempi D‘
Richiesta di modifica
M. Rdk c27 Inizio previsto |D2.-"D?.-"2DD2 020000 |
Faze IHFE Implementation Fine previzta |DS.-"D?.-"2DD2 020000 |
Stata [closed Friorita |2 - Priarita media ¥
Stato approvazione Iapproved Categorizzazione I‘I - Impatto minimo ¥
Faze di avvizo [notice Motivo della modifica  [Risoluzione incidente/problema ¥
Revisione | Generale | Implementazione | Descrizione | Inventario | Informazioni rizorsa | Metodo di ripristing | Ap% ==
D ata revisione |02/07/2002 23:26:07 | Coaordinatore ([EYH]
Rizultati revigione 1 - Riuzcito ¥ M. di telefono : [858) 481-1186
Commenti revisione Avviato da [BROWN, NICHOLAS [
41l aspects of this AFC were successfully completed] H Societs : ACME
Ubicazions : ACME HO
Telefona : [770] 954-4588
Data di apertura [02/07/2002 22:26:15 [
Fronta | ingermento | cmarifc.impl.cloze. glem. close. display] [S]

Figura 10-38: Scheda Revisione della richiesta di modifica
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Guida per l'utente

2 Fare clic su OK.
L'elaborazione della RAM ¢ completata e la RAM viene chiusa.

Nota: La fase di implementazione RAM ¢ nello stato chiuso.

Se si effettua in seguito una ricerca di questa RdM, il record verra visualizzato
in un modulo di sola lettura, a meno che la RAM non venga riaperta.

3 In questa RAM di esempio, una stampante & stata spostata da un'ubicazione
a un'altra. L'informazione sull'ubicazione era stata modificata nella scheda
Inventario della RAM (fare riferimento alla Figura 10-25 a pagina 478).
Quando viene chiusa una RdM nella quale sono state modificate le proprieta
di un dispositivo, viene visualizzata una finestra di dialogo per confermare le
modifiche (Figura 10-39).

Fare clic su Salva per confermare le modifiche.

@ ServiceCenter - [Confermare I'azione di invio]

@ File Modifica Wisualizza Fomato Opzion Dpzion elenco Finestra Guida _|ﬁ||1|
$BE ?eql 9
x Annulla ﬂ Salva ,f_f" Trova 4 FRiempi =
Esaminare e verificare le informazioni sulla nuova risorsa.
1D risorsa IF'rinter oo
Mame contatta [ERDWN, NICHOLAS =l
MHome rete |
Indirizzo rete |
Wersione |
Ubicazions [ELDG1 |
E dificio IE]
Fiano |4
Stahza |222
Fronta |inseriment0 cmarifc.device.g [S]

Figura 10-39: Azione di conferma modifica
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Quando in seguito si esegue una ricerca su questa RdM, alla barra di
sistema viene aggiunto un pulsante Riapri (Figura 10-40). Un messaggio
nella barra di stato indica che la fase di implementazione & chiusa.

a ServiceCenter - [Change C27 - Prompt] M= E3

@ File Modifica Wisualizza Formato  Opzioni Opzion elerco Finestra Guida = |ﬁ'|1|
$BE ?2eQ 9
\'—‘Q Indietrc( oy Riapri )_’f Trova o Orologi D‘
Richiesta di modifica
M. Rdk c27 Inizio previsto |D?.-"D2.-"D2 000000 [
Faze IHFE Implementation Fine prevista |D?.-"DB.-"D2 000000 [
Stata Iclosed Friorita |2 - Pricrita media
Stato approvazione Iapproved Categorizzazione I‘I - Impatta minirno
Faze di avvizo Inotice Motivo della modifica IHisoluzione incidente/problema
{G}eﬁe—[éﬂ_&__-‘: Fievigione | Implementazione | Descrizione | Inventario | Informazioni rizorsa | Metoda di ripristing | Ap% ==
Coordinatore IEM 1 Esecutore modifica ISUSIE.SUPEHTEEH
M. di telefona : [858) 481-1186 M. di telsfona : [858) 481-2223
Awviato da [EROWN, NICHOLAS =] Esecutore test [EOE.HELPDESK
Societs : ACME M. di telefono : [858) 481-2223
Ubicazione : ACME HO Risultati test
Telefona : [770) 954-4588 Frinter hooked up successfully in the accounting dept. «
D ata di apertura [07/02/02 14:28:15 =
Fronta ingerimenta | cmarfe.impl.glom. view. display] [S]

Figura 10-40: Pulsante Riapri
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Categoria Richiesta di modifica (RdM) - Avanzata

Richiesta di modifica (RAM) - Avanzata, ¢ una categoria di Gestione
modifiche preconfigurata, derivante dalle best practice e dai flussi di
lavoro di ServiceCenter. RAM - Avanzata gestisce i rischi e i costi operativi
delle modifiche che interessano l'intero sistema, quali gli spostamenti di
personale, risorse e sistemi di una o pill unita operative. Il flusso di lavoro
¢ suddiviso tra l'apertura di una chiamata e le seguenti cinque fasi:

1 Valutazione: identificazione delle risorse interessate, con la rilevazione
delle risorse coinvolte dalla RAM, ed elaborazione di una stima dell'impatto
della RAM.

2 Pianificazione: il team di Gestione servizi, i proprietari della modifica e
gli sponsor della modifica approvano, elaborano un piano e un preventivo,
confermano o immettono i dettagli delle risorse, pianificano le attivita.

3 Creazione: Gestione servizi e lo sponsor della modifica approvano, allocano
e gestiscono le attivita esterne.

4 Implementazione: Gestione servizi e lo sponsor della modifica approvano,
definiscono, visualizzano e chiudono le attivita e gestiscono le attivita di
implementazione esterne.

5 Conferma: il proprietario e lo sponsor della modifica eseguono un controllo
prima della chiusura definitiva delle RdM.

Ciascuna fase viene chiusa prima dell'elaborazione della fase successiva.
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La Figura 10-41 contiene un diagramma del flusso di lavoro di Richiesta di
modifica (RAM ) - Avanzata.

® Acquisizione di una nuova
chiamata

m Apertura di una modifica
RdM-Avanzata

Apertura della chiamata

v

v

1. Fase di valutazione p ;dentiﬁcazione delle risorse
interessate

m Elaborazione di una stima
dell'impatto della RAM

Gestione servizi, il proprietario della
modifica e lo sponsor della modifica
2. Fase di pianificazione B approvano

m elaborano un piano e un preventivo

m confermano o immettono i dettagli
delle risorse

® pianificano le attivita

v

Gestione servizi e lo sponsor della
modifica

v

3. Fase di creazione

H approvano
® allocano
m gestiscono le attivita esterne

. Gestione servizi e lo sponsor della
4, Fase di .
modifica

implementazione

H approvano

® definiscono, visualizzano e chiudono
le attivita

m gestiscono l'implementazione esterna

v

5. Fase di conferma m Controllo della RAM per la chiusura

Figura 10-41: Flusso di lavoro della RAM - Avanzata
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Fasi della RAM - Avanzata

Tutte le modifiche di tipo RAM - Avanzata iniziano con l'apertura di

una chiamata. Di qui hanno inizio le fasi di modifica RAM - Avanzata.

Le procedure che seguono illustrano il passaggio di una RdAM - Avanzata
attraverso le relative fasi di modifica. Si presuppone che ciascuna fase sia
elaborata dalla persona dotata delle necessarie competenze e responsabilita
all'interno di un reparto IT. Quindi, anche se ¢ possibile accedere a molte
delle funzionalita descritte da diversi profili di accesso di esempio di
ServiceCenter, in queste procedure saranno usati accessi specifici per
ciascuna fase.

Un grafico a barre nel menu iniziale del profilo Responsabile visualizza
il numero complessivo di RAM aperte in base alla fase corrente.

Apertura della chiamata

Le richieste di modifica (RdAM) provengono da tre fonti principali: moduli
elettronici, Gestione incidenti e Analisi cause primarie. L'apertura di una
chiamata si compone di due fasi:

m Acquisizione di una chiamata a pagina 500

Gli operatori dell'Help Desk e gli amministratori delle modifiche
acquisiscono i dettagli di una richiesta di modifica. Le chiamate all'Help
Desk sono inoltrate all'amministrazione delle RAM dopo la registrazione
della chiamata e la descrizione delle attivita nel processo di Gestione
incidenti e Analisi cause primarie. I dati vengono immessi tramite la
Intranet. Ad esempio, un client basato su Java consente all'utente di
compilare una RAM tramite la Intranet.

_e_

m Apertura di una RdM a pagina 507
Le chiamate, gli incidenti, le cause primarie, i preventivi e le modifiche
sono associati gli uni agli altri al momento dell'apertura e della chiusura.
Se ad esempio si esegue una riparazione su un server di rete, sara possibile
definire associazioni in entrambe le direzioni, ovvero da modifica a

chiamata/causa primaria/incidente/preventivo e da chiamata/incidente/
preventivo/causa primaria a modifica.
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Acquisizione di una chiamata
Per acquisire una nuova chiamata:
1 Per questo esempio, accedere come amministratore (FALCON).
2 Nel menu principale di Gestione servizi fare clic su Prendi nuove chiamate.

3 Verra visualizzato un modulo vuoto per le nuove chiamate (Figura 10-42).

(@ serviceCenter - [New Call] 1Ol x|
@ File Modifica Yisualizza Formato ©pzioni  Cpzioni elenco Finestra  Guida - Iﬁllﬂ
sEBElzoale
x Annulla p Annulla azione ﬁ Apertura rapida - "~ Chiudi ,fj Trova J Riempi -
00:00:24 Dettaglio chiamata ‘ Drettaglio riscluzione |
ID chiamata: CALL10013 —— Ozne s
Morme contatta: J‘ Proprietario: falcon
Crea Mome completa: Categoria: |
incidente E-mail: | Sottocategoria: =
M. ruolo paga: | Tipo prodatto; =]
Sirutt. sacietaria/Div.: | | Tipo problema: =
Bickiedi Telefana: | Interna: | Asseanazione: ¥
modifica Fau: I Grawita: ¥
= ™ Perdita totale di funzions
r Categoria sito: I| ¥
Mostra Segnalato da nominativo diverso dal nome contatto r SLA stimato: |
corelati Autorizzazione: |
[T Autorizzazions non riuscita
Matifica tramite: [E-mail ¥
Tiova Ubicazione: | | Humero CG |
zoluzione Rif. stanza/piano: | | Fatturare a |
[.‘. Centro di costo: I ™ Utente critica (] Reparto ) Contatto
— J |0 risorsa | =
Aga.Modt. Tipo utente: | ¥ Tipo: |
contatto Societd FRGH | todello: [
™ Risorsa ciitica
Descriziane: Codice causa: | |
E statn scelto il blocen nella societs PRGN
Pronto insefimento | cc.incquick.g [5]

Figura 10-42: Acquisizione di una nuova chiamata
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Guida per l'utente

4 Immettere i dati del chiamante nel campo Nome contatto in uno dei
seguenti modi:

m Digitare il nome completo (prima il cognome) nel campo Segnalato da
e fare clic sul pulsante Consulta per completare gli altri dati della persona,
quali l'indirizzo, il numero di telefono e cosi via

- oppure -
m Fare clic su Consulta.
m Verra visualizzata la finestra di dialogo dei criteri di ricerca. Immettere

eventuali dettagli per limitare la ricerca, oppure premere Invio senza
immettere valori per visualizzare un elenco QBE di nomi.

= Fare doppio clic su un nome dell'elenco per inserire il nome e i relativi
dati (indirizzo, numero di telefono e cosi via) nei campi corrispondenti
del modulo di nuova chiamata.

m Fare doppio clic sul nome della risorsa associata al nome contatto.
Se non si conosce la risorsa associata, fare clic su Ignora.

5 Se la persona che ha effettuato la chiamata e diversa dal contatto principale,
selezionare la casella di controllo Segnalato da nominativo diverso dal nome
contatto. Compilare quindi i campi Segnalato da, Telefono, Interno e Fax
con le informazioni relative alla persona che ha effettuato la chiamata.

6 Una volta inseriti i dettagli del contatto, immettere la descrizione della
richiesta nel campo Descrizione.

7 Fare clic su Consulta nel campo Categoria.
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Verra visualizzato il modulo category.qbe (Figura 10-43).

a ServiceCenter - [Seleziona record comrelati] [_ (O] =]

@Eile Modifica  “isualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Finestra Guida _|ﬁ||1|
$BE ?eql 9

n
=, Back (¥ lgnora

Selezionare una categoria

MNome | Azsegnazione predefinita ”
buginess applications

e
client spstem
enguiry
hetwark,

other

printing

zecurity

shared infrastructure
thd

telecoms

B A&l campo "categony” corisponde pitt di un record del file category. | ingerimento | category.gbe. glus.fill. gbe] [S]

Figura 10-43: Selezione della Categoria di modifica
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Guida per l'utente

8 Fare doppio clic sulla categoria change per visualizzare un elenco di categorie
di modifica RFC - Advanced (RdM tipo 1).

Verra visualizzato un elenco QBE di sottocategorie di chiamata valide
(Figura 10-44).

a ServiceCenter - [Seleziona record comrelati] [_ (O] %]
@ File Muodifica Yisualizza Fomato  Opzionn Opzionielenco Finestra Guida == x|
$BE ?eql 9
=, Back (¥ lgnora iy

Softocateqoria | Cateqoria | Descrizione [
buginess applications RFC - Advanced Business Applications Changes

facilities RFC - Advanced Facilities Changes

imac ced

network RFC - 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 Al campo "cm3rsubcat” comisponde piis di un record del file subcategory. | ingerimento | cmrsubcat. gbe. glus.fill gbe] [S]

Figura 10-44: Modulo delle categorie di modifica (RdM tipo 1)

9 Fare doppio clic sulla sottocategoria desiderata.

Ad esempio, fare clic su imac (installazioni: spostamenti, aggiunte
e modifiche).
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Verra visualizzato il modulo ¢m3sla.gbe (Figura 10-45).

a ServiceCenter - [Seleziona record comrelati] [_ (O] =]

@Eile Modifica  “isualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Finestra Guida _|ﬁ||1|
$BE ?eql 9

=, Back (¥ lgnora

Selezionare untipo 2

[ Tipo 1 | Tipa 2 | Gruppo propristai | Giarmi previsti [ 100% giari [
imac install - up to 10 PC's ONSITE SUPPORT 3 08:00:00 £ 06:00:00

to 10 tems| ONSITE SUPPORT 2020000 [ 40400.00
imac ONSITE SUPPORT 2 0z:00:00 4 04:00:00
imac hoh-standard OWSITE SUPPORT 2 02:00:00 4 04:00:00
imac remove up to B items OMSITE SUPPORT 2 02:00.00 4 04:00:00
J | »
B &l campo "cm3sla” comisponde pits di un record del file product type. | ingerimento | cmzla. gbelus.fill. gbe] [5]

Figura 10-45: Selezione di una RdM tipo prodotto 2
10 Fare doppio clic sul Tipo prodotto necessario (RdM tipo 2) per richiedere
un tipo di prodotto.

Per questo esempio, fare clic su move up to 10 items (sposta fino
a 10 elementi) (Figura 10-45 a pagina 504)._
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Sara nuovamente visualizzato il modulo di chiamata (cc.incquick)
(Figura 10-46).

a ServiceCenter - [New Call] [_ O] %]
@ File Modifica Visualizza Formato  Opeioni Cpzion elenco Finestra Guida == LI
tml?2eq 9
x Annulla p Annulla azione i Apertura rapida 4 Chiudi ',__ Tiova 4 Riempi »
00215 Dettaglia chiamata | Dettaglia rizaluzione | =
ID chiamata: CALL10067 el M- lielg
Name contatta: HELFDESE, EOB =] Proprietario: FALCON
L Narme completa: |Bob |Helpdask Categoaria: change |
incidente E-mail: |Bob.Helpdesk@peregrine.com Sottocategoria: imac =
;‘;\. M. ruolo paga: | Tipo prodotto: maove up ko 10 items |
?{& Strutt. societaniasDiv.: |PHGNfCustomer Suppaort lj Tipo problema: imac =
L Telefona: |[B1 9] 465-7654 Interna: |203 Assegnazione: OMSITE SUPPORT ¥
modifica Fax: |[B1 9) 465-7656 Gravita: Xl
[T Pordita totale i funzione
r Categoria sito: 18- Sita eriico ¥
Mostra Segnalato da nominativo diverso dal nome contatto r SLA stimata: |
carrelati Autarizzazione: |
[T Autorizeazione non ruscita
@ Matifica tramite: [E-rnai
L Ubizazione: |PRGM/BLDGT =] Mumero CG: |
soluzione Rif. stanzadpiana: | |3 Fatturare a |
!E’ Centro di costa: I I Utente citico ® Reparto ) Contatta
LB 1D risarsa: [BatFC
Aan Mod Tipo utente: | ¥ Tipo: [P
contatto Societs: PRGN L Modella: [p500
[T Risorsa critica
Descrizione: Codice causa: | T [
tove development PLs to new cubicles within Building 3, Floor 4. d
|
1| | 3
Pronto | ingenimento | ce.incguick. gfce. first] [S]

Figura 10-46: Aggiunta delle informazioni su categoria di modifica e tipo prodotto

Apertura della chiamata < 505



ServiceCenter

11 Selezionare una categoria sito dalla casella di riepilogo del campo
Categoria sito.

m 1 - Critica

m 2 - Fondamentale
m 3 - Media

m 4 - Bassa

m 5 - Molto bassa

Per questo esempio, selezionare quale livello di gravita 2 - Fondamentale.

12 Selezionare una categoria sito dalla casella di riepilogo del campo
Categoria sito.

m A - Sito critico

m B - Sito principale

m C - Sito satellite

m D - Sito locale

Per questo esempio, selezionare A - Sito critico.

A questo punto, tutti i campi obbligatori (contrassegnati in rosso) sono
completati (Nome contatto, Categoria, Sottocategoria, Tipo prodotto, Tipo
problema, Assegnazione, Gravita e Categoria sito).

Ora ¢ possibile creare una RAM. Vedere Apertura di una RAM di seguito.
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Apertura di una RdM

Dopo aver inserito i dati della chiamata, si procede con la creazione

3

Richiedi modifica

™
e

s

della RAM.

Per aprire una nuova modifica di categoria RAM-Avanzata:

Per questo esempio, rimanere connessi come amministratore.

1 Se e visualizzato lo stesso modulo di chiamata, fare clic su Richiedi modifica.

- oppure -

Dal menu di Gestione servizi:

a Fare clic su Cerca chiamate GS per aprire un ticket di chiamata esistente.

b Immettere il numero di chiamata nel campo ID chiamata e fare clic

su Cerca.

- oppure -

Fare clic su Cerca per eseguire una query generica senza immettere valori
nel modulo di chiamata vuoto. Verra visualizzato un elenco con i record
di chiamata richiesti. Selezionare un record di chiamata facendo doppio

clic su di esso.

