HP NGOSS Software

Ui

Incident & Problem Management Extension

Merge Customization function Localization
User Guide

Edition: 1.0

July-2010

© Copyright 2010 Hewlett-Packard Company




Legal Notices

Warranty

The information contained herein is subject to change without notice. The only
warranties for HP products and services are set forth in the express warranty statements
accompanying such products and services. Nothing herein should be construed as
constituting an additional warranty. HP shall not be liable for technical or editorial
errors or omissions contained herein.

License Requirement and U.S. Government Legend

Confidential computer software. Valid license from HP required for possession, use or
copying. Consistent with FAR 12.211 and 12.212, Commercial Computer Software,
Computer Software Documentation, and Technical Data for Commercial Items are
licensed to the U.S. Government under vendor's standard commercial license.
Copyright Notices

© Copyright 2010 Hewlett-Packard Development Company, L.P.

Trademark Notices
Adobe®, Acrobat® and PostScript® are trademarks of Adobe Systems Incorporated.

HP-UX Release 10.20 and later and HP-UX Release 11.00 and later (in both 32 and 64-bit
configurations) on all HP 9000 computers are Open Group UNIX 95 branded products.

Java™ igs a U.S. trademark of Sun Microsystems, Inc.

Microsoft® , Windows® and Windows NT® are U.S. registered trademarks of Microsoft
Corporation.

Oracle® is a registered U.S. trademark of Oracle Corporation, Redwood City, California.
UNIX® is a registered trademark of The Open Group.

X/Open® is a registered trademark, and the X device is a trademark of X/Open Company
Ltd. in the UK and other countries.




Contents

g 1= = Lo PSR 4
Chapter 1 Intervention Management Module.............cccooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnnns 5
1.1 Install Intervention Management Kit ............oouveiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee e 5
1.2 CUSIOMIZALION . 6
Chapter 2 Telecom CI Types Definition ...........cormmiimcicciiiiiinmniceiinnnenens 18
2.1  Install Telecom Cl Types Kit .......cooviiiiiiiiiiiiiiiec e 18
2.2 Update configurationltem form............cccoooiiiiiii e 20
Chapter 3 Incident Management Enhancement ............cccmmiiieccciiininnnns 21
3.1 Install Incident Management Enhancement Kit ........................l 21
G T2 O 1< (o] ¢ 11 < 11 [ o 1SR 21




Preface

Intended Audience

Prior knowledge of Service Manager and related knowledge is required.

Software Versions

The software versions referred to in this document are as follows:

IPM Operation system
1.0 Server: Windows2003/2008
Client: Windows XP, Vista, Windows 7

Service Manager version:7.11/9.20

Localization

The software provides localization for French Language.

Support

Please visit our HP Software Web site at:
http://www.hp.com/go/hpsoftwaresupport for contact information, and
details about HP Software products, services and support.

e Troubleshooting information
e Patches and updates

e Problem reporting

e Training information

e Support program information




Chapter 1

Intervention Management Module

1.1 Install Intervention Management Kit

Install the intervention management kit (for merge customization
function),the following will be added to system manage.

Filename

Name

Note

dbdict

probsummarytask

format

probsummarytask
probsummarytask.g
probsummarytask.choose
probsummarytask.incident.description
probsummarytask.incident.log
probsummarytask.operator.contact
probsummarytask.qbe
probsummarytask.related
advFind.intervention.search
sc.manage.intervention.g

formactrl

probsummarytask

link

probsummarytask

Object

probsummarytask

States

probsummarytask.view
probsummarytask.search

Process

probsummarytask.view
probsummarytask.sort
filter.activity.intervention
probsummarytask.cancel

displayscreen

probsummarytask.view
probsummarytask.choose
apm.search.probsummarytask.display

displayoption

apm.edit.problem_newintervention
apm.search.probsummarytask.display_*
probsummarytask.choose_*
probsummarytask.view_*
scm.advanced_newintervention

Wizard

Add Intervention Choose

TodoMap

probsummarytask

cascadeupd

probsummarytask

SearchConfig

probsummarytask

number

probsummarytask




scmessage class="intervention”

class="fc" and message.id#"230"

class="SearchConfig" and
message.id#"probsummarytask"

class="tablename" and message.id="probsummarytask"

Trigger after.probsummarytask.update

ScriptLibrary |intervention
ossgeneric

Inbox Active Interventions
My Active Interventions

1.2 Customization
The following need to be manually updated in SM.

Filename |[Name Note
dbdict probsummary alias number
dbdict pmenv Add fields:

intervention.cancel
intervention.close
intervention.contact
intervention.external
intervention.open
intervention.update
intervention.page

format IIM.update.incident Add intervention related
IM.close.incident form and profile
pm.profile.g

menu M

pmenv sysadmin

link probsummary

displayopt |id="apm.edit.problem_close"
ion 1d="apm.edit.problem_close.bg"

1.2.1 Update dbdict probsummary

Enter ‘dbidct’ in command line, input ‘probsummary’




File

B
)

me

& = | [dodict >

Edit Window Help

Ven| s

5! System Navigator £ 1

B Connection - CPMGTMO1_FRENCH
{3 Favarites and Dashboards

~ligs Menu Navigation

-Eg Administration systéme

@ catalogue des services

g Centre de services

@ Gestion des changements
-ligs Gestion des configurations
(o Administration

i-[fy Décorateurs

-[§ Paramétres

B Catégories de contrats
i [@ compteurs logiciels
R Contrats

£ Ressources

- Gestion des connaissances
@ Gestion des demandes

[ Gestion des incidents

@ Gestion des niveaux de service

-G Gestion des problémes

g Personnalisation

[@ Courrier de serviceManager
[@ Délégation d'approbation
[& Etat du systeme

[ File des taches a effectuer

-[Z system Definition

[& Ajouter un type de périphéric

£ Rapports de Gestion des config

= € T = O |[& Liste des tiches File d'attente : My Group's To Do List [E Dbdict &2 1 -8
& v
(@ Aucun enregistrement sélectionné l “1,* WE-IE@
& B Configurer I visualsation de Dictionnaire de base de données
[ Images de C1
[@ Libellés de catégories
Nom du fichier : probsummary

|dbu(i|‘ﬁ\e‘promptg

Create alias ‘number.vj.intervention’ for number.

v OK % Annuler <t Précédent < Suivant Bl Supprimer I'enregistrement dbdict [ Nouveau champ/clé @ Modifier champyclé

