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Définition

Les acces concurrents sont une unité de mesure qui représente les
utilisateurs qui utilisent I'application de fagon simultanée, aussi appelée
acces simultanés.

Une action dans le contexte de C2 ITSM représente une commande que le
systeme exécute selon un déclencheur.

Une assignation permet I’envoi d’un billet ou d’une tache a un groupe ou un
usager afin d’effectuer une action de traitement.

Un accord sur les niveaux de services, connu sous le nom anglais « Service
Level Agreement (SLA) » est un accord entendu entre un fournisseur de
service et un client.

Il décrit le service, documente les cibles de niveau de service, le temps de
réponse et spécifie les responsabilités du fournisseur de service et du client.

L'application C2 ITSM représente la portion de I'outil qui est accessible aux
ressources, aux administrateurs, aux gestionnaires pour la gestion des
demandes.

Un attribut représente une information concernant un élément de
configuration. Par exemple : le nom, 'emplacement, le numéro de version ou
le colt d’un équipement.

Une base de connaissances est constituée d’une base de données qui
regroupe des connaissances spécifiques a un domaine spécialisé, sous une
forme exploitable par la chaine d’interrogation d’une application.

Une balise est une unité syntaxique qui permet de récupérer I'information
capturée dans la solution de C2 ITSM.

Par exemple : L'utilisation de la balise [Custom181/] permet de récupérer
I'information d’un champ personnalisé qui possede le numéro 00000181.

Un billet est synonyme de requéte, représentant la concrétisation de la
demande qui adresse un besoin de service ou un incident et permettant
d’effectuer le traitement et le suivi de la demande.

C2
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Le catalogue de services comporte les informations sur tous les services en
opération et ceux qui sont disponibles pour leur déploiement.

Le catalogue de services est la seule section du portefeuille des services
rendue publique aux clients. Le catalogue de services comprend des
informations sur les livrables, les prix, les points de contact, les processus de
commande et de demande.

Une catégorie est un regroupement d’éléments qui posséde des attributs en
commun.

Exemples de catégories : Gestion des infrastructures, Soutien informatique,
Ressources humaines.

Un champ est un élément d’interface qui peut étre rempli soit par une liste
déroulante définie et contextuelle ou tout simplement étre un champ de
saisie libre.

Un champ personnalisé représente un champ qui n’est pas fourni par le
systeme, il peut étre défini pour contenir I'information additionnelle ou les
attributs qui peuvent étre ajoutés a une demande, a la fiche client ou a un
élément de configuration (Cl).

Exemples liés a une demande d’achat de matériel : Marque, Modéle, Numéro
de série

Un élément de configuration ou en anglais « configuration item (Cl) » est un
élément de la base de données de gestion des configurations (CMDB) auquel
on peut y affecter plusieurs attributs personnalisés.

Les éléments de configurations (Cls) sont principalement utilisés pour
représenter les actifs de I'entreprise.

Exemples de Cl reliés au soutien informatique : Imprimante Lexmark 5200,
Ordinateur Portable Dell Inspiron 5520

Une cible représente I'entité sur laquelle vous pouvez appliquer des
configurations dans les différents menus de C2 ITSM.

Un client représente toute personne autorisée a ouvrir un billet auprées d’une
ressource ou par le biais du portail.
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La base de données de gestion des configurations ou « Configuration
Management Database (CMDB) » en anglais représente un ensemble de
processus pour la gestion des actifs de service et des configurations, dont
I’objectif est de conserver les informations relatives aux éléments de
configuration (Cl).

Le terme configuration est utilisé de fagon générique pour décrire un groupe
d’éléments de configuration qui fonctionne ensemble pour fournir un service
informatique ou une partie reconnaissable d’un service informatique.

Le terme configuration est aussi utilisé pour décrire les réglages d’un ou de
plusieurs éléments de configurations (Cls).

Une demande représente une requéte formelle par un utilisateur pour un
service qui doit lui étre fourni. Ceci peut étre soit un incident, une demande
de service, une demande de changement ou un probléme.