¢ Selezionare Opzioni > Correlati > Modifiche > Apri (vedere

Figura 10-47).

a ServiceCenter - [Call: CALL10067] H=1E3
@ File Modifica Wisualizza Formato [Hpzionielenco Finestra  Guida

sbal?eaqlel
v’ OK K Annulla

&= Annulla azione & Chiudi

Drettaglio chiamata | Aggiormamento | [

ID chiamata CALL10067

MNome contatto Im
Mome completo: IE‘ob—
E-mail: m
M. ruolo paga: I—

Struttura soc:..-"Divi:IF'F!GN.-"Eustomer 5

Imposta promemoria
Stampa record
Motifica

Wizualizza record di servizio per questo contatto
Carrelati

Aggiungi azione richiesta
Trova soluzione

Crea Ultime notizie

Cerca in Knowlix

Fecupera soluzione Knowli
Gestione remata

Connetti a disposzitiva

IMD System Analyzer

== x]
% Duplica [_:I Salva
b Ao
Incidenti ~ » |
Freventivi » |
ch Azsocia

Wisualizza

ove up to 10 items

mac

Telefono: I[B‘I 9] 465-7654
Fau: I[B‘I 9) 465-7E5E

Intemc|203 Aszsegnazione:

Gravita:

[ONSITE SUPPORT

IFondamentaIe

Figura 10-47: Associazione di una modifica a una chiamata esistente
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Verra aperto un nuovo ticket di modifica (vedere Figura 10-48).

a ServiceCenter - [Prompt di apertura modifica] [_ (O] ]
@ File Modifica Wisualizza Fomato Opzioni Dpzion elenco Finestra Guida i |ﬁ'|1|

sbal?eaqlel

V QK xAnnuIIa m Salva ,’.-5 Trova 4 Riempi

M. modifica: C24 Riif. progetto esterna: |
Categoria: |RFC - Advanced #| Inizio previsto: |
Fase: [1.assess #| Fine prevista: | |
Generale | Descrizione | Contatto | Risarse | Allegati | Record corelati |
Coordinatore Aszsegnato a
Mame: | | Mame: | |
Feparto: | Feparto: 'IDNSITE SUPPORT |
Telefono: | Telefono: |
Centra di costo RdM: | |
SLa
Generale Fidt tipo 1: [Installations Moves Additions & Changes
Imnpatta: ¥ RdM tipo 2: rmove Lp to 10 items ¥
Priorita: 3 - Modifica normale ¥ Awvisol S5LA:
Stato: Iinitial SLA previsto:
Stato approvazione: Ipending Scadenza SLA:
Faze di avviso: |

_ FRGN | _'ILI

Fiiga zelezionata: 10 di 32 record recuperati | ingerimento | cmar. azzess. default. gfcm.open. display] [S]

Figura 10-48: Nuova modifica di categoria RAM - Avanzata aperta nella fase 1. assess

m [l numero della modifica ¢ visualizzato nella parte alta del modulo.
m Nel campo Fase ¢ inserita la fase corrente 1.assess (valutazione).
m E selezionata la scheda Generale del modulo cm3r.assess.default.

Nota: La societa attiva viene visualizzata nella parte inferiore della scheda
Generale. Se la denominazione visualizzata non & corretta, fare clic su
Indietro per tornare al modulo iniziale e selezionare un'altra societa
nel campo Societa.

m La scheda Descrizione contiene la descrizione della richiesta immessa
nel modulo dei dettagli delle chiamate. E possibile aggiungere un titolo
e aggiornare la descrizione, se necessario.

m La scheda Risorse ¢ vuota, a meno che non si sia selezionato un contatto
al quale sono gia assegnate delle risorse.
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2 Immettere i dati del coordinatore nella casella di gruppo Coordinatore.

m Fare clic su Consulta nel campo Nome per visualizzare l'elenco QBE
dei nomi dei coordinatori.

m Informarsi presso l'iniziatore della modifica sul nome del coordinatore
nell'unita operativa e fare doppio clic sul nome per tornare al modulo
della RdM con il nome del coordinatore inserito.

3 Indicare il livello di impatto della RAM. Fare clic sul pulsante freccia giu
nel campo Impatto per visualizzare un elenco di livelli di impatto.
Selezionare tra:

m 1 - Modifica aziendale fondamentale
m 2 - Modifica aziendale
m 3 - Modifica minima
4 Indicare la priorita della RAM. Fare clic sul pulsante freccia gii nel campo
Priorita per visualizzare un elenco di livelli di priorita. Selezionare tra:
m 1 - Modifica di emergenza
m 2 - Modifica accelerata

m 3 - Modifica normale

5 Fare clic sulla scheda Contatto. Qui sono visualizzati il nome e i dati
dell'iniziatore della modifica (contatto) (Figura 10-49).

Generale |Descrizi0ne Contatto |F|isorse |Allegati |F|ec:0rd correlati |

Awviato da Indirizzo
Contatto: HELFDESK, BOB J Maome: IEorporate Headquarters
Cognome: Helpdesk Indirizzo: |1 2670 High Bluff Drive
Mome: IBob |
Telefono: I[B‘I 9] 465-7654 Intern0:|203 ISan Diego IEA_ |921 30
Stutt, societaria/Divisione: IF'FEGN.-"EIustomer Support | |
Feparto: | Orario - dalle: IDS:DD alle IDE:DD
Ubicazione: IBLDG‘I
Avviato il |07/02/02 12:55.58 |
Centra di costo: | |

Figura 10-49: Scheda Contatto

L'apertura della RAM ¢ completata.
6 Fare clic su Salva. ServiceCenter salvera la richiesta di modifica RAM-Avanzata.

Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio: Modifica C<##>
fase 1.assess aperta da <nome accesso>.
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7 Fare clic su OK.

Se la richiesta di modifica ¢ stata aperta dal modulo della nuova
chiamata, ServiceCenter visualizzera un modulo di chiamata vuoto.

Selarichiesta di modifica ¢ stata aperta dal modulo di una chiamata esistente,
verra di nuovo mostrato il modulo di chiamata cc.incident.quick e nella barra
di stato verra visualizzato il seguente messaggio: Chiamata GS <CALL#####>
associata a richiesta GM <C##>.

Nota: i tempi dello SLA vengono calcolati a partire da questo momento.

Fare clic su Indietro per chiudere i vari moduli dell'applicazione e tornare
al menu iniziale di ServiceCenter.

Fase di valutazione (Assess)

La fase di valutazione (Assess) € costituita da:

m Recupero delle RdAM
m Identificazione delle risorse interessate

m FElaborazione di una stima dell'impatto della RAM

Gli amministratori delle modifiche recuperano i dati delle richieste di
categoria RAM-Avanzata e producono stime o preventivi. I proprietari
delle modifiche hanno la responsabilita di fornire preventivi e stime per le
RdM con categoria impatto 1 e 2. Queste potranno essere visualizzate nel
proprio elenco Inbox, ma non necessitano di alcuna azione in questa fase.

La fase di valutazione ha come risultato una stima o un preventivo da
sottoporre all'approvazione dei proprietari della modifica e sponsor della
modifica competenti. Al termine della fase di valutazione, la RAM procede
con la fase di pianificazione (vedere Fase di pianificazione a pagina 514 per
ulteriori informazioni).

Nota: L'SLA (contratto sul livello di servizio) per la restituzione di una stima,
un preventivo o una risposta a una RdM ¢ di cinque giorni.

Nota: Alcune categorie di RdM, quali Formazione, Amministrazione
sistema e Approvvigionamento, non utilizzano le fasi di pianificazione
e creazione.
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Identificazione delle risorse interessate

Ove possibile, & opportuno ottenere i dati delle risorse interessate
dall'iniziatore della modifica e inserirli nella RAM.

Per identificare le risorse interessate:
1 Fare clic sulla scheda Risorse per visualizzare le informazioni sulle risorse.
2 Fare clic su Consulta nel campo Risorse per visualizzare un elenco di risorse.
3 Fare doppio dlic sulle risorse da includere nella RAM.

Al termine dell'inserimento di ciascuna risorsa, fare clic su Salva.
Verra visualizzata nuovamente la scheda Generale.

4 Inserire eventuali note necessarie e datare eventuali commenti.
5 Ripetere per il numero di volte necessario, per tutte le risorse da identificare.

6 Fare clic su Salva nella barra degli strumenti.

Elaborazione di una stima per le RdM con categoriaimpatto 1,2e 3

Verra illustrato come gli amministratori delle modifiche generano stime o
preventivi per le RAM con categoria impatto 1, 2 e 3. Per ciascuna categoria
interviene l'approvatore indicato nel contratto sul livello di servizio (SLA).

Nota: Una RdM con una valutazione di rischio 3 (Impatto massimo)
richiede anche I'approvazione da parte di un responsabile IT.

Una RdM con una valutazione di rischio superiore a 1 (Impatto minimo)
deve essere approvata da un membro del CAB (Change Advisory Board,
Consiglio consultivo per le modifiche).

Per le RAM con categoria impatto 3 & anche possibile generare stime o
preventivi selezionando un prezzo di listino standard.

Per immettere un prezzo stimato per le RdM con categoria impatto 1,2 e 3:

1 Accedere alla RAM con categoria impatto 1, 2 0 3. Vedere Recupero delle RAM
a pagina 523 per informazioni in merito al recupero di RdM.
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Verra aperto il modulo cm3r.assess.default (Figura 10-50).

a ServiceCenter - [Change C24 - Prompt] [_ (O] %]
@ File Muodifica Yisualizza Fomato  Opzioni Opzionielenco Finestra Guida 18] =
YmEl?eq 9
/ QK x Annulla (( Frecedente )) Successivo m Salva 4  Chiudi ,-'_.= Trova 4 Riempi O Orologi D‘
M. modifica: C24 Fiif. progetto esterno: |
Categoria: |RFC - Advanced #| Inizio previsto: |
Faze: [1.aszess #| Fine prevista: | |
Generale | Descrizione | Contatto | Risorse | Allegati | Record corelati |
Coordinatore Aszzegnato a
Mame: |EOB.HELPDESK | Mame: | |
Reparto: IF'FEGN.-"Eustomer Support Feparto: 'IDNSITE SUPPORT |
Telefono: 158y 481 5000 Telefono: |
Centro di costo RdM: | |
SLa
Generale Fidh tipo 1: [Inztallations Moves Additions & Changes
Impatta: 2 - Modifica aziendale ¥ Fidh tipo 2: move up to 10 items ¥
Friorita: 3 - Modifica normale ¥ Awvisol S5LA: 07/09/02 13:08:52
Stato: Iinitial SLA previsto: 07/A0/02 13.08.52
Stato approvazione: Iapproved Scadenza SLA: 07A7/02 13.08.52
Faze di avviso: |
PRGN
Fronta | ingermento | cmar. azzess. default. glcm. view. dizplay] [S]

Figura 10-50: RdM - Avanzata con categoria impatto 2

2 Fare clic su Salva sulla barra degli strumenti se sono state apportate
modifiche alla RAM.

3 Fare clic su Chiudi.
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Se la categoria impatto ¢ 1 o 2, ServiceCenter visualizza la scheda Stima
(Figura 10-51). Se la categoria impatto ¢ 3, viene visualizzato il modulo del
listino prezzi standard.

a ServiceCenter - [Change C24 - Close Prompt] [ (O] ]
@ File Modifica Wisualizza Formato Opzioni Dpzion elenco Finestra Guida i |ﬁ'|1|
sBE ?eQle
5 5 -]
V QK. xAnnuIIa ,.’w Trova 4 FRiempi ‘
G Riif. progetto esterna: |
M. modifica: C24 e 5
; Inizio previsto: |
Cateqgoria: IHFE - Advanced #| i i
Fine prevista: | |
Faze: [1.assess #| AT
Codice di chiusura: |[1] completato ¥
Stima | Generale | Descrizione | Contatto | Risorse | Allegati | Record corelati
Previsione
Unita richieste: |
M. riferimenta: |
Descrizione:
Prezzo stimato:
Consegna prevista: |
Walutazione iniziale
Budget: | Centro di costo: | |
Impatto/giustificazione: -
Fronta | ingerimento | cmar. azzess. close.glcm.close. dizplay] [S5]

Figura 10-51: Modulo della stima (modulo cm3r.assess.close)

I campi Descrizione e Prezzo previsto sono contrassegnati in rosso a
indicare che si tratta di campi obbligatori.

4 Completare il campo Descrizione con i dettagli della modifica.
5 Immettere la stima dei costi della modifica nel campo Prezzo previsto.

6 Verificare che il campo Unita richieste contenga un valore. In caso contrario,
immettere il valore (obbligatorio).

7 Completare i campi Budget e Impatto/giustificazione.
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8 Fare clic su OK per aprire la fase di pianificazione e per tornare al modulo
della coda delle RAM.

Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio: Attivita T<##> fase plan
1/2 aperta da <nome accesso>.

Al successivo accesso a questa RAM:

m Se tutti i campi obbligatori sono stati completati, il modulo viene
aggiornato e nella colonna del campo Fase ¢ visualizzata Plan (2.plan)
quale nuova fase della RAM.

m Se dei campi obbligatori per la chiusura della fase di valutazione non sono
stati completati, ServiceCenter visualizza la relativa scheda con il cursore
nel campo da completare. Immettere i dati richiesti e fare clic su OK per
passare alla fase successiva. Il campo Fase mostra ora che la RdM é nella
fase di pianificazione (2.plan).

Fase di pianificazione

La fase di pianificazione coinvolge Gestione servizi, i proprietari della
modifica e gli sponsor della modifica. E costituita da:

m Approvazioni

Elaborazione di un piano e di un preventivo
m Conferma o immissione dei dettagli delle risorse

Pianificazione delle attivita

Team di Gestione servizi e proprietari della modifica

A seconda del tipo di RdM, ServiceCenter genera, all'inizio di ciascuna fase,
i requisiti di approvazione da parte di personale specifico.

Al completamento della fase di valutazione (vedere Fase di valutazione
(Assess) a pagina 510 per maggiori dettagli), per 'avvio della fase di
pianificazione puo essere richiesta l'approvazione di uno o pit dei
ruoli o gruppi sotto elencati, specificati nel record SLA (cm3sla).

m Team di Gestione servizi
m Proprietari modifica

m Sponsor modifiche
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ServiceCenter elenca tutte le approvazioni in sospeso per ciascuna fase nella
scheda Approvazioni della RAM.

Perché la RAM possa procedere nella fase di pianificazione dettagliata, &
necessario inserire in ServiceCenter tutte le approvazioni attualmente in
sospeso necessarie per l'avvio della fase di pianificazione.

Nota: I responsabili dell'assistenza dovranno fornire l'approvazione
amministrativa per la modifica. I proprietari della modifica dovranno
fornire I'approvazione tecnica perché si possa procedere con la fase di
pianificazione.

Dopo l'approvazione della RAM da parte di tutti i gruppi di approvazione
citati, la modifica deve essere sottoposta allo sponsor della modifica per la
relativa autorizzazione.

Nota: Itempidello SLA continuano a trascorrere —1'orologio ¢ ancora attivo,
pertanto il tempo trascorso per l'assistenza al cliente viene registrato.

Sponsor delle modifiche

Dopo la stima del costo di una RdM, tutte le approvazioni richieste per
la fase di valutazione (elencate nel modulo Approvazioni) devono essere
implementate prima che la modifica possa avanzare nella fase di
pianificazione dettagliata.

La sezione precedente, Team di Gestione servizi e proprietari della modifica
a pagina 514, illustra come i proprietari della modifica e i responsabili
dell'assistenza forniscano 'approvazione tecnica e amministrativa all'inizio
della fase di pianificazione. Lo sponsor della modifica deve ora fornire
I'approvazione amministrativa del cliente per la RAM e approvare la stima.

Nota: I tempi dello SLA sono sospesi, in attesa dell'approvazione della
modifica da parte dello sponsor. Non appena l'approvazione
¢ accordata, i tempi dello SLA riprendono a scorrere.

Gli sponsor delle modifiche concederanno l'autorizzazione alla modifica in
base a considerazioni commerciali del cliente. Se uno sponsor della modifica
non ha accesso a ServiceCenter, agli amministratori della modifica (CA) ¢
attribuita la responsabilita di ottenere 'autorizzazione dallo sponsor della
modifica Alla ricezione dell'autorizzazione (ad esempio, tramite posta
elettronica), i CA devono approvare la RdM in ServiceCenter per conto
dello sponsor della modifica.
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Le approvazioni per fasi multiple sono basate sul record SLA di modifica
selezionato, il quale ¢ determinato dal tipo di sottocategoria (RdM tipo 1 o
RdM tipo 2) prescelto per la modifica. Una volta selezionato il record SLA,
ServiceCenter determina le modalita di approvazione e le approvazioni
necessarie per ciascuna fase. E possibile quindi avere approvazioni per

fasi multiple, a seconda dei valori della sottocategoria (RdM tipo 1 o

RdM tipo 2).

ServiceCenter genera, all'inizio di ciascuna fase di RdM, i requisiti di
approvazione da parte di personale specifico. All'inizio della fase di
implementazione, possono essere richieste le approvazioni per le RdAM
con categoria di impatto 1 e 2 da uno o pitt addetti a Gestione modifiche.

m ] responsabili dell'assistenza dovranno fornire I'approvazione
amministrativa per la fase di implementazione.

m Altri gruppi dovranno fornire I'approvazione tecnica per la fase
di implementazione.

Una volta aperta una RdM, questa deve essere approvata prima che possa
passare alla fase di creazione.

Importante: Quando una RdM richiede piti di un'approvazione, le
approvazioni devono essere eseguite nell'ordine indicato
nelle colonne Sequenza, a cominciare dal numero 1.

Nota: L'area Commenti procedura di approvazione nella parte inferiore del
modulo ¢ riservata agli elementi rifiutati e revocati. Vi sono diversi
indicatori dello stato corrente:

m ]| campo Fase mostra il valore Plan (pianificazione), se vi sono
approvazioni in sospeso.

m ]| campo Azione mostra il valore approved (approvata) quale stato
corrente.

Fare clic su Indietro per tornare all'elenco QBE di record delle modifiche
in attesa di approvazione.

Dopo aver completato le approvazioni, fare clic su Indietro per tornare
attraverso i vari moduli dell'applicazione al menu iniziale di ServiceCenter.
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Recupero delle RdAM per I'approvazione
Per recuperare le RAM per l'approvazione:
Visualizzare le RAM assegnate all'area di responsabilita dell'operatore.

1 Accedere al sistema come responsabile dell'assistenza, proprietario della
modifica, sponsor della modifica o amministratore della modifica.

2 Dal menu iniziale dello sponsor della modifica, fare clic su Approva RdM.
- oppure -

a Accedere al sistema con il proprio ID e la propria password di accesso
per visualizzare il modulo iniziale.

b Fare clic su Coda modifiche.

ServiceCenter visualizza un elenco QBE di RdM in ordine di urgenza
(vista predefinita). Vedere Figura 10-52.
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3 Fare clic su Da approvare nella schermata della Inbox (Figura 10-52).

Da appravare | ServiceCenter visualizza la finestra di dialogo per la selezione gruppo
di approvazione delle modifiche.
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Figura 10-53: Finestra di dialogo approvazione

5| 4 Fareclic sulla casella del gruppo, oppure lasciare tutte le caselle selezionate
/ | per scegliere tutti i gruppi.
Facendo clic su OK verra di nuovo visualizzata la Inbox Modifiche non
assegnate della coda dello sponsor della modifica.

5 Fare clic su Cambia Inbox e selezionare RFCs by urgency dalla casella
| di riepilogo della finestra di dialogo.

Cambia [nbox

Verra visualizzato un elenco QBE di RdM in base all'urgenza
(vedere Figura 10-52 a pagina 517).

6 In questa fase e necessario approvare le RAM che si trovano nella fase
di pianificazione.

Nota: E possibile ordinare le RAM per fase facendo clic sull'intestazione
della colonna Fase.
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7 Fare doppio clic sulla RdM da approvare, oppure fare clic su Cerca e
immettere il numero della RAM specifica che si desidera approvare.