Nom : |probsummary Etat:
Mode de la casse = Sensitive
% Champs ‘ & Clés | & Tables sQL
Nom Type Niveau  Index Nom 5QL Type 5QL Table sQL
descriptor structure o 1
number caractére 1 1 NUMBER VARCHAR2(90) ml
vj.number.alarm caractére 1 1
vj.number.6 caractére 1 1
number.vj.intervention caractére 1 1
number.vj.slo caractére 1 1
number.vj.sla caractére 1 1
number.vj caractére 1 1
number.vj.alerts caractére 1 1
vj.number.1 caractére 1 1
vi.number.2 caractére 1 1
vj.number.3 caractére 1 1
vi.number.4 caractére 1 1
vj.number.5 caractére 1 1
number.attach caractére 1 1
category caractére 1 2 CATEGORY VARCHAR2(50) ml
#i Antnib 1 LY NCRL_TIAAC MATE 1

dbdict.gbe.g

1.2.2 Update probsummary link

Enter ‘link’ in command line, input ‘probsummary’




v OK #® Annuler <t Précédent I+ Suivant b Ajouter sauvegarder S supprimer

-

Fichier de lien

Systéme :

T =0

| »

|Incident Management

Nom : probsummary
Description :

Nom du champ sour... Nom du fichier cible Nom du format cib...
number schedule

agreement.id sla

number.vj activity

thenumber activity

resolution.code probcause probable.cause
resolution.code resolution

category category

subcategory subcategory

product.type producttype product.type
action probcause probable.cause
assignee.name operator

assignment assignment

company company

logical.name device

location location

Nom du champ cible
pm.number
agreement.id
number
thenumber
resolution.code
resolution.code
name
subcategory
product.type
action

name

name
company
logical.name
lacation

Ajouter Requ... Commentaires

V) only

Used for Virtual Join only

$query executes when a line in the activity V...

$query
$query
$query
$query
$query

$query
$query

»

m

m

Add number.vj.intervention

| Précédent 4t Précédent  Suivant

J Sauvegarder S Supprimer & Etendre

B -

Champ (Depuis/Source) :

Fichier (Vers/Cible) :

Format (Vers/Cible) :

B Y=

Champ (Vers/Cible) :

| »

|humber.vj.intenrention probsummarytask | | | |incidem.id
Commentaire : V) ONLY

Requéte :

Format QBE : Nom de matrice structurée :

@ Expressions | @ JavaScript

m,

Champ so.. Champ cible (Remplir depuis/Reporter vers)

numberyj.i.. incident.id

< Post expressions | & Aprés Javascript

Add number




Champ (Depuis/Source) :

Fichier (Vers/Cible) :

Format (Vers/Cible) :

LRl S O 8

Champ (vers/Cible) :

|humber schedule ‘ | ‘ |pm.number
Commentaire : V) only

Requéte :

Format QBE : ‘ MNom de matrice structurée : |

& Expressions | < JavaScript

$find.skip=true;$fill skip=true

Champ so.. Champ cible (Remplir depuis/Reporter vers)

number pm.number

@ Post expressions | & Aprés JavaScript

»

m

Add id

Champ (Depuis/Source) :

Fichier (Vers/Cible) :

Format (Vers/Cible) :

B, EE=A

Champ (Vers/Cible) :

| |id

‘fd probsummarytask
Commentaire :

Requéte : $query

Format QBE:

Nom de matrice structurée :

% Expressions | < JavaScript

$query="id=cursor field.contents("

Champ so.. Champ cible (Remplir depuis/Reporter vers)

% Post expressions | & Aprés JavaScript

»

m




1.2.3 Update IM.update.incident form

File

&

HP Service Manager - Concepteur de

Enter fd’ in command line, and search IM.update.incident,Click Design.You will go

to the design form.

1) Add ‘Create Intervention’ notebook Tab.

Edit Window Help
| &|[d |C

Vien| &

B
[

e

5] System Navigator 51 1

=5 -0 |ge

de f IM.update.incident % ‘

& [Z Connection - CPMGTMO1_FRENCH
{3 Favorites and Dashboards
{5 Menu Navigation
@ Administration systéme
5 Catalogue des services
@ Centre de services
-E@ Gestion des changements
75 Gestion des configurations
£+ Administration
& g Configurer la visualisation de
[ Décorateurs
-[& Images de CI
[ Ubellés de catégories
. [ Paramétres
i [@ Ajouter un type de périphéric
[ Catégories de contrats
[y Compteurs logiciels
-Eg Contrats
-Eg Rapports de Gestion des config
@ Ressources
5 Gestion des connaissances
@ Gestion des demandes
-3 Gestion des incidents
-f@ Gestion des niveaux de service
@ Gestion des prablémes
g Personnalisation
[ Courrier de Servic

+ OK % Annuler
BouolaadbEm

=i or @]

O0HEE® e

g I | &

D Incident :

Groupe d'affectation

Responsable :

Fournisseur :

Numéro de référenc

A oncern
|Service : @
|CI concerné : @

[Tt opérationnel (aucune

|Débu| de l'interruptio
|Fin de linterruption : l:l

L

|Emp\a:emen( :

-[§ Délégation d'approbation
[ Ftat du systéme

[ File des taches & effectuer
£3 system Definition

Rechercher des E

Description :

S
< Mesure KPI | & Alertes | & Interventions | s

@ Intervention Créer | & Création de lots d'interventi

—a

Fnlewemiun pour la gestion

‘Duvrir une nouvelle intervention

[ —

n

= Properties Sﬂ =8
Notebook

Property |Va\ua

Height 47

Name Incident

Tab stop 0

Visible @

Visible Condition

Width 85

X 76

¥ o

IM.update.incident

2) Add Open new intervention button with button id 642.

10



E— Concepteur de formulaires: IM.update.incident &3 |

=4

v OK # Annuler

HRoouo|oeadbhdao@Bomil aor @

TOREmE® &

09 HEE S @

= Properties i |

Composite Button

Groupe d'affectation
Responsable :

Fournisseur :

ID Incident : % Mesure KPI | & Alertes | % Interventions | s F
Etat : - % Intervention Créer | < Création de lots d'interventi
Affectation

Intervention pour la gestion

Cuvrir une nouvelle intervention

Numéro de référenc
Articles concernés

Service : @
CI concerné : @

[7] CI opérationnel {aucune

Début de l'interruptio

Fin de l'interruption :

|Emp\acement :
itre :
Rechercher des

-~

-

|Descripti on:

mn

Property |Va|ue
Balloon Help Open a new Intervention for current In|
Button ID 642
Button ID Condition

Caption

Caption Condition

Height 6
Image File

Image and Caption O
Justification Left
Name

Push Image

style Flat
Tab stop 5
visible =
Visible Condition

width a3

X 1

Y 1

3)Add subform which point to ‘probsummarytask.related’ input:

number.vj.intervention.

11



[ Concepteur de formulaires: IM.update.ncident &2 [ — O [[& Properties 5 | =0

Vv OK % Annuler =g Subformat
[ BomocadbilaBo=i ox @ |

Property |\.|l:a|uel
| B Display Blank ]
S » | || Display Using Table =
" 3 o
¢ Mesure KPI | & Alertes | & Interventions Format probsummarytask.related

- < Intervention Créer | < Création de lots d'interventi Height 30

_ et numberlvjlimewemion
[ o : :
ectation [ Intervention pour la gestion Name

o Ouvrir une nouvelle intervention virtual Jain ]
’ visible I~
; visible Condition
référenc :I [ - || width 103
A 3

tionnel {aucune

nterruptio
rruption : . b
nt:
Rechercher des
-
L] -
4 n L3

IM.update.incident

1.2.4 Update IM.close.incident form

Enter fd’ in command line, and search IM.close.incident, Click Design.You will go to
the design form.