Exemples : Demander I'acces a une imprimante couleur, Demander un
nouveau téléphone cellulaire

Les éléments de liste représentent un mot ou un groupe de mots associé a
une liste déroulante de I'interface C2 ITSM.

Les entités représentent des objets sur lesquels on peut faire des
automatisations.

Exemples : Clients, Entreprises, Cl, Ressources, Demandes, Taches.

Une entreprise représente un groupe de clients. Ceci peut représenter par
exemple, un site, un département, une entreprise ou une organisation.

Une file est une structure de données qui permet de regrouper les
demandes, selon I’équipe de ressources qui en est responsable. Les files
visibles sur I'application des ressources sont accessibles selon les groupes
dans lesquels elles sont associées.

Un filtre permet de trier les éléments visibles dans une grille selon les critéres

définis.

Un formulaire peut prendre plusieurs formes dans C2 ITSM, il peut
représenter un document préétabli qui comporte des champs dans lesquels

C2
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le client ou la ressource saisit les renseignements demandés.

Un fournisseur de services est une organisation qui fournit des services a un
ou plusieurs clients internes ou externes.

Un groupe représente un ensemble de personne qui partagent les mémes
droits, permissions et acceés.

Une grille représente une partie de I'interface utilisateur qui regroupe
différents éléments d’'un menu sous forme de colonne.

Les heures de services représentent une plage horaire convenue pendant
laquelle un service précis doit étre disponible aux utilisateurs.

Un impact est la mesure de I'effet d’'un incident, probléme ou changement
sur les processus d’affaires.

Les imports sont des listes de données textes extraites d'une application, afin
de pouvoir exécuter lesdites données sur un autre programme.

Un incident est un événement qui ne fait pas partie du fonctionnement
standard d’un service et qui cause une interruption ou une diminution de la
qualité de ce service. Il peut étre résolu par la mise en place d’une solution de
contournement.

Exemples d’incidents : Mal fonction d’une imprimante > imprimer sur une
autre machine. Ligne téléphonique non fonctionnelle > utiliser le cellulaire

Une liste représente une séquence ordonnée d’éléments utilisée comme
structure de base dans les champs systéme ou les champs personnalisés.

Une métrique représente ce qui est mesuré, sur lequel un rapport est établi
pour aider a la gestion d’un processus, d’un service informatique ou d’'une
activité.

Un modele représente un gabarit modifiable et réutilisable.

Le niveau de service représente la réalisation mesurée et rapportée d’une ou
plusieurs cibles et définissant les attentes du client face au fournisseur quant
au temps de réponse, au temps de résolution et a la qualité du service rendu.

C2
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Les priorités permettent la gestion des matrices de priorités reliées aux
ententes de services. L'impact et I'urgence sont utilisés par le systeme afin
d’assigner une priorité.

Le portail est I'interface web qui permet de consommer le catalogue de
service par les utilisateurs de type client.

Cause d’un ou de plusieurs incidents, connus ou non, survenus au moment de
la sauvegarde d’un incident.

Un processus réfere a une suite de regles d’affaires qui sont exécutées de
facon automatique par I'application afin d’atteindre un objectif spécifique.

Un processus permet d’automatiser des éléments événementiels et peut étre
exécuté une ou plusieurs fois. Celui-ci s’applique sur différentes entités dans
C2 ITSM qui génére une ou plusieurs actions.

Un processus effectue le traitement d’une ou plusieurs sources définies
(intrants) et les transforme en résultats (sorties).

Un processus peut inclure la définition des roles, responsabilités, outils et
controles de gestion nécessaire a une résolution et a des résultats de maniere
fiable.

Un processus peut également inclure des politiques, des standards, des
guides de bonnes pratiques, des activités et des instructions de travail, si
nécessaire.

Une relation réfere a un lien entre deux éléments de configuration qui définit
une dépendance ou une liaison entre eux.

Une résolution représente I'action de résoudre la cause premiere d’un
incident ou d’un probleme en implantant une solution permanente ou de
contournement.

Une ressource représente toute personne autorisée a accéder a I'application
C2 ITSM pour y créer ou effectuer la gestion des billets et des taches.

Un serveur fait référence a un dispositif informatique connecté a un réseau
qui fournit des fonctions logicielles utilisées par d’autres ordinateurs.

