ChapItre 2

Manuel du technicien pour la base de données 
La base de donnée est conçue pour être employée en conjonction avec la formation d’assistance technique que vous trouverez dans le manuel d’accompagnement, Trouver des solutions pour le soutien technique aux étudiants. Cette formation suppose que vous avez lu ce manuel et que vous avez compris les différents concepts qu’il aborde.

À la fin de ce chapitre, vous serez capable de :

· Relever vos heures de travail et d’indiquer sur quels projets et quels notices vous avez passé votre temps.

· Créer une nouvelle notice de panne pour chaque problème reporté à propos d’un ordinateur.

· Rechercher une notice de panne.

· Documenter les étapes de résolution du problème correspondant à une notice.

· Utiliser la Banque de Connaissance pour vous aider à résoudre un problème informatique.

· Créer des rapports de données.

Entrer dans la base de données.

Avant que vous puissiez travailler dans la base de données, vous devez tout d’abord y entrer. Pour entrer, vous devez y avoir un compte d’utilisateurs. Votre professeur, un assistant ou un administrateur qui en est responsable créera votre compte d’utilisateurs. Mémorisez votre mot de passe et veillez à ne le communiquer à personne. Il vous sera proposer de changer de mot de passe pour celui de votre choix lors de votre première utilisation. Vous êtes le seul responsable de toutes les actions menées sous votre compte d’utilisateurs même si vous n’en êtes pas l’auteur.

Comment entrez dans la base de données.

1. Ouvrez Internet Explorer et tapez l’adresse de la base de données dans la barre d’adresse. L’adresse sera http://server_name/student_database/index.asp, server_ name est le nom de l’ordinateur contenant la base de données.
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2. Quand l’écran d’ouverture apparaît, taper votre nom d’utilisateur et le mot de passe que vous aura fourni votre administrateur, puis cliquez Entrer. Il vous sera alors proposé de changer de mot de passe. Afin de vérifier votre identité dans le cas où vous oublieriez votre mot de passe, cinq questions vous sont posées. La fenêtre principale de création de notice apparaît alors.

Entrer les heures de travail

Il est très important que vous releviez avec exactitude vos heures de travail dans la base de données. Vous rapporterez les heures où vous avez travaillé, et les projets ou les notices sur lesquels vous avez travaillé. Ces informations peuvent être utilisée pour déterminer combien de temps la clôture d’une notice prend en moyenne, le pourcentage d’heures de travail passées sur des activités concernant les notices ou des taches comme l’inventaire ou l'entretien, et le nombre approprié d’assistants techniciens nécessaires pour couvrir toutes les responsabilités de votre équipe.

Quand vous travaillerez, vous comprendrez l’importance de ce relevé systématique des heures passées sur chaque projet. S’y appliquer dés maintenant est donc un bon moyen de s’habituer à cette tache.  Vous devez noter vos heures à la fin de votre période de travail en relevant l’heure de début et l’heure de fin pour chaque notice ou projet pendant cette période. Pour accomplir cette tâche, vous aurez besoin de la liste des numéros de notices et de projets sur lesquels vous avez travaillé pendant cette journée, et une idée du temps que vous avez passée sur chacun d’eux.

Entrer les heures de travail

1. Entrez dans la base de données.

2. Cliquez sur l'icône Heures de travail dans la barre bleue en haut de votre écran.

3. Pour chaque notice sur laquelle vous avez travaillé pendant votre journée, exécutez les étapes suivantes :

a. Sélectionnez le bouton à côté de Numéro de la notice puis choisissez le numéro des notice en question.

b. Écrivez l'heure de début et l’heure de fin pour le travail que vous avez effectué sur la notice.

c. Indiquez les remarques nécessaires.

d. Cliquez sur Sauvegarder

Répétez les étapes de a. à d. jusqu'à ce que vous ayez entré les heures pour chaque notice sur laquelle vous avez travaillé pendant votre journée.