La scheda Approvazioni mostra le approvazioni in sospeso (Figura 10-54).
Per questo esempio sono in sospeso le seguenti approvazioni:

m Approvazione dello sponsor della modifica dal coordinatore della modifica,
BOB.HELPDESK

m Approvazione assistenza on site da ONSITE SUPPORT
m Approvazione di Gestione servizi da SERVICE MANAGEMENT
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Figura 10-54: Approvazioni in sospeso nel modulo cm3r.plan.default

8 Continuare con Approvazione delle RAM a pagina 520 per approvare
o rifiutare una RAM.
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Approvazione delle RdM

In qualita di approvatore, I'utente deve selezionare e aprire le RdM in attesa
della propria approvazione. In caso di approvazioni multiple, ¢ necessario
procedere in modo sequenziale. Ad esempio, se sono necessarie approvazioni
da BOB.HELPDESK, ONSITE SUPPORT e SERVICE MANAGEMENT, le
approvazioni devono essere fornite in questo ordine.

1 Selezionare e aprire una RdM per 'approvazione.

Per maggiori informazioni sul recupero delle RAM, vedere Recupero delle
RdM per l'approvazione a pagina 517.

Le approvazioni in sospeso sono elencate nella scheda Approvazioni.

Per questo esempio sono in sospeso le seguenti approvazioni (vedere
Figura 10-54 a pagina 519):

m Approvazione dello sponsor della modifica dal coordinatore della modifica,
BOB.HELPDESK

m Approvazione assistenza on site da ONSITE SUPPORT
m Approvazione di Gestione servizi da SERVICE MANAGEMENT

2 Ogni approvatore (BOB.HELPDESK, ONSITE SUPPORT e SERVICE
MANAGEMENT) seleziona e apre le necessarie RAM in attesa di esame
e approvazione.

m BOB.HELPDESK:
= Accede al sistema e fa clic su Visualizza code lavoro.

m Seleziona All Open RFCs (tutte le RAM aperte) dalla casella di riepilogo
del campo Inbox corrente.

m Fa clic su Da approvare.
m Faclic su OK.

» Ordinale RdM per fase ed esamina ogni RAM in attesa di approvazione,
oppure cerca una specifica RAM in attesa di approvazione.

m Fa doppio clic sulla RAM in attesa di approvazione.
= Scegliere Opzioni > Approvazione > Approva.

La RdM e stata approvata e nella barra di stato verra visualizzato il
messaggio: Modifica C<##> fase 2.plan approvata da HELPDESK.BOB.
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m ONSITE SUPPORT (assistenza on site 1):
= Accede al sistema e fa clic su Visualizza code lavoro.

m Seleziona All Open RFCs (tutte le RAM aperte) dalla casella di
riepilogo del campo Inbox corrente.

m Faclic su Da approvare.
= Fa clic su OK.

» Ordinale RdM per fase ed esamina ogni RAM in attesa di approvazione,
oppure cerca una specifica RAM in attesa di approvazione.

m Fa doppio clic sulla RAM in attesa di approvazione.
» Scegliere Opzioni > Approvazione > Approva.

La RdM e stata approvata e nella barra di stato verra visualizzato il
messaggio: Modifica C<##> fase 2.plan approvata da CM ONSITE
SUPPORT SDU 1.

m SM I:
= Accede al sistema e fa clic sulla scheda Gestione modifiche.
= Fa clic su Coda modifiche.

Per impostazione predefinita vengono elencate le RdM in ordine
di urgenza.

m Faclic su Da approvare.
= Fa clic su OK.

» Ordinale RdM per fase ed esamina ogni RAM in attesa di approvazione,
oppure cerca una specifica RAM in attesa di approvazione.

m Fa doppio clic sulla RAM in attesa di approvazione.
= Scegliere Opzioni > Approvazione > Approva.

Il processo di approvazione ¢ terminato e la RdM ha ricevuto tutte le
approvazioni necessarie.

Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio: Stato di approvazione
impostato come approvato. Nessun altro gruppo con approvazione in attesa.

Rifiuto di una RdM

Importante: non utilizzare questa opzione a meno di non aver ricevuto
specifiche istruzioni dalla Direzione dell'assistenza.
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1 Scegliere Opzioni > Approvazione > Nega dalla barra dei menu.

ServiceCenter visualizzera una finestra di commento Motivo rifiuto
in cui immettere il motivo del rifiuto.

2 Immettere il motivo del rifiuto (obbligatorio).
3 Fare clic su OK per tornare ai Requisiti di approvazione.

I commenti vengono visualizzati nell'area Commenti procedura di
approvazione nella parte inferiore del modulo, e il rifiuto corrente viene
visualizzato nell'area Gruppi approvati, con Action:denied () (azione:
respinta).

Il nome dello sponsor della modifica, prima nel campo Correnti in attesa,
si trova ora nel campo Gruppi approvati.

Vi sono diversi indicatori dello stato corrente:

m Nel campo Fase ¢ ora presente il valore Accept (conferma). Solo il
responsabile della modifica o un amministratore della modifica puo
invertire un flag di rifiuto e trasformarlo in stato approvato.

m ]| campo Azione mostra il valore denied (respinta) quale stato corrente.

4 Fare clic su Indietro per tornare al modulo delle modifiche in attesa
di approvazione.

Se si desidera rifiutare altre RdM, ripetere questi passaggi.

6 Al termine, fare clic su Indietro per tornare attraverso i vari moduli
dell'applicazione al menu iniziale di ServiceCenter.

Importante: Se si riapre una modifica rifiutata dalla finestra dello sponsor
della modifica, alla destra del campo Stato approvazione verra
visualizzato un punto esclamativo rosso. Solo il responsabile
della modifica o un amministratore della modifica dispongono
dell'autorizzazione necessaria alla modifica dello stato di rifiuto
di una RdM.
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Elaborazione di un piano e di un preventivo

Questa sezione descrive come i proprietari delle modifiche inoltrano le RAM
con categoria impatto 1 e 2 attraverso la fase di pianificazione, in seguito
all'approvazione della RdM da parte dello sponsor della modifica.

Una volta ottenute le approvazioni, il proprietario della modifica deve
elaborare un piano di implementazione della RAM. Il livello di pianificazione
varia a seconda della categoria di impatto della RdM. Per le RAM con
categoria impatto 1 e 2, il proprietario della modifica deve elaborare un
piano dettagliato per I'approvazione da parte dei proprietari della modifica
e dello sponsor della modifica competenti. Nel caso in cui sia stata prodotta
una stima nella fase di valutazione, il proprietario della modifica dovra ora
elaborare un preventivo per i proprietari della modifica e il CS competenti.

Nota: Le attivita in questa fase si svolgono su supporti cartacei.

Per le RAM con categoria impatto 3, i proprietari delle modifiche devono
controllare la stima e pianificare il lavoro con l'iniziatore della modifica.
Queste attivita sono descritte in Fase di pianificazione - pianificazione e
chiusura delle RAM con categoria impatto 1, 2 e 3 a pagina 526.

Nota: i tempi dello SLA continuano a trascorrere.

Recupero delle RdM
Per visualizzare le RAM assegnate all'area di responsabilita dell'operatore:

1 Accedere al sistema come proprietario della modifica per visualizzare il
modulo iniziale.

2 Fare clic su Coda incidenti, Coda chiamate o Coda modifiche. Quando si
sceglie il pulsante Coda chiamate, ServiceCenter visualizza il modulo della
Inbox delle chiamate.

3 Fare clic su Cambia Inbox per selezionare una vista di chiamate assegnate
al proprietario delle modifiche.

Verra visualizzata finestra di dialogo delle Inbox delle richieste di modifica.

4 Nell'elenco QBE, selezionare RFCs for SDU action (RdM di competenza
SDU) e fare clic su OK.

ServiceCenter visualizza un elenco QBE di RdM assegnate al proprietario
delle modifiche.
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Nota: Tutte le RAM che richiedono l'intervento del proprietario delle
modifiche per la fase di pianificazione visualizzano il valore Plan nel
campo Fase.

5 Fare clic sull'intestazione di colonna Fase per ordinare le RAM per fase.
In tal modo sara pit facile individuare le RAM che richiedono azioni di
pianificazione. Individuare la RAM desiderata nell'elenco QBE.

m Se non si riesce a individuare la RAM, fare clic su Cerca e immettere il
numero della RAM nella finestra di dialogo di ricerca. Se non si conosce
il numero, ¢ possibile utilizzare uno degli altri campi quale criterio di
ricerca.

Fare clic su Cerca per visualizzare i risultati della ricerca.

6 Individuare nell'elenco la RAM da elaborare e fare doppio clic per
visualizzare il relativo modulo.

Elaborazione di un piano e di un preventivo per le RdM
con categoria impatto 1 e 2

E necessario raccogliere informazioni aggiuntive per generare un piano
di implementazione e un preventivo dettagliati per le RAM con categoria
impatto 1 e 2 in fase di pianificazione.

Per le RAM con categoria impatto 1 e 2, ¢ necessario elaborare un piano
dettagliato per l'approvazione da parte dei proprietari della modifica e

del CS (sponsor della modifica) competenti. Questa fase garantisce che la
pianificazione sia completata conformemente alle direttive del responsabile
della modifica, prima della creazione e implementazione della modifica.

Nel caso in cui sia stata prodotta una stima nella fase di valutazione, dovra
ora essere elaborato un preventivo per gli SDU e il CS competenti.

Conferma o immissione dei dettagli delle risorse

Per le RAM che riguardano meno di 10 risorse, i relativi dettagli devono
essere inseriti nella fase di valutazione. Questi dettagli devono essere
confermati nella fase di pianificazione e inseriti nella scheda Risorse
della RAM. E inoltre necessario aggiornare la descrizione con i dettagli
di eventuali documenti prodotti e inserire la successiva azione prevista.

Per le RAM senza risorse identificate nella fase di valutazione, sara necessario
ottenere i dettagli dall'iniziatore della modifica e immetterli nel sistema.
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Per immettere i dettagli delle risorse:
1 Fare clic sulla scheda Risorse per visualizzarla.
2 Fare clic su Consulta nel campo Risorse per visualizzare un elenco di risorse.
3 Fare doppio clic sulle risorse da includere nella RAM.

ServiceCenter visualizzera nuovamente la scheda Risorse con i dettagli
delle risorse inseriti.

4 TImmettere le iniziali e la data nel piano scritto.

Ripetere queste operazioni per il numero di volte necessario, per tutte
le risorse da identificare.

Nota: Ogni volta che si aggiunge una risorsa, viene nuovamente visualizzata
la scheda Generale della RAM. E quindi necessario fare clic sulla
scheda Risorse per continuare a immettere i dettagli delle risorse.

6 Fare clic su Salva nella barra degli strumenti.

Elaborazione di un preventivo

Per tutte le RAM deve esistere un preventivo del costo della modifica al
termine della fase di pianificazione. Durante la fase di valutazione, puo
essere stata elaborata una stima del costo per le RAM con categoria impatto
1 e 2. E ora necessario elaborare il preventivo. Accertarsi di completare i
campi Descrizione, Prezzo previsto, Budget, Impatto e Giustificazione.

Elaborazione del piano

E ora necessario aggiornare la descrizione per indicare i documenti che
sono stati prodotti.

Per aggiornare la descrizione:

1 Fare clic sulla scheda Descrizione e immettere eventuali informazioni
aggiuntive.

2 Immettere i dettagli dei documenti di pianificazione e preventivo nel
campo Descrizione aggiornamento.

3 Fare clic su Salva.
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Fase di pianificazione - pianificazione e chiusura delle RdM
con categoria impatto 1,2 e 3

Questa sezione descrive come i proprietari delle modifiche inoltrano le
RdM con categoria impatto 1 e 2 attraverso la fase di pianificazione, in
seguito all'approvazione della RAM da parte dello sponsor della modifica.

Una volta ottenute le approvazioni, il proprietario della modifica ha il
compito di controllare il preventivo o la stima per le RAM con categoria
impatto 3 e di pianificare il lavoro con l'iniziatore della modifica.

Nota: I tempi dello SLA continuano a trascorrere.

E necessario pianificare 1'approvazione delle RAM con categoria impatto
3 da parte del proprietario della modifica che attuera la modifica. 11
proprietario della modifica dovra produrre piani predefiniti, regole di
regressione e criteri di approvazione per le RAM con categoria impatto 3.

Per pianificare I'approvazione delle RdAM

1 Recuperare le RAM che richiedono un'azione (vedere Recupero delle RAM a
pagina 523)

2 Aggiornare il campo Descrizione con eventuali informazioni pertinenti.

3 Completare i campi Avvio previsto e Fine prevista con data e ora nel formato
gg/mm/aa hh:mm.

Nota: Se si tenta di chiudere la fase senza completare questi campi,
verra nuovamente visualizzato il modulo della RdM con i campi
contrassegnati in rosso, per segnalare che le date sono obbligatorie.
4 Fare clic su Salva o su OK.
5 Fare clic su Chiudi.

ServiceCenter visualizza la scheda Piano con il campo Fase, che indica che la
RdM ¢ entrata nella fase successiva. La pianificazione deve essere completata
durante la fase di creazione.
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Fase di pianificazione approvazione e chiusura delle RdM
con categoria impatto 1 e 2

Questa sezione descrive come i responsabili delle modifiche approvano le
attivita generate dal sistema per le RAM con categoria impatto 1 e 2. Prima
di approvare la RdAM in Gestione modifiche, il responsabile della modifica
deve approvare il piano su carta e I'eventuale documentazione a corredo,

e accettare il preventivo per la RAM. Dopo l'approvazione del piano, il
responsabile della modifica deve chiudere la fase di pianificazione per le
RdM con categoria impatto 1 e 2.

Vengono create automaticamente le approvazioni per le attivita. Quando
un'attivita € pronta per essere chiusa, chiuderla per concludere la fase di
pianificazione.

Nota: I tempi dello SLA continuano a trascorrere.

Fase di creazione

La fase di creazione coinvolge Gestione servizi e lo sponsor della modifica.
La fase di creazione ¢ costituita da:

m Approvazioni
m Assegnazione di attivita

m Gestione di attivita esterne

Approvazioni della fase di creazione

Nella fase di creazione sono portate a termine quelle attivita che possono
essere svolte senza interferire nell'ambiente operativo, come, ad esempio,
l'ordinazione e l'installazione di hardware o lo sviluppo di applicazioni. La
fase di creazione comprende anche l'identificazione delle attivita necessarie
in ServiceCenter per la fase di implementazione.

Questa sezione descrive:

m L'approvazione e la chiusura da parte dei responsabili delle modifiche
della fase di pianificazione per le RAM con categoria impatto 1 e 2.

m La pianificazione e chiusura da parte dei proprietari delle modifiche
delle RAM con categoria impatto 3.
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m ] responsabili dell'assistenza accordano le necessarie approvazioni per
la fase di creazione.

m Gli sponsor delle modifiche approvano il piano e il preventivo all'inizio
della fase di creazione.

Approvazioni del responsabile dell'assistenza

I responsabili dell'assistenza accordano le necessarie approvazioni per
la fase di creazione.

Una volta concesse le approvazioni, il proprietario della modifica ha
la responsabilita di completare le attivita relative alla fase di creazione.

Nota: I tempi dello SLA continuano a trascorrere.

Approvazioni dello sponsor della modifica

Gli sponsor delle modifiche approvano il piano e il preventivo all'inizio della
fase di creazione. Queste attivita riguardano gli sponsor delle modifiche e la
Direzione dell'assistenza.

I responsabili dell'assistenza accordano le necessarie approvazioni per

la fase di creazione dal punto di vista del proprietario della modifica. I
proprietari della modifica hanno il compito di approvare i piani dettagliati
e il preventivo per le RAM con categoria impatto 1 e 2, o il preventivo e la
pianificazione per le RAM con categoria impatto 3. Una volta accordate le
approvazioni, lo sponsor della modifica deve fornire I'autorizzazione al
passaggio della modifica alla fase di creazione.

Se all'inizio della fase di pianificazione era stato emesso un preventivo,
approvato dal sponsor della modifica (vedere Fase di pianificazione a
pagina 514), la Direzione dell'assistenza fornira l'approvazione in questa fase
senza interpellare ulteriormente lo sponsor della modifica. Se uno sponsor
della modifica non ha accesso a ServiceCenter, la Direzione dell'assistenza
chiedera la necessaria autorizzazione e immettera i dati in ServiceCenter.

La fase di creazione comprende anche l'identificazione delle attivita
necessarie in ServiceCenter per la fase di implementazione.

Nota: I tempi dello SLA sono sospesi.
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Fase di creazione - Approvazione delle RdM

Per approvare le RAM assegnate all'area di responsabilita dell'operatore,
recuperare ed esaminare le necessarie RAM in attesa di approvazione.

Per informazioni sul recupero e l'approvazione di RdM, consultare le
seguenti sezioni: Recupero delle RAM per I'approvazione a pagina 538,
Approvazioni a pagina 426, Definizione di approvazione a pagina 460,
Approvazione di una fase di modifica o di attivita a pagina 460 e
Approvazione/Rifiuto delle RAM a pagina 516.

Una volta approvata una RdM, nel campo Gruppi approvati della
scheda Approvazioni viene visualizzata l'approvazione del responsabile
dell'assistenza (SM) o dello sponsor della modifica (CS). Le approvazioni
future in attesa sono state spostate nel campo Correnti in attesa.

Vi sono diversi indicatori dello stato corrente:

m Nel campo Fase & ancora indicato Build (creazione), perché ci sono
approvazioni in attesa.

m Il campo Azione mostra il valore approved (approvata) quale stato
corrente.

Fare clic su Indietro per tornare al modulo delle modifiche in attesa
di approvazione.

Se si desidera approvare altre RdM, fare clic su <<Prec o Succ>>
per visualizzare la RAM precedente o successiva in sequenza.

Quando si raggiunge l'inizio o la fine delle modifiche in attesa di
approvazione, ServiceCenter visualizza nuovamente il modulo corrente.

Fase di creazione - Rifiuto di una RdM

Importante: Non disapprovare una RdM senza aver ricevuto
istruzioni in merito dalla Direzione dell'assistenza.

Seguire i passaggi descritti in Rifiuto di una RAM a pagina 521.
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Fase di creazione - definizione e chiusura delle attivita da parte
dei proprietari delle modifiche

Questa sezione descrive come i proprietari delle modifiche definiscono
e gestiscono le attivita richieste per la fase di creazione.

Nota: I tempi dello SLA sono sospesi.

Approvazione delle RdM

Per approvare le RAM assegnate all'area di responsabilita dell'operatore,
recuperare ed esaminare le necessarie RdM in attesa di approvazione.

Per informazioni sul recupero e l'approvazione di RAM, consultare le
seguenti sezioni: Recupero delle RAM per l'approvazione a pagina 538,
Approvazioni a pagina 426, Definizione di approvazione a pagina 460,
Approvazione di una fase di modifica o di attivita a pagina 460 e
Approvazione/Rifiuto delle RAM a pagina 516.

Una volta approvata una RdM, ServiceCenter aggiunge la scheda Piano
alla RdM selezionata. In questa scheda viene inserito il piano di backup.

Elaborazione di un piano di backup

Per tutte le modifiche deve essere presente un piano di regressione (piano
di backup), ovvero un piano che consenta di ripristinare la situazione
precedente la modifica nel caso in cui l'implementazione nell'ambiente
operativo riveli dei problemi. A una modifica limitata puo corrispondere
un piano di backup semplice. Tuttavia, se il piano ¢ complesso, ¢ opportuno
produrlo come documento separato.

Immettere il piano di backup nella scheda Piano.

1 Immettere i dettagli nella scheda. Se il piano ¢ in un documento
separato, immettere il numero di riferimento nel campo Piano.

2 Fare clic su Aggiorna per salvare i dettagli del piano.
3 Copiare il testo del Piano e incollarlo nel campo Descrizione aggiornamento.