Un service représente un regroupement de demandes qui possedent un
élément en commun et qui peut posséder un horaire qui differe de celui de

C2
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C2

I'entreprise.

Un service est considéré comme un élément de configuration (Cl) dans la
base de données, vous pouvez y ajouter des attributs additionnels.

Exemple de services Tl : Service d’impressions, Service de téléphonie

Une solution de contournement représente une mesure temporaire par
laquelle le processus d’affaires opére sans I'usage des services habituels.

Un tableau de bord est une représentation graphique des performances et de
la disponibilité globale d’un service. Ces graphiques peuvent étre mis a jour
en temps réel et peuvent aussi étre inclus dans les rapports de gestion et des
pages web.

Une tache représente une activité dans le processus d’une demande qui
nécessite une action a étre exécuté par une ressource ou un client afin de
réaliser la demande.

Exemple de taches liées a la demande d’accés a une imprimante couleur :
Demander une approbation, Donner les droits d’acces a I'imprimante
couleur, Valider que I'impression couleur est fonctionnelle.

Période convenue pendant laquelle un service n’est pas disponible. Le temps
d’indisponibilité planifié est souvent utilisé pour des maintenances, des mises
a jour ou des tests.

L'urgence représente la mesure du temps qui définit comment un incident,
un probleme ou un changement affecte, de maniere importante ou non, les
services d’une entreprise.

Un utilisateur représente une personne qui a accés a C2 ITSM par le biais
d’une licence active. Les utilisateurs dans C2 sont séparés en deux types : les
clients et les ressources.
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1. Introduction

Ce guide a pour but de vous assister en tant qu’administrateur dans la configuration de I'outil de gestion
des services informatiques, C2 ITSM.

Afin de répondre a vos besoins d’entreprise, se guide contient les concepts, les relations ainsi que les
configurations qui sont a votre disposition dans C2 ITSM.

1.1 Relations dans C2 ITSM

C2 ITSM repose sur les relations et la gestion entre les différentes entités qui le composent. Les relations
peuvent étre regroupées sous trois grandes catégories, les utilisateurs, les catalogues de services et la
base de données de gestion de configuration (CMDB).

Cette section contient un survol des concepts de relation dans C2 ITSM.

1.1.1 Les relations entre les utilisateurs

Les utilisateurs dans C2 ITSM sont séparés en deux types : les clients et les ressources.

Les clients sont les utilisateurs qui consomment des services sous forme de demandes, qui en retour
génerent un billet. Les clients sont regroupés sous une ou plusieurs entreprises.

Le méme client peut étre associé a plusieurs entreprises, par exemple :

e Uneinfirmiére qui fait partie d’'un réseau d’hopitaux peut avoir a faire des demandes dans
plusieurs hdépitaux différents, dans ce cas chacun des hopitaux représente une entreprise
différente dans C2 ITSM sur laquelle la cliente est associée.

Les ressources sont les utilisateurs qui effectuent le traitement des billets généré par les clients. Les
comptes ressources dans C2 ITSM sont des clients dont le r6le et les permissions sont convertis.

Note : Vous pouvez configurer les réles et les permissions pour les ressources a partir des
menus de gestions. Pour plus de détails, veuillez vous référer a la section : 2. Gestion des
utilisateurs.

20
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1.1.2 Les relations des catalogues de services

Afin de vous permettre d’effectuer une bonne gestion des demandes disponibles a vos clients dans C2
ITSM, celles-ci doivent étre configurées et regroupées a I'intérieur d’un ou plusieurs catalogues de
services.

Vous pouvez alors associer les catalogues de services aux entreprises, a des groupes de ressources ou
méme a une ressource ou un client directement.

1.1.3 Les relations de la CMDB

La base de données de gestion de configuration (CMDB) vous offre une vue d'ensemble sur votre
organisation et tous ces actifs. Elle vous permet d’effectuer la gestion et la configuration de tous vos
éléments de configuration (Cls) ainsi que leurs relations avec vos clients, ressources et entreprises.

