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1. Introduction à la gestion des requêtes
Processus de gestion des requêtes : vue d'ensemble

Vous pouvez créer, traiter et suivre les requêtes en rapport avec les produits et les services
fournis aux clients. Ces requêtes peuvent notamment correspondre à des rapports de bogues,
des requêtes de modification, des requêtes de fonction ou des requêtes d'assistance.

Approbation

L'affectation des nouvelles requêtes en vue de leur résolution peut exiger une approbation
préalable. D'autres étapes d'approbation peuvent par ailleurs être imposées à différentes
phases du processus de résolution. Un workflow détermine les étapes d'approbation par
lesquelles les requêtes doivent passer et garantit que les requêtes sont affectées aux
personnes compétentes dans votre organisation. Le workflow peut également prévoir des
mécanismes de signalisation afin que les requêtes soient toujours traitées et résolues dans les
délais impartis.

Affectation

Les requêtes sont affectées à des ressources ou placées dans des files d'attente en vue de
leur résolution. Les files d'attente assurent l'acheminement des requêtes approuvées vers les
équipes d'assistance.

Accord de niveau de service (SLA)

Le SLA (Support Level Agreement) détermine les modalités de l'assistance assurée par
votre organisation pour les produits fournis aux clients. Si votre organisation a conclu un
SLA avec un client émetteur d'une requête, le système vérifie automatiquement si la création
de la requête s'inscrit bien dans le cadre des modalités de cet accord.

Suivi du temps consacré aux requêtes

Les ressources saisissent le temps qu'elles consacrent aux requêtes dans leur feuille de
temps. Si une requête est facturable, le temps est facturé au client conformément aux taux
définis au niveau engagement.

À propos du traitement des requêtes
Les requêtes passent par le processus d'approbation, puis sont placées dans des files
d'attente en vue de leur traitement. Les requêtes entrantes sont vérifiées par rapport au SLA
défini dans l'engagement concerné.
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1. Introduction à la gestion des requêtes

Le processus de signalisation et d'acheminement est contrôlé par un workflow qui garantit que
chaque requête est transmise à la ressource compétente. Les membres des services
d'assistance peuvent saisir le temps consacré aux requêtes aux fins de facturation.

Lorsqu'une requête est affectée à une ressource, une notification s'affiche dans le portletMes
rappels dans la page d'accueil de la ressource pour l'informer de cette affectation.

Le traitement d'une requête consiste à afficher son profil, travailler à sa résolution, apporter
les modifications qui s'imposent dans la boîte de dialogue correspondante, puis enregistrer son
profil.

À mesure que la requête avance dans le workflow, le champ État de son profil est mis à jour
pour refléter le processus ou l'état de workflow en cours. Pour plus d'informations, voir À
propos des états des requêtes page 25.

Lorsqu'aucune réponse ou résolution n'intervient dans les délais impartis conformément au
SLA, la requête est signalée. Pour plus d'informations, voir À propos de la signalisation des
requêtes page 27.
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2. Concepts de base relatifs aux requêtes
À propos des requêtes

Vous pouvez suivre de manière exhaustive, gérer et résoudre efficacement les requêtes
(rapports de bogues ou requêtes d'assistance, par exemple) soumises par les clients.

Les requêtes consignées par les utilisateurs finaux sont soumises à une validation puis
affectées à des ressources si elles sont approuvées. Selon leur type et les catégories et sous-
catégories configurées pour votre organisation, les requêtes approuvées sont
automatiquement placées dans une file d'attente ou affectées à une ressource précise en vue
de leur traitement ou de leur résolution.

Icônes relatives aux requêtes

Icône Description

Requêtes ouvertes en attente d'être résolues. Toutes les

requêtes qui n'ont pas été rejetées ou clôturées sont

considérées comme étant ouvertes.

Requêtes clôturées pour lesquelles les travaux sont

terminés.

Requêtes rejetées par l'approbateur compétent.

Types de requêtes standard
Cette rubrique donne une description des types de requêtes standard disponibles dans
Changepoint. Votre organisation peut utiliser des types de requêtes supplémentaires.

Type de requête Description

Rapport de bogue Bogues ou autres problèmes détectés au niveau des produits.

Requête de

modification

Requêtes demodification pour satisfaire des besoins inhérents aux

activités de l'organisation. Lamodification peut concerner un produit,

un projet, un processus, une affectation de ressource, etc.

Gestion des requêtes | 9



2. Concepts de base relatifs aux requêtes

Type de requête Description

Requête de

fonctionnalité

Requêtes concernant l'inclusion de nouvelles fonctions dans les

produits existants.

Requête

d'assistance

Assistance demandée dans le cadre des activités d'une ressource.

Requête

d'intervention

Requête concernant l'intervention d'une personne précise ou lamise

en route d'un projet impliquant une équipe.

Accès aux requêtes
Plusieurs méthodes permettent d'accéder à une requête :

• À partir des portlets dans la page d'accueil. Pour plus d'informations, voir "Request
management portlets" dans le guide Fonctionnalités générales.

• À partir d'un profil de contact. Pour plus d'informations, voir Accès à une requête émise
par un contact page 11.

• À partir de l'arborescence des contrats d'assistance. Pour plus d'informations, voir Accès à
une requête couverte par un SLA page 10.

• À partir de l'arborescence des requêtes ouvertes. Pour plus d'informations, voir Accès à
une requête à partir de l'arborescence des requêtes ouvertes page 11.

Accès à une requête couverte par un SLA

À partir de l'arborescence des contrats d'assistance, vous pouvez accéder aux requêtes des
sociétés bénéficiant d'un SLA conclu avec votre organisation.

Les sociétés sont répertoriées par type de compte. Les engagements pour lesquels un SLA est
en place sont recensés sous les sociétés concernées. Les contacts, les produits et les requêtes
apparaissent sous chaque engagement dans l'arborescence.

1. Cliquez sur Requêtes > Contrats d'assistance.

L'arborescence des contrats d'assistance apparaît.

2. Effectuez l'une des opérations suivantes :

• Développez l'arborescence pour localiser la requête voulue.
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Accès aux requêtes

• Pour trouver rapidement une société, un contact, un engagement, un produit ou une
requête dans l'arborescence, saisissez un critère de recherche dans le champ de
filtrage, puis cliquez sur le bouton Filtre.

Les éléments correspondant au critère spécifié apparaissent dans l'arborescence.

3. Cliquez sur le numéro de la requête.

Le profil de la requête apparaît.

Accès à une requête émise par un contact

La section Requêtes associées d'un profil de contact affiche des informations récapitulatives
sur toutes les requêtes ouvertes et clôturées dont le contact est l'émetteur, triées par type de
requête.

1. Accédez au profil du contact.

2. Développez la section Requêtes associées.

3. Effectuez l'une des opérations suivantes :

• Pour voir les requêtes ouvertes, développez la liste Requêtes ouvertes.

• Pour voir les requêtes clôturées, développez la liste Requêtes clôturées.

4. Développez le type approprié en fonction de la requête à consulter.

Accès à une requête à partir de l'arborescence des requêtes ouvertes

Les requêtes ouvertes sont les requêtes qui ne présentent pas l'état Annulé, Rejeté ou
Clôturé. Les requêtes ouvertes sont répertoriées au-dessous du nom de la ressource à laquelle
elles sont affectées, ou de la file d'attente dans laquelle elles sont placées.

1. Cliquez sur Requêtes > Requêtes ouvertes.

2. Effectuez l'une des opérations suivantes :

• Cliquez sur le nom de la ressource affectée à la requête ou sur le nom de la file
d'attente contenant la requête.

• Pour rechercher la requête en fonction de son numéro, utilisez l'option Recherche.
Pour plus d'informations, voir Recherche d'une requête dans l'arborescence des
requêtes ouvertes page 12.

3. Cliquez sur le numéro de la requête.
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2. Concepts de base relatifs aux requêtes

Le profil de la requête apparaît.

Recherche d'une requête dans l'arborescence des requêtes ouvertes

1. Cliquez sur Requêtes > Requêtes ouvertes.

2. Dans l'arborescence, cliquez sur Options > Afficher > Recherche.

3. Dans le champ de recherche, saisissez partiellement ou intégralement le numéro de la
requête et cliquez sur Rechercher.

4. Cliquez sur le numéro de la requête.

Le profil de la requête apparaît.

Création d'une requête
Vous pouvez créer une requête indépendamment ou à partir d'un profil de société, de contact
ou de projet. Lorsque vous créez une requête à partir d'un profil d'entité, les informations
relatives à cette entité sont automatiquement ajoutées à la requête.