4. Pour chaque projet sur lequel vous avez travaillé pendant votre journée, exécutez les étapes suivantes : 

a. Sélectionnez le bouton à côté de Nom du projet puis choisissez le nom du projet sur lequel vous avez travaillé.

b. Écrivez l'heure de début et l’heure de fin pour le travail que vous avez effectué sur le projet.

c. Indiquez les remarques nécessaires.

d. Cliquez sur Sauvegarder

Répétez les étapes de a. à d. jusqu'à ce que vous ayez entré les heures pour chaque projet sur lequel vous avez travaillé pendant votre journée.
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Créer un inventaire

Un inventaire précis est un outil essentiel pour les assistants techniciens. Si tous les ordinateurs et le matériel informatique sont entrés dans l’inventaire de la base de données, et que la base de données est tenue à jour, vous pouvez immédiatement consulter l’inventaire du matériel et des logiciels concernant l’item en question. Les informations contenues  dans l’inventaire peuvent vous aider à éliminer des secteurs ou des problèmes possibles, à identifier les sources potentiels de problèmes, tels qu’une déficience en RAM, ou un pilote qui n’est pas à jour. Créer l’inventaire des ordinateurs et des périphériques dont votre équipe de service d’assistance informatique est responsable est l'un des projets à réaliser les plus importants.

IMPORTANT

Aucune notice ne peut être ouverte pour un item qui ne se trouve pas dans l’inventaire ! Tous les champs dans l’inventaire sont obligatoires. Si un champ ne s'applique pas, ou si vous ne disposez pas de l'information, tapez la lettre X. Ceci indiquera aux autres que le champ ne s'applique pas, ou doit être renseigné plus tard.
Entrer un ordinateur ou un autre périphérique dans l’inventaire.

1. Entrez dans la base de données, et cliquez sur le bouton Inventaire dans la deuxième barre bleue vers le haut de votre écran. L'écran sur les informations de base de l’inventaire apparaît.
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2. Remplissez l'écran en entier puis cliquez sur Continuer.

3. Remplissez les écrans concernant le détail des équipements et logiciels. (pour un équipement de type ordinateur, les détails seront l’unité centrale de traitement, les RAM, les commandes du disque dur, les commandes logiques, les logiciels et les périphériques.)

4. Cliquez sur Fin.

Mettre à jour l’inventaire

1. Entrez dans la base de données et cliquez sur le bouton Inventaire dans la barre bleue en haut de votre écran.

2. Cliquez sur Editer et choisissez le nom de l’équipement dont vous voulez éditer l’inventaire.

3. Choisissez le type d'information que vous voulez éditer. Pour mettre à jour un pilote, cliquez sur Périphérique.

Travailler sur des notices

Une notice est un mécanisme de suivi qui enregistre les rapports rendues sur des problèmes informatiques et la résolution de ces problèmes. La régularité avec laquelle vous créerez des notices dépendra des services offerts par votre service d’assistance informatique aux écoles. Si un de vos services est l’aide en temps réel, lorsqu’un utilisateur appellera, enverra un message instantané ou vous apportera son ordinateur, vous créerez une notice pour chaque problème rapporté par le client. Si les clients emploient principalement l'interface Internet de cette base de données pour signaler leurs problèmes, ils créeront les notices eux-mêmes, et vous les trouverez dans l'ordre dans lequel elles ont été reçues.
Créez une notice
1. Entrez dans la base de données. La fenêtre principale de création de notice apparaît.
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2. Sélectionnez le nom de votre école.

3. Sélectionnez le nom d'utilisateur. Choisissez le nom de l'utilisateur qui a signalé le problème. (si le nom de l'utilisateur n'apparaît pas dans la liste défilante, cliquez sur Inscrire un nouvel utilisateur et indiquer les informations nécessaires. Prenez garde de bien employer le nom conventionné et officiel de votre école. Envoyez leur un mèl avec leur nom d’utilisateur et leur mot de passe afin qu’ils puissent consulter leur notice.