Vous pouvez I'utilisée autant pour la gestion d’inventaire des éléments de configurations (Cls) ou
d’automatisation.

e Exemple : une maintenance préventive mensuelle repose sur un processus par lequel celui-ci
interroge différents attributs sur les éléments de configuration Cls et exécute les actions requises
selon ses configurations.

Elle permet aussi d’obtenir I'information nécessaire sur les impacts et relations des différentes

composantes.

e Exemple : lors de I'arrét de service d’'un commutateur réseau, vous pouvez valider les impacts
des Cls affectés par cet arrét.

1.2 Accéderca C2ITSM

C2 ITSM posséde deux interfaces web d’acces a sa plateforme, I'interface application et I'interface
portail accessibles a partir de votre navigateur.

Les navigateurs officiellement pris en charge sont :
Google Chrome

Mozilla Firefox

Microsoft Edge (méme base que Google Chrome)

Nous recommandons fortement d'utiliser les versions les plus récentes.

© 2023 C2 Innovations Inc. All rights reserved.
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Note : Vous pouvez utiliser d’autres navigateurs cependant le bon fonctionnement de C2 ITSM
n’est pas garanti.

Une connexion Internet est requise pour accéder a la page d’ouverture de session de C2 ITSM. L’adresse
URL d’acceés a la plateforme est unique a votre entreprise et nécessite une authentification pour chaque
utilisateur.

Dans le contexte de C2 ITSM, I'"application représente I'interface qui vous permet en tant
gu'administrateurs d’effectuer la configuration compléte de I'outil C2 ITSM. Elle permet aussi aux
ressources d’effectuer le traitement des billets et des taches générés par les clients.

Afin d’accéder a I'application, vous devez suivre les étapes suivantes :

1. Accéder al’adresse URL associée a votre instance de C2 ITSM depuis votre navigateur
a. Exemple : https://votreinstance.c2atom.com/

2. Vous authentifiez a I'aide de votre nom d’utilisateur et votre mot de passe ou via une
authentification unique (SSO).

Mode mobile

Le mode mobile est accessible aux utilisateurs de type ressource et est primordialement congu pour
ceux qui se déplacent et qui doivent accéder aux billets a partir d’'un appareil mobile ou une tablette
électronique.

Pour y accéder, vous devez ajouter la mention /mobile a la fin de I'URL associée a votre instance de C2
ITSM.

Par exemple : https://votreinstance.c2atom.com/mobile

Le mode mobile se limite a la gestion et la création des billets. Afin d'obtenir un acces complet aux
fonctions de C2 ITSM, vous devez utiliser le lien standard d’acces a I'application.
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Dans le contexte de C2 ITSM, le portail est I'interface qui permet de consommer le catalogue de service
par les utilisateurs de type client.

Afin d’accéder au portail, vous devez suivre les étapes suivantes :

1. Accéder al’adresse URL associée a votre instance de C2 ITSM depuis votre navigateur.

2. Authentifiez-vous a I'aide de votre nom d’utilisateur et votre mot de passe ou via une
authentification unique (SSO).

Note : Les utilisateurs qui ont accés a I'application peuvent basculer d’une interface a I'autre
via le menu de profil.

Afin d’accéder aux interfaces de C2 ITSM, vous devez vous connecter via une fenétre d’authentification.

Deux modes d’authentifications sont disponibles soit via Windows avec une authentification unique
(SSO) ou via la base de données.

Afin d’utiliser I'authentification unique (SSO) via Windows vous devez configurer le mode
d’identification externe dans les parametres avancés. Pour plus de détails, veuillez vous référer a la
section 9.11.17 Identification externe (SSO).

Le mode « Base de données » requiert un nom d’utilisateur ainsi qu’un mot de passe pour étre en
mesure d’ouvrir votre session. Les configurations du nom d’utilisateur ainsi que du mot de passe
s’effectuent a partir du formulaire client. Pour plus de détails, veuillez vous référer a la section : 2.2
Gérer vos clients.
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1.3 Naviguer dans C2 ITSM

C2 ITSM posséde deux interfaces web qui vous sont disponibles : I'application et le portail.

