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EinfGhrung

An wen richtet sich das Modul Ausristung?

Das Modul Ausriistung wendet sich an alle Mitarbeiter eines Unternehmens.
Sie machen jedoch auf unterschiedliche Weise davon Gebrauch.

Es wird im Allgemeinen von folgenden Personen eingesetzt:
= IT-Manager

= Lagerverwalter

= Mit der Einrichtung von Asset Manager beauftragte Techniker
= Leiter der Finanzabteilung

= Kaufer

s Sicherheitsbeauftragter

= Helpdesk-Verantwortliche

= Allgemeine Verwaltung

s Netzwerkverwalter

= Telefonieverwalter

Das Modul Ausriistung steht in enger Beziehung zu den tibrigen
Asset Manager-Modulen. Daher richtet sich dieses Handbuch an séamtliche
Benutzer von Asset Manager.
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Wozu dient das Modul Ausristung?

Das Modul Ausriistung erméglicht das Durchfithren der nachstehenden
Aufgaben:
= Pflegen eines detaillierten physischen Inventars der Elemente, aus denen
sich die Ausriistung zusammensetzt. Fir jedes Element ist Folgendes zu
beriicksichtigen:
= Beschreibung
= Benutzer und verantwortliche Personen
= Geographischer Standort
= Kostenstelle
= Prazises Verfolgen der Ausriistungselemente:
= Protokollierung einzelner Elemente
= Protokollierung mehrerer Elemente
s Verwaltung unterschiedlicher Elemente

Die Verwaltung dieser Aufgaben bietet folgende Moglichkeiten:

s Beschreibung der einzelnen Ausriistungselemente (Merkmale, Standorte
usw.)

= Protokollieren eines jeden Ausriistungselements unter Beriicksichtigung
des jeweiligen Bedarfs

= Differenziertes Verwalten der Ausriistungselemente
s Miiheloses Durchfithren von Interventionen

= Erstellen von Projekten, die eine Verwendung von Ausriistungselementen
erfordern

Uberblick tber das Handbuch

Kapitel Ubersicht

In diesem Kapitel werden die verschiedenen, mit Asset Manager moéglichen
Typen der Ausriistungsverwaltung vorgestellt. Dariiber hinaus finden Sie hier
die Tabellen, die Sie im Rahmen der Strukturierung der Ausristungselementen
ausfiillen miissen.

Wie empfehlen Thnen, dieses Kapitel aufmerksam zu lesen, um sich einen
allgemeinen Uberblick iiber die Funktionsweise von Asset Manager zu
verschaffen.
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Kapitel Ausristungselemente
Dieses Kapitel enthilt eine Beschreibung der Prozeduren zur Verwaltung der
Ausristungselemente.

Lesen Sie dieses Kapitel, um sich mit dem Modul Ausriistung vertraut zu
machen.

Kapitel IT-Ausristung
In diesem Kapitel wird die Verwaltung einer IT-Ausriistung mit dem Modul
Ausriistung erklart.

Sie erfahren Einzelheiten zur Verwaltung von Computern, IT-Konfigurationen
und Verbindungen zwischen einzelnen Computern.

Zusétzlich wird an dieser Stelle die automatische Inventur von Computern
beschrieben.

Kapitel Telefone

In diesem Kapitel wird die Verwaltung von Telefonen mit dem Modul
Ausriistung beschrieben.

Lesen Sie diese Kapitel, wenn Sie Telefone mit dem Modul Ausriistung
verwalten moéchten. Sie lernen auflerdem, wie Sie den einzelnen Telefontasten
bestimmte Funktionen zuordnen kénnen.

Kapitel Helpdesk

In diesem Kapitel wird die Verwaltung von Helpdesk-Unterlagen mit dem
Modul Ausriistung beschrieben.

Kapitel Business Services

In diesem Kapitel wird die Verwaltung der Business Services mit dem
Asset Manager-Modul Ausrustung beschrieben.

Sie erfahren Niheres iiber die Verwaltung von Business Services und die
Client-Ressource-Beziehungen, aus denen diese aufgebaut sind.
Kapitel Interventionen

In diesem Kapitel wird das Durchfithren von Interventionen an
Ausriistungselementen sowie das Integrieren von Ausriistungselementen in
bestimmten Projekten beschrieben.

Kapitel Projekte

In diesem Kapitel wird erldutert, wie ein Projekt erstellt und wie Projektdaten
aus HP Project and Portfolio Management synchronisiert werden.
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Kapitel Anpassungselemente

In diesem Kapitel wird das Anpassen von Feldern in Datensétzen beschrieben.

Um die Funktionsweise der Anpassungselemente besser beschreiben zu kénnen,
haben wir ein Anwendungsbeispiel erstellt, dass Sie nachvollziehen kénnen,
um sich mit dem Anpassungsprozess vertraut zu machen.

Kapitel Glossar

Im Modul Ausriistung wird eine spezifische Terminologie verwendet. Das in
diesem Handbuch zusammengestellte Glossar enthélt die wichtigsten Begriffe,
die im Modul Ausristung zu finden sind.

Fir ein besseres Verstindnis empfehlen wir Thnen, dieses Kapitel griindlich
zu lesen.
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1 Ubersicht

Asset Manager dient zur Verwaltung von Ausriistungselementen. Dabei kann
es sich um Hardware (Computer, Werkzeugmaschinen, Verbrauchsgiiter,
Burobedarf) oder Software (installierte Programme) handeln.

Asset Manager ermdoglicht eine prizise Protokollierung der
Ausriistungselemente wihrend ihres gesamten Lebenszyklus. Angepasste
Verwaltungstypen ermdoglichen Thnen eine differenzierte Verwaltung von
hochwertigen Ausriistungselementen, wie z. B. Server und Werkzeugmaschinen
und Elementen von geringerem Wert.

Drei Verwaltungstypen

Asset Manager lasst Thnen je nach Wert des Ausriistungselements die Wahl
zwischen drei verschiedenen Verwaltungstypen:

= Verwaltung einzelner Elemente (nach Vermogensgegenstand)

= Verwaltung mehrerer Elemente (nach Los)

s Verwaltung unterschiedlicher Elemente (nach nicht protokollierten Losen)

Der grundlegende Unterschied zwischen diesen drei Verwaltungstypen besteht
in der mehr oder weniger prézisen Protokollierung.

Die Protokollierung eines Ausriistungselements ist abhéingig von seinem
Vorhandensein oder Fehlen in der Tabelle der Vermoégen und Lose. Fiir jeden
Datensatz in dieser Tabelle stehen Protokollinformationen zu den Bereichen
Finanzwesen, Technik und Vertragsverwaltung zur Verfiigung. Bei nicht
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protokollierten Ausriistungselementen handelt es sich dementsprechend um
Elemente, die in dieser Tabelle fehlen (nicht protokollierte Lose).

Asset Manager ermoglicht eine prazise Verwaltung von Ausriistungselementen.
Beispiel: Sie konnen beispielsweise ein nicht protokolliertes Los in ein
protokolliertes Los umwandeln, das daraufhin einem Datensatz in der Tabelle
der Vermogen und Lose entspricht.

Verwaltung einzelner Elemente (nach Vermdgensgegenstand)

Ausriistungselemente von groflem Wert werden als Vermogensgegenstéinde
bezeichnet. Jeder mit Asset Manager verwaltete Vermogensgegenstand wird
einzeln protokolliert. Das bedeutet, dass Sie in Asset Manager fiir einen Server
jederzeit verschiedene Informationen abrufen kénnen, wie z. B. Standort,
Verwalter, Preis und Abschreibungsart. Alle diese Informationen liegen fiir
einen spezifischen Gegenstand vor. Vom technischen Standpunkt aus betrachtet
entspricht ein Vermogensgegenstand in Asset Manager einem Datensatz in
der Tabelle der Ausriistungselemente und einem weiteren Datensatz in der
Tabelle der Vermégen und Lose.

Verwaltung mehrerer Elemente (nach Los)

Ausriistungselemente von geringerem Wert konnen nach Losen verwaltet
werden, sofern die Elemente identisch sind. In diesem Fall beziehen sich die
in der Tabelle der Vermoégen und Lose vorhandenen Protokollinformationen
auf das gesamte Los und nicht auf seine einzelnen Elemente. Bei dieser Art
der Verwaltung vermeiden Sie die unnétige Duplizierung von
Protokollinformationen, wie z. B. Angaben zum Einkaufspreis. Vom technischen
Standpunkt aus betrachtet, entspricht ein Los in Asset Manager einem
Datensatz in der Tabelle der Vermégen und Lose, kann sich jedoch auch auf
mehrere Datensétze in der Tabelle der Ausriistungselemente beziehen. Dazu
kommt es vor allem bei geteilten Losen, wenn die Teillose in verschiedenen
Abteilungen verwendet werden.