1. Cliquez sur Nouveau > Requête.

2. Si la boîte de dialogue Sélection d'un modèle de requêtes apparaît, effectuez l'une des
opérations suivantes :

• Pour utiliser un modèle de requête, sélectionnez-le et cliquez sur OK.

• Pour créer une requête sans utiliser de modèle, sélectionnez Aucun modèle spécifié
et cliquez sur OK.

La boîte de dialogue Nouvelle requête apparaît.

3. Renseignez les champs requis. Pour plus d'informations, voir Boîte de dialogue des
requêtes, onglet Généralités page 13.

4. Dans l'onglet Détails, saisissez des informations détaillées sur la requête.

5. Dans l'onglet Historique, procédez comme suit :

a. Dans le champ Commentaire, saisissez vos commentaires.

b. Pour permettre aux utilisateurs du Portail Clients de voir les détails de l'e-mail dans
l'historique de la requête, cochez la case Visible pour les utilisateurs du Portail
Clients.

6. Dans l'ongletMotif, indiquez le motif de la requête.
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Création d'une requête

7. Dans l'onglet Résolution, saisissez des précisions sur la solution mise en oeuvre pour
résoudre la requête.

8. Dans l'onglet Estimations, saisissez le numéro de référence et les estimations de la
requête. Pour plus d'informations, voir Boîte de dialogue des requêtes, onglet Estimations
page 15.

9. Si l'onglet Besoins en ressources apparaît, indiquez les besoins en ressources. Pour plus
d'informations, voir Saisie des besoins en ressources pour une requête page 16.

10. Cliquez sur Enregistrer.

Boîte de dialogue des requêtes, onglet Généralités

Option Description

Icône  Affiche des valeurs de champs complémentaires. Pour plus

d'informations, voirÀ propos des valeurs de champs
complémentaires dans les requêtes page 16.

ChampRequête n° Numéro de la requête.

Ce numéro est attribué à la requête lorsque vous l'enregistrez

ou lorsque vous appliquez les modifications.

ChampDate d'émission Date et heure d'enregistrement de la requête.

Ces informations apparaissent lorsque vous enregistrez la

requête ou lorsque vous appliquez les modifications.

Champ à saisie semi-

automatiqueRequête
d'origine

Si la requête est créée à partir d'une requête existante, numéro

de la requête existante.

ChampDescription brève Description de la requête.

Champ à saisie semi-

automatiqueÉmetteur
Ressource ou contact ayant émis la requête.

Champ à saisie semi-

automatiqueSociété
Organisation pour laquelle la requête est créée.

ListeEngagement Engagement associé à la requête.
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2. Concepts de base relatifs aux requêtes

Option Description

Champ à saisie semi-

automatiqueProjet
Projet associé à la requête.

Liste Type Type de la requête.

Pour plus d'informations, voir Types de requêtes standard page
9.

ListeProduit Produit associé à la requête. Cette liste affiche les produits

sans SLA et les produits couverts par un SLA.

ChampQuantité Quantité de produits qui sera facturée au client.

Ce champ n'apparaît que pour les requêtes d'intervention

associées aux engagements et dont le type de facturation est

défini àEffort et produit.

ListeNiveau de priorité
de la requête

Niveau de priorité de la requête.

ChampDate de
résolution

Date à laquelle la requête est censée être résolue.

ListeÉtat État de la requête. Les options d'état proposées dépendent du

workflow.

Champ à saisie semi-

automatiqueAffectation
File d'attente ou ressource affectée à la requête.

Si vous laissez ce champ vide et si des files d'attente ont été

configurées, la requête est automatiquement placée dans une

file d'attente.

ListeCatégorie Domaine concerné par la requête.

ListeSous-catégorie Sous-catégorie de la requête.

ListeService
d'assistance

Service d'assistance chargé de traiter la requête.

Champ à saisie semi-

automatiqueResponsable
Ressource interne responsable de la résolution ou du suivi de

la requête.
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Création d'une requête

Option Description

BoutonPièce jointe Affiche la boîte de dialogue Téléchargement qui vous permet
de joindre un fichier à la requête.

Remarque –Vous devez attendre la fin de la procédure pour
ajouter une pièce jointe car cet ajout entraîne la soumission de

la requête.

Champ Type de
facturation

Indique si la requête est facturable ou non, selon le type de

requête sélectionné.

ListeÉlément d'actif Élément d'actif associé à la requête.

Case à cocherRequête
suspendue

Lorsque cette case est cochée, la requête est suspendue. Pour

plus d'informations, voirÀ propos de la suspension des
requêtes page 28.

Boîte de dialogue des requêtes, onglet Estimations

Champ, liste ou case à
cocher

Description

ChampN° de référence Numéro de référence de la requête chez le client.

ChampHeures estimées Estimation du nombre d'heures requises pour résoudre la

requête.

ChampCoûts estimés
des services

Estimation des coûts des services nécessaires pour résoudre

la requête.

ChampDépenses
estimées

Estimation des dépenses à engager pour résoudre la requête.

ChampCoûts estimés
des produits

Estimation des coûts des produits nécessaires pour résoudre

la requête.

Changement de modèle de requête

Vous pouvez remplacer le modèle utilisé pour une requête à tout moment.

1. Accédez à la requête.

Gestion des requêtes | 15



2. Concepts de base relatifs aux requêtes

2. Cliquez sur Actions > Modifier.

La boîte de dialogue Modification de la requête apparaît.

3. Cliquez sur Changer de modèle.

La boîte de dialogue Sélection d'un modèle de requêtes apparaît.

4. Effectuez l'une des opérations suivantes :

• Sélectionnez le modèle voulu.

• Pour travailler sans utiliser de modèle, sélectionnez Aucun modèle spécifié.

5. Cliquez sur OK.

La boîte de dialogue Modification de la requête est actualisée pour refléter le modèle
sélectionné.

6. Renseignez les autres champs requis. Pour plus d'informations, voir Création d'une
requête page 12.

7. Cliquez sur Enregistrer.

À propos des valeurs de champs complémentaires dans les requêtes

Votre organisation peut configurer des valeurs de champs complémentaires qui ne s'affichent
qu'à titre d'information. Ces valeurs complémentaires sont tirées des entités spécifiées dans la
requête. Il peut s'agir, par exemple, de l'adresse de la société associée à la requête.

Les valeurs de champs complémentaires sont signalées par une icône  dans l'angle

supérieur droit de la boîte de dialogue des requêtes. Les champs contenant une seule valeur
s'affichent directement dans la section Valeurs des champs complémentaires de la boîte de
dialogue. Ceux comportant des valeurs multiples sont présentés dans une boîte de dialogue
distincte à laquelle vous pouvez accéder en cliquant sur les liens proposés dans cette section.
Les valeurs sont regroupées par entité.

Les valeurs de champs complémentaires ne sont pas visibles dans le Portail Clients.

Saisie des besoins en ressources pour une requête
Si la saisie des informations relatives aux besoins en ressources est activée pour le type de
requête sélectionné, vous pouvez saisir une estimation de l'effort requis pour résoudre la
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Saisie des besoins en ressources pour une requête

requête. Les responsables de ressources peuvent exploiter ces informations pour analyser les
besoins et les capacités en ressources de l'organisation.

1. Accédez à la requête.

2. Cliquez sur Actions > Modifier.

La boîte de dialogue Modification de la requête apparaît.

3. Cliquez sur l'onglet Besoins en ressources.

4. Cliquez avec le bouton droit de la souris dans la grille et choisissez Insérer.

Une nouvelle ligne est ajoutée à la grille.

5. Renseignez les champs requis. Pour plus d'informations, voir Boîte de dialogue des
requêtes, onglet Besoins en ressources page 17.

6. Cliquez sur Enregistrer.

Boîte de dialogue des requêtes, onglet Besoins en ressources

Champ Description

Case à cocherMarquer
toutes les réservations
comme provisoires

Lorsque cette case est cochée, toutes les réservations saisies

dans la grille sont provisoires.

Case à cocherAfficher
toutes les réservations
dans la feuille de temps

Lorsque cette case est cochée, toutes les réservations saisies

dans la grille s'affichent dans la feuille de temps des

ressources concernées.

Case à cocherAjouter
toutes les réservations
au calendrier

Lorsque cette case est cochée, toutes les réservations saisies

dans la grille s'affichent dans le calendrier de planification des

ressources et dans le calendrier personnel des ressources

concernées.

