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1. INTRODUCTION

Bienvenue dans notre manuel de l'utilisateur ITSWal Client. Ce guide contient
toutes les informations dont vous aurez besoin poliser cette nouvelle interface
web.

En tant que nouvel utilisateur de notre portailjvyserez en mesure de demander un
nouveau mot de passe si nécessaire, et l'acces.

Une fois connecté, vous serez en mesure d’ajoatapuvel incident avesop
SUPPORT CALLS, faire des requétes et suivre vos tickets &ueeoRT CALLS, et
consulter vos services complémentaires ®&8¢ICE AGREEMENTS.

Tout d’abord, nous commencerons par vous expliqgogmiment vous pouvez accéder
au portail client. Ensuite, nous détaillerons lgeentes options disponibles.

2. ACCES

Dans un premier temps veuillez ouvrir une pageateevnavigateur Internet et copier
le lien suivant dans url (en haut de la padejp://servicedesk.datapoint.com/
Vous avez a présent acces a lI'accueil du Porteh@l.

Veuillez maintenant saisir votidSER NAME et PASSWORD avec vos codes de
connexion (les codes de connexion sont toujoursiEmes). Une fois les codes saisis,
clicker sur SIGN IN.
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(= Sign In - Windows Internet Explorer

— ni ht'tp:ﬂservicedesk.datapoint.comf_ v|

Archivo  Edicidn  Wer  Favoritos  Herramientas  Avuda
i Favoritos | 53 @ | ServiceDesk access form @ | HOJA DE ACCESO A HELPD... & wPNSSL D hitp--in.datapoint.com- & | NECTAR

| @Sign In | | i,:i’? 4|

el

Sign In

User name: Il | —
Passward: | | _

O Sign me in automatically

Forgot Password

Vous avez la possibilité de cocher la caggh me in automatically“qui vous permet de
conserver vos mots de passe pour les prochaingsises

O Sign me in automatically

Par conséquent, quand vous fermerez le portail girgsle navigateur Internet, et que
aurez besoin de vous connecter au portail dangue, fvous serez enregistrés
automatiqguement sans devoir remplir vos mots desgpa nouveau.

Dans le cas ou vous oubliez votre password ou’queZ pas a porter de main cliquer
sur “FORGOT YOUR PASSWORD “. En cliquant sur cette option, le champ
suivant apparaitra :

Forgot Password
Forgot Your Password?
Enter your user name to receive your password.

User name: cl.datapoint |

Remplissez votre username et cliquerswmiT (important: I'username commence
toujours par cl. Suivi de lettres). Par la suit@)s recevrez un courrier électronique a
'adresse associée a votre username, avec votrdepasse.
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3. BIENVENU AU PORTAIL DATAPOINT

Une fois que vous serez connectés, apparaitragamancipale.

Datapoint - Service Desk Welcome jtest = |

atapoint - Service Desk

Home
iaw All Site Content

[This sice

Support Call

)

Number: Status:
Person: | Group:
Organization: | Item:
Open date from: |Z] Opendate to: i |
Summary:

Call type: @al Olncident Oproblem ORFC O Service Request

QOpen/Closed: Qal ®open O Closed

= Team Discussion
Sites
People and Groups

Pour vous en tant que client, les trois principélé&nents d'intérét sont l'optiospd A

SUPPORT CALL (pour ouvrir un ticket dans notre ServiceDeskyrnsuivre votre ticket en cours
SUPPORT CALLS, et pour consulter vos services complémentaiEeSICE AGREEMENTS.

Veuillez voir ci-aprées le détail de chaque option.

3.1. Add Support Callou: comment ouvrir un ticket
La caractéristique la plus importante du portaildpaint clients est que vous pouvez

ouvrir des tickets par vous-méme. Pour ce fairasda volet de gauche sous l'en-téte
ITSM 2011, cliquez SURDD SUPPORT CALL.