Verwaltung unterschiedlicher Elemente (nach nicht protokollierten Losen)

Bestimmte Ausriistungselemente von geringem Wert, insbesondere Biirobedarf
und Verbrauchsgiiter werden in nicht protokollierten Losen verwaltet (Lose
mit Bleistiften, Tintenpatronen). Fiir ein nicht protokolliertes Los liegen in der
Tabelle der Vermégen und Lose keine Datensétze vor. Die in diesen Losen
zusammengefassten Ausriistungselemente werden in der Regel indirekt iiber
die Elemente protokolliert, denen sie zugeordnet sind. Dabei kénnen sie jederzeit
von einem nicht protokollierten Los in ein protokolliertes Los umgewandelt
werden.

16 | HP Asset Manager 9.30 - Ausristungsverwaltung



Bei der Ausristungsverwaltung verwendete Tabellen

Im Folgenden sind die wichtigsten, zur Ausriistungsverwaltung verwendeten
Tabellen aufgefiihrt:

Tabelle der Modelle (amModel) und Tabelle der Arten (amNature)

Diese beiden Tabellen werden bei der Erstellung von Ausriistungselementen

vorausgesetzt. Simtliche Ausriistungselemente beziehen sich auf ein Modell,

das wiederum einer bestimmten Art zugeordnet ist. Mithilfe der Tabelle

der Modelle konnen Sie IThre Ausriistung strukturieren (»

Ausristungselemente [Seite 27]).

Tabelle der Ausriistungselemente (amPortfolio)

In dieser Tabelle sind sédmtliche Ausriistungselemente aufgefiihrt.

Um die Liste der Ausriistungselemente anzuzeigen, klicken Sie im Navigator

auf die Verkniipfung Vermégenslebenszyklus/

Infrastrukturverwaltung/ Ausriistungselemente.

Das Detailfenster eines Vermogensgegenstands ermdoglicht den Zugriff auf

das Detailfenster eines Ausriistungselements.

Die Tabelle der Ausriistungselemente ist mit den anderen Tabellen

verknupft, und ermoglicht somit Beschreibung der Elemente in einem

Kontext:

= Die Tabelle der Abteilungen und Personen (amEmplDept) verweist auf
Benutzer und Verwalter.

= Die Tabelle der Standorte (amLocation) verweist auf die Standorte, an
denen sich die Elemente befinden.

s Die Tabelle der Kostenstellen (amCostCenter) verweist auf die mit den
Elementen verbundenen Aufwandszeilen.

Tabelle der Vermégen und Lose

Durch das Vorhandensein von Ausriistungselementen in dieser Tabelle ist
eine besonders prézise Verwaltung moglich, da Sie hier tiber Informationen
hinsichtlich der Finanzierung, Technik und Vertrage verfiigen. Diese
Informationen sind in den verschiedenen Tabellen gespeichert, mit denen
die Tabelle der Vermégen und Lose verkniipft ist. Im Folgenden sind die
wichtigsten Tabellen aufgefiihrt:

= Tabelle der Vertridge (amContract)

= Tabelle der Interventionen (amWOrder)

= Tabelle der Projekten zugeordneten Vermogen (amAstProjDesc)

= Tabelle der Anforderungen (amRequest)

= Tabelle der Auftrige (amPOrder)

= Tabelle der Empfangszeilen (amReceiptLine)
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Verwendung von Uberlauftabellen in Asset Manager

Fur bestimmte Ausriistungselemente ist die Einrichtung spezifischer Felder
erforderlich. Beispiel: Bei der Protokollierung und Verwaltung von Computern
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miissen zahlreiche Informationen gespeichert werden. Das Hinzufiigen dieser
Felder in der Tabelle der Ausriistungselemente bleibt jedoch nicht ohne Folgen:
= Die Leistung von Asset Manager sinkt.

= Bestimmte Informationen sind bei den meisten anderen Elementen
tberflissig.

Eine herkommliche Lésung besteht in der Verwendung von Sondertabellen.
Beispiel: Alle Ausriistungselemente, die einem Computer entsprechen, werden
in der Tabelle der Ausriistungselemente und zusétzlich in einer zweiten Tabelle
gespeichert: der Tabelle der Computer. Bei dieser Methode muss allerdings
eine regelmiflige Synchronisierung stattfinden, was bestimmte Nachteile mit
sich bringt und die Uberwachung folgender Punkte erfordert:

s Die Computer miissen sowohl in der Tabelle der Ausriistungselemente als

auch in der Tabelle der Computer gespeichert sein.

= Das Entfernen eines Rechners aus der Ausriistung muss auch in der Tabelle
der Computer beriicksichtigt werden.

= USW.

Um die mit der Synchronisierung einhergehenden Probleme zu vermeiden,
verwendet Asset Manager das Prinzip der Uberlauftabellen. Jedes Mal, wenn
fiir den Datensatz eines Ausriistungselements eine oder mehrere
Uberlauftabellen angegeben werden, kommt es zu einer gleichzeitigen Erstellung
dieses Datensatzes in der Tabelle der Ausriistungselemente und in den
Uberlauftabellen: also beispielsweise in der Tabelle der Vermogen und Lose
und der Tabelle der Computer. Das Erstellen oder Loschen eines Datensatzes
in einer dieser Tabellen wird dann automatisch auf die anderen Tabellen
ubertragen. Damit sind die aufwéndigen Synchronisierungsprozesse tiberfliissig.

Dariiber hinaus erleichtern Uberlauftabellen die Integration von anderen
Anwendungen in Asset Manager. Beispiel: Asset Manager bietet standardmaBig
eine Integration mit unterschiedlichen Programmen zur Softwareverteilung,
und muss alle Informationen speichern, die dazu erforderlich sind. Alle diese
Informationen befinden sich in der Uberlauftabelle der Computer.

Die neuen Uberlauftabellen lassen sich ohne weiteres hinzufiigen. Dies
ermoglicht eine Erweiterung des physischen Datenmodells in Asset Manager,
ohne dass wesentliche Anderungen in der Datenbank vorgenommen werden
miissten.

Weitere Informationen finden Sie im Handbuch Verwaltung, Kapitel
Standarddateien zur Beschreibung der Datenbank.

Wie werden Uberlauftabellen verwendet?

Wenn ein Ausriistungselement in einer Uberlauftabelle gespeichert werden
soll, muss es in der Art des entsprechenden Modells ndher beschrieben sein (»
Kriterien fiir die Erstellung in einer Art [Seite 24]).
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Verfigbare Uberlauftabellen
Im Folgenden sind die verfiigbaren Uberlauftabellen aufgefiihrt:
= Tabelle der Vermogen und Lose (amAsset)
Hierbei handelt es sich um die Hauptiiberlauftabellen von Asset Manager.

In dieser Tabelle sind alle Ausriistungselemente gespeichert, mit Ausnahme
der nicht protokollierten Elemente. (» Nicht protokollierte Lose [Seite 42]).

. 4 Anmerkung:

Die in dieser Tabelle enthaltene Uberlaufverkniipfung (Portfolioltems) ermaglicht
die Erstellung von Losen und die gemeinsame Nutzung des Fremdschlissels.

Die Tabelle dient zum Speichern detaillierter Informationen zu den
Vermogensgegenstidnden:

= Kaufdatum

= Status

= Zahlungen

= Beschaffungsarten

= Anlagenummer

= USwW.

= Tabelle der Computer (amComputer)

Hierbei handelt es sich um eine Uberlauftabelle fiir die Tabelle der
Vermogensgegenstidnde: Bei der Erstellung eines Computers wird ein
Datensatz in der Tabelle der Ausriistungselemente, der
Vermogensgegenstdnde und der Computer generiert.

In dieser Tabelle werden insbesondere die Informationen zur Integration
mit den Programmen zur Softwareverteilung gespeichert:
+ Kennung Softwareverteilung (SWDID)

s Tabelle der Telefone (amPhone)

Hierbei handelt es sich um eine Uberlauftabelle fiir die Tabelle der
Vermogensgegenstinde: Bei der Erstellung eines Telefons wird ein Datensatz
in der Tabelle der Ausriistungselemente, der Vermogensgegenstidnde und
der Telefone generiert.

In dieser Tabelle werden die Informationen beziiglich der
Telekommunikationseinrichtungen gespeichert:

= Voice-Mail

=  Durchwahl

=  Nummer

= USW.

s Tabelle der Softwareinstallationen (amSoftInstal)
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Hierbei handelt es sich um eine Uberlauftabelle fiir die Tabelle der
Ausriistungselemente: Die Erstellung einer Softwareinstallation erfordert
nicht die Erstellung eines Datensatzes in der Tabelle der
Vermogensgegenstinde: Bei der Erstellung einer Softwareinstallation wird
ein Datensatz in der Tabelle der Ausriistungselemente und in der Tabelle
der Softwareinstallationen generiert.

Diese Tabelle erméglicht das Speichern installationsspezifischer
Informationen:

= Lizenznummer

= Autorisation

= Installationstyp

= Anzahl der in Anspruch genommenen Punkte pro Softwareinstallation
(fur Lizenzen vom Typ Microsoft Select).

= uUsw.