Champ à saisie semi-

automatiqueRessource
Ressource réservée pour travailler sur la requête. La liste

recense les ressources Changepoint ou les ressources

génériques actives et disposant de la fonction d'exécution

Ressources planifiées.
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2. Concepts de base relatifs aux requêtes

Champ Description

Champ à saisie semi-

automatiqueDépartement
Département de la ressource réservée.

Liste Fonction Fonction de la ressource réservée pour travailler sur la requête.

ChampHeures estimées Nombre d'heures estimées nécessaires pour traiter la requête.

ChampDate de début Date à laquelle la ressource commencera à travailler sur la

requête.

ChampDate de fin Date à laquelle la ressource doit avoir terminé de travailler sur

la requête.

Suppression d'une réservation dans les besoins en ressources d'une
requête

1. Accédez à la requête.

2. Cliquez sur Actions > Modifier.

La boîte de dialogue Modification de la requête apparaît.

3. Cliquez sur l'onglet Besoins en ressources.

4. Cliquez avec le bouton droit de la souris sur la ligne à supprimer et choisissez Supprimer.

5. Cliquez sur OK pour confirmer.

6. Cliquez sur Enregistrer.

Modification d'une requête
1. Accédez à la requête.

2. Cliquez sur Actions > Modifier.

La boîte de dialogue Modification de la requête apparaît.

3. Apportez les modifications requises.

4. Pour utiliser un autre modèle de requête, cliquez sur Changer de modèle. Pour plus
d'informations, voir Changement de modèle de requête page 15.

5. Cliquez sur Enregistrer.
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Suppression d'une requête

Suppression d'une requête
Il n'est pas possible de supprimer les requêtes pour lesquelles des heures ont été saisies. Vous
ne pouvez pas non plus supprimer les requêtes incluses dans des versions de budgets non
gelées pour le calcul des contingences.

1. Accédez à la requête.

2. Cliquez sur Actions > Modifier.

La boîte de dialogue Modification de la requête apparaît.

3. Cliquez sur Supprimer.

4. Cliquez sur OK pour confirmer.

À propos des requêtes couvertes par un SLA
Lorsque vous créez une requête pour une société bénéficiant d'un SLA en cours de validité, les
modalités de ce SLA sont automatiquement respectées.

Si vous ouvrez la requête en dehors de la plage horaire couverte par le SLA, un message
d'avertissement apparaît. Si vous ouvrez la requête dans les 90 minutes qui précèdent l'heure
de fin de la plage horaire couverte par le SLA, un message d'avertissement indique le temps
restant (en minutes) avant la fin de cette plage horaire.

La plage horaire du SLA utilise le fuseau horaire de la société, et non pas le fuseau horaire de
la ressource interne qui crée ou résout la requête.

Rattachement d'un fichier à une requête
Le fichier joint à la requête est accessible en cliquant sur son nom dans la section Pièces
jointes du profil de la requête ou dans l'onglet Estimations de la boîte de dialogue de la
requête.

1. Accédez à la requête.

2. Cliquez sur Actions > Modifier.

La boîte de dialogue Modification de la requête apparaît.

3. Dans l'onglet Généralités, cliquez sur Pièce jointe.

La boîte de dialogue Téléchargement apparaît.

4. Cliquez sur Parcourir pour localiser et ajouter le fichier voulu.
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5. Dans le champ Fichier, attribuez un nom au fichier.

6. Dans le champ Description, saisissez une description.

7. Pour empêcher les autres ressources d'accéder à la pièce jointe, cochez la case Privé.

8. Cliquez sur Télécharger.

Copie d'une requête
Vous pouvez créer une nouvelle requête en copiant les informations contenues dans un profil
de requête existant. Les valeurs des champs de la requête d'origine sont répercutées sur la
nouvelle requête et le numéro de la requête d'origine s'affiche dans le champ Requête
d'origine. Lorsque vous enregistrez la requête nouvellement créée, un nouveau numéro lui est
attribué et ce numéro est lié à la requête d'origine. Si la requête d'origine a été créée à l'aide
d'un modèle de requête, la nouvelle requête utilise le même modèle.

1. Accédez à la requête.

2. Cliquez sur Actions > Créer > Copier.

La boîte de dialogue Nouvelle requête apparaît.

3. Renseignez les champs requis.

4. Cliquez sur Enregistrer.

Envoi d'un e-mail à partir d'une requête
Vous pouvez envoyer un e-mail au format texte à partir du profil ou de la vue de l'historique
d'une requête. Certaines informations relatives à la requête sont automatiquement ajoutées à
l'e-mail. Vous pouvez également inclure les pièces jointes de la requête. Vous pouvez saisir
manuellement les adresses des destinataires de l'e-mail ou rechercher des adresses à partir
des champs configurables relatifs aux entités du type ressource ou contact.

Une fois l'e-mail envoyé, l'historique de la requête est mis à jour pour intégrer les détails
suivants relatifs à l'e-mail : expéditeur, destinataires, objet, noms des pièces jointes, date et
heure auxquelles le message a été placé dans la file d'attente d'expédition.

1. Accédez à la requête.

2. Effectuez l'une des opérations suivantes :

• Dans le profil de la requête, cliquez sur Actions > Mettre à jour > Envoyer un e-
mail.
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• Dans la vue de l'historique de la requête, cliquez sur Actions > Envoyer un e-mail.

La boîte de dialogue Notification par e-mail apparaît. L'onglet Généralités est actif par
défaut.

3. Pour rechercher des destinataires :

a. Dans la section Destinataires, effectuez l'une des opérations suivantes :

• Pour effectuer une recherche sur les champs configurables relatifs aux contacts,
cochez la case Contacts de <nom de la société> ou de requêtes.

• Pour rechercher des contacts appartenant à d'autres sociétés, cochez la case Tous
les contacts.

• Pour rechercher des ressources de votre organisation, cochez la case Ressources.

b. Effectuez l'une des opérations suivantes :

• Pour afficher la liste complète, cliquez dans le champ à saisie semi-automatique et
appuyez sur la touche Entrée.

• Pour filtrer la liste, saisissez partiellement le nom du destinataire dans le champ à
saisie semi-automatique et appuyez sur la touche Entrée.

c. Dans la liste, sélectionnez un ou plusieurs destinataires et appuyez sur la touche
Entrée.

Le champ À affiche par défaut l'adresse e-mail de l'émetteur de la requête.

d. Pour ajouter les destinataires sélectionnés, cliquez sur le bouton À, Cc ou Cci.

4. Pour spécifier manuellement des destinataires, saisissez les adresses séparées par un
point-virgule dans le champ À, Cc ou Cci.

5. Dans le champ De, modifiez l'adresse de l'expéditeur si nécessaire. Si vous laissez ce
champ vide, c'est l'adresse d'expéditeur configurée par défaut pour Changepoint qui est
utilisée.

6. Dans le champ Objet, apportez les modifications requises.

7. Dans le champ Commentaires, saisissez vos commentaires.

8. Pour permettre aux utilisateurs du Portail Clients de voir les détails de l'e-mail dans
l'historique de la requête, cochez la case Visible pour les utilisateurs du Portail Clients.

9. Vous pouvez joindre un fichier à l'e-mail. Pour plus d'informations, voir Rattachement d'un
fichier à un e-mail à partir d'une requête page 22.
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10. Cliquez sur Envoyer.

Rattachement d'un fichier à un e-mail à partir d'une requête

Lorsque vous créez un e-mail à partir d'une requête, les pièces jointes de la requête sont
automatiquement répertoriées dans l'onglet Pièce jointe de la boîte de dialogue Notification
par e-mail. Dans l'onglet Pièce jointe, vous pouvez joindre des fichiers supplémentaires à la
requête et supprimer certains fichiers (préalablement joints à la requête). Vous devez ensuite
sélectionner les fichiers que vous voulez joindre à l'e-mail.

1. Créez un e-mail à partir d'une requête. Pour plus d'informations, voir Envoi d'un e-mail à
partir d'une requête page 20.

2. Cliquez sur l'onglet Pièce jointe.

Les fichiers déjà joints à la requête sont répertoriés.

3. Pour ajouter un fichier à l'onglet Pièce jointe et le joindre à la requête :

a. Cliquez sur Joindre un fichier. La boîte de dialogue Téléchargement apparaît.

b. Renseignez les champs requis. Le fichier est ajouté à la liste dans l'onglet Pièce
jointe et rattaché à la requête.