Go to ‘Related Records’, Add Interventlons notebook Tab.

HP Service Manager - Concepteur de formulaires: IM. nt - HP Service Manager

File Edit Window Help

EICE - iven| &

[ [R= system Navigator £ | B @ ~ = O|[i& concepteur de formulaires: M close.ncident £ | = B[ properties 5z | =g
[E) =& Connection - CPMGTMO1 FRENCH ~ OK % Annuler &= - Notebook
-ER) Favorites and Dashboards =
o* [ Menu Navigation IP"’PE"‘Y |"E‘“E‘
ey -
g Administration systeme IIRES dmE 0 ¢BHH r§ & | 8| | Height 46
-Eg Catalogue des services Etat: & Interactions | < Incidents | ™3 /|| Name NoteBook167
£ Centre de services [ Affectation ||| Tab stop o
i == ] Visibl
=} Gesl!on des changements Groupe d'affectation !s\ e ] ~
estion des configurations isible Condition
(g Gestion d figurati Visible Conditi
(55 Administration Responsable : Width 78
=+ Configurer la visualisation de||  Fournisseur : X 2
i3 Décorateurs Numéro de référenc v o
Images de CT

~[@ Uibellés de catégories PR GEEAN TS

[ Paramétres ‘Sem:e‘
[ Ajouter un type de périphéric ‘C[ concemd : |:
:-[§ Catégories de contrats

i-[§ compteurs logiciels
-Eg@ Contrats CI opérationne| (aucune

3 Rappors do Geston desconfig | Gebut de irterupi |k !
£g Ressources finde tinterupion: [ | -]
-Eg Gestion des connaissances

8 Gestion des demandes ‘Emp‘acemm :

@ Gestion des incidents _l; =
£ Gestion des niveaux de senvice [ftre:

@ Gestion des problémes | ‘
-E@ Personnalisation
[& Courrier de Servi
[& Délégation d'apprabation
- [ Etat du systéme

[& File des taches a effectuer
& system Definition

‘Des:ription :

12



1.2.5 Update pmenv file

Go to pmenv table, and add the following fields,which data type is logical:

intervention
intervention
intervention

intervention

.cancel
.close
.contact

.external

intervention.open

intervention.update

intervention.page

ToT expreseions
g fill

g find

g foreground print
g format.name
A fullname

iy globalinbox

A home
I Inactivate

~ig inbox.edit

fg inboxsearch
FA incident print format

-4l incident.search format

g inital.inbox
[ initialincident format

~[A] initial.incidentinbox

B intervention.cancel
5 intervention.close

-l intervention.contact

B intervention.external

et ivrinionoper

- intervention.page

&y intervention.update
g irquery
g listedit

-3 lockcall.on display

g lock.an.display
g log

-~ log.all

1 log.format
[ macro.problem format

- mass.inactivate

5 massclose
f2 maxchits

-2 maxlevels

i3 modifyTemplate
{5 name

W new ratannn

(|

~ [ save W Refresh [% Sort by index

~ Fields

select any field to view and edit its properties.
i intervention.open

&3 intervention.page

1. intervention.update

&g irquery
g list.edit

3 lock.call.on.display

g lock.on.display

g log

-3 log.all

A log format

7 macro.problem format
-z mMass.inactivate

T3 massclose

a2 maxhits

-2 maxlevels

3 modifyTemplate

7y name o

|

~ Keys

select a key to view its properties. Each table must have at least one unique key.

(-2 Unique: name

- || Table | Fields and Keys

General properties

Edit the general properties of the field. Note: only scalar fields can change type.

Name : intervention.open

* Data type: Logical -
Index: 106
Caption: Intervention Open

Rename the field

Create default help on this field
Search for specific help on this field in forms

~ Aliases

Add or delete aliases.

~ SQL mapping

SQL mapping properties.
SQL table alias:
QL field name:
SQL data type:
SQL data length:

~ Data policy

Define rules for the data.
Default value:
Data encrypted [
Match table:
Match field:

~ Editing rules

1.2.6 Update pm.profile.g form

Enter fd’ in command line, and search pm.profile.g, Click Design.You will go to the

design form.

Add ‘Interventions Rights’ notebook Tab,add the following check box with the

related input defined in 2-2-5

13




Toncepteur de formulaires: pm.profile. T |[I= Properties ]
p pm.profile.g & | p |
+ OK % Annuler sl - Checkbox
ENoono|/|degidc@emil| ow 6 | E—— |value
m @ m= ] =] 0 By @lEH s | Accessible Description
« ||| Accessible Name
Profil de sécurité de Gestion des incidents Tl
Array Length 0
Norm du profil : Caption Nouveau
' I:I Caption Condition
@ Sécurité | % Formulaires | < Options de correspondance d'i... | <% Configuration de |'affic Data Changed Event 0
Foreground Color W black
& "Droits par défaut*,"Droits* | & Dossiers de sécurité ‘ Height 2
Input new
W] Nouveau n [[]Recherche avancée e Name
[C] cléturer [] Permetire une requéte inefficact Read-Only . o
— Read-Only Condition
Meftre a jour : - [“1gnorer l'avertissement de requ selected Condition
[ Afficher [Tl création de vues personnelles ¢ Tab Stop 0
[] Désactiver [7] Création de vues systéme autor Visible |
[] Désactiver en m¢ [[1Envoi de notification visible Condition
width 28
[TJournal [“]wverrouiller & |'affichage X 10
[ Rouvrir [] Autres vues B |(£%; 1
[T Mettre & jour & la cl [[]Interruption autorisée
Etats autorisés : - |7 Réactivation autorisée
[C1Marquer un candidat pour prot
[“1rechercher les doubles
[[]Changer la catégorie
|| Remarques
[T]1gnorer
[] Peut utiliser la liste des rappels
[T1 Modifier un modéle
[[1Mise & jour en masse selon mo
[T Mise & jour en masse complexe S
£l LU r
If you want to give the use intervention privilege, go to System Administration-
Profiles-Incident Management Profile, click search, and you can see all roles. Take
sysadmin for an example, you can click the check box to give him the related
privilledge.
25 System Navigator &6 | = & — O[5 Profil utllisateur d1V: sysadmin 5 [ =0
[ Connection - CPMGTMO1_FRENCH * || = [E Ajouter en masse (@ Mettre a jour en masse [ Supprimer en masse {3 Décharger en masse &5 Rafraichir R mH12 -