Abbildung 1.2. Uberlauftabellen - Datenmodell

Ausrustungselemente

{(amPortfolio)
Computer Telefone Softwareinstallationen
e e (amnsset) {amComputer) {amPhone) (amSoftInstall)

|
| JL I J{ J

Beschreibung und Protokollierung von Ausristungselementen

Asset Manager ermoglicht die Kontextbildung und Protokollierung von
Ausristungselementen.
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Kontextbildung

Im Rahmen der Ausriistungsverwaltung kommt der Kontextbildung eine
besondere Bedeutung zu. Ganz gleich, ob Sie nun Tausende oder Zehntausende
von Elementen verwalten, Sie benétigen in jedem Fall einen préazisen Kontext.
Dementsprechend stellt Asset Manager fiir jedes Element bzw. jedes aus
mehreren Elementen bestehende Los folgende Informationen bereit:

= Status in der Ausriistung

s Verwalter oder Benutzer

= Standort

= Kostenstelle

s Samtliche, mit dem Element verkniipfte Ausriistungselemente (zugeordnete
Vermogen, Verbrauchsgiiter, Zubehor)

Durch die prézise Kenntnis des Standorts und der Verwendung eines

Ausriistungselements haben Sie folgende Moglichkeiten:

s Uberwachen von Bewegungen (Beispiel: Zuweisung mehrerer Computer zu
einer anderen Abteilung).

= Beurteilen des Bedarfs einzelner Abteilungen (Beispiel: Berechnung der
Anzahl von Fotokopiergerdten pro Abteilung).

= GleichmiBiges Verteilen neuer IT-Ausriistung.

= Suchen von Ausriistungselementen, die einem Kunden zur Verfiigung gestellt
wurden.

s Vermeiden der Zuweisung zweier identischer Vermoégensgegenstéinde zu
ein und derselben Person (Beispiel: Mehrere Laptops fiir einen Berater).

= Miiheloses Ubertragen der Umstrukturierung von Kostenstellen, der die
Ausristungselemente zugeordnet sind.

= usw.

Protokoll

Die Protokollierung der Ausriistungselemente ist von entscheidender Bedeutung.
Asset Manager ldsst Thnen die Wahl der Protokollierung von einzelnen oder
mehreren, in Losen zusammengefassten Ausristungselementen. Fiir Elemente
von geringem Wert, deren Protokollierung Ihnen tiberfliissig erscheint
(beispielsweise bei Biirobedarf), oder bei Verbrauchsgiitern, ist eine Verwaltung
unterschiedlicher Elemente (nach nicht protokollierten Losen) méglich, was
eine miihelose Kontextbildung erlaubt.

Dank der Protokollierung kénnen Sie jederzeit zu jedem einzelnen Vermogen

bzw. Los folgende Informationen abrufen:

= Abschreibungen

= Anforderungen, Angebote, Auftridge und Empfangsblitter, sofern das Modul
Beschaffung verwendet wird.
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=  Kosten
= Projekte und Interventionen
= Beschaffungsarten (Kauf, Leasing, Entleihung, kostenlose Entleihung)

Art: Erstellung und Verhalten

Die Organisation der Ausriistungselemente basiert auf Modellen. Da jedoch
jedes Modell auf eine Art zuriickgeht, miissen vor den Modellen zunéchst die
Arten erstellt werden.

Arten
{amMNature)

Modellart des Ausqustungselements
e

Modelle
{amModel}

——
/— Vermdgens- oder
n Ausristungselementen Losmodell

Modell des entsprechende Lose
Ausrustungselements

Einern Ausristungs-

elerment entspre-

c‘h}des \u‘ermogen
Ausriistung ermugen und Lose
(amPl:lrtfl:lIll:l) (amAsset)

In der Art eines Modells werden unterschiedliche Kriterien festgelegt, die
anschlieflend von den Ausriistungselementen sowie allen anderen Elementen
geerbt werden, die auf den Modellen in Asset Manager basieren: Vertrige,
Schulungen, Interventionen, Kabel usw.

Fir jede Art steht fest, in welcher Tabelle die mit dieser Art verkniipften
Modelle die Erstellung eines Datensatzes zulassen. Beispiel: Die Art Computer
ermoglicht die Erstellung von Modellen, die ihrerseits zum Erstellen von
Computern in der Tabelle der Ausriistungselmente dienen. Fiir die Arten, die
die Erstellung von Ausriistungselementen erlauben, muss ein zweites Kriterium
eingegeben werden: die Verwaltungsbeschrankung.

Fiir jede Art, die das Erstellen von Modellen fiir Ausriistungselemente erlaubt,
lassen sich Verhaltensoptionen ausgewihlen. Beispiel: Fiir die Art Computer
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werden durch die Wahl der Verhaltensoption Kann verbunden werden die
Registerkarten mit den Verbindungsports angezeigt.

Kriterien fir die Erstellung in einer Art

Geben Sie fiir jede Art die Tabelle an, in der die auf der jeweiligen Art
basierenden Modelle Datensétze erstellen kénnen.

Beispiel: Eine Art ermoglicht die Erstellung von Modellen fiir
Ausriistungselemente, wihrend eine andere Art die Erstellung von
Vertragsmodellen erlaubt.

Fiir die Arten, die eine Erstellung von Modellen fiir Ausriistungselemente
erlauben, konnen Sie zusitzlich eine Uberlauftabelle angeben: die
Uberlauftabelle fiir Computer, Softwareinstallationen, Telefone oder andere
Tabellen.

Beispiel: Eine Art erlaubt das Erstellen von Modellen fiir Ausriistungselemente
und Computer. In diesem Fall geht mit der Erstellung eines auf dieser Art
basierenden Ausriistungselements automatisch die Erstellung eines
entsprechenden Datensatzes in der Tabelle der Computer einher. » Arten fiir
Computer erstellen [Seite 63].

Weitere Informationen finden Sie im Handbuch Verwaltung, Kapitel
Standarddateien zur Beschreibung der Datenbank.

Verwaltungsbeschrankung

Verwaltungsbeschrinkungen dienen zur Definition der Vorgehensweise bei
der Verwaltung eines Ausriistungselements.

Eine Verwaltungsbeschrankung besteht in der Verwendung eines internen
Codes, sofern erforderlich. Dieser interne Code wirkt sich direkt auf den
Datensatz eines Ausriistungselements in der Tabelle der Vermoégen und Lose
aus. Dabei stehen drei Typen von Verwaltungsbeschrankungen zur Wahl:

= Eindeutiger int. Code

Bei den Ausriistungselementen, die iiber einen eigenen internen Code
verfiigen, handelt es sich um einzeln protokollierte Vermogensgegensténde.
Die Verwendung eines eindeutigen internen Codes empfiehlt sich fiir die
wichtigsten Ausriistungselemente, die eine prézise und konstante
Protokollierung erfordern. Beispiele: Server, Werkzeugmaschinen oder
Fotokopiergerite.

= Eindeutiger oder gemeinsam benutzter interner Code

Die Ausriistungselemente, die mit dem gleichen internen Code
gekennzeichnet sind, werden in Losen zusammengefasst und gemeinsam
protokolliert. Die Elemente eines Loses weisen damit ein und denselben
internen Code auf. Diese Art der Verwaltung empfiehlt sich bei identischen
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Elementen, fiir die keine einzelne Protokollierung erforderlich ist. Beispiel:
Ein Los mit mehreren Hundert Stithlen oder Schutzhelmen.

s Frei

Wenn fiir die Art eines Ausriistungselements die freie
Verwaltungsbeschrinkung gewihlt wird, konnen Sie sich fiir oder gegen
die Zuordnung eines internen Codes entscheiden. Bei den
Ausriistungselementen ohne internen Code handelt es sich um die Elemente,
fiir die eine detaillierte Protokollierung nicht erforderlich ist. Diese Elemente
werden dann in nicht protokollierten Losen zusammengefasst, die in der
Tabelle der Vermégen und Lose nicht erscheinen. Beispiel: Biirobedarf von
geringem Wert (Bleistifte, Radiergummis, Heftklammern) oder
Verbrauchsgiiter, deren Protokollierung indirekt iiber die Elemente erfolgt,
die diese Giiter verbrauchen.

Kriterien fir das Verhalten in einer Art

Durch die Auswahl einer oder mehrerer Verhaltensoptionen fiir die Art eines
Elements legen Sie die Verfiigbarkeit bestimmter Felder und Registerkarten
in den Tabellen fest, in denen die Elemente aufgefiihrt werden. Beispiel: Die
Auswahl der Verhaltensoption Lizenz in der Art eines Ausriistungselements
ermoglicht die Anzeige der Registerkarte Lizenz in der Tabelle der Modelle.
Im Folgenden sind die in Asset Manager verfiigbaren Verhaltensoptionen
aufgefiihrt:

= Weist Software auf

= Kann verbunden werden

= Verbrauchsgut

= Verkabelungsvorrichtung

= Lizenz

Modelle: Ausristung strukturieren

Durch das Erstellen von Modellen fiir Ausriistungselemente legen Sie eine
Reihe von Merkmalen fest, die zum Zeitpunkt der Erstellung iibernommen
werden: Name, Marke, rechnerspezifische technische Merkmale usw.