4. Pour supprimer un fichier de l'onglet Pièce jointe et le dissocier de la requête :

c. Cochez la case en regard du nom du fichier.

d. Cliquez sur  .

e. Cliquez sur OK pour confirmer.

5. Pour joindre un fichier à l'e-mail :

a. Cliquez sur l'onglet Pièce jointe.

b. Cochez la case en regard du nom du fichier.

6. Cliquez sur Envoyer.

À propos de la création d'entités à partir des requêtes
Vous pouvez créer des profils d'opportunités, d'engagements, de projets et de tâches à partir
des requêtes présentant un état autre que Nouveau, Annulé, Approbation en attente ou
Rejeté.
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Lorsqu'une entité est créée à partir d'une requête, le numéro de cette dernière s'affiche sous
forme de lien dans la section Requête d'origine du profil de la nouvelle entité. De même, une
section supplémentaire apparaît dans le profil de la requête et propose un lien vers le profil de
la nouvelle entité. Par exemple, si vous créez un projet à partir d'une requête :

• une section Projets associés comportant un lien vers le projet est ajoutée au profil de la
requête ;

• une section Requête d'origine comportant un lien vers la requête est ajoutée au profil du
projet.

Association d'une requête à une source de financement

1. Accédez à la requête.

2. Cliquez sur Actions > Source de financement.

La boîte de dialogue Association d'une source de financement apparaît.

3. Renseignez les champs requis. Pour plus d'informations, voir "Associating an entity to a
funding source" dans le guide Gestion financière.

4. Cliquez sur Enregistrer.

Association des besoins en ressources d'une requête à une source de
financement

Une icône  signale les éléments de demande associés à une source de financement. L'icône

s'applique aux éléments dans la grille et non pas à la requête elle-même.

1. Accédez à la requête.

2. Cliquez sur Actions > Modifier.

La boîte de dialogue Modification de la requête apparaît.

3. Cliquez sur l'onglet Besoins en ressources.

4. Effectuez l'une des opérations suivantes :

• Pour associer la requête à une source de financement, cliquez sur Source de
financement.
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• Pour associer un élément de demande à une source de financement, cliquez avec le
bouton droit de la souris sur la ligne correspondante dans la grille et choisissez
Associer une source de financement.

La boîte de dialogue Association d'une source de financement apparaît.

5. Renseignez les champs requis. Pour plus d'informations, voir "Associating an entity to a
funding source" dans le guide Gestion financière.

6. Cliquez sur Enregistrer.
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À propos des files d'attente de requêtes

Les files d'attente permettent de regrouper les requêtes qui n'ont pas encore été affectées à
des ressources précises. Les files d'attente peuvent être associées à des équipes spécifiques
en fonction de divers critères (produit, catégorie de produits, niveau de priorité, etc.). Les
ressources bénéficiant d'un accès à une file d'attente peuvent affecter à d'autres ressources
les requêtes placées dans cette file, ou prendre en charge leur résolution.

Les files d'attente sont accessibles à partir de l'arborescence des requêtes ouvertes.

À propos des états des requêtes
Lorsqu'une nouvelle requête est enregistrée, un état lui est attribué. Cet état est déterminé
par la définition de workflow applicable. Si le workflow des requêtes ne prévoit aucune
transition de l'état initial vers un autre état, la requête conserve cet état initial (Nouveau, par
exemple). Si le workflow inclut une transition de l'état initial vers un autre état, le champ
État du profil de la requête affiche le nom du processus correspondant à cette transition
(Passage de l'état Nouveau à l'état Approuvé, par exemple). À mesure que la requête
avance dans le workflow, le champ État de son profil est mis à jour pour refléter le
processus ou l'état de workflow en cours.

Le tableau suivant répertorie les états standard et indique l'utilisation possible de ces états
dans le cadre du workflow des requêtes.

État Description

Approbation en attente La requête a été soumise à un approbateur qui peut

l'approuver ou la rejeter.

Approuvé Après examen de la requête, l'approbateur a autorisé son

traitement.

Rejeté Après examen de la requête, l'approbateur n'a pas autorisé

son traitement.

Nouveau La requête vient d'être créée.
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État Description

Dans la file d'attente La requête a été placée dans une file d'attente déterminant

son acheminement dans le workflow. Le recours aux files

d'attente est facultatif. L'attribution des requêtes peut

s'effectuer par ce biais ou bien par affectation directe aux

ressources.

Affecté La requête approuvée (le cas échéant) a été affectée à une

ressource en vue de sa résolution. Une notification s'affiche

dans le portletMes rappels dans la page d'accueil de la
ressource.

Réaffecté La requête a été attribuée à une ressource puis réaffectée à

une autre ressource.

En cours Une ressource travaille à la résolution de la requête (à la

suite d'une affectation directe ou par le biais d'une file

d'attente).

Clarification requise La résolution de la requête suppose l'obtention

d'informations complémentaires.

Clarifié Les informations complémentaires requises pour résoudre la

requête ont été communiquées.

Vérification en attente La requête est résolue, mais sa clôture ne peut intervenir

qu'après une étape de vérification supplémentaire.

Clôturé - Vérification en
attente

La requête est résolue et sera clôturée dès que l'émetteur

aura confirmé que la solution proposée est adéquate.

Opportunité créée La requête a été approuvée ou sélectionnée pour une

évaluation approfondie.

Projet créé Un projet a été créé sur la base des informations contenues

dans le profil de la requête.

Annulé La requête a été annulée.
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État Description

Clôturé La requête est résolue.

Rouvert La requête a été clôturée puis rouverte. Les requêtes

peuvent être rouvertes à condition de ne pas avoir été

annulées. Autrement dit, les requêtes doivent présenter

l'état Rejeté, Clôturé ouClôturé - Vérification en attente
pour pouvoir être rouvertes.

À propos de la signalisation des requêtes
Une requête est signalée dès lors qu'aucune réponse ou résolution n'intervient dans les délais
fixés par le SLA.

Lorsqu'une requête est signalée, elle est automatiquement affectée au responsable du service
d'assistance concerné. L'état de la requête ne change pas, mais une entrée vient toutefois
compléter son historique. La signalisation est consignée dans l'historique de la requête au
même titre que les autres modifications opérées durant son cycle de vie.

Signalisation pour non-réponse

La première modification apportée à une requête dont l'état est En cours constitue une
réponse. Pour faire l'objet d'une signalisation pour non-réponse, la requête doit présenter l'état
Nouveau, Dans la file d'attente, Affecté ou Clarification requise.

Signalisation pour non-résolution

Une requête est considérée comme résolue lorsque son état est défini à Clôturé, Clôturé -
Vérification en attente, Rejeté ou Annulé. Pour faire l'objet d'une signalisation pour non-
résolution, la requête doit présenter un état autre que Clôturé, Clôturé - Vérification en
attente, Rejeté ou Annulé.

Une requête présentant l'état Suspendu ne peut pas faire l'objet d'une signalisation. Pour plus
d'informations, voir À propos de la suspension des requêtes page 28.

Traitement des requêtes dans les files d'attente
Les requêtes placées dans des files d'attente ne sont accessibles que par le biais de
l'arborescence des requêtes ouvertes. Lorsque des requêtes sont placées dans une file
d'attente, plusieurs ressources appartenant à une équipe désignée peuvent être autorisées à les
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modifier. Ces ressources peuvent attribuer les requêtes à d'autres ressources ou décider de
prendre en charge leur résolution, et doivent modifier leur état en conséquence.

1. Accédez à la requête.

2. Cliquez sur Actions > Modifier.

La boîte de dialogue Modification de la requête apparaît.

3. Mettez à jour les informations de la requête en indiquant la solution mise en oeuvre pour la
résoudre ou en apportant les modifications requises.

4. Cliquez sur Enregistrer.

Traitement des requêtes qui vous sont affectées
Lorsqu'une requête vous est attribuée, une notification vous en informe dans le portletMes
rappels de la page d'accueil.

1. Accédez au portletMes rappels.

2. Cliquez sur le lien Vous avez <n> requêtes ouvertes vous ayant été affectées.

La vue File d'attente des requêtes apparaît. La section Requêtes m'ayant été affectées
répertorie toutes les requêtes qui vous sont attribuées.

3. Cliquez sur le numéro d'une requête pour accéder à son profil.

4. Mettez à jour les informations de la requête en indiquant la solution mise en oeuvre pour la
résoudre ou en apportant les modifications requises.