Pour chacune des interfaces, il y a trois grandes sections :

e Barre de menu
e Les onglets de navigations
e Contenu des onglets

C2 utilise une navigation par onglet, chaque menu ouvre un nouvel onglet a I'intérieur de son interface.

1.3.1 La page d’accueil de I'application

La gestion des billets est la fonction principale de C2 ITSM, lors de I'acces a I'application, la page
d’accueil ouvre automatiquement sur I'onglet « Billets ». C’est a partir de cet écran que les ressources
font la gestion des billets basés sur les demandes de leurs clients.

| Note : L’onglet « Billets » est le seul onglet qui ne peut pas étre fermé ou retiré.

1.3.2 La page d’accueil du portail

A l'ouverture du portail, deux onglets s’affichent : « Accueil » et « Mes demandes ».

L’onglet « Accueil » vous offre les possibilités suivantes :

e Effectuer une recherche dans le catalogue des demandes disponibles
e Effectuer une recherche dans la base de connaissances
e Accéder aux raccourcis : Nouvelle demande, Mes demandes et Base de connaissances

L'onglet « Mes demandes » vous offre les possibilités suivantes :
e Voir la liste compléte de vos demandes

e Afficher les demandes ouvertes ou fermées.
e Créer une nouvelle demande

Note : Les onglets Accueil et Mes demandes ne peuvent pas étre fermés ou retirés.
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1.3.3 Utiliser la barre des menus

La barre des menus est une composante qui est présente dans les deux interfaces de C2 ITSM cependant
son visuel ainsi que les options qui vous sont disponibles differes entre I'application et le portail.

Au niveau de I'application, la barre des menus vous permet d’accéder aux éléments suivants :

e Les menus contextuels basés sur le role d’acces de I'utilisateur
e L’outil de recherche rapide

e La messagerie instantanée

e Les notifications

e Les options reliées a votre profil

e Le bouton de bascule des fonctions d’aides

Au niveau du portail, la barre des menus vous permet d’accéder aux éléments suivants :

Les options reliées a votre profil
La base de connaissances

Les notifications

Recherche rapide

1.4 Utiliser le menu de profil

Le menu de profil de I'application est personnel pour chaque utilisateur. Afin d’y accéder, vous devez
appuyer sur le bouton de profil représenté par les premieres lettres de votre prénom et de votre nom
de famille ou par une photo de profil.

Cette section contient les options associées a ce menu.

1.4.1 Mode sombre

Ce bouton vous permet de basculer entre I’affichage du mode standard ou du mode sombre.

1.4.2 Etat de disponibilité

Cette option vous permet de sélectionner votre état de disponibilité en tant que ressource.

L’état de disponibilité a un impact direct sur la gestion et la réception des billets, par exemple :

e Sil’état de disponibilité d’une ressource est a « Non disponible », le billet ne peut pas étre
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assigné a celle-ci.

Note : Les états disponibles sont basés sur les éléments de la liste Etat de la ressource. Pour
plus de détails, pour modifier les états de disponibilités disponibles veuillez vous référer a la
section : 4.2 Gérer vos éléments de liste.

Ce menu s’ouvre dans un nouvel onglet et permet d’afficher I’historique des activités de I'utilisateur a
des fins de consultation. Cette vue est personnelle a |'utilisateur et elle ne peut pas étre exportée.

Ce menu s’ouvre dans un nouvel onglet et affiche une vue de calendrier qui vous permet de remplir
votre feuille de temps.

Note : Selon les droits d’accés associés a la ressource, vous pouvez lui permettre de remplir la
feuille de temps d’un autre utilisateur.

Ce menu s’ouvre dans un nouvel onglet et vous permet d’accéder a des menus de personnalisation
regrouper sous trois sections :

e Utilisateur : Photo de profil, Mot de passe et Filtres.
e Mes modeéles : Recherche et Grille.
e Personnalisation : Autres préférences

Ce menu s’ouvre dans une fenétre contextuelle et vous permet de téléverser une image vers C2 ainsi
que de la cadrer afin de 'utiliser comme photo de profil.

Ce menu s’ouvre dans une fenétre contextuelle et vous permet de modifier votre mot de passe.