R Favorites and Dashboards
-lig Menu Navigation

{ig Administration systéme
E@ Configuration systéme de base

£+ Maintenance continue

g Attribution de priviléges

EB Enregistrements d'environnements

g Groupes

8 Mise en production du carrectif

I Profils
~[g Profils de Gestion des changements

[& Profils de Gestion des configurations

[ Profils de Gestion des

Nom

incident manager
initiator

operator

problem manager/coord
service desk agent
service desk manager
service tech

& v ok % Annuler 4+ Précédent &+ suivant < ajouter H der B

Q, Trouver = Remplir Bl -

[& Profils de Gestion des contrats
[ Profils de Gestion des demandes
[@ Profils de Gestion des incidents
[& Profils de Gestion des niveaux de service|
[ Profils de Gestion des problémes
[& Profils du Centre de services
£@ systéme
Eg Utiitaires de communication
-[ @ Dossiers de sécurité
[ & Opérateurs
[& Réles d'utilisateur
[@ Termes de capacité
[& Utilitaire d'ajout rapide d'utilisateur
-E@ Catalogue des services
£ Centre de services
- Gestion des changements

@ Gestion des configurations
- Gestion des connaissances
£ Gestion des demandes

@ Gestion des incidents

-E@ Gestion des niveaux de service
£ Gestion des problémes

-ER Personnalisati

i r

Nom du profil :

Profil de sécurité de Gestion des incidents

‘sysadmin

Bite WA=

% Formulaires | < options de carrespondance dincident |

@ Sécurité
< Rights |
Nouveau
Cléturer

Mettre & jour :

fficher

ésactiver
ésactiver en masse
ournal

Rouvrir

[] Mettre & jour & la cléture

Etats autorisés :

[Toujours

€3]
a

[P Verrouiller 3 Faffichage

[] Autres vues

[C1gnorer 'avertissement de requéte

[Z Interruption autorisée

R—

Recherche avancée

Permettre une requéte inefficace

Création de vues personnelles autorisée
Création de vues systéme autorisée

Envoi de notification

Réactivation autorisée

Marguer un candidat pour probléme n

14




v O0E 9 Cancel

iy OOhmo a4 doeoEBEommEi O @
IODRE® [EmE 0 9 &G b

Incident Management Security Frofile

Frofile name : | |

L= Securk.%y i Forms | % Incident Matching ... i Knowledge-Fak View...
| | Forms L

i Dafanlt Rights it}' Folders | < Interwvention Rights

Dﬂpen |:|Clu:-5e D]:Iispla}' Con-

DUpdate DC&ncel D]:Iispla}' Ext,

DPaging
| |

1.2.7 Update IM menu

Enter ‘menu’ in command line, input ‘IM’,add the bottom two line:
Open New Intervention

Condition :index("IncidentAdmin", $lo.ucapex)>0 or index("SysAdmin",
$lo.ucapex)>0 or index("incident management", $lo.ucapex)>0

Intervention Queue

Condition: index("IncidentAdmin", $lo.ucapex)>0 or index("SysAdmin",
$lo.ucapex)>0 or index("incident management", $lo.ucapex)>0

15



5] System Navigator 2 O menu: IM &2 =

E & 7 || ~ [ Décharger en masse w5 mEE v
El B Connection - CPMGTMO1_ + ||[" o Commandes &
+-EG Favorites and Dashboa i A
(&g Menu Navigation
{fg Administration syst¢
g Configuration sy,
&g Maintenance cor
@ Attribution de Menu
-E@ Enregistreme|
@ Groupes Nom de menu : v Format : menu.gui.pm |
@ Mise en proc|
=-lig Profils N° d'o.. Groupe Description Com..  Application Nom du pa.. Valeur du paramétre Thread Condition
[ g Profils de 1 Incident Qu... scsetup.ma.  stringl problem lioption{*Incident Management”) and (index(incident management”, $lo....
" [a Profils de 2 search Incid. apm.search.... true index("Incidentadmin®, $lo.ucapex)=0 or index(*SysAdmin®, $lo.ucapex)=.
P! P Y P
[& profils de 3 Back menu.mana.. name $lo.home true name in $mm.menu~=$lo.home
[ Profils de = 4 Tools Tools:Prob... database name probable.cause true lioptiont*Incident Management®) and (index("incident management”, §lo....
[ Profils de 1 Tools Toolszsum. sesearchen.. {namequ.. [link' name=ybuil. true  indexCincident management', $lo.ucapex)=0 or indexpIncidentadmin®, §1.
g Pro?:s :e 12 Tools Tools:Reset... pm.clear.do... true index("SysAdmin®, $lo.ucapex)=0 or index("IncidentAdmin®, $lo.ucapex)=0
b mefls de 16 Search Kno... getsearch.a.. true index("SysAdmin®, $lo.ucapex)=0 or index("IncidentAdmin®, $lo.ucapex)=0
% imffls de 17 Tools Tools:Down. database name downtime.graph true index(incident management”, $lo.ucapex)=0 or index("Incidentadmin®, $l...
- rofils du
£ Systeme 22 menu.mana.. name $lo.home true name in $mm.menu~=$lo.home
£ Utiltaires de 23 Systj:m Status syslt‘em.status true index(*SysAdmin®, $lo.ucapex)=0
. 24 serviceMan... mail scenter true true
[ Dossiers de g
[ Opérateurs 30 Open New L. apm.first true index("incident management”, Slo.ucapex)=0 and evaluate(open in $G.p...
. 4 il 43 Tools Tools:Sub-... database name product.type true index("IncidentAdmin®, $lo.ucapex)=0 or index("SysAdmin®, $lo.ucapex)=...
[ Réles dutilisz
[ Termes de 3 44 Tools Tools:Probl... database name problem.type true index("IncidentAdmin®, $lo.ucapex)=0 or index("Sysadmin®, $lo.ucapex)=...
[& utilitaire d'aj¢ 45 Tools Toals:Cate... se.search.en.. name category true index("IncidentAdmin®, $lo.ucapex)=0 or index("SysAdmin”, $lo.ucapex)>..
£ Catalogue des servi 46 Tools ToolszArea database name subcategory true index("IncidentAdmin®, $lo.ucapex)=0 or index("SysAdmin®, $lo.ucapex)=...
£ Centre de services 55 Quvrir une ... wizard.run name Add Intervention Ch... true index("IncidentAdmin®, $lo.ucapex)=0 or index("Sysadmin®, $lo.ucapex)=...
Gestion des change 65 Intervention... scsetup.ma.  stringl probsummarytask true index("IncidentAdmin®, $lo.ucapex)=0 or index("SysAdmin®, $lo.ucapex)=...
g
8 Gestion des configu
£ Gestion des connais
@ Gestion des demani
@ Gestion des inciden
£8 Gestion des niveaux
£5 Znctinn dnc nenhlas

Then you will see the following menu under Incident Management:

5. System Navigator 2 E=] T e Liste des taches File d'attente : My Group's To Do List & O]
=& Connection - CPMGTMOL

@ Favorites and Dashboards
-ligs Menu Navigation

£g Catalogue des services

£ Centre de services

@ Gestion des changements File dattente : afficher : |MY Group's To Do List ‘ - ‘