5. Cliquez sur Enregistrer.

À propos de la suspension des requêtes
Les requêtes peuvent être suspendues pour interrompre les travaux visant à les résoudre, puis
réactivées pour permettre la reprise des travaux.

Lorsqu'une requête est suspendue, elle n'apparaît plus dans l'arborescence des requêtes
ouvertes. Elle n'est plus prise en compte dans les rapports relatifs aux requêtes ouvertes et
n'est pas comptabilisée en tant que requête ouverte. Toutefois, vous pouvez accéder à la
requête suspendue à partir du portlet Requêtes que j'ai émises dans la page d'accueil ou à
partir du rapport Requêtes suspendues.
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Saisie du temps consacré à une requête

Une requête présentant l'état Suspendu ne peut pas faire l'objet d'une signalisation. Une fois la
requête réactivée, le compte à rebours reprend et la signalisation intervient lorsque le délai
restant est écoulé. La période de suspension de la requête est exclue du calcul du délai avant
signalisation.

Exemple : Le délai avant signalisation pour non-réponse est fixé à 2 heures. Une heure après
sa création, la requête est suspendue pendant 1,5 heure. La requête est signalée 1 heure après
sa réactivation, c'est-à-dire à l'issue du délai de 2 heures initialement prévu sans tenir compte
de la période de suspension.

Suspension d'une requête

1. Accédez à la requête.

2. Cliquez sur Actions > Modifier.

La boîte de dialogue Modification de la requête apparaît.

3. Dans l'onglet Généralités, cochez la case Requête suspendue.

4. Cliquez sur Enregistrer.

La mention Requête suspendue s'affiche en rouge dans le profil de la requête.

Réactivation d'une requête suspendue

1. Accédez à la requête.

2. Cliquez sur Actions > Modifier.

La boîte de dialogue Modification de la requête apparaît.

3. Dans l'onglet Généralités, désélectionnez la case Requête suspendue.

4. Cliquez sur Enregistrer.

Saisie du temps consacré à une requête
Vous pouvez saisir le temps consacré à une requête après la modification de la requête ou à
partir du profil de la requête. Vous pouvez également saisir le temps consacré à une requête
qui vous est affectée dans votre feuille de temps. Quelle que soit la méthode de saisie utilisée,
le temps consacré à une requête apparaît dans votre feuille de temps.

Pour saisir le temps lors de lamodification d'une requête

1. Après avoir modifié la requête, cliquez sur Enregistrer.
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2. Cliquez sur OK pour saisir le temps consacré à la requête.

La boîte de dialogue Temps de la requête apparaît.

3. Renseignez les champs requis. Pour plus d'informations, voir Boîte de dialogue Temps de
la requête page 30.

4. Cliquez sur Enregistrer.

Pour saisir le temps à partir du profil de la requête

1. Accédez à la requête.

2. Cliquez sur Actions > Créer > Temps de la requête.

La boîte de dialogue Temps de la requête apparaît.

3. Renseignez les champs requis. Pour plus d'informations, voir Boîte de dialogue Temps de
la requête page 30.

4. Cliquez sur Enregistrer.

Boîte de dialogue Temps de la requête

Option Description

ChampDate de début Date à laquelle vous avez travaillé sur la requête.

ChampHeure de début Heure à laquelle vous avez commencé à travailler sur la

requête.

Champ Fuseau horaire Fuseau horaire du site où vous avez travaillé sur la requête.

ChampHeures normales Nombre d'heures consacrées à la requête.

ChampHeures supp. Nombre d'heures supplémentaires consacrées à la requête.

ChampDescription Informations sur le travail effectué.

ChampRégion de travail Région dans laquelle vous avez travaillé sur la requête.

ChampSite de travail Site où vous avez travaillé sur la requête.
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Résolution des problèmes liés aux requêtes

Option Description

ChampCatégorie de
codes de travail

Catégorie de codes de travail applicable à la requête.

ChampCode de travail Code décrivant le type de travail réalisé.

Résolution des problèmes liés aux requêtes
Cette rubrique propose des solutions aux problèmes rencontrés dans le cadre de l'utilisation des
requêtes.

Impossible d'afficher une requête

L'impossibilité d'afficher une requête peut être due à une ou plusieurs des causes suivantes :

• L'accès à la requête est réservé à des ressources spécifiques au niveau du service
d'assistance ou de la file d'attente de requêtes.

• Le workflow des requêtes est activé, auquel cas les requêtes ne sont placées dans la file
d'attente qu'une fois le workflow terminé.

• Si vous venez de créer la requête, celle-ci n'a peut-être pas encore été acheminée vers la
file d'attente. Réessayez dans quelques minutes.
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À propos des modèles de requêtes

Vous pouvez créer des modèles pour simplifier et rationaliser la création des requêtes en
effectuant une ou plusieurs des opérations suivantes :

• prédéfinition de valeurs pour les champs ;

• masquage des sections ou des onglets non requis dans la boîte de dialogue des requêtes ;

• masquage des groupes de champs configurables non requis dans la boîte de dialogue des
requêtes.

Vous pouvez créer des modèles de requêtes personnels pour votre propre usage. Si vous
bénéficiez de droits d'accès supplémentaires, vous pouvez créer des modèles de requêtes
partagés qui pourront être utilisés par d'autres ressources.

Les modèles de requêtes n'ont pas d'incidence sur les aspects suivants :

• Les valeurs prédéfinies mises en place pour les champs des requêtes dans un modèle ne
se substituent pas à vos droits d'accès aux données. Par exemple, si la valeur prédéfinie
pour le champ Projet correspond à un projet auquel vous n'avez pas accès, vous ne
pouvez pas appliquer cette valeur à une requête.

• Les valeurs prédéfinies pour les champs ne peuvent pas modifier le comportement
standard de Changepoint. Par exemple, si une requête est créée à partir d'une entité (un
projet, une société ou un contact), les valeurs de cette entité sont appliquées à la requête
quelles que soient les valeurs prédéfinies dans le modèle utilisé.

• Les champs contenant des formules sont uniquement calculés au niveau des requêtes et
non pas au niveau du modèle de requête.

• Le développement ou la réduction des sections ou des groupes dans la boîte de dialogue
des requêtes.

• Le format d'affichage des requêtes (boîte de dialogue à onglets ou vue à sections), qui
est déterminé par vos préférences.

Accès aux modèles de requêtes

1. Cliquez sur Préférences.

2. Développez la sectionModèles de requêtes.
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Vos modèles de requêtes personnels et les modèles de requêtes partagés sont répertoriés
dans une grille.

À propos de la création des modèles de requêtes
La création d'un modèle de requête implique les étapes suivantes :

• Création du modèle de requête et spécification des valeurs de champ prédéfinies.

• Spécification des paramètres généraux, notamment activation ou non du partage du
modèle.

• Si le modèle est partagé, vous devez également spécifier des paramètres d'accès.

Création d'un modèle de requête et sélection des valeurs de champ
prédéfinies

Les champs marqués comme obligatoires ne sont obligatoires que dans les requêtes, et non pas
pour la création du modèle de requête.

1. Cliquez sur Préférences.

2. Développez la sectionModèles de requêtes.

3. Cliquez avec le bouton droit de la souris dans la grille des modèles de requêtes et
choisissez Créer un modèle de requête.

La boîte de dialogue Nouveau modèle de requête apparaît.

4. Dans l'onglet Généralités, attribuez un nom au modèle de requête dans le champModèle.

5. Pour prédéfinir les valeurs des champs, renseignez les champs.

6. Pour prédéfinir les valeurs des champs configurables, vous devez sélectionner des valeurs
pour les champs suivants afin d'activer l'affichage des champs configurables :

• Société

• Engagement

• Type

7. Cliquez sur Enregistrer.

La boîte de dialogue Paramètres du modèle de requête apparaît.
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8. Définissez les paramètres généraux. Pour plus d'informations, voir Définition des
paramètres généraux d'un modèle de requête page 35.

Définition des paramètres généraux d'un modèle de requête

Vous pouvez définir les paramètres de façon à utiliser par défaut le modèle ou être invité à
sélectionner un modèle lorsque vous créez des requêtes. Vous pouvez également masquer des
onglets, des sections ou des groupes de champs configurables.

Avertissement – Si vous masquez un onglet, une section ou un groupe de champs
configurables, vous devez spécifier des valeurs pour tous les champs obligatoires contenus
dans l'onglet, la section ou le groupe. Vous ne devez en aucun cas masquer des onglets,
des sections ou des groupes contenant des champs configurables qui peuvent devenir
obligatoires dans certaines conditions.