Die Modelle werden hierarchisch strukturiert: Allgemeine Modelle erlauben
die mehr oder weniger detaillierte Einordnung von Modellen. Die Organisation
der Modelle muss dabei mit der Vorgehensweise beim Verwalten der Ausriistung
in Einklang stehen.
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2 Ausristungselemente

In diesem Kapitel werden die Verfahren zur Verwaltung der
Ausristungselemente beschrieben. Diese Verfahren betreffen vorwiegend die
Bearbeitung der Datensitze in den folgenden Tabellen:

= Arten (amNature)

=  Modelle (amModel)

= Ausristungselemente (amPortfolio)

= Vermogen (amAsset)

s Computer (amComputer)

= Softwareinstallationen (amSoftInstall)

n Telefone (amPhone)

Arten

Arten sind eine Voraussetzung zur Erstellung von Modellen, die ihrerseits die
Erstellung von Ausriistungselementen ermoglichen. Da die Art direkte
Auswirkungen auf die Verwaltungsbeschriankung hat, miissen Sie ebensoviele
Arten wie Verwaltungstypen erstellen, die fiir ein Ausriistungselement zur
Verfiigung stehen sollen. Beispiel: Wenn Sie Softwareprogramme ebenso wie
Vermogen, Lose und nicht protokollierte Lose verwalten miissen, ist die
Erstellung von drei entsprechenden Arten erforderlich: Software, Anwendungen
(Los), Anwendungen (nicht protokollierte Software).
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Um die Liste der Arten anzuzeigen, wihlen Sie im Navigator die Verkniipfung
Ausristungsverwaltung/ Vermégenskonfigurationen/ Arten.

Art fir das Modell eines Ausristungselements erstellen

Zum Erstellen der Art fiir das Modell eines Ausriistungselements gehen Sie

wie folgt vor:

1 Zeigen Sie die Arten an (Verkniipfung Ausristungsverwaltung/
Vermoégenskonfigurationen/ Arten im Navigator).
Klicken Sie auf Neu.

3 Geben Sie im Feld Name einen Wert ein.

4 Nehmen Sie gegebenenfalls die erforderlichen Anderungen im Feld Code
Vor.

StandardmiBig iibernimmt das Feld Code den Wert des Felds Name.
Dieses Feld ermoglicht die Eingabe eines Codes zur eindeutigen
Identifizierung des Datensatzes. Dariiber hinaus kann dieser Code als
Abstimmungsschliissel zwischen den Datensédtzen der

Asset Manager-Datenbank und den anderen Anwendungen im Rahmen
eines Datenimports bzw. -exports verwendet werden.

5 Wihlen Sie im Feld Erstellt den Wert Ausriistungselement.

6 Waihlen Sie im Feld Ebenfalls erstellen die Optionen Telefon oder
IT-Ausristungen, um eine Art zu erstellen, mit der die Erstellung von
Modellen fiir Telefone und Computer moglich sein soll.

7 Wihlen Sie eine Verwaltungsbeschriankung.

8 Wihlen Sie gegebenenfalls eine Option im Rahmen Verhalten.

9 Klicken Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient),
um die Erstellung zu bestitigen.

Beispiele fur Arten

Es empfiehlt sich, ebensoviele Arten zu erstellen, wie es Modelle fiir
Ausriistungselemente geben kann. Die folgende Tabelle zeigt Ihnen eine
Auswahl von Beispielen fiir verschiedene Arten.

Tabelle 2.1. Ausriistung - Beispiele fiir Arten

Name Ebenfalls erstellen Verwaltungsbeschrén-  Verhalten
kung

Allgemein

Vermogen Nein Eindeutiger int. Code = Keine Option
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Name Ebenfalls erstellen Verwaltungsbeschran-  Verhalten
kung
Los Nein Interner Code Keine Option
Nicht protokolliertes Nein Frei Keine Option
Los
Verbrauchsgut Nein Frei o Verbrauchsgut
Rohstoff Nein Interner Code Keine Option
IT
Computer Computer Eindeutiger int. Code « Weist Software
auf
= Kann verbunden
werden
Computer (Los) Nein Interner Code Keine Option
Softwareinstallation Installationen Eindeutiger int. Code  Keine Option
Softwareinstallation Installationen Interner Code Keine Option
(Los)
Softwareinstallatio-  Installationen Frei Keine Option
nen (nicht protokollier-
tes Los)
Lizenz Nein Eindeutiger int. Code ¢ Lizenz
Lizenzen (Los) Nein Interner Code o Lizenz
Lizenzen (nicht proto- Nein Frei o Lizenz
kolliertes Los)
IT-Konfiguration Computer Interner Code s Weist Software
auf
= Kann verbunden
werden
Sonstige
Verkabelungsvorrich- Nein Eindeutiger int. Code ¢ Verkabelungsvor-
tung richtung
Telefon Telefon Eindeutiger int. Code Keine Option

Modelle

Die Elemente einer Ausriistung werden mithilfe von Modellen strukturiert,

wobei die Modelle wiederum auf den erstellten Arten basieren. Je nach den an

die Verwaltung gestellten Anforderungen kénnen die Modelle dann mehr oder

weniger detailliert aufgebaut sein.

Beispiel fiir die Strukturierung von Softwaremodellen

Das folgende Beispiel zeigt, wie Sie Softwaremodelle strukturieren kénnen:

1 Séamtliche Softwaremodelle basieren auf der instanzbildenden Art eines
Ausriistungselements. Die Verwaltungsbeschrinkung ist dabei abhéngig
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von der Vorgehensweise bei der Verwaltung von Software: Verwaltung
einzelner, mehrerer bzw. unterschiedlicher Elemente.

Es wird ein allgemeines Modell mit dem Namen Software erstellt.

Mithilfe von Untermodellen kénnen Sie die Software unter Beriicksichtigung
ihrer Anwendungsbereiche einordnen: Biroanwendungen,
Unternehmensverwaltung, Projektverwaltung usw.

Fir das Untermodell Biiroanwendungen werden weitere Modelle fiir
spezifische Anwendungen erstellt: Textverarbeitung, Tabellenkalkulation,
DTP, Dateiverwaltung.

Die am Ende der Hierarchie erstellten Modelle entsprechen spezifischen
Modellen, die zur Eingabe der Software in der Tabelle der
Ausriistungselemente herangezogen werden kénnen:
Software/Buroanwendungen/Textverarbeitung/Microsoft Word 2000

Um die Liste der Modelle anzuzeigen, klicken Sie im Navigator auf die
Verkniipfung Ausristungsverwaltung/ Vermégenskonfigurationen/
Modelle.

Modelle fir Ausristungselemente erstellen

Zum Erstellen eines Modells gehen Sie wie folgt vor:

1

2
3
4

Klicken Sie auf Neu.

Geben Sie im Feld Art der Registerkarte Allgemein einen Wert ein.
Geben Sie im Feld Name einen Wert ein.

Geben Sie im Feld Untermodell von das iibergeordnete Modell ein.
Beispiel: Beim Erstellen des Modells Buroanwendungen geben Sie im
Feld Untermodell von den Wert Software ein.

Bei einem spezifischen Modell geben Sie einen Wert im Feld Marke ein.
Beispiel: Beim Erstellen des Modells Word 2000 geben Sie im Feld Marke
den Wert Microsoft ein.

Im Fall eines Loses wihlen Sie die verwendete Einheit.

Wihlen Sie Fir Anforderung zugelassen, wenn das erstellte Modell in
einer Beschaffungsanforderung verwendbar ist. Geben Sie eventuell ein
Datum und eine Zulassungsebene ein.

Klicken Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient),
um die Erstellung zu bestitigen.

Geben Sie die Daten in den verschiedenen Registerkarten unter
Beriicksichtigung der Merkmale ein, die von den Ausriistungselementen
iubernommen werden, die auf dem erstellten Modell basieren.
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Fir Lose verwendete Einheiten

Bei der Erstellung des Modells fiir ein Los kann gleichzeitig die zu verwendende
Einheit festgelegt werden. Beispiel: Sie erstellen ein Losmodell fiir das Material
Sand. Sie méchten die MafBleinheit Tonne verwenden.

Vor dem Erstellen der Einheiten miissen Sie die Referenzeinheiten fiir jede
der in der Ausriistung verwendeten Dimensionen festlegen. Beispiel fiir eine
Dimension: Temperatur, Linge, Gewicht. Nach der Erstellung der
Referenzeinheiten konnen Sie eine unbegrenzte Anzahl von anderen Einheiten
erstellen, fiir die Sie dann nur noch einen Umrechnungskoeffizienten definieren
miissen. Beispiel: Fiir die Einheit Gewicht erstellen Sie die Referenzeinheit
Kilogramm und die Einheit Tonne mit dem Umrechnungskoeffizienten 1000
(1000 kg =1 t).

Die im Modell eines Ausriistungselements gewihlte Einheit erscheint in Form
eines Symbols hinter dem Feld Menge in der Tabelle der Ausriistungselemente
und der Vermdégen und Lose.