4. Sélectionnez le nom de l’ordinateur et des équipements de cet utilisateur. (si le nom n'existe pas dans la liste défilante, cliquez sur le bouton Inventaire dans la barre bleue en haut de votre écran, et entrez tous les détails d’inventaire dans l'ordinateur.)

5. Sélectionnez un domaine d’aide. Les problèmes communs liés à ce domaine apparaîtront.

IMPORTANT

Les données ne seront pas transférées à la base de données si une sélection est oubliée.

6. Tapez une courte description des symptômes. Par exemple, "le processeur fonctionne lentement."
7. Si vous pouvez facilement résoudre le problème, faites la liste des étapes que vous penser nécessaires pour tent de le résoudre dans le domaine Etapes de résolution. 
8. Cliquez sur Soumettre. Ceci vous mènera à la fenêtre de suivi des notices.
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La fenêtre de suivi des notices contient une rangée de boutons qui lancent des outils qui peuvent vous aider à résoudre la notice.

	Bouton
	Résultat

	Cliquez Résolutions passées
	Vous pourrez consulter les étapes de résolution de notices similaires qui ont été fermées.

	Cliquez Inventaire
	Vous pourrez consulter l’inventaire des équipements et des logiciels de l'ordinateur ou de tout autre matériel (s'il a été entré dans l’inventaire) concernant cette notice.

	Cliquez Demandeur
	Vous pourrez consulter la fiche d’identité de l'utilisateur qui a écrit la demande.


9.  Faites la liste des étapes de résolution dans le domaine Etapes de résolution.

10.  Entrez un statut pour cette notice. Les statuts suivants sont disponibles :
	En cours
	Utilisez ce statut quand vous continuerez à travailler sur la notice même après fermeture de votre fenêtre de base de données.

	Transmise
	Utilisez ce statut quand vous ne pouvez pas résoudre le problème et que vous le transmettez à quelqu'un d'autre. Vous devez transmettre la notice à une personne spécifique dans la liste défilante de transmission. 

	Fermée
	Utilisez ce statut quand le problème est résolu et le client satisfait.

	En attente
	Utilisez cette option quand vous ne pouvez pas transmettre la notice à une autre personne ou la fermer, mais vous ne travaillerez plus dessus.


11. Sélectionnez le degré de priorité. Les degrés de priorité suivants sont disponibles :
	Arrêt de travail
	L'utilisateur ne peut plus travailler jusqu'à ce que le problème soit résolu.



	Ralentissement de travail
	L'utilisateur effectuera le travail nécessaire plus lentement jusqu'à ce que le problème soit résolu.



	Entretien ou service demandé 
	Un problème qui doit être résolu, mais qui n'affecte pas le travail de l’utilisateur.




12. Cliquez sur Sauvegarder et relevez l’heure où vous avez fini la notice de sorte que vous puissiez la retranscrire dans vos heures de travail à la fin de votre journée.
13. Envoyez un mèl au demandeur pour l'informer du statut de sa notice.
Rechercher une notice
Vous devez rechercher une notice active pour travailler dessus. Vous pourriez avoir à faire cela si vous n’êtes pas parvenu à résoudre complètement une notice la veille, si une notice vous a été transmise par quelqu'un d'autre, ou s'il y a des notices qui sont en suspens mais pas encore assignées.

1. Entrez dans la base de données puis cliquez Suivi des notices. Vous êtes automatiquement amené aux notices en suspens. Vous pouvez rechercher n’importe quelle notice ouverte à partir de cet écran.
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2. Notez le nombre de notices qui sont disponibles dans chaque catégorie. Si vous voulez ouvrir une notice qui n'est pas en suspens, cliquez une des catégories suivantes de notices puis sélectionnez le numéro de la notice.
	Catégorie
	Notices disponibles

	Notices transmises
	Notices que vous avez transmises. Vous ne pouvez pas travailler sur ces dernières, mais vous pouvez les ouvrir pour vérifier leur statut.