1. Pour partager le modèle de requête, cochez la case Modèle de requête partagé.

2. Effectuez l'une des opérations suivantes :

• Pour utiliser systématiquement le modèle à chaque fois que vous créez une requête,
cochez la case Modèle de requête par défaut.

• Pour être invité à sélectionner un modèle lorsque vous créez une requête, cochez la
case Proposer un modèle de requête.

3. Pour masquer un onglet ou une section, cochez la case correspondante dans la zone
Masquage d'un onglet ou d'une section.

4. Si vous masquez l'onglet ou la section Généralités, sélectionnez le champ de texte
configurable à utiliser à la place du champ Description brève dans la liste Description
brève mappée vers.

5. Pour masquer un groupe de champs configurables, sélectionnez ce groupe dans la colonne
Masquer le groupe de la grille des groupes de champs configurables.

6. Si le modèle est partagé, définissez les paramètres d'accès. Pour plus d'informations, voir
Définition des paramètres d'accès pour un modèle de requête partagé page 37.

7. Cliquez sur Enregistrer.

À propos du masquage de l'onglet Généralités dans un modèle de requête

L'onglet Généralités des requêtes comporte un champ Description brève destiné à accueillir
des informations spécifiques à chaque requête. Si vous voulez masquer l'onglet Généralités
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dans un modèle de requête, vous devez effectuer les opérations suivantes :

• Créer un champ de texte configurable à utiliser à la place du champ Description brève.

• Ajouter le champ de texte configurable à l'un des autres onglets de la boîte de dialogue des
requêtes.

• Mapper le champ de texte configurable vers le champ Description brève lorsque vous
définissez les paramètres généraux du modèle de requête.

À propos de la définition des paramètres d'accès pour les modèles de
requêtes partagés

Vous devez rendre le modèle de requête partagé accessible aux autres ressources et aux
utilisateurs du Portail Clients pour leur permettre de l'utiliser pour la création et la
modification des requêtes.

À propos du statut obligatoire attribué aux modèles de requêtes partagés

Vous pouvez rendre obligatoire l'utilisation d'un modèle de requête partagé pour toutes les
ressources. Le système attribue automatiquement un niveau de priorité aux modèles de
requêtes partagés en fonction de l'ordre dans lequel ils sont créés. Vous pouvez toutefois
modifier ce niveau de priorité.

À propos des restrictions d'accès aux modèles de requêtes partagés

Par défaut, un modèle de requête partagé est accessible à l'ensemble des ressources. Vous
pouvez toutefois réserver l'accès au modèle de requête à certaines ressources en
sélectionnant :

• des ressources précises ;

• des départements – toutes les ressources d'un département sélectionné sont incluses et une
option permet d'inclure également les ressources des sous-groupes du département
sélectionné ;

• des rôles – toutes les ressources investies d'un rôle sélectionné sont incluses.

À propos de l'octroi de droits d'accès aux utilisateurs du Portail Clients

Contrairement aux ressources qui ont par défaut accès aux modèles de requêtes partagés, les
utilisateurs du Portail Clients ne peuvent accéder à un modèle de requête partagé que si des
droits d'accès leur sont spécifiquement octroyés. Vous pouvez octroyer des droits d'accès à
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l'ensemble des utilisateurs du Portail Clients, à des utilisateurs précis du Portail Clients, ou à
tous les utilisateurs du Portail Clients appartenant à une ou plusieurs sociétés.

Définition des paramètres d'accès pour un modèle de requête partagé

1. Accédez aux modèles de requêtes.

2. Cliquez avec le bouton droit de la souris sur le nom du modèle de requête partagé et
choisissez Modifier les paramètres du modèle de requête.

La boîte de dialogue Paramètres du modèle de requête apparaît.

3. Cliquez sur l'onglet Accès.

4. Renseignez les champs requis. Pour plus d'informations, voir Boîte de dialogue Paramètres
du modèle de requête, onglet Accès page 38.

5. Pour réserver l'accès à des ressources précises, sélectionnez des ressources, des rôles ou
des départements dans la section Affectation aux ressources suivantes.

6. Pour rendre le modèle accessible à l'ensemble des utilisateurs du Portail Clients, cochez la
case Modèle disponible pour les utilisateurs du Portail Clients.

7. Pour octroyer un accès à des utilisateurs précis du Portail Clients :

a. Désélectionnez la case Disponible pour les utilisateurs du Portail Clients.

b. Dans la section Affectation aux ressources suivantes, développez le dossier Sociétés
et sélectionnez des utilisateurs ou des sociétés.

8. Cliquez sur Enregistrer.
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Boîte de dialogue Paramètres du modèle de requête, onglet Accès

Option Description

Case à cocherDésigner l'auteur de
la requête comme émetteur de la
requête

Lorsque cette case est cochée, le nom de la

ressource qui crée une requête s'affiche

automatiquement dans le champÉmetteur.

Case à cocherModèle disponible
pour la création des requêtes

Lorsque cette case est cochée, les ressources

peuvent sélectionner le modèle de requête pour

créer des requêtes.

Case à cocherModèle obligatoire
pour la création des requêtes

Lorsque cette case est cochée, le modèle de

requête doit être utilisé par toutes les ressources

pour créer des requêtes. Si plusieurs modèles de

requêtes sont obligatoires, l'ordre de priorité

détermine lemodèle de requête qui doit être

utilisé.

Case à cocherModèle disponible
pour la modification des requêtes

Lorsque cette case est cochée, les ressources

peuvent sélectionner le modèle de requête pour

modifier des requêtes.

Case à cocherModèle obligatoire
pour la modification des requêtes

Lorsque cette case est cochée, le modèle de

requête doit être utilisé par toutes les ressources

pour modifier des requêtes. Si plusieurs modèles

de requêtes sont obligatoires, l'ordre de priorité

détermine lemodèle de requête qui doit être

utilisé.

Case à cocherDisponible pour les
utilisateurs du Portail Clients

Lorsque cette case est cochée, le modèle est

accessible à tous les utilisateurs du Portail

Clients. Lorsque cette case n'est pas cochée, le

modèle est uniquement accessible aux

utilisateurs du Portail Clients sélectionnés dans la

sectionAffectation aux ressources suivantes.
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Option Description

SectionAffectation aux ressources
suivantes

Réserve l'accès aumodèle aux ressources

désignées en sélectionnant directement leurs

noms ou en sélectionnant des départements ou

des rôles.

Octroie des droits d'accès aumodèle aux

utilisateurs du Portail Clients désignés en

sélectionnant directement leurs noms ou en

sélectionnant des sociétés.

Champ de recherche Permet de rechercher des ressources ou des

utilisateurs du Portail Clients.

Case à cocher Inclure les sous-
groupes

Lorsque cette case est cochée, les ressources

appartenant à l'ensemble des sous-groupes des

départements sélectionnés sont incluses.

Modification de l'ordre de priorité des modèles de requêtes obligatoires

La priorité des modèles de requêtes obligatoires est automatiquement déterminée en fonction
de l'ordre dans lequel ces modèles sont créés. Vous pouvez modifier le niveau de priorité de
chaque modèle séparément pour la création et pour la modification des requêtes.

1. Accédez aux modèles de requêtes.

2. Effectuez l'une des opérations suivantes :

• Pour modifier la priorité des modèles pour la création des requêtes, cliquez avec le
bouton droit de la souris dans la grille des modèles de requêtes et choisissez Priorité
des modèles pour la création des requêtes.

La boîte de dialogue Priorité des modèles pour la création des requêtes apparaît.

• Pour modifier la priorité des modèles pour la modification des requêtes, cliquez avec
le bouton droit de la souris dans la grille des modèles de requêtes et choisissez
Priorité des modèles pour la modification des requêtes.

La boîte de dialogue Priorité des modèles pour la modification des requêtes
apparaît.
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3. Sélectionnez un modèle de requête, puis cliquez sur la flèche pointant vers le haut pour
augmenter son niveau de priorité, ou cliquez sur la flèche pointant vers le bas pour réduire
son niveau de priorité.

4. Cliquez sur Enregistrer.

Modification d'un modèle de requête

Vous pouvez modifier tous les paramètres d'un modèle de requête. Les modifications
apportées aux options de masquage dans le modèle s'appliquent aux requêtes existantes et aux
nouvelles requêtes créées à partir du modèle. En revanche, les modifications apportées aux
valeurs de champ prédéfinies ne s'appliquent qu'aux nouvelles requêtes.