Referenzeinheit erstellen

Gehen Sie zum Erstellen einer Referenzeinheit wie folgt vor:

1 Zeigen Sie die Einheiten an (Verkniipfung Verwaltung/ System/
Einheiten im Navigator).

2 Klicken Sie auf Neu.

3 Geben Sie die erforderlichen Daten in den Feldern Name, Dimension,
Symbol ein. (Beispiel: Kilogramm, Gewicht, kg).

4  Geben Sie im Feld Umrech.koeff. den Wert 1 ein.

5 Klicken Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient),
um die Erstellung zu bestétigen.

Einheiten erstellen

Gehen Sie zum Erstellen einer Einheit wie folgt vor:

1 Zeigen Sie die Einheiten an (Verkniipfung Verwaltung/ System/
Einheiten im Navigator).

2 Kilicken Sie auf Neu.

3 Geben Sie die erforderlichen Daten in den Feldern Name, Dimension,
Symbol ein. (Beispiel: Pfund, Gewicht, 1b).
Nach der Auswahl einer Dimension erscheint das Symbol der Referenzeinheit
im Feld neben dem Feld Umrech.koeff.

4  Geben Sie im Feld Umrech.koeff. die Zahl ein, die eine Umrechnung der
Referenzeinheit in die erstellte Einheit ermoglicht. Beispiel: So geben Sie
fiir ein Pfund beispielsweise 0.454 ein. (Ein Pfund entspricht 0,454
Kilogramm).
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5 Klicken Sie zur Priifung auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern
(Webclient).

Q

Auf dem Windows-Client kénnen Sie zur erleichterten Bedienung den Bildschirm mit
den Einheiten anpassen und eine virtuelle Hierarchie erstellen.
Sie kénnen die Daten z. B. wie folgt nach der Dimension der Einheiten anordnen:

1 Zeigen Sie die Einheiten an (Verknipfung Verwaltung/ System/ Einheiten
im Navigator).

2 Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf das Feld Dimension.
3 Wahlen Sie im Kontextmeni den Eintrag Nach Feld gruppieren.

Die Liste wird nach der Dimension sortiert, wobei jede Dimension eine
Hierarchieebene darstellt.

Benutzer eines Ausristungselements

Fiir jedes Ausriistungselement miissen Sie zwischen 2 Benutzerverwaltungsmodi
wihlen:

= Einen einzigen Benutzer zuweisen
= Einen Hauptbenutzer und mehrere Nebenbenutzer zuweisen

Einen einzigen Benutzer zuweisen
1 Zeigen Sie das Detail der Ausriistungselemente an.
2 Zeigen Sie die Registerkarte Allgemein an.

3 Entfernen Sie die Markierung des Kontrollkéstchens Freigeg.
Ausr.element (bUsers).

4 Fillen Sie die Verkniipfung Benutzer (User) aus.

Einen Hauptbenutzer und mehrere Nebenbenutzer zuweisen
1 Zeigen Sie das Detail der Ausriistungselemente an.
2 Zeigen Sie die Registerkarte Allgemein an.
3 Markieren Sie das Kontrollkistchen Freigeg. Ausr.element (bUsers).
4 Fiillen Sie die Verkniipfung Benutzer (User) aus.
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Dieser Verknipfung kommt eine wichtige Bedeutung zu, da bestimmte Prozesse
auf ihr und nicht auf der Verknipfung Benutzer (Users) der Registerkarte
Benutzer basieren.

Der Standardanforderer einer Intervention wird beispielsweise iber die
Verknipfung Benutzer (User) bestimmt.

5 Zeigen Sie die Registerkarte Benutzer an.
6 Figen Sie Nebenbenutzer hinzu.

¢
Es kann sinnvoll sein, den Benutzer, der bereits mit der Verknipfung Benutzer

(User) gewdhlt wird, hinzuzufiigen.

StandardmaBig ist kein Automatismus vorhanden, um die Werte der Verknipfung
Benutzer (User) in die Verknipfung Benutzer (Users) zu Gbernehmen.

Alle Benutzer eines Ausristungselements suchen

Wenn Sie nach allen Benutzern eines Ausriistungselements suchen (z. B. Filter
oder Anforderung), miissen Sie folgenden Verkniipfungen beriicksichtigen:

= Benutzer (User)
= Benutzer (Users)

Vermdgensverwaltung

Ein Vermoégensgegenstand entspricht in Asset Manager einem
Ausriistungselement, das mithilfe einer Art definiert wird. Die
Verwaltungsbeschrinkung der Art erfordert eine Identifizierung tiber einen
eindeutigen, internen Code (» Verwaltungsbeschrinkung [Seite 24]). Diese
Verwaltungsbeschrinkung entspricht einer Verwaltung als Einzelelement. In
der Datenbank wird ein Vermoégensgegenstand mit einem Datensatz in der
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Tabelle der Vermégen und Lose und einem Datensatz in der Tabelle der
Ausriistungselemente dargestellt.

Ausristung Vermdgen und Lose

4 Anmerkung:

Wahlen Sie fir jeden Datensatz in der Tabelle der Vermégen und Lose die
Registerkarte Ausriistung, um das Detailfenster des entsprechenden
Ausristungselements abfragen zu kénnen.

Um die Liste der Vermégen anzuzeigen, klicken Sie im Navigator auf die
Verkniipfung Vermégenslebenszyklus/ Infrastrukturverwaltung/
Vermogen.

Vermdgensgegenstdnde erstellen

Gehen Sie zum Erstellen eines Vermogensgegenstands wie folgt vor:

1 Zeigen Sie die Vermogensgegenstinde an (Verkniipfung
Vermogenslebenszyklus/ Infrastrukturverwaltung/ Vermégen im
Navigator).

2 Klicken Sie auf Neu.
Q

In der Registerkarte Allgemein wird dem neuen Datensatz automatisch ein
interner Code zugeordnet.

3 Wihlen Sie im Feld Modell ein Modell.

4 Anmerkung:

Das Modell eines Vermdgensgegenstands muss auf einer Art basieren, fir dessen
Verwaltungsbeschrankung der Wert Eindeutiger int. Code gilt (»
Verwaltungsbeschrankung [Seite 24]).

Wenn das gewdhlte Modell ein Prafix aufweist, erscheint dieses Prafix vor dem
internen Code des Vermdgens.
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4 Kilicken Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient),
um die Erstellung zu bestétigen.
5 Geben Sie in den verschiedenen Registerkarten die Protokollinformationen
ein, Gber die Sie fiir das jeweilige Vermogen verfiigen.
Neben den Registerkarten Allgemein, Ausristung und Projekte beziehen
sich die fiir die Tabelle der Vermégen und Lose verfiigbaren Registerkarten
auf folgende Protokollbereiche:
= Finanzbereich
=  Kosten
= Beschaffung
= Vermoigensanlagen
» Finanzprotokollierung von Vermégensgegenstinden [Seite 45].
= IT-Bereich
= Lizenz
= Verbindungen
= Port
» [T-Ausristung [Seite 63].
= Vertragsbereich
s Vertrége
s  Wartungsvertrag (Wartung)
» Mit Vertragen verkniipfte Vermogensgegenstéande [Seite 55] und das
Handbuch Vertragsverwaltung.
= Kabelbereich
s Steckplitze
= Stifte/Anschliisse
= Verbindungsabfolgen
= Ports

» Weitere Informationen zu diesem Bereich finden Sie im Handbuch
Kabelverwaltung.

Einem Vermdgen zugeordnete Ausristungselemente

Ein Vermogen ist das einzige Element der Ausriistung, dem andere
Ausriistungselemente zugeordnet werden konnen. Bei den zugeordneten
Ausriistungselementen kann es sich um folgende Elemente handeln:

= Verbrauchsgiiter

Verbrauchsgiiter sind Ausriistungselemente, deren Modelle auf einer Art
basiert, fiir die die Option Verbrauchsgut ausgewihlt wurde.
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Weitere Informationen zu den Verhaltensoptionen finden Sie im Abschnitt
Art: Erstellung und Verhalten [Seite 23].

= Installationen
Softwareinstallationen sind Ausriistungselemente, deren Modell auf einer
Art basiert, fiir die im Feld Auch erstellt (SQL-Name: seOverflowTbl) der
Wert Softwareinstallation gewihlt wurde.
» Handbuch Software Assets.

= Lizenzen
Lizenzen sind Ausriistungselemente, deren Modell auf einer Art basiert,
fiir die die Option Lizenz ausgewihlt wurde.
» Handbuch Software Assets.

Ausristungselemente einem Vermdgen zuordnen
Bei der Zuordnung eines Ausriistungselements zu einem Vermogensgegenstand
haben Sie die Wahl zwischen mehreren Vorgehensweisen. Dabei sind folgende
Kriterien zu beachten:
= Das Ausriistungselement existiert in der Datenbank.
= Das Ausriistungselement muss bei der Zuordnung schnell erstellt werden.
= Das Ausriistungselement ist ein lagerhaltiges Los, von dem einige Elemente

zugeordnet werden sollen.

Um die einem Vermogen zugeordneten Ausriistungselemente unter
Beriicksichtigung ihrer Art (Verbrauchsgiiter, Lizenzen, Softwareinstallationen)
zu filtern, wéhlen Sie eine der Optionen, die standardmé&fig auf der linken
Seite der Liste mit den Ausriistungselementen erscheinen, die einem Vermdogen
zugeordnet sind.
Um die einem Vermdégen zugeordneten Ausriistungselemente unter
Berticksichtigung ihres Zuordnungsdatums zu filtern, geben Sie die
entsprechenden Werte in den Feldern Von und Bis ein.