IrsM 2011

m Support Calls

= Add Support Call ] -

® Answers
® Products
= EMAS

= Service Agreements

CAB Judgements

La pagesuPPORT CALL apparaitra (voir ci-dessous). Les champs marqgaesrmppoint
rouge sont obligatoires. Cependant, plus vous fawsirez ici d'informations, plus
nous pourrons diagnostiquer rapidement et résduigcilent.
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Support Call

Person:

E-mail:

Template:

Urgency:

Product:

Serial number:

Summary:

Notes:

7 Font |Verdana

IS : T Al - TR R

~ | ‘Gize |8

Yl

i

¥ | Phone number:

Your reference no.:

<

Impact:

; X Item:

Version:

No Contact Details

al

Egalement en remplissant le formulaire, vous aagmksibilité d'ajouter une
ATTACHMENT . Cliquer sumpp, et une ligne vide apparait. En cliguant SXamMINAR , Ou
parcourir, vous pouvez sélectionner le fichier gaes souhaitez joindre.

Add

Examinar..

x

Si vous ajoutez un imprim-écran, cela peut noresétle pour établir un diagnostic
et résoudre votre incidence.

Une fois lesuppPoRT cALL (formulaire) rempli, cliquer susk. Ensuite, un écran
apparaitra vous offrant UKRCIDENT NUMBER qui correspond au humeéro spécifique de
l'incident (indiqué par la fleche), suivie par lem du contact et I'entreprise, qui est

laissé vide dans I'exemple ci-dessous.
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Support Call l
Summary: All phones are down
Status: [New ¥ | Due date: 1/18/2012 [3pm %] [s81¥]
On hold: ¥ | _:: Category:
Open date: [1/12/2012 NEE: ,’.\_I\‘-\-;;I \"5;8_71 Close date: [ 12;\M7v_7 [ CIiCI:Z
Urgency: | Service agreement:
Impact: ‘_’; SLA priarity;:
Priority: [P1 E
Product: | Serial number:
Item: Wersion!
Phone number: No Contact Details E-mail:
Location; | Your reference no.:
There are no items to shaw in this view.
Open Dated Summary Type

= 1/12/2012 11:58 AM All phones are down

This is a test.
Add Event

En outre, ici, vous pouvez consulter les détailsideident. Si tout est correct, cliquez sur
oK. Si vous avez effectué des changements dansdéd@@ipp SUPPORT CALL
(Formulaire), cliguez suxPpLY. Si vous souhaitez annuler la procédure, appuyez s
CANCEL .

Le portail vous conduira automatiquement a la f@&®iPPORT CALLS, que NOuUS Vous
détaillons ci-dessous.

3.2. Support Calls ou: Comment consulter |'état deos TICKETS

Maintenant que vous savez comment ajouter de namveaidents que vous pouvez

consulter I'état actuel de cet incident. Dans laumde gauche sous ITSM 2011,
cliquez SUsUPPORT CALLS.

IrsM 2011

= Support Calls ] _

s Add Support Call
® Answers

® Products

= RMAS

= Service Agreements

CAB Judgements
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Ensuite, I'écran suivant apparait:

Datapoint - Service Desk Welcome jtest = |

%4 Datapoint - Service Desk [This Sice

View Al Ste Contant
TTSM 2011 Support Call
Number: Status: o
Person: Group:
Organization: Item:
Open date from: |Z] Opendate to: i |
Summary:
Documents
= shared Documents Call type: ®@al Cincdent O problem ORFC O Service Request
Lists Open/Closed: Oal @open O closed
= -Search -C\ear
Tasks
Discussions
= Team Discussion
Sites
People and Groups

Ici vous avez la possibilité de définir des critede recherche. Par exemple, vous
pouvez consulter les tickets qui ont été ouvertsdan certain délai, ou faire une
recherche par numéro d'incident. En outre, vousgmorechercher des tickets fermés
si vous voulez faire référence a un événement passé

Dans le cas ou vous souhaitez consulter tous ekstsi ouverts, laisser toutes les
cases vides et tapez sBARCH. Dans le cas ou aucun ticket ne serait en codistda
suivante apparaitra.