1. Accédez aux modèles de requêtes.

2. Vous ne pouvez effectuer que l'une des opérations suivantes :

• Pour attribuer à un modèle de requête le statut de modèle par défaut ou pour changer
de modèle par défaut, cliquez sur la cellule Modèle par défaut du modèle voulu.

• Pour être invité à sélectionner un modèle lorsque vous créez une requête, cochez la
case Proposer un modèle de requête.

3. Pour modifier les paramètres du modèle de requête uniquement :

a. Cliquez avec le bouton droit de la souris sur le nom du modèle et choisissez Modifier
les paramètres du modèle de requête.

La boîte de dialogue Paramètres du modèle de requête apparaît.

b. Apportez les modifications requises.

c. Cliquez sur Enregistrer.

4. Pour modifier à la fois les valeurs de champ prédéfinies et les paramètres du modèle de
requête :

a. Cliquez avec le bouton droit de la souris sur le nom du modèle et choisissez Modifier
le modèle de requête.

La boîte de dialogue Modification du modèle de requête apparaît.

b. Apportez les modifications requises.

c. Cliquez sur Enregistrer.
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La boîte de dialogue Paramètres du modèle de requête apparaît.

d. Apportez les modifications requises aux paramètres du modèle.

Suppression d'un modèle de requête

Après avoir supprimé un modèle de requête, si vous accédez aux requêtes créées à l'aide de ce
modèle, les groupes, les sections ou les onglets précédemment masqués sont affichés.

1. Accédez aux modèles de requêtes.

2. Cliquez avec le bouton droit de la souris sur le nom du modèle et choisissez Supprimer le
modèle de requête.

3. Cliquez sur OK pour confirmer.
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À propos des éléments d'assistance

Vous pouvez créer des éléments d'assistance à partir des informations provenant de requêtes
clôturées ou annulées ou du processus général d'assistance. Les éléments d'assistance sont
regroupés en fonction de leur type : notes techniques, documentation, outils ou FAQ (forum
aux questions).

Lorsqu'un élément d'assistance est créé, un rappel apparaît dans le portletMes rappels des
responsables des services d'assistance pour que l'un d'eux l'approuve ou le rejette. Les
éléments d'assistance approuvés sont marqués d'une coche dans les résultats de recherche.
Les éléments d'assistance rejetés sont supprimés. Seuls les éléments d'assistance approuvés
sont affichés dans le Portail Clients.

À propos de l'accès aux éléments d'assistance
Plusieurs méthodes permettent d'accéder à un élément d'assistance :

• Par le biais d'une recherche d'assistance. Pour plus d'informations, voir Recherche d'un
élément d'assistance page 45.

• À partir des rapports suivants dans la catégorie Assistance :

• Éléments d'assistance publics

• Éléments d'assistance, par type

• Éléments d'assistance non approuvés

Pour plus d'informations, voir "Running a standard report" dans le guide Fonctionnalités
générales.

À propos de la recherche d'assistance
Utilisez la recherche d'assistance pour localiser des requêtes et des éléments d'assistance.

La recherche porte sur les champs suivants :

• Requêtes : champs Description, Détails, Motif et Résolution ainsi que le champ
Commentaire dans l'historique des requêtes.

• Éléments d'assistance : champs Titre, Mots-clés, Description et Résolution.

Gestion des requêtes | 43



5. Éléments d'assistance et analyse des données

La recherche porte également sur le nom et la description des pièces jointes, ainsi que sur leur
contenu s'il s'agit de fichiers .doc, .xls, .txt, .htm et .ppt. La recherche porte sur le contenu des
autres types de fichiers (par exemple, .docx, .xlsx, .pptx, .zip et .pdf) si votre système
Changepoint a été configuré pour prendre en charge ces types de fichiers.

Remarque – Une recherche de mot-clé ou de contenu ne permet pas toujours de localiser
les éléments nouvellement créés. Les mots-clés ne sont accessibles qu'après l'exécution
de certaines mises à jour système (généralement exécutées quotidiennement). Le cas
échéant, essayez d'effectuer une recherche sur la base d'autres champs pertinents.

Les résultats d'une recherche d'assistance s'affichent dans l'ordre décroissant en fonction de
leur pertinence. Le résultat le plus pertinent apparaît en début de liste. Le degré de pertinence
est calculé en fonction de la fréquence et du nombre total d'occurrences de mots précis
conformes aux critères de recherche.

Règles applicables à la recherche d'assistance

La recherche ne fait pas la distinction entre les majuscules et les minuscules. Les mots « un »,
« et », « est » et « le » sont ignorés.

Remarque – Vous ne pouvez pas utiliser deux opérandes dans une rangée entre les
termes de recherche.

Objectif Exemple de texte à rechercher

Rechercher unmot précis (SQL) sql

Rechercher une expression précise composée de

plusieurs mots (Serveur SQL) en utilisant des

guillemets

“serveur SQL”

Rechercher une partie d'unmot (tous les mots

commençant par « Change ») en utilisant un

astérisque (*)

“Change*”

Rechercher deux mots (cookies et navigateur)

figurant dans unemême phrasemais pas

nécessairement côte à côte en utilisant « near »

cookies near navigateur
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Objectif Exemple de texte à rechercher

Rechercher des résultats contenant deux mots

(Changepoint et Microsoft)

Changepoint andMicrosoft

Rechercher unmot en excluant les résultats qui

contiennent un autre mot en utilisant « and not »

serveur and not sql

Rechercher des résultats comportant unmot ou un

autre en utilisant « or »

asp or portail

Recherche d'un élément d'assistance

1. Cliquez sur Requêtes > Recherche d'assistance.

Le volet Recherche d'assistance apparaît dans la vue des dossiers.

2. Dans le champ Rechercher un mot ou une phrase, saisissez le texte à rechercher.

3. Dans la liste Résultats par page, sélectionnez le nombre de résultats à afficher par page.

4. Pour afficher les résultats de la recherche dans une nouvelle fenêtre, cochez la case
Afficher les résultats dans une nouvelle fenêtre.

5. Pour inclure toutes les requêtes et tous les éléments d'assistance dans la recherche, cochez
la case Sélectionner tout.

6. Pour rechercher des requêtes :

a. Dans la section Étendue de la recherche, cochez la case Requêtes.

b. Pour restreindre la recherche à des types de requêtes spécifiques, sélectionnez un ou
plusieurs types de requêtes.

c. Pour restreindre la recherche à des produits spécifiques, sélectionnez un ou plusieurs
produits.

7. Pour rechercher des éléments d'assistance, effectuez l'une des opérations suivantes :

• Dans la section Étendue de la recherche, cochez la case Éléments d'assistance.

• Pour restreindre la recherche à des types d'éléments d'assistance spécifiques,
sélectionnez un ou plusieurs types d'éléments d'assistance dans la section Étendue de
la recherche.
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8. Cliquez sur Rechercher.

La vue Résultats de la recherche affiche les résultats de la recherche.

9. Pour accéder à la requête ou à l'élément d'assistance, cliquez sur le lien dans la colonne
Type.

Le profil de la requête ou de l'élément d'assistance apparaît.

Pour rechercher un élément en fonction de sa date demise à jour

1. Pour rechercher des éléments qui ont été mis à jour au cours des [n] derniers jours,
saisissez le nombre de jours dans le champ Au cours des derniers [n] jours.

2. Pour rechercher des éléments mis à jour dans une plage de dates :

a. Dans la section Étendue de la recherche, cochez la case Plage de dates.

b. Saisissez les dates de début et de fin.

3. Pour rechercher des éléments mis à jour après une date précise :

a. Dans la section Étendue de la recherche, cochez la case Plage de dates.

b. Saisissez uniquement la date de début.

4. Pour rechercher des éléments mis à jour avant une date précise :

a. Dans la section Étendue de la recherche, cochez la case Plage de dates.

b. Saisissez uniquement la date de fin.

Création d'un élément d'assistance
Vous pouvez créer un élément d'assistance à partir d'une requête clôturée ou annulée, ou à
partir du menu Nouveau. Lorsque vous créez un élément d'assistance à partir d'une requête,
les informations de la requête sont automatiquement répercutées dans les champs de l'élément
d'assistance.

1. Effectuez l'une des opérations suivantes :

• Cliquez sur Nouveau > Élément d'assistance.