Einem Vermdgensgegenstand ein existierendes Ausristungselement zuordnen

1 Zeigen Sie die Ausriistungselemente an (Verkniipfung
Vermégenslebenszyklus/ Infrastrukturverwaltung/
Ausristungselemente im Navigator).

2 Wihlen Sie das Ausristungselement, das Sie einem Vermogensgegenstand
zuordnen mochten.

3 Klicken Sie auf Andern.
Q

Uberspringen Sie diesen Schritt auf dem Windows-Client, dndern Sie die Felder
und Verknipfungen direkt.
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4 Wihlen Sie den Vermogensgegenstand in der Verkniipfung Teil von (Parent)
auf der Registerkarte Allgemein.

5 Klicken Sie auf Andern (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient), um
die Erstellung zu bestétigen.

Einen Vermdgensgegenstand einem schnell erstellten Ausristungselement zuordnen

1 Zeigen Sie die Vermogensgegenstidnde an (Verkniipfung
Vermagenslebenszyklus/ Infrastrukturverwaltung/ Vermégen im
Navigator).

2 Wahlen Sie einen Vermogensgegenstand, dem Sie ein Ausriistungselement
zuordnen mochten.

3 Wibhlen Sie in der Registerkarte Ausristung die Unterregisterkarte Teile.
4 Klicken Sie auf +/ (Windows-Client) bzw. Hinzufiigen (Webclient).

5 Erstellen Sie das Ausriistungselement, das Sie einem Vermogensgegenstand
zuordnen mochten.

6 Klicken Sie auf Hinzufiigen.

Einem Vermdgensgegenstand die Elemente eines lagerhaltigen Loses zuordnen

1 Zeigen Sie die Ausriistungselemente an (Verkniipfung
Vermégenslebenszyklus/ Infrastrukturverwaltung/
Ausristungselemente im Navigator).

2 Wahlen Sie den Vermogensgegenstand, dem Sie ein lagerhaltiges
Ausriistungselement zuordnen méchten.

3 Starten Sie den Assistenten Element aus dem Lager hinzufigen:
= Windows-Client: Klicken Sie auf Lager.
= Webclient: Wiahlen Sie Element aus dem Lager hinzufiigen unter
Aktionen.
4 Warten Sie, bis der Assistent Element zum Lager hinzufigen angezeigt
wird.

5 Markieren Sie auf der Seite Lagerposten wdhlen das Los, das Sie dem
Vermogensgegenstand zuordnen méchten.

Klicken Sie auf Weiter.

7 Wihlen Sie auf der Seite Menge die Anzahl der Elemente des Loses, das
Sie dem Vermogensgegenstand zuordnen mochten.

Sie konnen auf dieser Seite auch Daten in anderen Feldern eingeben.
8 Kilicken Sie auf Fertig stellen.
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Lose

In Asset Manager entspricht ein Los einem Ausriistungselement, das auf einer
Art basiert, dessen Verwaltungsbeschrinkung eine Identifizierung erfordert:
Interner Code (» Verwaltungsbeschriankung [Seite 24]).

Die Verwaltungsbeschrinkung Interner Code bedeutet, dass Elemente
zusammen verwaltet werden, und nicht einzeln (eindeutiger interner Code).
Die Lose enthalten identische Elemente, fiir die eine Mengenangabe vorliegt.
Beispiel: Ein Los mit 1000 Schutzhelmen. Diese Lose kénnen sich aus zdhlbaren
Elementen (Los mit IT-Miusen, Zementsédcken u. a.) oder unzidhlbaren
Elementen (Zement, Sand, Treibstoff usw.) zusammensetzen. Bei unzihlbaren
Elementen konnen Sie eine Mafeinheit verwenden: Kilogramm, Tonne, Liter
usw. Bei der Erstellung eines Loses wird ein doppelter Datensatz erstellt: Einer
in der Tabelle der Ausriistungselemente und ein weiterer in der Tabelle der
Vermogen und Lose.

Ausriistung Yermogen und Lose

ce
ce
ece
ce

S Anmerkung:

Wahlen Sie fir jeden Datensatz eines Loses in der Tabelle der Vermégen und Lose
die Registerkarte Ausristung, um das Detailfenster des entsprechenden
Ausristungselements abzufragen.

Die verschiedenen Aufteilungen eines Loses in der Tabelle der Ausristungselemente
(» Lose aufteilen [Seite 40]) sind grundsatzlich mit ein und demselben Datensatz in
der Tabelle der Vermégen und Lose verknipft.

Um die Liste der Vermogen anzuzeigen, klicken Sie im Navigator auf die
Verkniipfung Vermégenslebenszyklus/ Infrastrukturverwaltung/
Vermogen.

Lose erstellen

Zum Erstellen eines Loses gehen Sie wie folgt vor:
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Zeigen Sie die Vermogensgegenstinde an (Verkniipfung
Vermégenslebenszyklus/ Infrastrukturverwaltung/ Vermégen im
Navigator).

Klicken Sie auf Neu.

Wihlen Sie im Feld Modell ein Modell.

s Anmerkung:

Das Modell eines Loses muss auf einer Art basieren, fir die die
Verwaltungsbeschrankung Int. Code. (» Verwaltungsbeschrankung [Seite 24]).

Q

In der Registerkarte Allgemein wird dem neuen Datensatz ein interner Code
zugeordnet, sobald das Modell ausgewdhlt wurde.

Wenn das ausgewdahlte Modell ein Prafix aufweist, ist es dem internen Code des
Loses vorangestellt.

Klicken Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient),
um die Erstellung zu bestétigen.

Geben Sie die Menge fiir das Los ein.
= Windows-Client: Klicken Sie auf +/-Mge.
= Webclient: Wiahlen Sie Menge des Loses dndern unter Aktionen.

S Anmerkung:

Die Referenzeinheit des Loses muss in dem Modell gewahlt werden, auf dem das
Los aufbaut (» Fir Lose verwendete Einheiten [Seite 31]).

Geben Sie in den Registerkarten die verschiedenen Protokollinformationen
ein, tiber die Sie fiir das jeweilige Los verfiigen.

Neben den Registerkarten Allgemein, Ausristung und Projekte gibt es
weitere Registerkarten fiir die Tabelle der Vermogen und Lose, die folgende
Protokollbereiche abdecken:

Finanzbereich

=  Kosten

= Beschaffung

= Vermogensanlagen

» Finanzprotokollierung von Vermogensgegenstéinden [Seite 45]
IT-Bereich

= Lizenz

= Verbindungen
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= Port

» IT-Ausriistung [Seite 63].
= Vertragsbereich

= Vertrage

=  Wartungsvertrag (Wartung)

» Mit Vertragen verkniipfte Vermogensgegenstidnde [Seite 55] und das

Handbuch Vertragsverwaltung.
= Kabelbereich

= Steckplédtze

= Stifte/Anschliisse

= Verbindungsabfolgen

= Ports

» Weitere Informationen zu diesem Bereich finden Sie im Handbuch
Kabelverwaltung.

Lose aufteilen

Ubersicht

Beim Aufteilen eines Loses ist es moglich, iiber den urspringlichen Datensatz
des Loses in der Tabelle der Vermogen und Lose mehrere Datensétze zu
erstellen, die eine Verkniipfung mit der Tabelle der Ausriistungselemente
aufweisen. Jeder dieser Datensétze entspricht einem Los, das durch die
Aufteilung des urspriinglichen Losdatensatzes entstanden ist.

Beispiel: Sie empfangen ein Los mit zw6lf Stiithlen, die in das Lager tiberfiihrt
werden. Sie erstellen einen Datensatz in der Tabelle der Vermégen und Lose.

Daraufhin wird in der Datenbank ein Datensatz in der Tabelle der Vermégen
und Lose und ein weiterer Datensatz in der Tabelle der Ausriistungselemente
erstellt. Dieses Los wird nun in das Lager tiberfiihrt.

Lager Ausristung VYermdgen und Lose

Anschlieflend teilen Sie dieses Los in drei Lose zu je vier Stiithlen auf. Vier
Stiihle bleiben im Lager, wihrend die beiden anderen Lose mit je vier Elementen
zwei verschiedenen Standorten zugewiesen werden. In diesem Fall liegt
weiterhin ein eindeutiger Datensatz fiir das Los in der Tabelle der Vermogen
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und Lose vor, wobei dieser jedoch mit drei weiteren Datensétzen in der Tabelle
der Ausriistungselemente verkniipft ist, die Folgendem entsprechen:

einem Los mit vier Stiihlen im Lager

ein vier Stiithle umfassendes Los, das mit einem ersten Standort verkniipft
ist

ein vier Stithle umfassendes Los, das mit einem zweiten Standort verkniipft
ist

Lager Ausristung Vermdgen und Lose
-~ =
9
> S l
>3
93 =
il j
Standorte
-~ ™
- —

Aufteilung eines Loses

Zur Aufteilung eines Loses haben Sie die Wahl zwischen zwei Vorgehensweisen:

Verwenden Sie den Assistenten Los aufteilen.