Al termine dell'inserimento delle informazioni nella scheda Piano, il piano
di backup ¢ definito. Accertarsi di aggiornare il piano nel caso in cui varino
dei dati.
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Gestione delle attivita esterne di creazione e test

Il proprietario della modifica esterno al sistema gestisce le attivita necessarie
alla creazione e al test della RAM. Il proprietario della modifica ha il
compito di sorvegliare tutte le attivita di creazione e test. Passare alla
scheda Descrizione e registrare gli eventi significativi nel campo Descrizione.
Il campo Descrizione ¢ utile per memorizzare informazioni sugli eventi
significativi che hanno luogo durante la gestione delle attivita connesse

alla creazione e al test della RAM.

1 Aprire le RAM di competenza del proprietario delle modifiche.

Per maggiori informazioni sul recupero delle RAM, vedere Recupero delle
RdM per l'approvazione a pagina 538.

2 Selezionare RFCs for SDU action (RdM di competenza SDU) e fare
clic su OK.

ServiceCenter visualizza un elenco QBE di RdM assegnate al proprietario
delle modifiche.

3 Aprire la successiva RAM con fase 3.build. ServiceCenter visualizza il
modulo della RAM.

4 Fare clic su OK per salvare i dati e uscire dalla RAM.

Fase di creazione - Chiusura

Se tutti i requisiti di approvazione sono soddisfatti, la fase di creazione puod
essere chiusa. Questa sezione descrive come i proprietari delle modifiche
approvano e chiudono la fase di creazione.

Nota: I tempi dello SLA continuano a trascorrere.

Recupero delle RdAM per la chiusura
Per visualizzare le RAM assegnate al proprietario delle modifiche:

1 Accedere al sistema come proprietario delle modifiche e recuperare le
RdM in ordine di urgenza.

Per maggiori informazioni sul recupero delle RAM, vedere Recupero delle
RdM a pagina 523 e Recupero delle RAM per l'approvazione a pagina 538.

2 Fare clic su RAM: Elenco modifiche. ServiceCenter visualizza un elenco
QBE di RdM in ordine di urgenza (vista predefinita).

3 Fare clic su Cerca per visualizzare il modulo Modifiche da visualizzare.

4 Nel campo Numero immettere il numero della RAM e fare clic su Cerca.
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Fare clic sulla scheda Descrizione e controllare il contenuto del campo
Descrizione per determinare se & necessario chiudere la fase di creazione
della RdAM.

Controllo dei dettagli della RdM

Prima di chiudere la fase di creazione della RAM, verificare che tutte le attivita
siano state completate e che siano disponibili tutte le informazioni necessarie
per la fase di implementazione.

Per controllare i dettagli della RAM:

Controllare i dettagli del piano nel campo Piano. Aggiornare il piano, se
necessario. Se si apportano modifiche, fare clic su Aggiorna per salvare i
nuovi dettagli.

Fare clic sulla scheda Descrizione e immettere i riferimenti a eventuali
documenti che saranno usati durante la fase di implementazione nel campo
Descrizione aggiornamento. Per salvare i nuovi dettagli, fare clic su Salva.

Controllare i dettagli presenti nelle altre schede della RdM e aggiungere o
aggiornare le informazioni ove necessario. Ricordare di fare clic su Salva
dopo ogni aggiunta o aggiornamento.

Per le fasi dalla due alla cinque (pianificazione, creazione, implementazione
e conferma), fare clic sulla scheda Attivita nel modulo della RdAM per
visualizzare I'elenco delle attivita o il modulo di un'attivita specifica.

Verificare se vi sono attivita aperte. Se vi sono attivita ancora aperte,
chiuderle.

Verificare che tutte le attivita previste dal piano dettagliato della fase
di creazione siano completate.
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Chiusura della fase di creazione

Dopo essersi accertati che tutte le attivita previste per la fase di
creazione siano state completate, chiudere la fase di creazione.

1 Fare clic su Salva, quindi scegliere Chiudi.

Nel modulo della RAM vengono visualizzati la scheda Generale e il campo
Codice di chiusura.

2 Dalla casella di riepilogo, selezionare il codice di chiusura appropriato.

(1) completato

(2) non riuscito

(3) respinto - finanziario

(4) respinto - tecnico

(5) respinto - sicurezza
m (6) ritirato

3 Fare clic su Salva per salvare e uscire. ServiceCenter visualizza nuovamente il
modulo della RAM. Nel campo Fase ¢ visualizzata la nuova fase 4.implement

e nella barra di stato ¢ visualizzato un messaggio di conferma della chiusura
della fase di creazione.

4 Fare clic su Annulla e ancora su OK. ServiceCenter torna al modulo
Modifiche da visualizzare.

Fare clic su Aggiorna per aggiornare la fase della RAM nell'elenco QBE.

6 Fare clic su Indietro per tornare attraverso i vari moduli dell'applicazione
al menu iniziale.

Fase di implementazione

Questa sezione descrive come fornire le necessarie approvazioni per
l'avvio della fase di implementazione.

La fase di implementazione e costituita da:

m Definizione, visualizzazione e chiusura delle attivita
m Gestione delle attivita di implementazione esterne

m Approvazioni
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Fase di implementazione - definizione delle attivita

Nella sezione precedente era descritto il processo di approvazione per la
fase di implementazione. Una volta ottenute tutte le necessarie approvazioni,
i proprietari della modifica devono avviare l'attuazione della modifica.

Nella fase di implementazione vengono completate le attivita richieste per
mettere in atto la modifica nell'ambiente operativo, quali l'installazione,
il test e la consegna dell'hardware e delle applicazioni. La fase di
implementazione pud comprendere alcune o tutte le seguenti attivita:

m Creazione e assegnazione dei record di attivita in ServiceCenter.

m Completamento di tutte le attivita necessarie per la modifica
dell'ambiente operativo.

m Modifica dei sistemi aziendali in base alla pianificazione.

Questa sezione descrive come i proprietari delle modifiche definiscono
le attivita per la fase di implementazione.

Definizione delle attivita per una RdM
Per aprire le attivita per la RAM:

1 Accedere al sistema e visualizzare il modulo iniziale. Vedere in Recupero delle
RdM a pagina 523 i passaggi dettagliati per il recupero delle RAM.

2 Scegliere Opzioni > Apri nuova attivita nella barra dei menu per
visualizzare I'elenco di categorie valide.

3 Fare doppio clic sulla categoria corrispondente alla modifica corrente
(ad esempio, implement.task).

ServiceCenter visualizza il modulo delle attivita.

4 Apportare le eventuali modifiche necessarie alla data e all'ora nei campi
Avvio previsto e Fine prevista (riempiti originariamente dalla RdM)
per questa particolare attivita.

5 Fare clic su Consulta nel campo Nome nella casella di gruppo Assegnazione
per visualizzare l'elenco dei record correlati.

Fare doppio clic sul record corrispondente al proprietario al quale assegnare
l'attivita. ServiceCenter visualizza nuovamente il modulo delle attivita con
il proprietario dell'attivita e/o il reparto inseriti nei relativi campi.

6 Immettere una descrizione dell'attivita facendo clic nella scheda Descrizione
e digitando una descrizione dell'attivita nel campo Descrizione
aggiornamento.
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7 Immettere una stima per l'attivita facendo clic sulla scheda Stima.
a Immettere il numero di unita richieste nel campo Unita richieste.

b Immettere il numero previsto di ore-uomo per l'attivita nel campo
Lavoro previsto.

¢ Immettere il livello del personale richiesto per l'attivita nel campo
Livello del personale.

8 Se necessario, completare i dettagli richiesti (quali inventario, note di lavoro
e metodo di ripristino) nelle altre schede del modulo dell'attivita e fare clic
su Aggiorna per immettere i dettagli nel record dell'attivita.

9 Al termine dell'immissione dei dettagli dell'attivita, fare clic su OK
per tornare al modulo della RAM.

10 Se necessario, fare clic sul menu a discesa Opzioni e scegliere _Opzioni >
Apri nuova attivita per visualizzare nuovamente l'elenco delle categorie
valide per definire un'altra attivita. Ripetere i passaggi precedenti per
definire le altre attivita.

Chiusura delle attivita

Quando le attivita assegnate alla RAM sono state completate, devono
essere chiuse perché sia possibile chiudere la fase di implementazione.
Vedere Chiusura delle attivita a pagina 458 per informazioni sulla chiusura
delle attivita.

Gestione di attivita di implementazione esterne

Durante la fase di implementazione, sara necessario completare diverse
attivita. I dettagli delle attivita e del loro progresso devono essere registrati
nella RAM. A tal fine, accertarsi di immettere informazioni aggiornate nel
modulo della RdAM, campo Descrizione aggiornamento, scheda Descrizione.

Fase di implementazione - Chiusura
Nella sezione precedente era descritto come i proprietari della modifica

definiscono e chiudono le attivita nella fase di implementazione.

Questa sezione descrive come i proprietari della modifica chiudono
la fase di implementazione quando le modifiche all'ambiente operativo
sono completate e collaudate e tutte le attivita correlate sono state chiuse.
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Recupero delle RdM

Per visualizzare le RAM assegnate alla Direzione dell'assistenza per
la chiusura della fase di implementazione:

Vedere Recupero delle RAM per la chiusura a pagina 531 per i dettagli
dei passaggi per il recupero delle RdAM per la chiusura.

Nota: Se ci si trova al passaggio 4 nel campo Numero e non si conosce il
numero della RdM, scegliere Cambia Inbox per cambiare le RAM
assegnate al proprietario della modifica, ordinarle per fase e aprire
la successiva RAM che ha come fase 4.implement. ServiceCenter
visualizza un elenco di RdM in base all'urgenza (vista predefinita).

Controllo dei dettagli della RdM

Prima di chiudere la fase di implementazione della RAM, verificare che
tutte le attivita siano state completate e chiuse.

Per controllare i dettagli della RAM:
1 Verificare che l'implementazione della RdM sia completata.
2 Controllare se l'implementazione e riuscita o meno.

3 Fare clic sulla scheda Attivita nel modulo della RAM per visualizzare
l'elenco attivita o il modulo di un'attivita specifica.

4 Verificare che tutte le attivita siano chiuse.

5 Sevisono attivita aperte, chiuderle come spiegato in Chiusura delle attivita a
pagina 458.

6 Immettere informazioni sulle operazioni eseguite nel campo Descrizione
aggiornamento della scheda Descrizione.
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Chiusura della fase di implementazione

Dopo essersi accertati che tutte le attivita previste per la fase di
implementazione siano state completate, chiudere la fase di implementazione.

1 Fare clic su Salva, quindi scegliere Chiudi.

Verra visualizzato il modulo della RAM con la scheda Informazioni
finanziarie selezionata (Figura 10-55).

a ServiceCenter - [Change C29 - Close Prompt]

=1k
@ File Modifica Visualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida iy |ﬁ'|1|
sBmml ?eQle
V QK xAnnuIIa ,O Trova j. Riempi .
B Fiif. progetto esterno: |
M. modifica: c29 i 3
: Inizio previsto: ID?.-"‘I B/02 00:00:00 |
Cateqgoria: IHFE - Advanced #| 3 :
- Fine prevista: ID?.-"‘I 7402 00:00:00 |
Faze: [4.implement #| S
Codice di chiugura: |[1] completato ¥
Informazioni finanziarie | Generale | Descrizione | Contatto | Fiano | Risorse | Approvazioni | Abtivita | Allegati | Record corelat |
Previzione Effettivo
Unita richieste: |
M. riferimento:
2 - =l Costo effettivo:
Descrizione: [|Frinters must be moved | i
3 Prezzo effettivo:
Prezzo stimato: 2000
Consegna prevista: |
Walutazione iniziale
Budaet: |3000.00 Centro di costo: | |
Impatto/giustificazione: Meed printer of invoices -
Fronta | ingerimento | cmarimplement. cloze. glom. close. dizplay] [US]

Figura 10-55: Modulo della RdM: scheda Informazioni finanziarie
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2 Dalla casella di riepilogo, selezionare il codice di chiusura appropriato.

(1) completato

(2) non riuscito

(3) respinto - finanziario

(4) respinto - tecnico

(5) respinto - sicurezza
m (6) ritirato
3 Immettere gli importi nei campi Costo effettivo e Prezzo effettivo

per riflettere il costo effettivo dell'attivita distinto dal prezzo effettivo
preventivato alla chiusura dell'attivita

4 Fare clic su Salva per salvare e uscire. ServiceCenter visualizza nuovamente
il modulo della RAM. Nel campo Fase & visualizzata la nuova fase 5.accept
e nella barra di stato ¢ visualizzato un messaggio di conferma della chiusura
della fase di implementazione.

5 Fare clic su Salva o su OK.

6 Fare clic su Indietro (o Annulla per non apportare modifiche) per uscire
attraverso i vari moduli dell'applicazione e tornare al menu iniziale.

Fase di conferma

La fase di conferma & costituita da:

m Aggiornamento del database delle risorse

m Chiusura del record della RdAM in ServiceCenter

Recupero delle RdM per I'approvazione

Per visualizzare le RAM assegnate alla Direzione dell'assistenza per
I'approvazione della fase di conferma, vedere in Approvazione/Rifiuto delle
RdM a pagina 516 i passaggi dettagliati per il recupero delle RAM per la
chiusura.

Nota: Quando ServiceCenter visualizza il modulo delle modifiche in attesa
di approvazione, che elenca le RAM assegnata ai gruppi dell'operatore
per l'approvazione, le RAM da approvare si trovano nella fase Accept
(conferma).
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Consultare l'iniziatore della modifica per accertarsi che le modifiche alla
RdM siano state completate come richiesto. Dopo questo controllo, seguire
i passaggi delineati in Fase di implementazione - definizione delle attivita a
pagina 534 per approvare le RAM che si trovano nella fase di conferma.

Ripetere tali passaggi per tutte le modifiche in attesa di approvazione.

Chiusura della fase di conferma

Per chiudere la fase di conferma:

1 Nel modulo delle modifiche in attesa di approvazione (vedere Figura 10-52 a
pagina 517), fare clic su Cambia Inbox per selezionare una vista di chiamate
assegnate al proprietario della modifica. ServiceCenter visualizza la finestra
di dialogo delle Inbox delle richieste di modifica.

a Fare clic sul pulsante freccia nella casella dell'elenco QBE per visualizzare
le Inbox disponibili.

b Selezionare RFCs awaiting closure (RdM in attesa di chiusura) e fare
clic su OK.

2 ServiceCenter visualizza il modulo della Inbox modifiche:RdM in attesa
di chiusura. Fare doppio clic sulla RAM pronta per essere chiusa.

3 Fare clic su Chiudi nella barra degli strumenti.

4 Sela RdM e stata completata correttamente, lasciare 'opzione predefinita
1 - riuscita. Altrimenti, selezionare il codice di chiusura appropriato dalla
casella di riepilogo e continuare.

5 TFare clic su OK. ServiceCenter torna al modulo della Inbox.
6 Fare clic su Aggiorna per rimuovere la RdM chiusa dall'elenco Inbox.

7 Ripetere i passaggi sopra descritti fino al completamento di tutte le RAM
assegnate per la chiusura della fase di conferma.

8 Fare clic su Indietro per tornare attraverso i vari moduli dell'applicazione
al menu iniziale.
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CAPITOLO

IR Expert

Questo capitolo presenta concetti e componenti di Information Retrieval
(IR) Expert e Knowledge Engineering.

Gli argomenti del capitolo comprendono:

m Panoramica a pagina 542

Utilizzo di QBE standard con IR Expert a pagina 542

Accesso standard a IR Expert a pagina 544

Utilizzo dell'opzione Query IR a pagina 550
Utilizzo di Query IR a pagina 553

Knowledge Engineering a pagina 555
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IR Expert & un motore di ricerca di informazioni (information retrieval, IR)
intelligente, basato su concetti, che cerca nel database di ServiceCenter
informazioni simili o correlate, in base a una semplice query in linguaggio
naturale. Invece di fare affidamento su parole chiave di corrispondenza
esatta per selezionare incidenti simili dal database di Gestione incidenti di
ServiceCenter, ad esempio, viene utilizzata la descrizione di un incidente per
individuare incidenti simili mediante IR Expert. Ai record richiamati viene
assegnata una probabilita di importanza, consentendo la classificazione dei
documenti recuperati in ordine di importanza rispetto alla query originale.
I dettagli della classificazione in ordine di importanza vengono forniti nella
Database Management and Administration Guide (in inglese).

Utilizzo di QBE standard con IR Expert

Quando si riceve una query, ServiceCenter verifica che il file di destinazione
contenga chiavi IR. Se vengono immessi dati in un campo appartenente a
una chiave IR, verra eseguita una query IR prima di qualunque altra query.
Tuttavia, le query IR possono essere combinate con altre query per il
reperimento di informazioni.

Ad esempio, in Gestione incidenti ¢ possibile ottenere informazioni su

un codice di errore di un'applicazione specifica, ma solo per gli incidenti
appartenenti al gruppo di assegnazione sysops. Se si immette sysops nel
campo assegnazione e l'applicazione restituisce un errore con 00023.EXE
quando si usa il pulsante destro del mouse nella descrizione dell'incidente,
IR Expert cerchera prima i ticket simili alla descrizione dell'incidente
(contenenti parole relative alle radici di ogni componente principale del
messaggio di esempio). Successivamente, qualunque incidente trovato
mediante la ricerca IR viene eliminato se il campo di assegnazione non
inizia con sysops.
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Nota: Nelle precedenti versioni di Gestione incidenti di ServiceCenter, una
query standard del campo descrizione viene intercettata come query
senza chiave; gli utenti non autorizzati a eseguire query senza chiave
non possono eseguire query IR in Gestione incidenti senza utilizzare
'opzione Query IR presente nel menu Opzioni.

La ricerca IR puo anche essere utilizzata insieme all'opzione Trova. E
sufficiente definire un collegamento dal campo in cui viene di norma
eseguita la query IR nel file di origine verso un campo appartenente a
una chiave IR nel file di destinazione.

Ad esempio, ¢ possibile definire un collegamento dal campo Action,action
del file problem verso il campo description.structure,description del file
c¢m3r per individuare richieste di modifica simili durante 'apertura o
l'aggiornamento di un incidente. Consultare la System Tailoring Guide

(in inglese), Link/Join per informazioni sul collegamento di record e sulla
creazione di collegamenti tra campi dei moduli.

Per impostazione predefinita, IR Expert restituisce un elenco QBE di record

per ogni ricerca. Il numero di record selezionati ¢ una funzione del livello di
dettaglio dei parametri IR e della presenza o assenza di ulteriori elementi non IR.
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Accesso standard a IR Expert

La modalita di accesso pil frequente e semplice a IR Expert consiste nel fare

clic su Visualizza Knowledge Base nella scheda Toolkit del menu iniziale
dell'amministratore del sistema.

B ServiceCenter - [Falcon]

@Eile Modifica Misualizea Formato  Opeioni Opzioni elenco Finestra Guida

slE ?0Ql9

@ Chiudi sessione

=lolx|
=18

™ Comando

- ®
ServiceCenter 2 @ = m
Servizi |Suppnrto |Uti\ité Toolkit |

.