	Voir mes notices
	Toutes les notices que vous avez entrées dans le système qui n'ont pas le statut Fermée.




Créer un rapport 

Il y a plusieurs rapports intégrés qui peuvent être créés par des utilisateurs qui ont un compte de type Administrateur. Votre équipe d’analystes de données doit avoir ce type de compte pour pouvoir consulter et créer ces rapports.

Pour chaque rapport intégré, l'utilisateur choisit une période de temps, et une école, si cela est nécessaire. Les rapports intégrés peuvent concernés :

· Notices par statut
 Ce rapport montre en détail les notices selon leur statut.
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· Notices par école
Ce rapport  montre en détail les notices pour chaque école. Les notices sont classées dans l’ordre de leur numéro. Des détails sont montrés dans l’image qui suit.
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· Temps moyen par notices 
Ce rapport montre les notices selon le technicien sélectionné, et le temps de résolution pour chaque notice.

· Fiche par techniciens
Ce rapport montre le nombre de notices entrées par le technicien, le statut des notices, et le temps moyen de travail nécessaire par notice dans la période de temps choisie.
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· Notices par domaine d’aide
Ce rapport montre en détail chaque notice dans le domaine d’aide choisi.
Créer un rapport

1. Entrez dans la base de données.

2. Cliquez sur Rapports dans la barre bleue en haut de votre écran.

3. Sélectionnez le type de rapport que vous souhaitez consulter.

4. Indiquez le technicien concerné, la période de temps, l'école, le domaine d’aide, ou toute autre information nécessaire puis cliquez sur Afficher le rapport.

Utilisation de la banque de connaissance

La banque de connaissance est l’archivage complet des résolutions des problèmes passées par les utilisateurs qui partagent votre base de données. Vous pouvez l'employer pour rechercher des idées sur la façon de résoudre un problème. La banque de connaissance peut être consultée selon les symptômes du problème ou l’aide au problème. Le résultat de votre recherche indiquera la ou les résolution(s) entrée(s) par des techniciens qui ont résolu des problèmes qui correspondent aux critères de votre recherche. Puisque l'information trouvée dans la banque de connaissance dépend de la qualité de la rédaction des étapes de résolution entrées par les autres techniciens, il est indispensable pour votre équipe de normaliser la manière dont les résolutions seront rédigées. Vous pouvez, par exemple, demander aux techniciens d'écrire un titre qui décrit la résolution, une description du problème fixé, et les étapes numérotées de la résolution. Ce qui suit est un exemple de résolution

L’ordinateur ne reconnait pas le lecteur de CD 

Si un ordinateur ne reconnaît pas un lecteur de CD, allez dans le Gestionnaire de périphérique et assurer vous que ce périphérique est autorisé et que les pilotes sont mis à jour.

1. Cliquez sur Démarrer, cliquez à droite sur Mon ordinateur puis sélectionnez Gestionnaire.

2. Cliquez sur le Gestionnaire de périphérique, augmentez la fenêtre du lecteur de CD, et double-cliquez sur Matériel CD.

3. Sur la page générale, assurez vous que le périphérique est autorisé. Sur la page du lecteur, assurez-vous que le pilote est à jour.

4. Redémarrez l'ordinateur. Si le lecteur CD ne fonctionne pas, transmettez la notice.

Faire une recherche dans la banque de connaissance

1. Entrez dans la base de données et cliquez sur Banque de connaissance dans la barre bleue en haut de votre écran.

2. Sélectionnez un domaine d’aide et  une méthode de recherche (la description des symptômes ou l’aide au problème).

3. Sélectionnez les cases qui correspondent à votre problème, et cliquez sur Soumettre. Toutes les résolutions correspondant à vos critères sont alors affichées.
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