Erstellen Sie tiber die Tabelle der Vermégen und Lose mehrere
Verkniipfungen zur Tabelle der Ausriistungselemente.

Assistenten Los aufteilen verwenden

Zum Verwenden des Assistenten Los aufteilen gehen Sie wie folgt vor:

1
2
3

Zeigen Sie den Bildschirm fiir Ausriistungselemente an.

Wihlen Sie das Los, das Sie aufteilen mo6chten.

Starten Sie den Assistenten Los aufteilen:

= Windows-Client: Klicken Sie auf Aufteilen.

= Webclient: Wahlen Sie Los aufteilen unter Aktionen.

Warten Sie, bis die erste Seite des Assistenten Los aufteilen angezeigt
wird.

Geben Sie im Feld Zu extrahierende Menge die Anzahl der Elemente
des neuen Loses ein.

Geben Sie die neuen Daten ein, mit denen der Kontext fiir das neue Los
gebildet werden kann: Verantwortlicher, Benutzer, Standort usw.

Klicken Sie auf die Schaltflidche Fertig stellen.
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In der Tabelle der Ausriistungselemente wird das aufgeteilte Los um die
Anzahl der Elemente verringert, die in dem neuen Los enthalten sind. Das
Los erscheint als neuer Datensatz in der Tabelle der Ausriistungselemente.

In der Tabelle der Vermégen und Lose mehrere Verknipfungen zur Tabelle der
Ausristungselemente erstellen

Um in der Tabelle der Vermégen und Lose mehrere Verkniipfungen zur Tabelle
der Ausriistungselemente zu erstellen, gehen Sie wie folgt vor:

1 Zeigen Sie den Bildschirm fiir den Vermogensgegenstand an.

2 Wihlen Sie einen Datensatz, der einem Los entspricht.

3 Wihlen Sie die Registerkarte Ausristung.
2

Wahlen Sie auf dem Windows-Client im Kontextmeni Als Liste anzeigen,
bevor Sie mit dem ndchsten Schritt fortfahren.

4 Fugen Sie eine Verkniipfung mit der Tabelle der Ausriistungselemente
hinzu.

Nicht protokollierte Lose

Ein nicht protokolliertes Los entspricht in Asset Manager einem
Ausriistungselement, das auf einer Art aufbaut, fiir die die
Verwaltungsbeschrinkung frei gilt. (» Verwaltungsbeschriankung [Seite 24]).
Diese Verwaltungsbeschrinkung entspricht der Verwaltung unterschiedlicher
Elemente.

Ein nicht protokolliertes Los wird nur in der Tabelle der Ausriistungselemente
gefiihrt, was die Bildung eines Kontextes ermoglicht. Dementsprechend ist das
Los mit einem Standort, einem Benutzer, einem Verwalter und einem Standort
verkniipft. Da das nicht protokollierte Los in der Tabelle der Vermégen und
Lose fehlt, liegen auch keine finanziellen, technischen und vertraglichen
Informationen vor. Nicht protokollierte Lose miissen Elementen von geringem
Wert, wie z. B. Burobedarf, bzw. Verbrauchsgiitern vorbehalten bleiben. Letztere
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werden auf indirekte Weise tiber die Ausriistungselemente protokolliert, fiir
die die jeweiligen Verbrauchsgiiter bestellt werden miissen.

Ausristung Vermogen und Lose

Um die Liste der Ausriistungselemente anzuzeigen, klicken Sie im Navigator
auf die Verkniipfung Vermégenslebenszyklus/ Infrastrukturverwaltung/
Ausriistungselemente.

Nicht protokollierte Lose erstellen

Um ein nicht protokolliertes Los zu erstellen, gehen Sie wie folgt vor:

1 Zeigen Sie die Ausriistungselemente an (Verkniipfung
Vermégenslebenszyklus/ Infrastrukturverwaltung/
Ausristungselemente im Navigator).

2 Kilicken Sie auf Neu.

Dem neuen Datensatz wird ein Code zugeordnet.

3 Wihlen Sie im Feld Modell ein Modell.

4 Geben Sie die Menge fiir das nicht protokollierte Los an.

Die Referenzeinheit des Loses muss in dem Modell gewéhlt werden, auf
dem das Los aufbaut. (» Fiir Lose verwendete Einheiten [Seite 31])

5 Kilicken Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient),

um die Erstellung zu bestétigen.

6 Geben Sie in den Registerkarten die zur Kontextbildung erforderlichen
Informationen ein, die Thnen fiir das jeweilige Los zur Verfiigung stehen.
(» Kontext fiur Ausriistungselemente bilden [Seite 50])

Verbrauchsgiter
Bei den Verbrauchsgiitern handelt es sich um Ausriistungselemente, die nach
einer Zuordnung zu einem Vermogensgegenstand nicht mehr von diesem
getrennt werden kénnen. Die Verbrauchsgiiter werden mithilfe von Modellen
erstellt, die auf einer Art mit der Verwaltungsbeschrinkung Frei basieren. Die
Verhaltensoption Verbrauchsgut muss ebenfalls ausgewihlt werden. (»
Verwaltungsbeschriankung [Seite 24])
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» Kinem Vermogen zugeordnete Ausriistungselemente [Seite 35]

Nicht protokollierte Lose aufteilen
Um ein nicht protokolliertes Los aufzuteilen, gehen Sie wie folgt vor:

1
2
3

Zeigen Sie die Liste der Ausriistungselemente an.

Wihlen Sie das Los, das Sie aufteilen mochten.

Starten Sie den Assistenten Los aufteilen:

=  Windows-Client: Klicken Sie auf Aufteilen.

s Webclient: Wihlen Sie Los aufteilen unter Aktionen.

Warten Sie, bis die erste Seite des Assistenten Los aufteilen angezeigt
wird.

Geben Sie im Feld Zu extrahierende Menge die Anzahl der Elemente
des neuen Loses ein.

Geben Sie die neuen Daten ein, mit denen der Kontext fiir das neue Los
gebildet werden kann: Standort, Benutzer, Verwalter usw.

Klicken Sie auf Fertig stellen.

In der Tabelle der Ausriistungselemente wird das aufgeteilte Los um die

Anzahl der Elemente verringert, die in dem neuen Los enthalten sind. Das
Los erscheint als neuer Datensatz in der Tabelle der Ausriistungselemente.

Nicht protokollierte Lose in protokollierte Lose umwandeln

Es gibt verschiedene Griinde, aus denen ein nicht protokolliertes Los in ein
protokolliertes Los umgewandelt werden kann. Beispiel: Sie miissen ein Los
mit Schreibtischen, die auf verschiedenen Messen benétigt werden, mit
unterschiedlichen Projekten verkniipfen. Dazu muss das Los einem Datensatz
in der Tabelle der Vermégen und Lose entsprechen.

Um ein nicht protokolliertes Los in ein protokolliertes Los umzuwandeln, gehen
Sie wie folgt vor:

1
2
3

Zeigen Sie die Liste der Ausristungselemente an.

Wihlen Sie ein nicht protokolliertes Los.

Starten Sie den Assistenten Vermégensgegenstand fir dieses

Ausristungselement erstellen:

=  Windows-Client: Klicken Sie auf Etikettieren.

= Webclient: Wahlen Sie Ausriistungselement etikettieren und
entsprechendes Vermogen erstellen unter Aktionen.

Damit wird ein Datensatz erstellt, der dem Los in der Tabelle der Vermogen
und Lose entspricht. Durch die Etikettierung wird dem Datensatz des Loses
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ein interner Code (ein Etikett) zugeordnet. Dieser interne Code gehort zu
den Merkmalen des Datensatzes in der Tabelle der Vermégen und Lose.

Finanzprotokollierung von Vermégensgegenstanden

Ubersicht

Die Finanzprotokollierung von Vermogensgegenstidnden bietet folgende
Moglichkeiten:

Beschreibung des Beschaffungsmodus
Wurde der Nachrichtenserver gekauft, geliehen oder kostenlos geliehen?
Auflisten des mit der Beschaffung einhergehenden Aufwands

Wie haufig mussten 50 Pakete Papier fiir das Fotokopiergerit der
Dokumentationsabteilung bestellt werden?

Beschreibung der Anlagen
Welche Abschreibungsart wurde fiir die Firmenfahrzeuge gewéhlt?

Um die Informationen zur Finanzprotokollierung abzufragen oder zu bearbeiten,
miissen Sie die Liste der Vermogen und Lose anzeigen und eine der drei
folgenden Registerkarten wahlen:

Beschaffung (Beschaffung)
Kosten
Vermoégensanlagen

s Anmerkung:

In diesem Abschnitt umfasst der Begriff Vermégen sowohl einen
Vermdgensgegenstand als auch Lose, die in der Tabelle der Vermégen und Lose
gespeichert sind.

Vermégensgegenstande beschaffen

Die Registerkarte Beschaffung ermoglicht das Anzeigen der verschiedenen
Informationen bzgl. der Beschaffung eines Vermogensgegenstands. Die meisten
dieser Informationen sind in den Unterregisterkarten zusammengefasst.