Progettazione moduli Editor RAD
‘A Crea o modifica maduli. Personalizza El Accesso alleditor RAD per creare o
schermate. e modificare applicazioni.
Gestione database Report Writer
. Accesza al record di dati da qualunque « Crea rapidamente report di testo per i dati
file di ServiceCenter. di ServiceCenter.
Dizionario database ¥isualizza Knowledge Base
Crea definizioni di file. Aggiunge o Q Esegue query sui record Knowledge
modifica campi in un file. dizponibili per trovare zoluzioni o idee
: Criteri dati

Utilita di scaricamento script
Controlla i dati file per file. .“=>

Crea script di scaricamento per spostare o
cancellare dati

Fronta

| ingerimento | menu. gui.home [5]

Figura 11-1: Scheda Toolkit del menu iniziale dell'amministratore del sistema
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Lo strumento Knowledge Base ¢ la componente front-end di IR Expert
per l'inserimento di query su uno dei database o file specificati. Il modulo
di accesso intuitivo della Knowledge Base consente agli utenti che hanno
limitazioni di ricerca e attivita di accedere alle soluzioni dei problemi e

ad altri dati pertinenti senza essere soggetti alle restrizioni della protezione
di sistema.

a ServiceCenter - [Knowledge Base] i |EI|1|
@ File Modifica Visualizza Formato  Cpzioni Opzioni elenco Finestra  Guida i |ﬁ'|1|
sm@dl?eqle
(-'—} Indietra %‘ Cerca -tg Cancella .|
Trova soluzione - Knowledge Base
Selezionare un'area della Knowledge Baze per iniziare la ricerca: lobal Knowledge ![j
Indicare a quale campo della chiave IR limitare la ricerca [vuoto=tutti | campi): ¥
Specificare cosa ricercare;
Opzioni estrazione:
(] Superficiale (8 Corizpondenza completa w K
(8 Approfondita
Categoria: | | Dizpositiva: | |
Sottacategaria: | | Societd: | |
Tipo prodatta: | | Ubicazione: | |
Tipo problema: | |
4] | B
Fronta

| ingerimenta | sc.knowledge. prompt. core.g [US]

Figura 11-2: Modulo di accesso della Knowledge Base
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I campi del modulo della Knowledge Base sono definiti di seguito:

Campo

Descrizione

Selezionare un'area
della Knowledge Base
per iniziare la ricerca

Si tratta di un elenco di gruppi definiti sul database in
cui si trovano le informazioni IR. I file con chiavi IR
definite sono elencati qui. Scorrere il menu del database
utilizzando il pulsante freccia, quindi effettuare una
selezione dall'elenco disponibile di aree della Knowledge
Base. Sul sistema vi sono diversi file predefiniti come aree
diricerca. Questi comprendono probsummary, knowledge,
probeause e incident. E anche possibile eseguire ricerche su
tutte le aree della Knowledge Base contemporaneamente,
utilizzando 1'opzione Global Knowledge. Con questa
opzione ¢ possibile eseguire una query sul file di Core
Knowledge, composto da tutte le risorse della
Knowledge Base.

Help Database -
Call D

I ern | } J
SLA Database
Incident O atabase

Indicare a quale
campo della chiave IR
limitare la ricerca
(vuoto=tutti i campi)

Questa casella di riepilogo visualizza i campi della chiave
IR definiti per il database indicato nel campo precedente.
Selezionare un nome di campo per limitare la ricerca,
oppure lasciare questo campo vuoto per eseguire una
ricerca su tutti i campi della chiave.

dezcription
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Campo Descrizione
Specificare cosa Questo campo contiene una query di testo libero immessa
ricercare: dall'utente. In questo campo ¢ possibile utilizzare parole

chiave e frasi intere. Qualunque valore inserito in questo
campo verra analizzato in base ai valori delle chiavi IR del
file IR specifico selezionato nel campo precedente.

Opzioni estrazione Questa selezione definisce il livello di dettaglio e di
estensione utilizzato da IR Expert durante la ricerca. Una
ricerca Superficiale restituisce solo record, ad esempio
ticket di incidente, contenenti parole chiave o parole
utilizzate nella query. Una ricerca Approfondita utilizza
la distribuzione; la ricerca viene eseguita sulla query
per poi proseguire in base alle parole trovate nei record
restituiti dalla ricerca originale. La ricerca approfondita
consente di identificare tutti i file che soddisfano la query
e quelli correlati a questi record. Per impostazione
predefinita, le query IR cui si accede tramite la Knowledge
Base sono impostate su Approfondita.

Opzioni estrazione:
(8 Superficiale (8 Corizpondenza completa
(] Approfondita

L'opzione Corrispondenza completa restituisce solo i
record che corrispondono esattamente ai dati della query.

Per passare una query utilizzando il sistema IR Expert:

1 Compilare questi campi con i valori e i dati specifici per raccogliere
le informazioni desiderate, ad esempio soluzioni simili utilizzate su
ticket di incidente precedenti della stessa categoria, per la stessa risorsa o
apparecchiatura correlata o candidati alle soluzioni accettati recentemente.

Vedere Utilizzo della Knowledge Base a pagina 584 per informazioni
dettagliate sulle ricerche nella Knowledge Base.

2 Fare clic su Cerca per passare la query.

Dopo aver passato la query, verra visualizzato un elenco QBE di record
con il primo record dell'elenco, se & stato individuato pit di un record.
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Verra visualizzato un elenco QBE di record della Knowledge Base
(Figura 11-3). Ciascuno rappresenta un riscontro nella ricerca IR Expert.
L'elaborazione di questi risultati ¢ descritta nella Database Management
and Administration Guide (in inglese).

aSErviteEenter - [Query IR] - Ellll
@ Fle Modfica Visualizza Formato  Opzioni  Opeioni slenco Finestra  Guida 81|
: % rTeQ
[
<R'1 Indietro
Ultirme: notizie -0 | Problemi comuni -0 ‘ Messagqi di erore -0 | Query IR -100
==
D voce | Contah | Nome file di origir | Cateqoriz | Descrizione ot
1042808 probcause The equipment self tests normalle, but user is unable ta communicate with host application,
The equipment self ally. b i ble i i i ati
104809 1 probcause The equipment self tests normalle, but user is unable ta communicate with host application,
104B57 knowledage Windows uzer wants to know what is required to communicate / interface using  the Terminal: accessony.
104434 knowledae User is experiencing transfer enors, garbled test, incomplete file transfers  or ather modem problems when running a non Windows communic
105282 knowledgePak. Configure a communications [COM) port, womsssssmsss SOLUTION:Use the Device Manager' tab in the "System’ settings in the  ‘Control Pal
106193 knowledgePak. Enable a port and madern, wessssssssssms SOLUTION: Select 'Tools' from the File' . then ‘User Preferences’.  Choose 'Ports' and the por_|
106792 knowledgePak. The server vou are connected to,..cannot route. .due to cannot access, ™ = ERROR MESSAGE: The server you are currently con
106367 knowledgePak. Replica database is not receiving design changes due to improper access CAUSE:Source server or destination server doss n
106366 knowledgePak. Replica DB not receiving ACL changes due to insufficient access, ™ = CAUSE:Source server or destination server does nat have
105636 knowledgePak. Could not enurnerate print... due to Mefware Server box filled. == ERROR MESSAGE:Could not enumerate print servers on this S'LI
Riga selezionata: 13 di 32 record recuperati inserimento | [S]

Figura 11-3: Elenco QBE di record della Knowledge Base
Per visualizzare il primo record, fare doppio clic sulla riga corrispondente.
Nel modulo viene visualizzata la prima voce dell'elenco.

Per visualizzare un altro record nell'elenco, fare clic sulla riga
corrispondente.
Le opzioni disponibili sono:

m Fare clic su Opzioni > Modifica query per tornare al modulo di ricerca
della Knowledge Base ed eseguire un'altra query. Ripetere i passaggi sopra
descritti.

m Fare clic su Opzioni > Riseleziona tutto per aggiornare l'elenco di record
della query visualizzato nella coda.
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Un esempio di record selezionato dalla ricerca nella Knowledge Base ¢
mostrato nella Figura 11-4.

a ServiceCenter - [Knowledge Base] - |EI|1|
@ File Modifica Visualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida _|ﬁ||1|
SBE ?Te Q9

@'Q Indietra ({ Frecedente }) Successivo -

Q Windows user wants to know what is required to communicate / interface using

Argomento/Contenuta |Eategorizzazione |

DOMANDA o ARGOMENTO

Windows user wants to know what iz required to communicate / interface uzing the Terminals accessory.

| v

RISPOSTA o CONTENUTO

The requirements for running Terminal...
are a phone line and modem.

| v

The Terminal communication package allows the uzer to send and receive data (files and/or direct text] from remote locations using either an internal or external
modem and phone line.

To modify the properties and zettings of a modem, from the Main program group:

1. Click on Contral Panel, and select Ports.

2. From Ports, zelect the Com Port your modem uges, and select the settings your modem
uges [masimum baud rate/speed, stop bits, parity, etc.]. j

Fronta ingermenta | [S]

Figura 11-4: Modulo della Knowledge Base
Le opzioni disponibili sono:
m Scegliere Opzioni > Visualizza query per tornare alla query iniziale.

m Scegliere Opzioni > Modifiche utente ADL per creare modifiche utente
di adaptive learning all'interno della Knowledge Base. Per informazioni
dettagliate vedere Adaptive Learning a pagina 596.
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Utilizzo dell'opzione Query IR

L'opzione Base (Query IR) viene visualizzata nel menu a discesa Opzioni
di diverse applicazioni di ServiceCenter. Questa opzione fornisce la stessa
funzionalita utilizzata dallo strumento Knowledge Base, con l'impiego di
IR Expert per individuare informazioni simili o correlate specifiche in
ServiceCenter.

m La stessa query puo essere eseguita in successione su piu file.
m La query puo essere perfezionata o modificata e inoltrata di nuovo.

m Le informazioni possono essere copiate da un record di destinazione
nel campo di origine.

m E possibile creare mini file o file specifici IR durante l'aggiornamento
di file convenzionali in base a logica condizionale.

Accesso a Query IR

E possibile accedere direttamente all'applicazione Query IR durante la
consultazione, 'apertura, I'aggiornamento o la chiusura di incidenti e
chiamate di Gestione servizi o durante 1'utilizzo di Gestione database.

Consultare Gestione servizi a pagina 103 e Gestione incidenti a pagina 199
per informazioni dettagliate sull'accesso e 1'utilizzo delle applicazioni
Gestione servizi e Gestione incidenti. Consultare la Database Management
and Administration Guide (in inglese) per informazioni dettagliate sulle
applicazioni di Gestione database e per istruzioni sull'accesso a

Query IR mediante Gestione database.

m Dal menu principale dell'applicazione di Gestione servizi (Help Desk),
'opzione Cerca nella Knowledge Base ¢ disponibile come pulsante.

m Dalla Coda chiamate, i parametri di Query IR sono disponibili sul modulo
di ricerca richiamato con I'opzione Cerca chiamate del menu Opzioni o
con il pulsante Cerca situato nella parte principale del modulo.

m Dai moduli di apertura, aggiornamento e chiusura chiamate, Query IR
e accessibile mediante I'opzione Trova soluzione del menu Opzioni.

m Dal menu principale dell'applicazione di Gestione incidenti, I'opzione
Cerca nella Knowledge Base ¢ disponibile come pulsante.

m Dalla Coda incidenti, i parametri di Query IR sono disponibili sul modulo
di ricerca richiamato con I'opzione Cerca incidenti del menu Opzioni o
con il pulsante Cerca situato nella parte principale del modulo.
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m Dai moduli di apertura, aggiornamento e chiusura incidenti, Query IR
¢ accessibile mediante I'opzione Trova soluzione del menu Opzioni.

m Dall'applicazione Gestione database, Query IR ¢ accessibile da qualunque
modulo come opzione presente nel menu Opzioni.

Una volta che si accede a IR Expert da un record, ¢ necessario scegliere
manualmente il database sul quale eseguire la query e inserire su un
modulo separato la query specifica da eseguire.

Accesso a Query IR da Gestione servizi

Per eseguire una query IR dal modulo iniziale Coda chiamate di
Gestione servizi:

1 Fare clic su Cerca.

Verra visualizzato il modulo di ricerca di Gestione servizi.

2 Selezionare la scheda Query IR.

& serviceCenter - [Chiamate GS da visualizzare:] 10l =|
@Eile Modifica Wisualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Binestra  Guida _|ﬁ||1|

sdBE ?eQle
@-\ Indietra | Muovo %‘ Cerca ‘% Cancella ,(_F" Trova $ Riempi . Wiste:

Ricerca semplice chiamate | Ricerca avanzata  Ricerca IR |

| v

Opzioni estrazione

|O Corizpondenza completa |
(] Superficiale
(@ Approfondita

Testo ricerca IR:

-
1| o

Fronta ingerimento | co.search. service. glce. search.incidents. display] [F]

Figura 11-5: Query IR da Gestione servizi

3 Selezionare un'opzione di estrazione.

4 Immettere i criteri per la query IR.
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5 Fare clic su Cerca.

La query IR verra automaticamente eseguita prima sul file ir.probsummary.
Verra restituito un elenco QBE di record con il primo record visualizzato.

Accesso a Query IR da Gestione incidenti

Per eseguire una query IR dal modulo iniziale Coda incidenti di Gestione
incidenti:

1 Fare clic su Cerca.

Verra visualizzato il modulo di ricerca di Gestione incidenti.

2 Selezionare la scheda Query IR.

@ serviceCenter - [Ticket di incidente da visualizzare:] 10l =|
@ File Modifica Wisualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Einestra  Guida - |ﬁ'|1|
sBB/?eql 9
" - 1 ~ = . |
@-\ Indietro J Muovo %‘ Cerca ‘\ Cancella ,(_5' Trova 4 Riempi

Ricerca semplice incidenti |F|ic:erc:a avanzata  Query IR |

| v

Testo ricerca IR

Opzioni estrazione
(@ Corizpondenza completa

(] Superficiale

-
1| | »

Fronta | ingerimento | apm.zearch. probsummary. glapm. search. problem. display] [F]

Figura 11-6: Query IR da Gestione incidenti
Immettere i criteri per la query IR.

4 Selezionare un'opzione di estrazione.
Fare clic su Cerca per eseguire la query.

La query IR verra automaticamente eseguita prima sul file ir.probsummary.
Verra restituito un elenco QBE di record con il primo record visualizzato.
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A seconda delle modalita di accesso a Query IR verra visualizzato un
modulo di ricerca contenente una query (se richiamata da un'applicazione
di Gestione incidenti o Gestione servizi) o un modulo che chiedera di
selezionare il file (Knowledge Base) su cui eseguire la ricerca. Vedere
Figura 11-2 a pagina 545.

IR Expert richiede una query specifica da elaborare sul file di destinazione. Si
tratta di una query in linguaggio naturale. Una query generica (ottenuta senza
inserire istruzioni, premendo semplicemente Invio) non pud essere passata
per richiamare tutti i record nel file specificato.

Verra restituito un elenco QBE contenente record correlati, ordinati per
importanza.

Se la query IR ¢ stata emessa selezionando I'opzione Trova soluzione dal
menu Opzioni all'interno di un record di incidente o di chiamata, & possibile
scegliere di registrare e inviare informazioni dal record IR al record di origine
(di incidente o chiamata).

Copia di campi
Per copiare informazioni nel record di origine:
1 Selezionare un record dall'elenco restituito dalla query IR.
2 Posizionare il cursore nel campo da copiare.
3 Selezionare Utilizza risoluzione dal menu Opzioni.
Verra visualizzato nuovamente il record di origine.

L'azione copia le informazioni presenti nel campo di origine (il campo in
cui si trovava il cursore quando é stato selezionato il pulsante Copia campo)
al campo di destinazione (il campo in cui si trova il cursore quando viene
selezionato il pulsante Conferma). Le informazioni copiate sostituiscono

le informazioni originali nel file di origine.
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Modifica delle query

Una volta aperto il record originale dalla ricerca IR, & anche possibile
modificare la query IR originale invece o prima di copiare informazioni
nel record di origine.

Per modificare la query IR originale:
1 Dal record IR richiamato selezionato, scegliere il menu Opzioni.
2 Selezionare l'opzione Modifica query.

3 Dal modulo Query IR nuovamente visualizzato, € possibile modificare
i criteri di ricerca o il file IR (Knowledge Base) su cui eseguire la ricerca.

4 Premere Invio per eseguire la query sul nuovo file o utilizzando i
nuovi criteri.

Questa azione potrebbe produrre un altro elenco QBE.

5 Selezionare dal nuovo file o dalla nuova query il record che si desidera
visualizzare, attivandolo con il mouse e premendo il tasto Invio.
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Knowledge Engineering ¢ il termine utilizzato per descrivere lo sviluppo

e il potenziamento della Knowledge Base con accesso da IR Expert.
L'applicazione fornisce agli amministratori del sistema (knowledge engineer)
diversi strumenti di knowledge, inclusi candidati alle soluzioni e una risorsa
di core knowledge.

Nelle versioni precedenti, ServiceCenter memorizzava i dati di knowledge in
piu file sul sistema. Gli utenti dovevano identificare il file della Knowledge
Base su cui eseguire le ricerche, effettuando spesso piu ricerche per
individuare i dati corretti. Come risultato di questo processo e delle
limitazioni sull'aggiunta di nuovi dati a questi file della Knowledge Base,
non tutte le ricerche restituivano dati soddisfacenti. Entrambi i problemi
sono stati risolti mediante la creazione dei seguenti strumenti di Knowledge
Engineering.

m ]| primo strumento € una Knowledge Base centralizzata. I dati gia
contenuti in altre Knowledge Base, ad esempio i file knowledge,
KnowledgePak e probcause, vengono automaticamente replicati in un
file di Knowledge Base centrale, denominato core. Le nuove informazioni
della Knowledge Base possono essere aggiunte direttamente alla
Knowledge Base centrale, oppure aggiunte alle diverse Knowledge
Base. Con l'aggiunta di record a questi database, ServiceCenter replica
automaticamente il loro contenuto nel file di Core Knowledge.

m ]l secondo strumento ¢ un nuovo campo dei ticket di incidente e degli
incidenti. Il campo & denominato solution.candidate. Quando i ticket
di incidente o i record di chiamata vengono chiusi, gli utenti possono
contrassegnare questi record come candidati alle soluzioni.
Le informazioni di questi candidati alle soluzioni vengono estratte
automaticamente e spostate in un file preliminare della Knowledge Base,
denominato protocore. I Knowledge Engineer esaminano i dati inoltrati
come candidati, li modificano nella misura necessaria e inviano una
combinazione problema/soluzione al file di Core Knowledge oppure
rifiutano i dati.
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Utilizzo di Knowledge Engineering

Contrassegno di un ticket di incidente come candidato alla
soluzione

Per impostazione predefinita, tutti gli utenti possono contrassegnare

un ticket di incidente come candidato alla soluzione. Quando un utente
raccomanda una soluzione a un problema, indica al Knowledge Engineer
che il problema in questione ¢ un buon candidato per la Knowledge Base.
Questa opzione & disponibile solo durante la chiusura di un ticket di
incidente.

Per contrassegnare un ticket di incidente come candidato alla soluzione:
1 Selezionare un ticket di incidente da Gestione incidenti.
2 Fare clic su Chiudi per porre il ticket in modalita di chiusura.

3 Inserire un segno di spunta nella casella di controllo Candidata per la
Knowledge Base.

4 Procedere normalmente con la procedura di chiusura del ticket di incidente.
Il sistema replichera automaticamente i dati pertinenti dal ticket di incidente
all'area di attesa della Knowledge Base (file protocore).

Per informazioni dettagliate vedere Reperimento di una soluzione durante la
creazione di un nuovo ticket di incidente a pagina 591.

Invio o eliminazione di un candidato alla soluzione

Man mano che gli utenti lavorano con il sistema e chiudono ticket di
incidente indicandoli come candidati alle soluzioni, 'area di attesa della
Knowledge Base (protocore) si riempie. I Knowledge Engineer esaminano
le soluzioni proposte e le inviano alla Knowledge Base centrale (core) se
opportuno, oppure le eliminano se non sono buone combinazioni di
problema/soluzione.

Nota: Se il campo Invia automaticamente soluzioni candidate (auto.post)
e impostato su true (selezionato) nel record ambiente di Gestione
incidenti, i candidati alle soluzioni raccomandati vengono approvati
automaticamente, ovvero inviati al file core. Per fare in modo che
i candidati alle soluzioni vengano inseriti nel file protocore per
I'approvazione, & necessario che la casella di controllo sia impostata
su false (deselezionata).
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Per lavorare con i record nell'area di attesa (protocore):
1 Selezionare Knowledge Engineering dalla scheda Utilita del menu principale.
In questo modo sara possibile accedere al menu di Knowledge Engineering.
2 Fare clic su Candidati alla soluzione.