£ Gestion des mnflg.uratwuns © Rafraichir la iste ] - : —
£ Gestion des connaissances D Module Etat Affecté Date cible Description
E® Gestion des demandes

[ Gestion des incidents

+Eg Outils

{@ File des incidents

[ Intervention de file d'attente
*[@ ouvrir une nouvelle intervention

(@) Aucun enregistrement sélectionné

[ Ouvrir un nouvel incident
@ Recherche dans la base de connaissan
[ Rechercher des incidents
£ Gestion des niveaux de service
£g Gestion des problémes
£g Personnalisation
[& Courrier de ServiceManager
[& Délégation d'approbation
[ Etat du systéme
[ File des taches a effectuer
-E3 System Definition

1.2.8 Update display option

Enter ‘do’ in command line, input :apm.edit.problem_close
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=7 System Navigator &5 | H &

1= ”ﬁ» Tiste des taches File dattente : My Group's To Do st & Rechercher les enregisirements Opaon daicnage [ |

= [ Connection - CPMGTMOL

R Favorites and Dashboards

-l Menu Navigation

@ Administration systéme

@ Catalogue des services

-E@ Centre de services

£8 Gestion des changements

@ Gestion des configurations

-E@ Gestion des connaissances

-E@ Gestion des demandes

g Gestion des incidents

=-fig Outils

[ File des incidents
[& Intervention de file d'attente
-[ @ Ouvrir une nouvelle intervention
-[ @ Ouvrir un nouvel incident

[ & Rechercher des incidents

-E@ Gestion des niveaux de service
@ Gestion des problémes

g Personnalisation
-[@ Courrier de ServiceManager
[ Délégation d'approbation

[ Etat du systéme
- File des taches a effectuer
£2 system Definition

[& Recherche dans |a base de connaissan

@ Précédent th Ajouter <" Rechercher

= |

s A=

Définition des options de I'application d'affichage

ID Ecran: ‘

| [ Modification enregistrement

ID unique : ‘apm‘edit.problem_dose

Option GUI :

Option de texte :

Bangue :

Infobulle (si Option < 200) :
Libellé par défaut :

Texte de remplacement :

Action : ‘ ‘ = ‘

back, close et more sont spéciaux

Condition :

Condition utilisateur :

% RAD | % Commentaires ‘

4 Expressions avant RAD ‘ < Avant Javascript ‘ % RAD | % Expressions aprés RAD | % Aprés JavaScript

Les expressions sont évaluées aprés |a sélection de 'option, mais avant l'appel RAD

Add the following items in Post Rad Expressions

v OK 8 Annuler 1t Précédent { Suivant b Ajouter sauvegarder B Supprimer

s -

Définition des options de I'application d'affichage

ID Ecran:

apm.edit.problem |

Modification enregistrement

B ML= A

1D unique :

apm.editproblem_close

Option GUI :
Option de texte :
Bangue :
Condition :

Condition utilisateur :

3]

7

1

Infobulle (si Option < 200) :

Action : |do nothing | T |

back, close et more sont spéciaux

Close Record

Libellé par défaut :

Texte de remplacem

Close

ent

status in $Lfiled~="closed" and $Lmode~="close" and nullsub($L.new.status, status in $Lfiled)~="resolved" and evaluate($LtableAcc

m

@ RAD | % Commentaires |

% Expressions avant RAD | < Avant Javascript | @ RAD | < Expressions aprés RAD | < Aprés JavaScript

Les expressions sont évaluées aprés la sélection de l'option, mais avant I'appel RAD

Do the same thing to display option apm.edit.problem_close.bg
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2.1 Install Telecom CI Types Kit

Chapter 2

Telecom CI Types Definition

Install the Telecom CI Types kit (for merge customization function),the

following will be added to system manage.

Filename |[Name Note
dbdict customer

dbdict network

dbdict terminationpoint
dbdict telesoftware
dbdict equipment

dbdict connection

dbdict topologicallink
dbdict trail

dbdict managedelement
dbdict mocirl

dbdict resservicerelation
devtype |Customer
devtype |Network

devtype |Terminationpoint
devtype |Software

devtype |Equipment
devtype |Connection
devtype |Topologicallink
devtype |Trail

devtype |Managedelement
joindef joincustomer
joindef joinnetwork
joindef jointerminationpoint
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joindef jointelesoftware
joindef joinequipment
joindef joinconnection
joindef jointopologicallink
joindef jointrail
joindef joinmanagedelement
erddef filel=device
file2=customer
erddef filel=device
file2=network
erddef filel=device
file2=terminationpoint
erddef file1="device"
file2=telesoftware
erddef file1="device"
file2= connection
erddef file1="device"
file2= topologicallink
erddef file1="device"
file2= trail
erddef file1="device"
file2= managedelement
format customer
format networkservice.browse.g
format networkservice.related.incident.
g
format networkservice
format terminationpoint
format telesoftware
format equipment
format connection
format topologicallink
format trail
format managedelement
format mocirl
format resservicerelation
formatctrl \networkservice.browse
link networkservice.browse
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2.2 Update configurationltem form

Enter fd’ in command line, and search configurationltem,Click
Design.You will go to the design form.

Add notebook for each CI Type. For example, you can add ‘Trail’ with
related fields,with visible conditions: [type]="trail"

=] System Navigator &3 =i~ T [ Uiste des taches File dattente : My Group. |l G de formulai figurat 5 T[] Properties &3 | [}

=& Connection - CPMGTMO1 ¥ OK % Annuler - Notebook Tab
{3 Favorites and Dashboards IBamooedgdbdnBamil og ©

{igs Menu Navigation Property |Value
e z
@ Administration systéme 5 & ‘ = ‘ Accessible Description
Catalogue des services — - ||| Accessible Name
. e cl: Etat gére Etat réel Changements de CI | "1/ " it
g Cenlregde services D dect @ géré [ & el | & Chang d 7 Caption Matériel
£ Gestion des changements Nom du c1: > Materil [ R ‘ > applicat ‘,) Caption Condition
Eg Gestion des configurations. Code interne : - arene eseau fp'ca on | & Name page1203697729020
8 Geslyon des connaissances Etat Nom de Fordinateur : ‘ Visible =]
£ Gestion des demandes Visible Condition [type]="computer” | [type]="netwarkcor

[ Gestion des incidents Affectations ladresse MAC principall

£8 Outils Propriétaire : |adresses MAC supplén|
[ File des incidents Groupe admin. de m;:
[& Intervention de file d'attente i —
[ Ouvrir une nouvelle intervention & Groupes ass‘ﬂa"'ll— Nom du SE
[& Ouvrir un nouvel incident Groupes d'assistance e

[ Recherche dans |a base de connaissan Fabricant du SE :

[@ Rechercher des incidents \ersion du SE :

g Gestion des niveaux de service

@ Gestion des problémes ID Bios :

Eg Personnalisation Fabricant Bios

' ) IN" de piece - .
[@ Courrier de ServiceManager Modéle Bios : I

[ Délégation d'approbation

- R Modéle
[@ Etat du systéme _ ‘Mémo\re physique (Koj\—l

[ File des taches a effectuer ]

n

2 system Definition

Wersion :

[Titre :

Concepteur de formulaires: wnﬂguralionl{em‘

Description :
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Chapter 3
Incident Management Enhancement

3.1 Install Incident Management Enhancement
Kit
Install the incident management enhancement kit (for merge
customization function),the following will be added to system manage.