Afin de modifier votre mot de passe, vous devez taper votre ancien mot de passe, créer un nouveau mot
de passe et le confirmer. Votre nouveau mot de passe doit contenir au moins six caracteres.
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Note : Cette option n'a aucun impact si votre instance de C2 est configurée avec le mode
d'authentification AD.

Ce menu vous permet de créer des modeles de filtres personnels afin de les ajouter dans le volet latéral
des différents menus appropriés selon la cible sélectionnée.

Les cibles sont : Billets, Cls, Clients, Entreprises.

Par exemple, lorsque vous créez un filtre avec la cible « Billets », celui-ci s’ajoute a vos filtres disponibles
depuis le volet latéral de I'onglet principal « Billets ».

Afin de créer un nouveau filtre personnel, vous devez appuyer sur le bouton « Créer » et remplir les
champs appropriés. Pour plus de détail sur les champs a remplir, veuillez vous référer a la section : 5.3.2
Créer un modéle de filtre.

Ce menu vous permet de créer des modeles de recherche personnalisés selon les conditions que vous
désirez. Vous pouvez utiliser vos modéles de recherche dans la « Recherche avancée » de la grille des
billets, dans les tableaux de bord ainsi que dans le menu de recherche de la barre des menus.

Afin de créer un nouveau modele de recherche, vous devez appuyer sur le bouton « Créer » et remplir
les champs appropriés. Pour plus de détails sur les champs a remplir, veuillez vous référer a la section :
5.4.2 Créer un modeéle de recherche.

Ce menu vous permet de créer ou modifier vos modéles de grilles personnels.

Lors de la création d’un modele de grille, vous devez obligatoirement choisir sa cible. Les cibles
disponibles sont : « Client », « Entreprise », « Billet » ou « Cl ». Selon la cible que vous définissez, la grille
est disponible dans le menu approprié de C2.

Afin de créer un nouveau modele de grille, vous devez appuyer sur le bouton « Créer » et remplir les
champs appropriés. Pour plus de détail sur les champs a remplir, veuillez vous référer a la section : 5.5.2
Créer un modéle de grille.
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Ce menu vous permet de sélectionner vos préférences concernant la navigation dans |'application C2.

Vous pouvez aussi définir, lors de I'ouverture d’un billet ou d’un Cl, quelles sections sont ouvertes ou
fermées ainsi que leurs ordres.

Ce menu est séparé en quatre sections :

e Disposition générale

e (Client
e Billet
e (Cis

Voici le détail pour chacune des sections :

Section Disposition générale

Cette section vous permet de configurer les paramétres pour les deux options suivantes :

e Afficher les colonnes de groupement : cette option vous permet de définir si vous voulez
conserver ou non I'affichage d’une colonne dans la grille lorsque celle-ci est groupée.

e Format régional : cette option vous permet de sélectionner le format régional pour I'export des
billets, clients, entreprises ou Cls. Ce format est associé au fichier CSV que le systeme génére.

Section Client

Cette section vous permet de définir les champs dans lesquels les recherches client s’effectuent. Par
défaut, les recherches clients valident les champs : « nom, prénom, entreprise et code d’utilisateur »
afin d’afficher un résultat.

Vous pouvez sélectionner si vous souhaitez utiliser une recherche personnalisée.

e Sivous sélectionnez « non », vous pouvez alors sélectionner deux champs supplémentaires.
Ceux-ci s’ajoutent aux champs par défaut lors de vos recherches clients.

- Par exemple, si dans la fiche client vous avez le numéro de I'employé, vous pouvez
sélectionner ce champ et effectuer une recherche client par numéro d’employé.
e Sivous sélectionnez « oui », vous devez choisir un gabarit de recherche privée ou public créer sur
la cible client.

Vous avez aussi la possibilité de sélectionner deux champs affichables dans la fenétre de proposition
d’un client. Les champs recherchés dans 'option précédente doivent étre remis ici si vous voulez les voir
dans le résultat de recherche.
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La derniére option vous permet de choisir le nombre maximum de clients affichés lors d’une recherche.

Section Billet

Cette section vous permet d’appliquer des préférences qui s’appliquent sur vos billets.