• Accédez au profil de la requête clôturée ou annulée et cliquez sur Actions > Créer >
Élément d'assistance.
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La boîte de dialogue Nouvel élément d'assistance apparaît. L'onglet Généralités est actif
par défaut.

2. Renseignez les champs requis. Pour plus d'informations, voir Boîte de dialogue des
éléments d'assistance page 47.

3. Cliquez sur Enregistrer.

Boîte de dialogue des éléments d'assistance

Option Description

Liste Type Type de l'élément d'assistance.

ChampRequête n° Si l'élément d'assistance a été créé directement à partir d'une

requête, numéro de cette requête.

Case à cocherPublic Lorsque cette case est cochée, toutes les ressources peuvent

consulter l'élément d'assistance.

Case à cocherAfficher
dans le Portail Clients

Lorsque cette case est cochée, les utilisateurs du Portail

Clients peuvent consulter l'élément d'assistance.

Champ Titre Titre de l'élément d'assistance.

ChampMots-clés Mots pouvant servir de critères de recherche. Les mots-clés

doivent être séparés par des points-virgules (;).

ChampDescription Brève description de l'élément d'assistance.

Onglet Détails, champ
Résolution

Détails relatifs à la résolution de la requête d'assistance.

Rattachement d'un fichier à un élément d'assistance

1. Accédez à l'élément d'assistance.

2. Cliquez sur Actions > Joindre un fichier.

La boîte de dialogue Téléchargement apparaît.

3. Cliquez sur Parcourir pour localiser et sélectionner le fichier voulu.

4. Dans le champ Description, saisissez une brève description du fichier.
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5. Pour empêcher les autres ressources d'accéder à la pièce jointe, cochez la case Privé.

Si vous cochez cette case, vous seul pouvez consulter la pièce jointe.

6. Cliquez sur Télécharger.

Le fichier est rattaché à l'élément d'assistance.

Modification d'un élément d'assistance

Vous ne pouvez modifier que les éléments d'assistance qui n'ont pas encore été approuvés.
Dès lors qu'un élément d'assistance est approuvé, il ne peut être modifié que par un
responsable de service d'assistance.

1. Accédez à l'élément d'assistance.

2. Cliquez sur Actions > Modifier.

La boîte de dialogue Modification de l'élément d'assistance apparaît.

3. Apportez les modifications requises.

4. Cliquez sur Enregistrer.

Suppression d'un élément d'assistance

Dès lors qu'un élément d'assistance est approuvé, il ne peut être supprimé que par un
responsable de service d'assistance.

1. Accédez à l'élément d'assistance.

2. Cliquez sur Actions > Modifier.

La boîte de dialogue Modification de l'élément d'assistance apparaît.

3. Cliquez sur Supprimer.

4. Cliquez sur OK pour confirmer.

Approbation d'un élément d'assistance
1. Accédez au portletMes rappels.

2. Cliquez sur le lien Vous avez des éléments d'assistance à approuver.

La vue Approbation des éléments d'assistance apparaît.

3. Pour afficher un élément d'assistance :
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a. Cliquez sur le lien dans la colonne Type. Le profil de l'élément d'assistance apparaît.

b. Pour revenir à la vue Approbation des éléments d'assistance, cliquez sur  .

4. Pour approuver les éléments d'assistance, sélectionnez une ou plusieurs lignes et cliquez
sur Approuver les éléments sélectionnés.

5. Pour rejeter les éléments d'assistance, sélectionnez une ou plusieurs lignes et cliquez sur
Rejeter les éléments sélectionnés.
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À propos de la gestion des éléments d'actif

Les profils d'éléments d'actif permettent d'assurer le suivi de l'actif matériel et logiciel
utilisé au sein des départements de votre organisation ou mis à la disposition de sociétés
externes. La création d'éléments d'actif permet de soumettre des requêtes d'intervention pour
résoudre des problèmes liés au matériel ou aux logiciels spécifiés.

Les informations relatives aux éléments d'actif sont accessibles à partir des zones suivantes :

• Section Éléments d'actif affectés d'un profil de société.

Cette section dresse la liste de tous les éléments d'actif attribués à la société.

• Section Éléments d'actif affectés d'un profil de contact.

Cette section ne répertorie que les éléments d'actif attribués au contact.

Accès à un élément d'actif
Dans la vue des éléments d'actif, les éléments d'actif peuvent être triés par affectation, par
type, par numéro ou par fabricant. Quelle que soit l'option d'affichage choisie, les
informations présentées sont les suivantes : affectation, type d'élément d'actif, numéro
d'élément d'actif, fabricant, modèle et numéro de série. Si vous choisissez d'afficher les
éléments d'actif par affectation et par fabricant, la vue indique également la date
d'affectation de chaque élément.

1. Cliquez sur Requêtes > Éléments d'actif.

La vue des éléments d'actif affiche par défaut tous les éléments d'actif par affectation.

2. Pour changer de vue, cliquez sur Actions et sélectionnez une des options suivantes :

• Par type d'élément d'actif

• Par n° d'élément d'actif

• Par fabricant

3. Pour revenir à la vue par défaut, cliquez sur Actions et sélectionnez Par ressource
affectée.

Création d'un élément d'actif
1. Cliquez sur Nouveau > Élément d'actif.
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La boîte de dialogue Nouvel élément d'actif apparaît. L'onglet Détails est actif par
défaut.

2. Renseignez les champs requis. Pour plus d'informations, voir Boîte de dialogue des
éléments d'actif page 52.

3. Cliquez sur l'onglet Détails facultatifs.

4. Selon le type d'élément d'actif sélectionné, il peut s'avérer nécessaire de saisir des
informations supplémentaires. Renseignez les champs requis.

5. Cliquez sur Enregistrer.

Boîte de dialogue des éléments d'actif

Champ Description

Liste Type d'élément
d'actif

Type de l'élément d'actif.

Champ Fabricant Fournisseur de l'élément d'actif.

ChampModèle Numéro demodèle de l'élément d'actif.

ChampN° de série Numéro de série de l'élément d'actif.

ChampAffectation le Date à laquelle l'élément d'actif a été affecté.

ChampÉlément d'actif n° Numéro d'identification attribué à l'élément d'actif au sein de

votre organisation.

SectionRessource
affectée

Ressource, société ou contact responsable de l'élément

d'actif.

Modification d'un élément d'actif

1. Cliquez sur Requêtes > Éléments d'actif.

La vue des éléments d'actif apparaît.

2. Cliquez sur la ligne correspondant à l'élément d'actif à modifier.

La boîte de dialogue Modification de l'élément d'actif apparaît.
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Création d'un élément d'actif

3. Apportez les modifications requises.

4. Cliquez sur Enregistrer.

Suppression d'un élément d'actif

1. Cliquez sur Requêtes > Éléments d'actif.

La vue des éléments d'actif apparaît.

2. Cliquez sur la ligne correspondant à l'élément d'actif à supprimer.

La boîte de dialogue Modification de l'élément d'actif apparaît.

3. Cliquez sur Supprimer.

4. Cliquez sur OK pour confirmer.
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Index: requêtes – types de requêtes

requêtes
à propos de 9
à propos de l'accès aux requêtes 10
à propos de la signalisation 27
à propos de la suspension 28
à propos des états 25
à propos des files d'attente 25
à propos des modèles 33
à propos des requêtes avec SLA 19
à propos des valeurs de champs com-

plémentaires 16
à propos du traitement des requêtes 7
accès aux requêtes avec SLA 10
accès aux requêtes d'un contact 11
accès aux requêtes ouvertes 11
ajout de pièces jointes 19
association d'une requête à une source de fin-

ancement 23
association des besoins en ressources d'une

requête à une source de
financement 23

copie 20
création 12
création d'entités à partir d'une requête 22
envoi d'e-mails 20
icônes 9
modification 18
rattachement d'un fichier à un e-mail 22
réactivation d'une requête suspendue 29
recherche dans l'arborescence des requêtes

ouvertes 12
résolution des problèmes 31
saisie des informations sur les besoins en

ressources 16
saisie du temps effectué 29
suppression 19
suppression de réservations 18
suspension 29
traitement des requêtes affectées 28
traitement des requêtes dans des files

d'attente 27

types standard 9
vue d'ensemble du processus de gestion des

requêtes 7

résolution des problèmes
requêtes 31

ressources
exclusion dans les besoins en ressources

d'une requête 18

S

sources de financement
association d'une requête à une source de fin-

ancement 23
association des besoins en ressources d'une

requête à une source de
financement 23

T

types de requêtes
à propos de 9
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