Filename Name Note
dbdict TTAlarms

format TTAlarms.list.g

formatctrl login. DEFAULT

displayoption apm.first_impact
apm.edit.problem_impact
ScriptLibrary IncidentEnhancement
common

category

producttype

subcategory

3.2 Customization

3.2.1 Update dbdict probsummary

First of all, you should use the following statement to create a table in
your SM database.

create table PROBSUMMARYC1
(

"NUMBER" VARCHAR2(90),
RECORD_NUMBER INTEGER,
DETAILED_SERVICE_NAME VARCHAR2(200),
DETAILED_SERVICE_CRITICAL CHAR(1),

DETAILED_SERVICE_PRIORITY VARCHARZ2(5),
DETAILED_SERVICE_SUBSCRIBER VARCHAR2(200),
DETAILED_SERVICE_INFO VARCHAR2(512));

create table PROBSUMMARYB1

(
"NUMBER"  VARCHAR2(90),
RECORD_NUMBER INTEGER,
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FAILED_ITEM VARCHAR2(200),
FAILED_REASON VARCHAR2(50)
);

3.211 Add alias tables to probsummary
1) Log on HP Service manager7.11 via “falcon” account.

2) From the Service Manager main menu, Click Tailoring >Database
Dictionary.

3) Type “probsummary” into the File Name field.
4) Click Search.

--[§ Courrier de ServiceManager

R System Navigator o2 EE~] T [ Uiste des taches File d'attente : My Group's To Do List | i G de formulaires: config [ Dbdict &2
EHEr Connection - CPMGTMOL - fes! 2 -
R Favorites alnd F)ashbuards Nom du fichier
-l Menu Navigation
Eg Administration systéme [ EEITE
@ Catalogue des services probsummarytask
-E@ Centre de services
@ Gestion des changements
g Gestion des configurations [ v Ok # Annuler i Précédent 7 suivant Bk supprimer I'enregistrement dbdict [5f Nouveau champyclé 35 Modifier champyclé Bl |

@ Gestion des connaissances

-E@ Gestion des demandes llln‘ WELE—“[‘B 4

[&g Gestion des incidents

¢ Nom: robsumma Etat :
8 Outls P il |
"3 Flle des incidents Mode de |a casse : Sensitive
i Intervention de file d'attente % Champs | % Clés | & Tables sQL
[ Ouvir une nouvele i ; — B " ——
*[& Ouvrir un nouvel incident as om ype Sicelane able Options
:-[ Recherche dans la base de connaissan mi PROBSUMMARYM1 oracle1o
i B Rechercher des incidents al PROBSUMMARYA1 oracle10
{0 Gestion des niveaux de service b1 PROBSUMMARYEL oracle10
@ Gestion des problémes cl PROBSUMMARYC1 oracle10

@ Personnalisation

[& Délégation d'approbation
[ Etat du systéme

--[g File des taches a effectuer
3 system Definition

5) Add a Alias named “b1”,’c1”. Table named “PROBSUMMARYB1”,
“PROBSUMMARYC1”;

3.21.2 Add fields to probsummary
1) Log on HP Service manager7.11 via “falcon” account.

2) From the Service Manager main menu, Click Tailoring >Database
Dictionary.

3) Type “probsummary” into the File Name field.
4) Click Search.
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Fg Gestion des cannaissances
£g Gestion des demandes
[ Gestion des incidents
g Outils

[ File des incidents
Intervention de file d'attente
Ouvrir une nouvelle intervention
Ouvrir un nouvel incident

Rechercher des incidents
@ Gestion des niveaux de service
@ Gestion des problémes
@ Personnalisation
[B Courrier de ServiceManager
{ Délégation d'approbation
[ Etat du systéme
[ File des taches a effectuer
B3 system Definition

Recherche dans la base de connaissan

Mode de la casse : Sensitive

& Champs | & Clés | & Tables sQL
Nom Type Niveau  Index Nom SQL Type SQL Table sQL =
descriptor structure 0 1
number caractére 1 1 NUMBER VARCHAR2(30) ml 3
vj.number.alarm caractére 1 1 L4
vj.number.6 caractére 1 1
number.yjintervention caractére 1 1
number.yjslo caractére 1 1
number.vj.sla caractére 1 1
number.yj caractére 1 1
number.yjalerts caractére 1 1
vj.number.1 caractére 1 1
vj.number.2 caractére 1 1
vj.number.3 caractére 1 1
vi.number.4 caractére 1 1
vj.number.5 caractére 1 1
number.attach caractére 1 1
category caractére 1 2 CATEGORY VARCHAR2(50) mi
open.time date/heure 1 3 OPEN_TIME DATE mi
opened.by caractdre 1 4 OPENED_BY VARCHAR2(50) m1
priority.code caractére 1 5 PRIORITY_CODE VARCHAR2(40) mi
severity caractére 1 3 SEVERITY VARCHAR2(50) mi
update.time datasheure 1 7 UPDATE_TIME DATE m1
assignment caractére 1 8 ASSIGNMENT VARCHAR2(50) mi
referral ime date/heure 1 9 REFERRAL_TIME DATE mi
D 4, = 23, 2 2 RCCLDDLD Ty ROLIAD2(IA 1

=y g T ) yoToup 13 £ L]
== Connection - CPMGTMOL - = 2 v
-EQ Favorite d Dashboard,
£ Favorites and Dashboards e
-[i% Menu Navigation
@ Administration systéme probsummary
£ Catalogue des services probsummantask
8 Centre de services
8 Gestion des changements
9 Gestion des configurations  OK % Annuler 1 Précédent < Suivant B Supprimer lenregistrement dbdict = Nouveau champ/clé @5 Modifier champyclé B

]

5) Add two structures named failed.items and detailed.affected.services.
The detail information as above picture.

6) Click Ok to save the changes.

3.21.3

Please refer to 2-2-1 to create alias for “‘NUMBER” field , alias name is

Create alias to the fields of probsummary

vj.number.alarm

3.2.2 Update probsummary link

1) Enter link’ in command line, input ‘probsummary’

Fichier de lien

B YO E= A

Systéme :

Incident Management

Nom : probsummary
Description :

MNom du champ sou.. MNom du fichier ¢i... Nom du format di...
number schedule

agreement.id sla

number.vj activity

thenumber activity

resolution.code probcause probable.cause
resolution.code resolution

category category

subcategory subcategory

product.type producttype product.type
action probcause probable.cause
assignee.name operator

assignment assignment

company company

logical.name device

location location

vendor vendor

contract.id servicecontract

location.full.name company

location.full.name location

location.full.name location

Nom du champ cible
pm.number
agreement.id
number
thenumber
resolution.code
resolution.code
name
subcategory
product.type
action

name

name

company
logical.name
location

vendor
contractid
company
location.full.name
location.full.name

Ajouter Reg...