Il sistema avviera l'editor dei candidati alle soluzioni.

@ serviceCenter - [Knowledge Candidate] 10l =|
@ File Modifica Wisualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Einestra  Guida - |ﬁ'|1|
sBE ?eqQle
" . 1 . . |
@-\ Indietro + Aggiungi \,"% Cerca ,Fﬁ Trova 4 FRiempi

| v

ELEMENTI DELLA KNOWLEDGE BASE IN ATTESA

1D woce: |
Titolo:
™ Ultime natizie ™ Prablema camune r Meszaggio di enore ™ Privato

Contenuto | Categorizzazione | Informazioni chiave/origine | Farale chiave

ARGOMENTO o DOMANDA

COMTEMUTO o RISPOSTA
2 -
Fronta | ingerimenta | protocore. g(db.search] [F]

Figura 11-7: Ricerca di record di elementi della Knowledge Base

11 funzionamento dell'editor & simile a quello di Gestione database.
La differenza e che, una volta selezionato un record specifico, viene
reso disponibile un gruppo di opzioni diverso.
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3 Fare clic su Cerca per passare una query generica.

Verra mostrato un elenco QBE con il primo record visualizzato.

a ServiceCenter - [Knowledge Candidate: 100005]
@Eile Modifica Wisualizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Binestra  Guida

sBEm/?eql e

g/ QK xAnnuIIa + Aggiungi H Salva fﬁ Elirina Promuaovi rﬁ Trova j. Riempi

ServiceCenter

g [l
==l x|

1D voce Mome file di origine Chiave di onglne Ehlave secondaria Ehlave terziaria

robsummary | PM1594 ]
1 DDDDS probsummary Fh1069
100004 probsummary PH1023

ELEMENTI DELLA KNOWLEDGE BASE IN ATTESA

1D woce: |1 0000z

Titolo: |
™ Ultime natizie ™ Prablema camune r Meszaggio di enore ™ Privato

Contenuto | Categorizzazione | Informazioni chiave/origine | Farale chiave

ARGOMENTO o DOMANDA

| v

M

Riga zelezionata: 1 di 3 record ingerimento | protocore.gbe. g [P]

Figura 11-8: Record di elemento della Knowledge Base

4 Se necessario, modificare il record.

Per inviare il record alla Knowledge Base, fare clic su Promuovi.

Il record viene spostato nell'area della Knowledge Base centrale (file core).

- oppure -
Per eliminare il record corrente fare clic su Elimina.

Il record viene eliminato dall'area di attesa.
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Ricerca nella Knowledge Base centrale

E possibile eseguire ricerche nella Knowledge Base centrale (file core)
mediante l'applicazione di Knowledge Base standard di ServiceCenter.
L'applicazione della Knowledge Base ¢ in grado di eseguire ricerche in
diverse Knowledge Base terziarie. Tuttavia, utilizzando Global Knowledge
Base la ricerca verra eseguita in tutte le risorse di knowledge. Si tratta del
database predefinito per qualunque ricerca nella Knowledge Base all'interno
di ServiceCenter.

Vedere Knowledge Base — Ausili diagnostici a pagina 583 per informazioni
dettagliate sulle ricerche nella Knowledge Base.

Per eseguire una ricerca nella Knowledge Base centrale:

-

Selezionare Knowledge Base mediante uno dei vari menu o metodi descritti
in precedenza.

2 Nella casella combinata Selezionare un'area della Knowledge Base per
iniziare la ricerca, selezionare Global Knowledge.

w

Immettere una query

Fare clic su Cerca.

B

Nota: Sel'accesso alla Knowledge Base ¢ avvenuto mediante l'opzione Trova
soluzione di un record di incidente o di chiamata, quando si raggiunge
questo modulo la descrizione dell'incidente sara gia stata copiata nella
finestra della query.

Esaminare i risultati di ricerca.

N wn

Passare un'altra query, se necessario.
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APPENDICE

Ptmpa

Questa appendice descrive le procedure di stampa di ServiceCenter.
E possibile stampare elenchi QBE di record o singoli record da tutte
le applicazioni.

Questa appendice ¢ suddivisa nelle seguenti sezioni:

m Panoramica a pagina 562

m Configurazioni Stampante server [S] e Stampante client [P] a pagina 563
m Riepilogo a pagina 568
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Panoramica

Le opzioni di stampa disponibili in ServiceCenter variano a seconda che il
sistema sia configurato per la stampa dal client o dal server. Per informazioni
sulla configurazione di stampanti server e client, consultare Configurazioni
Stampante server [S] e Stampante client [P] a pagina 563.

Nota: Sebbene le opzioni di stampa siano leggermente diverse tra le varie
applicazioni, la procedura base per la stampa ¢ la stessa. Per illustrare
le procedure di stampa viene usato un esempio di stampa da Gestione
incidenti.

Nota: ServiceCenter consente di stampare esclusivamente moduli basati
su testo. La stampa degli oggetti dell'interfaccia grafica utente
(come pulsanti, tabelle e caselle combinate) non ¢ supportata.
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Configurazioni Stampante server [S] e Stampante
client [P]

Le opzioni di stampa disponibili in ServiceCenter variano a seconda

che il sistema sia configurato per la stampa dal client o dal server. Una [S]
nell'angolo inferiore destro di un modulo di ServiceCenter indica che nel
sistema in uso ¢ stata configurata I'opzione di stampa dal server (vedere
Figura A-1).

Una [P] nell'angolo inferiore destro di un modulo di ServiceCenter indica
che ¢ configurata l'opzione di stampa dal client.

a ServiceCenter - [Aggiornare incidente numero IM1001] - |EI|1|
@ File Modifica Wisualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Einestra Guida - |ﬁ'|1|
sBE ?eqQle
V oK x Annulla ({ Frecedente )) Successivo m Salva p Anrulla azione 4= Chiudi ,(._7 Trova 4 Riempi O Drologl-
| 1M1001 Stata ticket: [Open —
Titolo incidente: IF'hone iz going dead intermittently. |
Dettagli incidente | Altivita | Contatto | Risorza | Allegato | SLA | Parti & manodopera | Cronologia | Bopyisi | Record correlati | Informazioni fag ==
Stato avvizo: alert stage 3 Froprietario: BOB.HELFDESEK.
Cateqgoria: 'ltelec:oms Gruppo di aszegnazione principale: ITELEEDMS ¥
Softocategoria: ﬁxed infrastucture =] Mome assegnataria; | |
Tipo prodatto: ﬁxed infrastructure | Gruppo di assegnazione secondario; | ¥
Tipo problema: 'lnot specified =l Ticket urgente: r Perdita tatale di funzione: r
Produttore: JATAT Systems ¥  Gravitx 14 - Bassa ¥
Classe: |Class3 =] Priorita utente: [Bassa ¥
Ora contatta: | | Categoria sito: 1D - Sita lacale ¥
Tempo trascorso: | Codice causa: |
Contratto: | Sito: |
Societa: IPHGN
Contatto: IPETEHS,JEFF Telefona / internao: [215] 455-7654 |
Descrizione incidente:
FPhone iz going dead intermittently. =
4] |
Fiiga zelezionata: 1 di 32 record recuperati | ingerimento | probsummé@be.g [S

Figura A-1: Configurazione di stampa indicata nell'angolo inferiore destro
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Stampa di un singolo record

1 Quando il record ¢ visualizzato, selezionare Stampa record dal menu
Opzioni.

Opzioni elenco  Finestra

Impozta promemaria
Sozpendi incidente

Stampa record
Duplica
Motifica
Elenco pagine
Ricerca cauza

Elenza richiamate

Trova soluzione

Correlati »
todifica categonia
AggiunagifModifica contatto
Cerca in Knowliz

Recupera zoluzione Enowlix
Fote

Gestione remota

Connetti a dizposzitivio
togtra coshi

[Genera manutenzione

Crea Ultime notizie

Verra visualizzata la finestra di dialogo Confermare azione (Figura A-2
a pagina 565) che consentira di scegliere le opzioni di stampa. Se ¢ stata
configurata la stampante server [S], verranno visualizzate le opzioni di
stampa da server (Figura A-3 a pagina 565).
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Se ¢ configurata la stampante client [P] e si desidera passare alla
stampante server, consultare la Guida per l'amministratore del sistema.

a Confermare azione ﬂ

v’ OK K nnulla

@ Selezionare le opzioni di stampa.

— Stampa tutte le pagine

Figura A-2: Opzioni di stampa record: stampante client

a Confermare azione ﬂ

V oK xAnnuIIa List Printers

@ Selezionare le opzioni di stampa.

Stampante: lfzv=print !|_| - Stampa tutte le pagine
M. di copie: 1

vV X | &]

Figura A-3: Opzioni di stampa record: stampante server

2 Selezionare la casella di controllo Stampa tutte le pagine per stampare
tutte le pagine del ticket di incidente.

3 Se ¢ configurata la stampante server [S] (Figura A-3):

a Fare clic sul pulsante freccia giu per selezionare una stampante diversa
dalla casella di riepilogo.

b Fare clic su Stampante per visualizzare l'elenco QBE delle stampanti
disponibili.

¢ Digitare il numero di copie da stampare (l'impostazione predefinita e 1).

4 Fare clic su OK.
- oppure -

Fare clic sul pulsante Annulla per annullare la richiesta di stampa.
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Stampa di un elenco QBE di record o di ciascun record di un elenco

1 Quando l'elenco QBE ¢ visualizzato, selezionare Stampa elenco dal menu
Opzioni elenco.

Opzioni elenco WEl=E = RE] |

Conta

Stampa elenco

Aggiorna elenco
todifiza colonne
Ezporta in Excel

Ezporta in file di testo
Salva elenco come Inbox
Muovo

Yigualizza tuthi i comrelati #

Verra visualizzata la finestra di dialogo Confermare azione (Figura A-4
apagina 566) che consentira di scegliere le opzioni di stampa. Se ¢ stata
configurata la stampante server [S], verranno visualizzate le opzioni di
stampa da server (Figura A-5 a pagina 567).

2 Se ¢ configurata la stampante client [P] e si desidera passare alla stampante
server, consultare la Guida per l'amministratore del sistema.

a Confermare azione ﬂ

v’ OK K nnulla ‘

@ Selezionare le opzioni di stampa.

— Stampa tutte le pagine

v | x|

Figura A-4: Opzioni di stampa elenco: stampante client
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a Confermare azione ﬂ

v’ 0K K annulla ‘

@ Selezionare le opzioni di stampa.

|O Stampa solo l'elenca

(@ Stampa record incidenti

(@ Stampa tutte le pagine dei record incidenti

vV X |

Figura A-5: Opzioni di stampa elenco: stampante server

3 Selezionare una delle seguenti opzioni:
m Stampa solo I'elenco: stampa una copia dell'elenco QBE dei record.

m Stampa record incidenti: stampa una copia di ciascun ticket di incidente
presente nell'elenco.

m Stampa tutte le pagine dei record incidenti: stampa tutte le pagine
associate ai ticket di incidente presenti nell'elenco QBE.

4 Se ¢ configurata la stampante server [S] (Figura A-5):

a Fare clic su Stampante per visualizzare l'elenco QBE delle stampanti
disponibili.

b Selezionare una stampante dalla casella di riepilogo del campo Stampante
per inviare il comando di stampa a una stampante diversa da quella
predefinita.

¢ Nel campo N. di copie digitare il numero di copie desiderato.

d Selezionare I'opzione In background per pianificare l'esecuzione in
background della stampa.

5 Fare clic su OK.
- oppure -

Fare clic sul pulsante Annulla per annullare la richiesta di stampa.
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Riepilogo

Sebbene sia stato usato un esempio di Gestione incidenti, & possibile
eseguire le stesse procedure per stampare dalle altre applicazioni di base

di ServiceCenter (Gestione servizi, Gestione modifiche e cosi via). Alcune
delle finestre di dialogo delle opzioni di stampa sono leggermente diverse da
quelle illustrate, ma la procedura di base ¢ la stessa per tutte le applicazioni.

Per informazioni pit dettagliate sulla stampa, consultare la Guida per
U'amministratore del sistema.
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File dei contatti

Il database di ServiceCenter contiene un file di contatti, denominato contacts,
con i record degli utenti. Questi record vengono utilizzati nelle applicazioni
di ServiceCenter per il riempimento dei campi dei nomi dei contatti, come
il campo Segnalato da nei ticket di incidente e nei report di chiamata.

L'accesso ai record dei contatti puod avvenire direttamente o tramite le
varie applicazioni. Per istruzioni su come accedere a questi record dalle
applicazioni, consultare i capitoli relativi alle singole applicazioni.

Questa appendice ¢ suddivisa nella seguenti sezioni:
m Accesso diretto ai record dei contatti a pagina 570
Campi del record contatto a pagina 571

Creazione di un record di contatto a pagina 577

Aggiornamento del record di un contatto a pagina 580

Menu Opzioni a pagina 581
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Accesso diretto ai record dei contatti

L'amministratore del sistema o 1'operatore dell'Help Desk possono accedere
direttamente al record di un contatto.

m L'operatore dell'Help Desk puo accedere facendo clic su Contatti nel

% menu iniziale.

m L'amministratore puo accedere facendo clic su Contatti nella scheda
Supporto del menu iniziale.

m Dal campo di un contatto (ad esempio, Segnalato da), fare clic su
Trova oppure premere F8.

Verra visualizzato il modulo Informazioni di reperibilita (Figura B-1).

a ServiceCenter - [Ricerca di record Informazioni di reperibilita] - | [m] il
@ File Modifica Visualizza Formato  ©pzioni  Cpzioni elenco Finestra  Guida _|5| 5[

LBE 2o Q9
\H Indietra + Aggiungi % Ceica )O‘ Tiova $ Riempi

Informazioni di reperibilita

Societd | Indirizzes | Mumeri contatto | Alro | Commenti | Allegati | Immagine |
Mome contatta: |—| Cognaome; |
1D dipendente: | Mome: [
Risorsa primaria: | JEIRE]] Valido dal: [
Societs: | B| Al [
Mome reparto: [ JEl) Codice societa [ =l
Titala: | x| Centro di costa: [ x|
Guppo: | Area personale: [ =l
Turne: | Sottoarea: [ x|
E-mail: | Tipo utente: | |
Responsabile: | JEl} Ruolo paga: |
Contiatto di servizio: | x| 1D ServiceCenter: [ |
Struttura soc./Divisione: | JEl) Utente critico [
Richiede autorizzazione r
| | |
Pronto | insefimenta | contacts gldb. search] [US]

Figura B-1: Modulo iniziale Informazioni di reperibilita
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Campi del record contatto

Se si esegue un riempimento in un campo Segnalato da di un modulo
di un'applicazione di ServiceCenter, verra visualizzato solo il nome.
Le informazioni dettagliate sul contatto sono memorizzate nei record
del contatto.

#] Icampicon Trova sono collegati ad altri file di ServiceCenter; ad esempio,
il campo Societa ¢ collegato al file company, il campo Posizione ¢ collegato
al file location e il campo Workstation ¢ collegato al file device.

La sezione superiore del modulo del contatto contiene i seguenti campi:

Campo Descrizione

Nome contatto ~ Nome utilizzato nei campi Segnalato da.

ID dipendente  Stringa alfanumerica univoca che identifica il contatto.
E possibile immettere la matricola aziendale del dipendente
definita dal reparto Risorse umane.

Cognome Cognome del contatto.

Nome Nome del contatto.
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Schede del modulo Informazioni di reperibilita

Le schede descritte di seguito si trovano nel modulo Informazioni

di reperibilita.

Scheda Informazioni aziendali

La scheda Informazioni aziendali (mostrata nella Figura B-1 a pagina 570)
fornisce informazioni generali di lavoro sul contatto.

Campi

Campo

Descrizione

Risorsa primaria

Dispositivo principale utilizzato dal contatto (ad esempio
un PC). 1l dispositivo ¢ definito nel file device.

Societa

Societa presso la quale ¢ impiegato il contatto.

Nome reparto

Reparto in cui lavora il contatto, come progettazione, sviluppo
o contabilita. I campi Nome reparto e Struttura soc./Divisione
sono strettamente correlati. Per garantire un corretto
inserimento dei dati & necessario quindi utilizzare sempre

il pulsante Riempi per immettere i dati in questi campi. Se

si utilizza il pulsante Riempi in uno dei due campi, entrambi
i campi saranno riempiti con valori correlati. Inoltre, per
modificare i dati in uno dei due campi, procedere eliminando
dapprima i valori esistenti in entrambi i campi Nome del
reparto e Struttura soc./Divisione e facendo quindi clic

su Riempi.

Titolo

Qualifica professionale del contatto.

Gruppo

Gruppo di lavoro del contatto, come trasmissione dati,
controllo qualita (QA) o fatturazione.

Turno

Turno di lavoro del contatto, come diurno o notturno.

E-mail

Indirizzo di posta elettronica del contatto.

Responsabile

Responsabile del contatto.

Contratto di
servizio

Contratto di servizio relativo al contatto.
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Campo Descrizione
Struttura Campo unico che riunisce la societa e il reparto del contatto.
soc./Divisione I campi Nome reparto e Struttura soc./Divisione sono

strettamente correlati. Per garantire un corretto inserimento
dei dati ¢ necessario quindi utilizzare sempre il pulsante
Riempi per immettere i dati in questi campi. Se si utilizza

il pulsante Riempi in uno dei due campi, entrambi i campi
saranno riempiti con valori correlati. Inoltre, per modificare i
dati in uno dei due campi, procedere eliminando dapprima i
valori esistenti in entrambi i campi Nome reparto e Struttura
soc./Divisione, quindi fare clic su Riempi.

Casella di controllo Selezionare questa casella per indicare che le informazioni

Utente critico saranno utilizzate per impostare il flag Utente critico nelle
chiamate. Il flag indica che la chiamata proviene da un utente
critico e deve ricevere particolare attenzione.

Casella di controllo Selezionare questa casella per indicare che le informazioni

Richiede saranno utilizzate per impostare nelle chiamate il controllo

autorizzazione sull'autorizzazione al servizio. Questa impostazione definisce
se € necessario eseguire un controllo sull'autorizzazione al
servizio prima della lavorazione del ticket.

ID ServiceCenter  Visualizza il nome dell'operatore (dal file operator) per
i contatti che sono anche operatori di ServiceCenter.

I campi sulla destra nel modulo (Valido dal/Al, Codice societa, Centro
di costo, Area personale, Sottoarea), si riferiscono all'applicazione SAP
e vengono usati per funzioni amministrative. Consultare la Guida per
l'amministratore del sistema.
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Scheda Indirizzo

La scheda Indirizzo (Figura B-2) fornisce informazioni sull'ubicazione del

contatto.
Socigts  Indirizzo | Murneri contatto | Altro | Commenti | Allegati | Immagine |
Ubicazione: I B Edificia: I
Stiuttura ubicazione: | i Fiana: I
Nome: | Stariza: I
Indirizzo: j Ufficio/box: I
I
Oraric - dalle: I alle: I

Indirizzo abitazione

Figura B-2: Modulo iniziale Informazioni di reperibilita: scheda Indirizzo

Campi
Campo Descrizione
Ubicazione Stringa alfanumerica che identifica il luogo di lavoro del

contatto. Questo codice & impostato in un record del file
location.

Struttura ubicazione

Stringa alfanumerica che identifica la societa presso cui
¢ impiegato il contatto. Questo codice ¢ impostato in un
record del file location.