L'option « Origine » vous permet de choisir le type d’origine par défaut qui s'applique lorsque vous créez
un billet manuellement, voici les choix disponibles :

Personne
Téléphone

Courriel

Autre

Définir aucun défaut

L'option « Comportement a la sauvegarde » vous permet de choisir entre « Sauvegarder » un billet ou
« Sauvegarder et fermer » le billet. Ceci vous permet de fermer automatiquement le billet a la
sauvegarde sans avoir a cliquer sur I'onglet pour le fermer.

L’option « Notification lors d’une assignation » vous permet de choisir le comportement du systeme
lorsqu’une assignation est envoyée « a ma ressource » (lorsqu’un billet vous est assigné) et « a l'un de
mes groupes » (lorsqu’un billet est assigné a un groupe dont vous étes associé).

Les choix de comportements disponibles sont les suivants :

e Aucune : n'effectue aucune action

e Courriel : envoie un courriel

e Notification : crée une notification

e Courriel et notification (par défaut) : envoie un courriel et crée une notification

L’option « Lors de la sélection d’un client » vous permet de paramétrer des comportements sur la grille
des billets :

Filtrer automatiquement la grille : si cette option est a « oui », la grille des billets filtre son
contenu selon les critéres que vous tapez dans le champ de recherche rapide.

Filtrer la grille selon les statuts : cette option vous permet de choisir lorsque vous accédez a la
grille des billets, si vous voulez qu’elle affiche seulement les billets « ouverts », « fermés »,

« assigné(s) a moi », « assigné(s) a mes groupes » ou une combinaison de plusieurs statuts.
Filtrer la grille par : cette option vous permet de déterminer I'ordre du tri par défaut lorsque vous
accédez a la grille des billets soit par « Client » ou par « Entreprise ».

L’option « Sections du formulaire » vous permet de déterminer quelles sections d’un billet doivent
s'ouvrir par défaut ainsi que leur ordre d’affichage :

Pour désigner I'ordre des sections, vous devez utiliser les fleches sur le nom de la section afin de
la monter ou descendre d’une position.
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e Pour que le contenu d’une section s'ouvre par défaut, vous devez appuyer sur le nom de la
section afin d’afficher la mention « Section ouverte ».

Section Cls

Cette section vous permet d’ajouter des champs additionnels dans lesquels les recherches des éléments
de configuration (Cls) s’effectuent.

Vous avez aussi la possibilité de sélectionner deux champs affichables dans la fenétre de proposition
d’un CI. Les champs recherchés dans I'option précédente doivent étre remis ici si vous voulez les voir
dans le résultat de recherche.

L’option « Nombre de Cls affichés pour la recherche » vous permet de choisir le nombre maximum de
résultats de Cls affichés lors d’une recherche.

L'option « Sections du formulaire » vous permet de déterminer quelles sections d’un Cl doit s'ouvrir par
défaut ainsi que leur ordre d’affichage :

e Pour désigner I'ordre des sections, vous devez utiliser les fleches sur le nom de la section afin de
la monter ou descendre d’une position.

e Pour que le contenu d’une section s'ouvre par défaut, vous devez appuyer sur le nom de la
section afin d’afficher la mention « Section ouverte ».

Ce menu vous permet de voir tous les articles de la base de connaissances auxquels vous étes abonnés
par I'entremise du bouton d’abonnement.

L'abonnement a un article de la base de connaissances vous permet de recevoir une notification
lorsqu'un changement survient sur cette derniere. Vous pouvez a tout moment retirer votre
abonnement.

Cette option vous permet de changer la langue d’affichage entre anglais et francais.

Cette option permet de basculer de I'interface Application a I'interface Portail.
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1.4.9 Déconnexion

Cette option vous permet de déconnecter votre session dans |'application C2 ITSM. Une session
connectée compte dans votre nombre d’utilisateurs simultanés. Le systeme déconnecte un utilisateur
inactif aprés une période continue d’inactivité.

Note : Vous pouvez déconnecter manuellement une ressource via le menu de gestion
Ressource.

1.5 Effectuer des recherches

L'application C2 ITSM vous permet d’effectuer différents types de reche