Squery
Squery

Squery
$query
$query

Squery

Commentaires

Vi only

Used for Virtual Join only
executes when a line in the activity ...

$query
$query

$ln.query

m
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2) Add a line to the end of the line, just like the following information.

Source Field Target File | Target Format | Target Field Name | Add Comm.
Name Name Name Query
vi.number.alarm | TTAlarms TTID $query
3) Click Ok.
3.2.3 Update IM.open.incident format control
1) Log on HP Service manager7.11 via “falcon” account.
2) From the Service Manager main menu, Click Tailoring > Format
Control.
3) Type “IM.open.incident” into the name field
Précédent = Nouveau < Rechercher 25 -

2l Y= 0

Nom :

Nom du fichier :
Systéme :

Format de requéte :

Fmit QBE par défaut :

[] sauvegarder une copie
[TIMom de formulaire stocké
[] Exécuter le script

[ utiliser le tri par défaut

Expressions d'initialisation

Maintenance du contréle du format - Informations principales

[M.open.incident]

Séquences de tri par défaut pour les requétes

4) Click Search.

24




T =0

Formulaires] [ Requétes I [ Calculs ] [Javasuipll [Validalions] [Sous-prog.] Ilplions supp] [ Privileges I

v OK # Annuler » Ajouter sauvegarder B supprimer

Maintenance du contréle du format - Informations principales

Nor : M.open.incident Vue : short

Nom du fichier :

Systéme : Incident Management

Format de requéte :

Fmt QBE par défaut :

Sauvegarder une copie séquences de tri par défaut pour les requétes

[F1Nom de formulaire stocké
[ Exécuter le script

[ utiliser le tri par défaut

Expressions d'initialisation

5) Click JavaScirpt button.

I =100

iSous-prog.] ’lptions supp] l Priviléges ]

Formulaires Requétes Calculs JavaScript
| |

Maintenance du contréle du format - JavaScript

Vue: short

Nom : IM.open.incident

Ajout Maj Suppr. Aff. Initial

al 1= :
2var varPdeuct type 1ncldent product type:
dwar varM0 name=incident managed_object:
4-/Replace """ to "' E
Svar r=g5 = new RegEzp{"~"", "gi"):
6if (wardO name)
? warM0_nane=varH0O_name.replace(regS."'"):
fvar vardffectedlten: I
9var customerid:
10/71)Calculate priority. [l
llzy=ten.library. IncidentEnhancement .update_priority();
12if (wvarProduct_type=="TeHIF") VI

Pl
O EEm O EES § S B ESE R O ESS O B D e

Ajout Maj Suppr. Aff. Initial

Set add option equal to “true”
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Add the following script into the red quadrangle part.

var incident=system.vars.S$file;
var varProduct type=incident.product type;
var varMO name=incident.managed object;
//Replace """ to "'"
var regS = new RegExp ("\"","gi");
if (varMO name)
varMO_name:varMO_pame.replace(regS,"'");
var varAffectedItem;
var customerid;
//1)Calculate priority.
system.library.IncidentEnhancement.update priority ();
if (varProduct type=="TeMIP")
{
//2)Lookup MO related Service CI
varAffectedItem =
system.library.TelcoApplication.lookup affected ci (varMO name);
incident.logical name=varAffectedItem;

//Lookup CI type

var ci type =
system.library.TelcoApplication.lookup ci_ type (varAffectedItem, incid
ent) ;

//1if (!ci type) return;

if (ci type=="network")

{

//Set related services, customers and incidents.

system.library.TelcoApplication.service lookup_action (varAffectedIte
m, incident)
} else({
//Set related resource, services, customers and incidents

system.library.TelcoApplication.resource_lookup action (varAffectedIt
em, incident)

}

3.2.4 Update IM.update.incident format control
1) Log on HP Service manager7.11 via “falcon” account.

2) From the Service Manager main menu, Click Tailoring > Format
Control.

3) Type “IM.update.incident” into the name field
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ystem Navigator =) Tiste des taches File

nte : My Group's To Do List Rechercher [es enregisirements Controle gu format &3 |
=& Connection - CPMGTMOL (4 précedent = Nowveau < Rechercher
5 Favorites and Dashboards
{i@ Menu Navigation
E8 Administration systéme
£ Catalogue des services
£8 Centre de services
&g Gestion des changements
£ Gestion des configurations Nom : [IM.update.incident
£ Gestion des connaissances
g Gestion des demandes X
[ Gestion des Incidents Systéme :
3 outils Format de requéte :
[& File des incidents
[ Intervention de file dattente
[& Ouvrir une nouvelle intervention
[3 Owvrir un nouvel incident [ sauvegarder une copie séquences de tri par défaut pour les requétes
[& Recherche dans la base de connaissan [F] Nom de formulaire stocké
:-[§ Rechercher des incidents
£ Gestion des niveaux de service
5 Gestion des problames [ Utiliser le tri par défaut
£ Personnalisation
[& Courrier de ServiceManager
[§ Délégation d'approbation
[ Etat du systéme
[ File des taches a effectuer
3 system Definition

Maintenance du contréle du format - Informations principales

Nom du fichier :

Fmt QBE par défaut :

[T Exéeuter le script

Expressions d'initialisation

4) Click Search.

+ OK # Annuler o Ajouter [= Sauvegarder =i Supprimer

)
UL R 2 )

Formulaires] l Requétes ] [ Calculs ] [JavaScriptl lVaIidations] [Sous-prog.] [}pliDﬂS supp] [ Priviléges ]

Maintenance du contréle du format - Informations principales

Nom : M.update.incident Vue : short

Nom du fichier :

Systdme : Incident Management

Format de requéte :

Fmit QBE par défaut :

Sauvegarder une copie Séquences de tri par défaut pour les requétes

[FINom de formulaire stocké
[ Exécuter le script
[T utiliser le tri par défaut

Expressions d'initialisation

5) Click Javascript.
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| |tI’LIE

Formulaires] l Requétes ] l Calculs JavaScript lVaIidaIions] [Sous—pmg.] lrplicms supp] l Priviléges ]
Maintenance du contréle du format - JavaScript
Norm : IM.update.incident Vue short
Ajout Maj Suppr. Aff. Initial
| | | | |

lvar incident=system.vars $file;

Ajout Maj Suppr.

Aff.

Initial

Z2system.library.TelcoApplication. update_affected_ci_groups(incident):

Add above information into your format control.

3.2.5 Update IM.update.incident Form

3.2.5.1

Add affected service table

1) Log on HP Service manager7.11 via “falcon” account.

2) From the Service Manager main menu, Click Tailoring > Forms

Designer.