Nome Nome della struttura dove ¢ ubicato il contatto.
Indirizzo Indirizzo della struttura.

Orario Orario in cui la struttura & accessibile.

Edificio Edificio in cui lavora il contatto.

Piano Piano su cui lavora il contatto.

Stanza Stanza in cui lavora il contatto.

Ufficio/box Ufficio o box, eventualmente all'interno di una stanza

piu grande, dove lavora il contatto.

Indirizzo abitazione

Indirizzo dell'abitazione del contatto.
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I campi Nome, Indirizzo e Orario vengono riempiti automaticamente
con il contenuto del record del file location relativo a questa ubicazione.

Scheda Numeri contatto

La scheda Numeri contatto (Figura B-3) contiene campi in cui ¢ possibile
immettere le informazioni su numero di telefono, fax e cercapersone del
contatto.

Nota: La correttezza delle informazioni relative ai numeri di cercapersone e
fax e all'indirizzo di posta elettronica riportate sulla scheda principale
¢ essenziale per 'utilizzo di questi metodi di comunicazione.

Societd | Indiizen  Numeri contatt |Altrn | Cammenti | Alegati | Immagine |
Lavara: Iﬁ At |
Interno: | Portatile: |

Caza: |

Cercapersone

Nurnera: Normne: |
Pir:

Cazella di posta:

Gruppo: |

Cercapersone bidirezionale: I

Tipo:

|

ax

Numnero fax: |

Figura B-3: Modulo iniziale Informazioni di reperibilita: scheda Numeri contatto
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Scheda Altro

La scheda Altro contiene campi usati da SCAuto per l'interfaccia Risorse
Umane di SAP. E possibile inserire informazioni sul titolo nobiliare, la
lingua e il titolo del contatto. E possibile anche registrare il tipo e il numero
di comunicazione.

Societs | Indiizzn | Mumericontattn | Alto | Commenti | Allegati | Immagne |
Titalo nobiliars: I—:ll Titalo: | x|
Lingua: | =l
IComunicazione
Tipo comunicazione MNumero comunicazione |

Figura B-4: Modulo iniziale Informazioni di reperibilita: scheda Altro

Scheda Commenti

La scheda Commenti consente di immettere dei commenti sul contatto.
Nella scheda ¢ visualizzata una casella di testo (Figura B-5).

Informazioni aziendali |Indirizzo |Numeri contatto |Altr0 Commeti |Allegati |Immagine |

Figura B-5: Modulo iniziale Informazioni di reperibilita: scheda Commenti

Scheda Allegati

La scheda Allegati contiene un campo (come nella Figura B-5) nel quale ¢
possibile allegare al record del contatto dei file di altre applicazioni, come

ad esempio un foglio di calcolo di Excel. I file possono essere trascinati nel
campo o copiati e incollati.
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Scheda Immagine

La scheda Immagine contiene una cornice vuota nella quale ¢ possibile

inserire un'immagine bitmap. Quest'immagine potrebbe rappresentare
ad esempio la fotografia del contatto. Questa opzione ¢ disponibile solo
per i client basati su Windows e Java.

Per inserire una bitmap:

1 Fare clic con il pulsante destro del mouse sulla cornice vuota della scheda
Immagine e scegliere Inserisci bitmap.

Verra visualizzata una finestra di dialogo standard di Windows.

2 Selezionare il file bitmap (.bmp) da visualizzare nella scheda.

3 Fare clic su Salva o premere F4 per salvare I'immagine con il record.
Per eliminare una bitmap:

1 Visualizzare la scheda Immagine del record del contatto.

2 Fare clic con il pulsante destro del mouse sulla cornice vuota della scheda
Immagine e scegliere Elimina bitmap.

La bitmap verra eliminata dalla scheda Immagine.

Creazione di un record di contatto

I passaggi seguenti illustrano come creare un record per un contatto
chiamato Joe Smith.

1 Accedere al menu contenente il pulsante Contatti. Ad esempio, se si &
collegati al sistema come amministratore, accedere alla scheda Supporto
dal menu iniziale. Consultare la Guida per l'amministratore del sistema
per ulteriori informazioni sulla creazione di record di contatto come
amministratore.

2 Fare clic su Contatti.
Verra visualizzato un modulo contatti vuoto.

3 Digitare un nome nel campo Nome contatto. Per impostazione predefinita,
il nome verra immesso in lettere maiuscole. L'identificativo inserito in questo
campo puo corrispondere al cognome del contatto.
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In questo esempio, digitare SMITH (vedere Figura B-6).

a ServiceCenter - [Informazioni di reperibilita: SMITH] - | [m] il
@ File Modifica Visualizza Formato  ©pzioni  Opzioni elenco  Finestra  Guida _|5| 5[
SEE ?20Q 9
W 0k ¥ tonla ol fggungi FJ Sava 07 Elmina .00 Trova ¢ Riempi -
Mome contato [ Coanome [ Mome [ Telefana [intemo [ Reparto [ Saciets
SMITH Smith Joe PRGN Anfrastiucture Managemer PRGN
Informazioni di reperibilita
Society | Indirizza | Mumeri contatto | Alro | Commenti | Allegati | Immagine |
Mome contatta: NSMITH | Cognhame: [Smith
1D dipendente: [12345 Norme: [ice
Risorsa primaria: HenJoPC [E1FE| Valido dal |
Societd: [FRGN J=I| Al |
Mome reparto: [Infrastructure Management JEl} Codice societa; [ |
Titalo: [Facilties Enginesr x| Centro di costa: | x|
Gppo: [ Area personale; | =l
Tumne: [day Solloarea: [ =l
E-mail: [jzmith@prgn. com Tipo utente: | x|
Responsabile: [OCONMELL, STACY JEl| Fiuolo paga: |
Contratto di servizi: [PRGN WIP SERVICE x| 1D ServiceCenter: | x|
Struttura soc./Divisione: [PRGN/Infrastructure Management JE1] Ltente critico r
Richiede autorizzazione r
| | |
B Record Infomazioni di reperibilits aggiormnato, inzerimento | contacts.glcontacts. visw| [US]

Figura B-6: Record del contatto di esempio: scheda Informazioni aziendali

4 Digitare nel campo ID dipendente un ID univoco per identificare il contatto.
E possibile usare il cognome del contatto oppure la matricola del dipendente.
Se si usa la matricola del dipendente, il valore del campo rappresenta una
chiave univoca.

In questo esempio digitare 12345.

5 Digitare il cognome dell'utente nel campo Cognome.
In questo esempio digitare Smith.

6 Digitare il nome del contatto nel campo Nome.
In questo esempio digitare Joe.

7 Immettere la Risorsa primaria del contatto.

a Posizionare il cursore nel campo Risorsa primaria, quindi fare clic
su Consulta per selezionare una risorsa.

In questo esempio selezionare JenJoPC.
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8 Se non ¢ ancora stata immessa, immettere la societa del contatto.

a Posizionare il cursore nel campo Societa, quindi fare clic su Consulta
per selezionare una societa.

Per questo esempio, selezionare PRGN.

9 Posizionare il cursore nel campo Nome reparto, quindi fare clic su Consulta
per selezionare un nome reparto.

Per questo esempio, immettere Infrastructure Management.

Nota: Notare che viene riempito anche il campo Struttura soc./Divisione.

10 E possibile selezionare una qualifica dalla casella di riepilogo Titolo
(facoltativo).

Per questo esempio, selezionare Facilities Engineer.

11 Immettere le informazioni nei restanti campi della scheda Informazioni
aziendali.
La Figura B-6 a pagina 578 mostra un esempio per Joe Smith.

12 Selezionare la scheda Indirizzo.
a Fare clic su Consulta per selezionare una struttura ubicazione.

b E possibile immettere le informazioni relative all'ubicazione nei campi
Edificio, Piano, Stanza e Ufficio/box (facoltativo) (Figura B-7).

Informazioni aziendali  Indirizzo |Numeri contatto |Altr0 |E0mmenti |Allegati |Immagine |

Indirizzo societs Indirizzo abitazione
Ubicazione: BLDGZ2 J |
Struttura ubicazione: FRGM/Del Mar/BLDGT ] | |
Mome: IEorporate Headquarters |
Indirizzo: |1 2670 High Bluff Drive
ISan Diego IEA |921 30
Orario - dalle: IDS:DD alle IDE:DD
Edificio: |
PFiano: IBD

Stahza: |

Ufficio/box: I

Figura B-7: Record contatto: scheda Indirizzo
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13 Nella scheda Numeri contatto (Figura B-8) ¢ possibile digitare le
informazioni relative al numero di telefono, fax e cercapersone del contatto
(facoltativo).

Informazioni aziendali |Indirizzo Murmeri contatto |Altr0 |E0mmenti |Allegati Imnmagine |

_— Imﬁ | Informazioni cercapersone
Mumero: I[??D] 953-1142

Telefono FIM: |

Lavoro: [770) 455-7654 Cazella di posta: |

Interno: |218— Tipo: |

Abitazione: I[??DHEE?BED— Mome: |

Auto: IN.-"A Gruppo: |

Portatile: IN.-"A Cercapersone bidirezionale: r

Figura B-8: Scheda Numeri contatto

14 Nella scheda Commenti ¢ possibile immettere informazioni aggiuntive
sul contatto (facoltativo).

15 Fare clic su Aggiungi o premere F2.

Nella barra di stato verra visualizzato il messaggio: Record Informazioni
di reperibilita aggiunto, per indicare che il record e stato aggiunto al file
contacts.

Aggiornamento del record di un contatto

Per aggiornare record di contatti esistenti:
1 Cercare il record da modificare.

Ad esempio, ¢ possibile richiamare il record di Joe Smith creato nella
sezione Creazione di un record di contatto a pagina 577.

Viene visualizzato il record del contatto.
2 Modificare i campi desiderati.

E possibile ad esempio cambiare il numero di telefono di Joe Smith in
06 555 4444,

3 Fare clic su Salva o premere F4.
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I menu Opzioni sono diversi a seconda che sia visualizzato un record vuoto
o il record di un contatto esistente.

Menu Opzioni—record vuoto

Opzione Descrizione
Cancella Cancella i dati immessi nel modulo.
Ripristina Ripristina i valori precedenti dei campi. Questa opzione

¢ disponibile solo nel modulo iniziale nel quale vengono
immessi i dati.

Ricerca avanzata  Visualizza un elenco dei parametri di ricerca disponibili.
Dopo la selezione di un parametro, viene visualizzata una
finestra che consente all'utente di impostare un limite di
tempo per la query. Il valore di tempo viene inserito nel
formato hh:mm:ss. Questa opzione ¢ disponibile solo nel
modulo iniziale nel quale vengono immessi i dati.

Query IR Consente di accedere all'applicazione IR Expert di
ServiceCenter.
Esporta/scarica Consente di esportare il record in un file, per importarlo

in un foglio di calcolo, oppure di scaricare questo set di dati
per caricarlo in un altro sistema ServiceCenter. In pratica, &
possibile esportare le informazioni verso qualsiasi prodotto
con supporto DDE (Dynamic Data Exchange).

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

Apri Inbox Consente di selezionare una Inbox esistente per immettere
criteri di ricerca predefiniti nel modulo del contatto.

Espandi matrice Consente di aggiungere un campo a una matrice.
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Menu Opzioni—record attivo

Opzione Descrizione
Stampa Stampa il record visualizzato.
Ricerca validita Confronta i dati presenti nel campo corrente con quelli

contenuti nella tabella di validita di ServiceCenter.

Esporta/scarica Consente di esportare il record in un file, per importarlo
in un foglio di calcolo, oppure di scaricare questo set di dati
per caricarlo in un altro sistema ServiceCenter. In pratica, ¢
possibile esportare le informazioni verso qualsiasi prodotto
con supporto DDE (Dynamic Data Exchange).

Query IR Consente di accedere all'applicazione IR Expert di
ServiceCenter.
Espandi matrice Consente di aggiungere un campo a una matrice.

Menu Opzioni elenco—record attivo

Opzione elenco Descrizione
Scaricamento Accede al modulo della funzione Esporta/scarica in cui
multiplo ¢ possibile creare una copia esterna di tutti i record

visualizzati nell'elenco QBE dei contatti.

Conta Consente di contare il numero di record nell'elenco
corrente dei record dei contatti.

Stampa elenco Consente di stampare l'elenco dei record o tutti i record
dell'elenco.

Aggiorna Aggiorna l'elenco dei record dei contatti per riflettere
eventuali modifiche intervenute.

Modifica colonne Consente di modificare le intestazioni di colonna
nell'elenco QBE di record.

Esporta in Excel Esporta I'elenco contatti corrente in un foglio di calcolo

di Microsoft” Excel. Excel si apre automaticamente

con l'elenco inserito in un foglio di calcolo. In pratica, &
possibile esportare le informazioni verso qualsiasi prodotto
con supporto DDE (Dynamic Data Exchange). La funzione
DDE richiede Excel 95 o versione successiva.

Esporta in file Esporta l'elenco contatti in un file di testo. Questa opzione
di testo non ¢ compresa nel supporto DDE e puo essere eseguita
anche dai client che non utilizzano Windows.
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Knowledge Base — Ausili diagnostici

APPENDICE

ServiceCenter consente di eseguire interrogazioni in linguaggio naturale: ad
esempio, una richiesta di informazioni su una chiamata in entrata o un ticket
di incidente o una domanda relativa all'apparecchiatura. Con l'utilizzo degli
Ausili diagnostici della Knowledge Base, € possibile richiamare risoluzioni
a incidenti e problemi segnalati e fornire istruzioni alla Knowledge Base
mediante 1'adaptive learning. E possibile cercare risoluzioni direttamente
nella Knowledge Base, oppure da Gestione servizi o Gestione incidenti.

Gli Ausili diagnostici della Knowledge Base contengono:
m Ultime notizie

m Problemi comuni

m Messaggi di errore

m Query IR

m Cerca in Get-Answers

Una query sulla Knowledge Base puo restituire, ad esempio, tre voci Ultime
notizie , quattro Problemi comuni, due Messaggi di errore e cinquanta Query
IR. Per ulteriori informazioni sull'utilizzo degli Ausili diagnostici della
Knowledge Base e l'individuazione di soluzioni, vedere Reperimento di
soluzioni - Ausili diagnostici a pagina 589.
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Utilizzo della Knowledge Base

Nota: Se si ¢ collegati come amministratore di sistema, il pulsante Visualizza
Knowledge Base si trova nella scheda Toolkit. I pulsante Knowledge
Engineering nella scheda Utilita serve per gestire la Knowledge Base.
Per istruzioni sulla gestione di IR Expert e della Knowledge Base,
consultare la Guida per 'amministratore del sistema.

1 Fare clic su Cerca nella Knowledge Base (accesso come BOB.HELPDESK
Q oppure SUSIE.SUPERTECH).

Verra visualizzato il modulo di ricerca della Knowledge Base
(vedere Figura C-1).

a ServiceCenter - [Knowledge Base]

B =] 3
@Eile Modifica Wisualizza Formato  Opzioni Opzioni elenco Binestra  Guida _|ﬁ||1|
BB T8O

Area Knowledge Base
<%, Indistro \,"aq,\"' Cerca ‘\ Cancella /

Trova soluzione - Knowledge Base

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

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

KUKV

Specificare cosa ricercare;

N —

Opzioni estrazione:

(] Superficiale (@ Corizpondenza completa ﬁ x
(@ Approfondita / / g
JEl} Dispositiva: | / / JEl}
JEl} Societd: | / / JEl}
JEl} Ubicazione: JEl}
JEl}
| B
/ / inserimento/ zc.knowledge. prompt. core. g [US]
Opzioni query Area messaggi Cerca Cancella i dati

Figura C-1: Modulo di ricerca della Knowledge Base
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2 Nel campo Selezionare un'area della Knowledge Base per iniziare la ricerca,
fare clic sul pulsante freccia per selezionare un'area della Knowledge Base
dalle opzioni della casella di riepilogo:

m Change Database: consente di eseguire la ricerca nel database dei record
di modifica.

= Global Knowledge: esegue la ricerca in un database di informazioni
generali.

m Help Database: esegue la ricerca nel database della Guida, che contiene
informazioni su campi specifici dei moduli.

m Call Database: esegue la ricerca nei report di chiamata (file incidents).
m Knowledge Database: esegue la ricerca in un database di informazioni.

m Internal Knowledge: esegue la ricerca nel database contenente le soluzioni
salvate dei report di chiamata e dei ticket di incidente.

m SLA Database: esegue la ricerca nel database dei contratti sul livello di
servizio.

m Incident Database: esegue la ricerca nel database dei ticket di incidente.

3 Nel campo Indicare a quale campo della chiave IR limitare la ricerca,
selezionare il campo per la limitazione della ricerca dalla casella di riepilogo.
Se questo campo viene lasciato vuoto, la ricerca verra eseguita in tutti
i campi.

4 Immettere una frase in linguaggio naturale nel campo Specificare cosa
ricercare.

E possibile immettere, ad esempio, Workstation bloccata.
5 Nella casella di gruppo Opzioni estrazione, selezionare una delle seguenti
opzioni di query:
m Superficiale: impedisce alla ricerca di andare oltre il primo livello.
m Approfondita: consente alla ricerca di andare oltre il primo livello.

m Corrispondenza completa: i risultati della ricerca devono corrispondere
esattamente al testo immesso.

Quando si esegue una query IR, la ricerca di primo livello cerca i record
contenenti parole specifiche che corrispondono a quelle immesse. Le parole
ridondanti, come un e &, vengono ignorate. La query si estende quindi al
secondo livello per individuare i record contenenti corrispondenze con i
record trovati durante la ricerca di primo livello.
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6 Utilizzare la funzione Riempi per uno o piti dei seguenti campi al fine di
definire meglio la ricerca.

Categoria: categoria di risorsa e categoria di incidente di un ticket di
incidente.

Sottocategoria: sottocategoria di risorsa e sottocategoria di incidente
di un ticket di incidente.

Tipo prodotto: tipo di prodotto specificato nel ticket di incidente.
Tipo problema: tipo di problema specificato nel ticket di incidente.
Dispositivo: dispositivo specificato nel ticket di incidente.

Societa: nome della societa che chiama per segnalare 'incidente. Definisce
il livello di servizio cui il chiamante ha diritto. Definisce anche lo SLA
relativo al ticket di incidente.

Ubicazione: sito in cui il chiamante lavora.

7 Fare clic su uno dei pulsanti di ricerca o premere F6.

Verra visualizzato un modulo QBE contenente voci di Ultime notizie
(Figura C-2). Se non vi sono Ultime notizie, il modulo QBE sara
vuoto. In cima alla finestra vengono visualizzati quattro tipi di ausili
diagnostici, ossia:

(@ serviceCenter - [Ultime notizie] -1 x|
@F\Ie Modifica Visualizza Formako  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida -|ﬁ‘ ﬂ

%y, Indietro

Ultime notizie -0

Ultime notizie

Problemi comuni

Messaggi di errore

Query IR
Cerca in Get-Answers

| Prablemi comuni -0 ‘ Meszagai di erore 0 | Query IR -50 Dl i Dlet A s

1D voce | Cortate ‘ MNome file di arigir | Cateqoric | Descrizione

Pranto

inserimento | [5]

Figura C-2: Elenco QBE con pulsanti di ausili diagnostici in alto ed eventuali voci
di Ultime notizie.

Nota: In questo caso, I'elenco QBE é vuoto.
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8 Scegliere i pulsanti per accedere alle informazioni disponibili. Ogni pulsante
visualizza un numero totale di voci disponibili per la visualizzazione. In
assenza di voci, il totale visualizzato sara 0 (zero).

Per questo esempio, vi sono sette elementi di Query IR. Facendo clic su
questo pulsante, verra visualizzato 1'elenco QBE con un elenco di voci di
Query IR della Knowledge Base (Figura C-3).