Call Type Number Summary Status Item Due Date Open Datet Close Date Person Group Organization
Incident 531 error New 1/16/2012 10:07 AM 1/9/2012 Juan Test Acton Tubelines
Incident 544 All phones are down New 1/18/2012 3:58 PM 1/12/2012 Juan Test Acton Tubelines

En cliquant sur un ticket, un écran apparait avas tes détails de I'incident. Mais
plus important, ici, vous pouvez passer en re\@atlactuel et les mesures prises
jusqu'a présent pour résoudre le probleme.

3.3. Services Supplémentaires
Enfin, le portail vous offre la possibilité de cattsr les conventions de services que

vous avez mis en place. Pour commencer, cliqueSERWCE AGREEMENTS dans le
menu de gauche.
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ITSM 2011

m Support Calls

s Add Support Call
B ANSWErS

® Products

= EMAS

= Service Agreements ] _

CAB Judgements

Le formulaire suivant apparaitra:

Service Agreement

Number: Category: | >

Person: Group:

Organization: Active: Cal ®ves TNNo

Evidemment, vous serez en mesure de consulter emiept les tickets relatifs & votre
organisme. Pour le reste, le portail vous offrpdasibilité de rechercher par numéro, par
personne, groupe, ou statut. Le champ de catégérailant vous permet de rechercher des
types spécifiques de contrats de service (entredegarantie, ou administration).

Maintenance
Warranty
Administration

Si vous laissez le formulaire tel qu'il apparait gg@faut, et cliguez SWWEARCH, une liste
apparaitra avec tous les accords de services lechegit actifs. Par exemple:

Number Category Person Group Organization Summary Start Datet End Date Active
19 Administration Tubelines MACS - Time Based 10/19/2011 10/19/2012
16 Maintenance Tubelines 24 % 7 - 4Hr Response 10/19/2011 10/19/2014

En cliquant sur un accord de service, une fen&te/gra avec tous les détails du
contrat de service, telles que la date de délde én, le type d'incidents qu'il
appligue, et les produits qui sont couverts.
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Service Agreement Back to results
Summary: 24 x 7 - 4Hr Response
Category: Maintenance | Product coverage: Listed ~
Waorking calendar: Default Time zone:
Start date: 10/19/2011 End date: 10/19/2014
Available for; Incident Problem OrFc [ service request
Active:

Priority Status Response Time Response Norm Working Calendar

P1 Assigned 1.00 0

P1 In Progress 4.00 0

P1 Solved 8.00 0

P2 Assigned 1.00 0

P2 In Progress 4.00 0

P2 Solved 8.00 0

P3 Assigned 1.00 0

P3 In Progress 4.00 0

P32 Solved 12.00 0

P4 Assigned 1.00 0

P4 In Progress 4.00 0

P4 Solved 24.00 0
There are no items to show in this view.
Back to results

En haut a gauche vous verrez votre nom de soceebé fois, et un seul onglet intitulé HOME.

Datapoint - Service Desk
%14 Datapoint - Service Desk

o

En cliquant sur une de ces options, cela vous domdua page de démarrage par
défaut, qui est I'endroit ou nous pouvons occastbement placer des annonces.

ITSM 2011 Portal

New ITSM Portal 2011 12/8/2011 11:01 AM
by Epaccsys
This is where you can place announcements for your customers and internal users.

4. Pour finir...

Datapoint estime que ce portail sera d'une gratili ypour vous et votre entreprise. Si,
toutefois, vous avez des suggestions quant a denfd@méliorer notre service, ou si vous
avez des questions concernant cette nouvelle aterfieb, n'hésitez pas a contacter notre
ServiceDesk.

Merci pour votre attention.

DATAPOINT SERVICEDESK

servicedesk@datapoint.com