3) Type “IM.update.incident” into the name field

[T System Navigator = B &

£+ Connection - CPMGTMO1

R Favorites and Dashboards

[&s Menu Navigation

-E@ Administration systéme

-E@ Catalogue des services

@ Centre de services

g Gestion des changements

@ Gestion des configurations

-E@ Gestion des connaissances

-E@ Gestion des demandes

|igs Gestion des incidents

£ Outils
File des incidents

- Intervention de file d'attente.
~[@ Ouvrir une nouvelle intervention

Ouvrir un nouvel incident
Recherche dans la base de connaissan
Rechercher des incidents

£ Gestion des niveaux de service

-E@ Gestion des problémes

@ Personnalisation

[& Courrier de ServiceManager

[ Délégation d'approbation

[ Etat du systéme

[ @ File des taches & effectuer

3 system Definition

T [ Concepteur de formulaires oo
& précédent = Nouveau

Formulaire :

Fichier :

Langue :

Concepteur de formulaires

[IMupdatemmdend

|Fremh ‘ - ‘
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4) Click Search.

B3 System Navigator 2 | EZ

~ T [& Concepteur de formulaires: IM.update.incident 2 |

=]

[ Connection - CPMGTMOL

= -

{3 Favorites and Dashboards

&g Menu Navigation

-E@ Administration systéme

@ Catalogue des services

@ Centre de services

-E@ Gestion des changements

@ Gestion des configurations

-E@ Gestion des connaissances

@ Gestion des demandes

{5 Gestion des incidents
@ Outils
[ File des incidents
[ Intervention de file d'attente
[& Ouvrir une nouvelle intervention
-[& Ouvrir un nouvel incident
[& Recherche dans la base de connaissan

1D Incident :

Etat:

Groupe d'affectation :
Responsable :
Fournisseur :

Numéra de référence :

icles concernés

Service :

Cl concerné :

@

En instance de modification

2 A=A

% Détails de I‘inci..“ % Activités ‘ % Services concemés

| < Enregistrements a”.l Pz

Domaine :

Sous-domaine :

Impact :

Urgence :

Priorité :

-[@ Rechercher des incidents

@ Gestion des niveaux de service
-E@ Gestion des problémes

@ Personnalisation

[ Courrier de ServiceManager
-[@ Délégation d"approbation

[@ Etat du systéme
- File des taches a effectuer
3 system Definition

CI critique

[T CI opérationnel (aucune panne)

Début de 'interruption : |

Fin de l'interruption : |

Emplacement :

Titre :

[

Description :

Rechercher des

Contrat de services : |

1

Date cible du SLA: |

Etat de lalerte :

[F]candidat pour Gestion des problémes

[] candidat pour BD connaissances.

Code Cléture :

Solution :

5) Add a table to the form. Please refer to the following picture.

&= System Navigator & |

== Connection - CPMGTMO1L
[ Favorites and Dashboards
-l Menu Navigation
@ Administration systéme
@ Catalogue des services
-E@ Centre de services
@ Gestion des changements
@ Gestion des configurations
-E@ Gestion des connaissances
g Gestion des demandes
-G Gestion des incidents
g Outils
[ File des incidents
~[ g Intervention de file d'attente
[@ Ouvrir une nouvelle intervention
[ Ouvrir un nouvel incident

[@ Rechercher des incidents

-E@ Gestion des niveaux de service
@ Gestion des problémes

@ Personnalisation
~[ g Courrier de ServiceManager
[@ Délégation d'approbation
[ Etat du systéme
~[ g File des taches & effectuer
3 system Definition

[ Recherche dans la base de connaissan

T | Concepteur de formulaires: IM.update ncident &7 | T[T Properties & | |
v OK 8 Annuler Bzl - Group
EREOLm 0| caghBolesl ow o | oroperty [value
TORE® &£ 0 < | el Array Length [

Groupe d'affectation Catégorie : ~ || ||Background Color [Jwhite
_— Background Color Condition
Responsable : Domalne : Bold o
Fournisseur ous-domalne : | | Bold condition
Numéro de référenc mpact : Caption Services concernés
= Caption Condition
v |Urgence : - Font Helvetica
‘ ervice : : Priorité Font Increase []
Font Increase Condition

‘Cl concerné :

[Tl cI opérationnel (aucune

‘Débul de linterruptio
‘Fin de interruption : l:l

‘Emp\acemenl : [

Contrat de services :
Date cible du sLA

Etat de l'alerte :

Foreground Color

m

Height
Italic

™ Services concernés

Nom du service Nom du client

itre :

[

=] Italic Condition
] Justification
_ Name
|Cnde clature : Visble
|So\ution : Visible Condition
= Width
X
Y
Dossier :

‘Descrip{ion : Rechercher des

Foreground Color Condition

10
]

Left

“

73

black

The detail information of the column as follows.

29



Property

Table Column

|Va|ue

g Property

Table Column

|Va|ue

JlJ

Accessible Description
Accessible Name
Button 1D

Caption

Caption Condition
Case Conversion
Clickable Title

Column Width Percent
Decimals

Display List

Field

Height

Image File

Input

Input Conversion
Justification

Mask

Maximum Chars

Name

Output Conversion
Parse

Password
Read-Only

Select Only

Show Title

Maximum Characters Beep

Minimum Calumn Width

column1272800088630
Nom du service

0
15|
50.0

None

detailed.service.name
2

detailed.affected.services

Left

O

=}

ROooCod

| Accessible Description
|Accessible Name
Button 1D

Caption

Caption Condition
Case Conversion
Clickable Title

Column Width Percent
Decimals

Display List

Field

Height

Image File

Input

Input Conversion
ustification

Mask

Maximum Characters Beep

n

Maximum Chars
Minimum Column Width
Name

Output Conversion
Parse

Password

Read-Only

Select Only

Show Title

column1272800100519
Nom du client

0
~
50.0

None

detailed.service.subscriber
2

detailed.affected services

Left

O

K Ooooo

3.2.5

6) Click Ok.

2

Add “Related alarms” SubForm

Please refer to 2-2-3 section to add a sub form to IM.update.incident form.

The detail information as follows.

[E Concepteur de formulaires: IM.update.ncident &3 I =] Properties I3 |
v OK 8 Annuler Bl - Subformat
HH OLouo|vefgPoHcamlor e DIREe JmE 0 9 BEMA| |0 [value
EN Display Blank O
. - | |[Display Using Table =)
D Incident : F} Alertes | % Interventions ‘0 Alarmes liges |»9 |l Format TTalarms.listg
Etat : r = Height a4
Affe vj.number.alarm
Groupe d'affectation[ Name
Virtual Join =)
Responsable : .
Visible v
Fournisseur : Visible Condition
Muméro de référenc :l _||||width 82
Tilx 0
Y 0

Service

CI concerné :

[]cT opérationnel (au

cune

Début de l'interruptio

Fin de l'interruption :

Emplacement :

Services concernés

L

Nom du service

[Titre :

Nom du client

[

|Description :

Rech er;her des

[

-]

Cl

[
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