(& servicecenter - [Query IR] =10 x|
@ File Modifica Visualizza Formsto  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida - | = il
78 Q
% Indietro .
Ultime notizie -0 | Problemi comuni -0 | Messaggi di erore -0 | Query IR -100 |
=
D voge | Contat: | Mome file i orir | Catedoriz | Descriziore =
104808 probcause
prol 2
104809 1 proboause The equipment self tests nom:
104657 knowledge ‘Windows uger wants to know what iz required to communicate / interface using  the Terminals accessary.
104434 knowledge User is experiencing transfer errars, garbled mplete file transfers  or other modem problems when nning a non WWindows communic
106282 FrnowledgeFak. Configure a communications [Cl = GOLUTION:Usze the 'Device M anager' tab in the 'System’ settings inthe  'Control Par
106199 FnowledgeP sk Enable & port and modem, = = SOLUTIOM: Select 'Tools' from the 'File' menu, then 'User Preferences’.  Choose 'Ports’ and the poi_|
106732 FnowledgeP sk The server you are connected to...cannat route...due to cannot access. ™ = ERROR MESSAGE:The server pou are currently con
106367 KnowledgePak Replica database is not receiving design changes due to improper accegs, weesssssmsssmss CAUSE:Source server or destination server does n
10B3EE FnowledgePak Replica DB not receiving ACL changes due to insufficient access. CAUSE Source server or destingtion server does not have
105636 KnowledaeP sk Could not enumerate print... dug to Mettw are Server box filled, ** ERAOR MESSAGE:Could not enumerate print servers on this s-:'
Riga selezionata: 13 di 32 record recuperati insenimenta | [5]

Figura C-3: Elenco QBE di record della Knowledge Base
9 Per visualizzare il primo record, fare doppio clic sulla riga corrispondente.
Nel modulo viene visualizzata la prima voce dell'elenco.

10 Per visualizzare un altro record nell'elenco, fare clic sulla riga
corrispondente.

Le opzioni disponibili sono:

m Scegliere Opzioni >Modifica query per tornare al modulo di ricerca della
Knowledge Base (Figura C-1 a pagina 584) ed eseguire un'altra query.
Ripetere i passaggi sopra descritti.

m Scegliere Opzioni >Riseleziona tutto per aggiornare l'elenco di record
della query visualizzato nella coda.
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Un esempio di record selezionato dalla ricerca nella Knowledge Base
¢ mostrato nella Figura C-4.

a ServiceCenter - [Knowledge Base] - |EI|1|
@ File Modifica Visualizza Formato Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida _|ﬁ||1|
SBE ?Te Q9

@'Q Indietra ({ Frecedente }) Successivo -

Q Windows user wants to know what is required to communicate / interface using

Argomento/Contenuta |Eategorizzazione |

DOMANDA o ARGOMENTO

Windows user wants to know what iz required to communicate / interface uzing the Terminals accessory.

| v

RISPOSTA o CONTENUTO

The requirements for running Terminal...
are a phone line and modem.

| v

The Terminal communication package allows the uzer to send and receive data (files and/or direct text] from remote locations using either an internal or external
modem and phone line.

To modify the properties and zettings of a modem, from the Main program group:

1. Click on Contral Panel, and select Ports.

2. From Ports, zelect the Com Port your modem uges, and select the settings your modem
uges [masimum baud rate/speed, stop bits, parity, etc.]. j

Fronta ingermenta | [S]

Figura C-4: Modulo di ricerca della Knowledge Base
Le opzioni disponibili sono:
m Scegliere Opzioni > Visualizza query per tornare alla query iniziale.

m Scegliere Opzioni > Modifiche utente ADL per creare modifiche utente
di adaptive learning all'interno della Knowledge Base. Per informazioni
dettagliate vedere Adaptive Learning a pagina 596.
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Reperimento di soluzioni - Ausili diagnostici

Il reperimento di soluzioni su query in linguaggio naturale (ad esempio, una
richiesta di informazioni su una chiamata in entrata o un ticket di incidente,
oppure una domanda relativa alle apparecchiature) puo restituire quattro
tipi di ausili diagnostici della Knowledge Base.

m Ultime notizie

m Problemi comuni

Messaggi di errore
m Query IR

m Cerca in Get-Answers

Ultime notizie

Le voci Ultime notizie hanno lo scopo di presentare all'analista dell'Help
Desk informazioni aggiornate di particolare rilevanza, come interruzioni
dei server, altri guasti all'infrastruttura e qualunque tipo di informazione
corrente. Le Ultime notizie possono consistere in una soluzione a un nuovo
incidente, problema o problema urgente che potrebbe corrispondere a un
incidente aperto esistente al quale sarebbe possibile collegare la chiamata
corrente. Le Ultime notizie potrebbero essere attivate automaticamente da
eventi di rete (ad esempio, NetView o OpenView).

Problemi comuni

I Problemi comuni presentano soluzioni a problemi identificati come
comuni o di routine. Non sono basati sulla frequenza di accesso, ma
su una valutazione del Knowledge Engineer in merito a cosa ¢ piu utile
nella maggior parte dei casi.

Messaggi di errore

I Messaggi di errore consistono nella parte del database delle soluzioni
incentrata sui problemi che generano messaggi di errore specifici. Questi
messaggi sono costituiti da brevi stringhe di testo che consentono
l'individuazione delle soluzioni in base alle stringhe di errore.
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Query IR

La Query IR ¢ un algoritmo di corrispondenza ponderata di parole chiave,
basato su un dizionario di sinonimi, con capacita di apprendimento
mediante 1'utilizzo.

Ad esempio: Due query separate contenenti le parole schermo e terminale
restituiscono la stessa soluzione.

Query: L'immagine del mio schermo ¢ mal definita.
Soluzione: Cambiare il tipo di carattere
Query: Il mio terminale & sfocato.

Soluzione: Cambiare il tipo di carattere

Cerca in Get-Answers

Accede all'applicazione Get-Answers utilizzando un browser. Le soluzioni
vengono presentate da Get-Answers in formato nativo, come documenti
Adobe PDF o Microsoft Office.
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Reperimento di una soluzione durante la creazione di un nuovo
ticket di incidente

L'analista dell'Help Desk puo cercare soluzioni nella Knowledge Base durante
l'apertura di un report di chiamata o di un ticket di incidente. In primo luogo,
verificare quali campi sono eventualmente collegati alla Knowledge Base.

Ad esempio, possono essere collegati dei campi qualsiasi tra quelli riportati
nell'elenco di seguito (vedere Utilizzo della Knowledge Base a pagina 584 per
una descrizione dettagliata di questi campi). Se tutti i campi sono collegati e
compilati nel ticket di incidente prima di cercare una soluzione, il contenuto
dei campi costituira i criteri che dovranno essere soddisfatti per poter essere
considerati come parte della soluzione. Cio consente di specificare il problema
in modo piut preciso e di reperire una soluzione, poiché la ricerca nella
Knowledge Base sara limitata ai ticket di incidente con una corrispondenza
esatta di criteri.

All'inizio puo essere opportuno eseguire una ricerca superficiale per reperire
il maggior numero possibile di soluzioni. Compilare il campo Descrizione
del ticket di incidente, quindi cercare una soluzione. In seguito ¢ possibile
limitare la ricerca compilando alcuni dei campi collegati all'interno del
modulo della Knowledge Base.

m Categoria

m Sottocategoria
= Tipo prodotto
= Tipo problema
m Dispositivo

m Societa

m Ubicazione

In questo esempio verra eseguita una ricerca limitata, partendo da una
descrizione sintetica del problema.
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Per reperire una soluzione durante la creazione di un nuovo ticket
di incidente:

1 Immettere una descrizione sintetica nel campo Descrizione, quindi scegliere
Opzioni > Trova soluzione (Figura C-5).

@ serviceCenter - [New Incident] =]

@ Fle Modifica Wisualizza Formato | Opzioni  Opzioni elenco Finestra Guida |7 5'
% % - (i} Q ﬁ Ricerca causa
Cercain Knowlix
i - A |
x Annulla i Apertura rapida Recupera soluzions Knowli: iudi = Tova + Riempi
Acquisisci 10 SLA
Gestione remoka Gitato ticket: [0pen |
X _ Connetti a dispositivao
Titala: oritor is fl

Diettagli incidente |Azioniz’F§isolu2\one |Contatto Rizorsa |

Segnalato da: 1 E|  Proprietario: FALCOM

Categoria: m:lianl system @l Gruppo di assegnazione principale: | x|

Sottocategoria: Thardware H|  Mome assegnatario: | JEI|

Tipo prodotto; 1 JEl| Gruppo di assegnazione secondario: | x|

Tipa problema: 1 JEI| [ Perdita tatale di funzione

Societa: 1 [B] Gravia 1 x|
Categoria sito: 1 x|

Descrizione: Codice causa: |

Maritor is flickering

(I I— ]

*r'ou have chosen to have multiple companies available

Fronto inserimento | apm.quick.glapm. first) [US]

Figura C-5: Reperimento di una soluzione
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2 Fare clic su Cerca.

Verra visualizzato un elenco QBE di soluzioni di query IR (Figura C-6).

& serviceCenter - [Query IR] =l
@ File Modifica Visuslizza Formato  Opzioni  Opzioni elenco Finestra  Guida == =]
704 > =
<-\ Indietra -
Ultime notizie -0 | Frablemi comuni -0 | Messag_gi di errore -0 | Query IR -26

1D voce | Contatare | Mome file di origi | Cateqgaria | Descrizione

op Ation

104917 KrnowledgePak. Widen refresh slow due to low monitor settings [Hertz). CAUSE: The monitor Hertz settings are too low,

105451 KrnowledgePak. Screen flickers due to low vertical refresh rate, == * CAUSE:The monitor Hertz settings are too low. The sc
105483 KrnowledgePak. Screen flickers due to monitor resolution zet ton high, s CAUSE: The zelected resolution is not supported
1054584 KrnowledgePak. Screen flickers due to hardware problems, s CAUSE: The videa data cable may be poorly shielded or an
105306 KrnowledgePak. Cannot find System Monitor due to not ingtalled, s CalSEwhen Windows 95 waz installed, the 'Typical
104831 KrnowledgePak. Wwhere iz Spstem Monitgr s CalSEwhen Windows 95 was installed, the 'Typical installation option we
105779 KrnowledgePak. Screen goes blank after a few minutes then comes on when key is preszed. CAUSE: The monitor iz an
105704 KrnowledgePak. Met ‘W atcher does naot dizplay files in By Connections Yiew due to used to - monitar ** == CAUSE when el
105515 KrnowledgePak. Energy Saving features grayed out because the Energy Star option iz not  checked, = =5 CALUSE: The 'Ene
| | IO
Riga zelezionata: 1 di 26 record ingerimento | news.manage(news.manage] [S]

Figura C-6: Elenco QBE di soluzioni di query IR

In cima alla finestra vi sono cinque pulsanti che contengono ausili diagnostici
0 possibili soluzioni. ossia:

m Ultime notizie

m Problemi comuni

Messaggi di errore

Query IR
Cerca in Get-Answers

Nota: Se la ricerca non rileva alcun record corrispondente, cancellare il
contenuto dei campi sotto la casella di gruppo Opzioni estrazione
ed eseguire una ricerca pitt ampia.

3 Per visualizzare il primo record, fare doppio clic sulla riga corrispondente.
Nel modulo viene visualizzata la prima voce dell'elenco.

4 Per visualizzare un altro record nell'elenco, fare doppio clic sulla riga
corrispondente. Se la modalita utilizzata non ¢ Elenco record, fare clic
su Indietro.
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5 Una volta trovata una soluzione, scegliere Opzioni > Utilizza risoluzione.

@ serviceCenter - [Knowledge Base] o =] |
@File Maodifica  Wisualizza Formato | Opzioni Opzioni elenco  Window  Guida =1 |

smrlreqls

Visualizza query

{5y Indistio €€ Precedente $ podifiche utente apprendimento IR -
Ultime notizie -0 | Problemi comuni -0 | Messaggi di emrore -0 | Query IR -50 |
Conlatore utiizzo | Nome file di origine Eategona seiizione I_
[ Eh SE:The monitor Hert:
105482 Know\edgepak Screen flickers due ta large dasktop area hot compatible with manitgr, s TA] |GF The desktt
105433 KnowledgePak Screen flickers due ta monitor resalution set too high, s CALIGE - The selected resalution is r
104917 KnowledgePak Video refiesh slow due to low monitar settings [Hertz), messsssess: CA) 1SE-The monitor Hertz settings ¢
105484 KnowledgePak Screen flickers due to hardware problems, s CA)|SE: The video data cable may be poorly sk
105306 KrnowledgePak Carnot find System Moritor due to not installed. = CALISE whhen Windows 95 was installed,
104831 KnowledgePak Whiere iz System konitor s CAUSE Mw'hen 'windows 95 was installed, the 'Typical installat LI

-

@ Screen flickers due to low vertical refresh rate.

Argomento/Contenuto | Categorizzazione |

DOMANDA 0 ARGOMENTO

Screen flickers due o low verical refresh rate.

| *

CAUSE: The monitor Hertz settings are too low.  The screen iz not being repainted frequently enough.  This will causze flicker and low refresh rates
SOLUTIOM: Increase the number in the display "Settings' in Cantrol Panel, Display.

RISPOSTA o CONTENUTO Utilizza rigoluziohe

1] Choose the 'Start' button ta display the ['Start' menu].
2] Select 'Settings', and from the 'Settings’ menu select 'Control Panel.
3] Open Dizplay'.
4] Chooze the 'Settings' tab.
8] Chooze Change Dizplay Type..
E] Choose 'Change' in the M aonitor Tppe' section
71 Select a higher refresh rate. [The refresh rate is indicated by the number fallowed by 'Hz']
NOTE: At least 70 Hertz at 800=600 resolution is recommended
8] Choose Apply’. [& Sestems Setting Change dialog box appears prompting whether or not ta restart the computer. The computer must be restarted far the
settlngs to take affect ]

| *

i =

Riga selezionata: 1 di 32 recard recuperati inserimenta | core.kn.g(sc.knowledge. display] [F]

Figura C-7: Selezione di una risoluzione

Utilizza risoluzione svolge due funzioni.
m Consente all'analista dell'Help Desk di utilizzare una soluzione nota

m Avvia nella Knowledge Base un processo di apprendimento a partire
dalla risoluzione usata. Vedere Adaptive Learning a pagina 596 per
ulteriori informazioni sul modo in cui la Knowledge Base memorizza
le informazioni.
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6 Nella finestra Conferma testo fonte apprendimento, immettere qualunque
informazione pertinente utile a creare la voce di Knowledge Base (Figura C-8
a pagina 595). Per ulteriori informazioni sull'utilizzo di una risoluzione,
vedere Utilizzo di una risoluzione a pagina 596.

35ervicetenter - [Conferma testo fonte apprendimento] — IEllil
@ File Modifica Visualizza Formato Cpzioni Opzioni elenco Finestra  Guida = Iﬁllll
$Bm ?2eQ 9 »f =

x Annulla g/ 1] .

Questo testo & stato utilizzato durante || processo diicerca. | testo seguente werra usato nel processo di apprendimento come ausilio per future ricerche,
Ulkerioni parale chiave per il processo di apprendimento possono essere immesse di seguito.

M aritar iz fickering -

e |

Ulkerion commenti [non ugato in apprendimental:

Fronto ingerimento | adirelation. views [S]

Figura C-8: Conferma del testo fonte di apprendimento per la Knowledge Base

7 Completamento dell'apertura di un ticket di incidente.

Trova soluzione - Opzioni

Opzione Descrizione

Riseleziona tutto  Consente di aggiornare I'elenco di record della query
visualizzato nella coda.

Modifica query Consente di tornare al menu Trova soluzione -
Knowledge Base.
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Utilizzo di una risoluzione

Quando l'analista dell'Help Desk sceglie di utilizzare una soluzione dall'elenco
QBE, cio contribuisce a due obiettivi. In primo luogo, viene trovata una
soluzione che contribuisce a risolvere il problema segnalato nel ticket di
incidente; in secondo luogo, quando si sceglie e si utilizza la risoluzione
dall'elenco della query viene avviato un processo di apprendimento della
Knowledge Base in merito alle modalita di risoluzione di un particolare
problema.

Quando un analista dell' Help Desk decide di utilizzare una soluzione
suggerita durante la consultazione della Knowledge Base e seleziona
Utilizza risoluzione, i dettagli della soluzione reperita nella Knowledge

Base vengono inseriti nella scheda Azioni/Risoluzione del ticket di incidente.

Se la risoluzione selezionata si rivela successivamente inadeguata, & possibile
tornare alla Knowledge Base e scegliere una soluzione diversa. Quando si
individua una nuova soluzione, scegliere Opzioni > Utilizza risoluzione;

i dettagli della nuova risoluzione verranno memorizzati nella scheda
Azioni/Risoluzione del ticket di incidente come soluzione valida. La
Knowledge Base "apprendera" quindi dalla nuova risoluzione utilizzata

per il problema segnalato.

Adaptive Learning

Quando una risoluzione viene usata per risolvere un problema segnalato
in un ticket di incidente o un report di chiamata, viene avviato il processo
di istruzione della Knowledge Base con le soluzioni apprese per i problemi
segnalati. Quando si sceglie di utilizzare una risoluzione, ¢ possibile usare
due opzioni.

1 Confermare il testo da utilizzare nel problema segnalato che verra
memorizzato nella Knowledge Base. In questo modo, la Knowledge
Base "apprende" quali problemi sono collegati alle risoluzioni utilizzate,
in modo tale che I'elenco delle soluzioni possa contenere I'informazione
inserita alla successiva segnalazione di un problema identico o simile.

L'analista dell' Help Desk o il Knowledge Engineer possono eseguire tale
operazione modificando il testo del problema e aggiungendo ulteriori
commenti che consentiranno alla Knowledge Base di abbinare i problemi

a risoluzioni specifiche (Figura C-8 a pagina 595). Piu1 gli stessi problemi
segnalati verranno riportati alla risoluzione selezionata, pit la risoluzione
assumera importanza nella gerarchia dell'elenco QBE visualizzato nelle
ricerche successive. La Knowledge Base apprendera quali sono le risoluzioni
migliori per i problemi segnalati.

596 - Appendice C—Knowledge Base — Ausili diagnostici



Guida per l'utente

2 Il Knowledge Engineer ha la possibilita di raffinare la relazione tra la
soluzione e il problema. Con questa abilitazione, il Knowledge Engineer
utilizza questa opzione per contribuire a inserire informazioni nella
Knowledge Base sul problema segnalato.

Il Knowledge Engineer puo selezionare Opzioni > Modifiche utente
apprendimento IR. Una volta visualizzato questo modulo (Figura C-9), il
Knowledge Engineer inserisce il problema segnalato nella Knowledge Base
aggiungendo o modificando termini all'interno della Knowledge Base per
questa voce.

EServiceEenter - [Maodifiche utente apprendimento adattivo] - EI|5|
@ File Modfica Wisualizza Formato  Opzion Cpeionielenco Finestra  Guida - ﬂ|5|

B e q > | =l

g/ oK &% Indietto — Aggioma E Salva "

Modifiche utente apprendimento IR

Area Knowledge Base: |E\obal Knowledge
entryid [105452
Modifiche utente Termini IR Termini ADL
Temine Contatore Termine Contatore = Temine Contatore
scieen 2 manitor 1
flicker 2 flicker 1
due 1
larg 1
desktop 3
ares 1
compat 1 o
mariitar 1
resolut 1
set 2 -
4 | & < | B Ll i B
=|
Pronto inserimenta | adlusermods{adiusemads] [S]

Figura C-9: Il Knowledge Engineer raffina la relazione tra soluzione e problema
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