Beschaffungsarten

Asset Manager verwaltet 4 Arten der Beschaffung von Vermoégensgegenstidnden:

Kauf
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= Entleihung

= Leasing

= Verleih

Die Wahl der Beschaffungsart bestimmt die Anzeige folgender Elemente:

= Bestimmte Registerkarten im Detailfenster der Vermogensgegenstiande
= Bestimmte Felder in der Registerkarte Beschaffung

= Bestimmte Unterregisterkarten in der Registerkarte Beschaffung

Die Art der Beschaffung (SQL-Name: seAcquMethod) eines
Vermogensgegenstands entspricht standardméfig dem Kauf. Weiterhin sind
folgende Beschaffungsarten verfiighbar: Entleihung, Leasing, kostenlose
Entleihung.

Mit der Beschaffung eines Vermégensgegenstands einhergehende Vertrage
Unabhéngig von der Art der Beschaffung konnen Sie einen Vertrag tiber die
Unterregisterkarte Beschaffung mit einer Beschaffung verkniipfen. Der

ausgewihlte Vertrag erscheint in der Registerkarte Vertrége des
Vermogensdetails.

!

Wenn Sie die Auswahl eines Vertrags bestatigen, wird das Feld
Beschaffungsmodus (SQL-Name: seAcquMethod) automatisch gedndert, um die
Finanzierungsart aus dem Feld Beschaffung (SQL-Name: seAcquMethod) der
Registerkarte Allgemein des Vertragsdetails anzuzeigen.

Mit der Beschaffung eines Vermdgens oder Loses verknipfte Firmen
Auf der Unterregisterkarte Beschaffung sind folgende Optionen verfiigbar:

= Vermieter (SQL-Name: Lessor) fiir gemietete bzw. geleaste
Vermogensgegenstinde.

= Vermieter fiir kostenlose entlichene Vermogensgegenstinde.

Zusatzliche Unterregisterkarten zur Beschreibung der Zahlungsraten

Unabhingig von der gewéhlten Beschaffungsart kénnen Sie auf der
Registerkarte Beschaffung verschiedene Unterregisterkarten zur Beschreibung
der Zahlungsraten hinzufiigen. Positionieren Sie den Cursor hierfiir auf dem
Bereich fiir die Unterregisterkarten, driicken Sie die rechte Maustaste, und
wihlen Sie die Option Verknipfung hinzufiigen.

Der Begriff Zahlungsrate ist im dargestellten Zusammenhang ein sehr weit
gefasster Begriff, bei dem es um das regelméflige Zahlen von Betrégen fiir
bestimmte Vermogensgegenstinde geht. Dabei kann es sich um so
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verschiedenartigen Zahlungen wie Versicherungspréimien oder Abrufauftrige
fiir Wartungsvertrige handeln.

Diese Unterregisterkarten dhneln den Unterregisterkarten zur Beschreibung
von Leasingraten.

Kosten eines Vermogens
Die Registerkarte Kosten des Vermdogensdetails enthilt die Liste der
Aufwandszeilen, die dem Vermdégen zugeordnet sind.
Auf der Registerkarte befinden sich die spezifischen Filter.

Q

Auf dem Windows-Client kénnen Sie auf & klicken, um die nach dem Filtern in der
Liste angezeigten Kosten zu summieren.

Vermdgensgegenstande abschreiben
In diesem Abschnitt werden folgende Punkte behandelt:
= Abschreibung eines Vermogensgegenstands beschreiben
= Abschreibungen und Vermoégensgegenstidnde zuordnen

Abschreibung eines Vermégensgegenstands beschreiben

Abschreibung von Vermégensgegenstanden beschreiben und berechnen

Die Informationen bzgl. der Abschreibung eines Vermogensgegenstands befinden
sich in der Registerkarte Anlagen des Vermégensdetails.

Diese Registerkarte wird nur angezeigt, wenn das Feld Beschaffung
(SQL-Name: seAcquMethod) in der Registerkarte Beschaffung den Wert Kauf
aufweist.

In dieser Registerkarte sind zwei verschiedene Informationen enthalten:

= Der linke Rahmen enthilt Felder und Verkniipfungen, die zur Berechnung
der Abschreibung und des Restwerts eines Vermogensgegenstandes
herangezogen werden.

= Die Tabelle auf der rechten Seite zeigt die Datensitze der Tabelle Anlagen
(SQL-Name: amFixedAsset), die dem Vermogensgegenstand nach dem
Import in Asset Manager zugeordnet worden sind.

Die Definition der Formeln zur Berechnung der Abschreibungen befinden sich

in der Tabelle Abschreibungsberechnungsformeln (SQL-Name:

amDeprScheme).
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Die Auswahl der Berechnungsformel fiir den Vermoégensgegenstand erfolgt
iiber die Verkniipfung Abschreibungsart (SQL-Name: DeprScheme).

Formeln zur Berechnung der Abschreibungen definieren

Gehen Sie zum Definieren der Formel zum Berechnen von Abschreibung wie

folgt vor:

1 Zeigen Sie das Bildschirmdetail fiir den Vermogensgegenstand an.

2 Zeigen Sie die Registerkarte Anlagen an.

3 Klicken Sie auf @ (Windows-Client) oder & (Webclient) rechts neben dem
Feld Abschreibungstyp (DeprScheme).

Q

Wenn Sie den Windows-Client verwenden, kénnen Sie

Abschreibungsberechnungsformeln auch Gber das Meni Verwaltung/

Bildschirmliste definieren, das als Fenster gedffnet wird:

1 Woabhlen Sie Abschreibungsberechnungsformeln (SQL-Name:
amDeprScheme).

2 Klicken Sie auf Neu.
3 Geben Sie die erforderlichen Informationen in der Registerkarte Allgemein ein.
4 Erstellen Sie in der Registerkarte Skript ein Berechnungsskript.

Mit dem Skript soll anschlieBend der Betrag der Abschreibungen anhand der
nachstehenden Felder berechnet werden:

= In der Tabelle Abschreibungsberechnungsformeln:
= Feld Dauer (SQL-Name: tsDeprDur),
» Feld Koeffizient (SQL-Name: fCoef!),
=  Feld Satz (SQL-Name: pRate).
= In der Tabelle Vermégen und Lose (SQL-Name: amAsset):
» Feld Anfangsdatum (SQL-Name: dStartAcqu),
= Feld Abschreibungsbasis (SQL-Name: mDeprBasis)
= Feld Berechnungsdatum (SQL-Name: dDeprRecalc).

Der ermittelte Betrag muss den Wert des Felds Abschreibung (SQL-Name:
mDeprVal) veréandern.

4 Anmerkung:

Das Feld Restwert (SQL-Name: mNetValue) wird automatisch von Asset Manager
neu berechnet, sobald die Felder Abschreibungsbasis und Abschreibung
gedndert wurden.
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Stark vereinfachtes Beispiel eines Skripts zu Berechnung einer linearen
Abschreibung:

Dim iNbOfDays As Integer iNbOfDays = amDateDiff ( [dDeprRecalc], [dStartAcqul
) If (iNbOfDays <= 0) Or ([DeprScheme.tsDeprDur] <= 0) Then Set [mDeprvVall

= 0 ElseIf (iNbOfDays >= [DeprScheme.tsDeprDur]) Then Set [mDeprVal]l = [mD
eprBasis] Else Set [mDeprVal] = [mDeprBasis] * iNbOfDays / [DeprScheme.tsD
eprDur] End If Set [dDeprRecalc] = amDate -> Set [dDeprRecalc] = amDate ()

Ein Automatismus in Asset Manager iibernimmt die Neuberechnung des Felds
Abschreibung, wenn die Referenzfelder gesindert werden.

Betrag der Abschreibung fir mehrere Vermdgensgegenstande schatzen

Moglicherweise méchten Sie den Wert im Feld Abschreibung zu einem
bestimmten Zeitpunkt fiir eine Auswahl von Vermogen aktualisieren. Dazu
brauchen Sie nur die zu aktualisierenden Vermigensgegenstinde auszuwéhlen
und das Datum im Feld Berechnungsdatum éndern.

Zusiétzlich haben Sie die Moglichkeit, eine Skriptaktion der Art (SQL-Name:
seActionType) zu erstellen, die diese Aufgabe tibernimmt. Das Skript stellt sich
wie folgt dar:

|Set [dDeprRecalc] = amDate

Das Feld Abschreibung wird von den Standardautomatismen in Asset Manager
aktualisiert.

Sie konnen auch ein Workflow-Modell erstellen, das die oben genannte Aktion
regelmafig fiir eine Auswahl von Vermogensgegenstinden durchfiihrt.

Abschreibungen und Vermégensgegensténde zuordnen
Sie haben die Wahl zwischen zwei Moglichkeiten:

Im Detailfenster eines Vermdgensgegenstands
1 Zeigen Sie die Registerkarte Anlagen an.

2 Figen Sie die Anlagen, die dem Vermogen zugeordnet sind, hinzu, oder
entfernen Sie sie.

Q

Wenn Sie den Windows-Client verwenden, kénnen Sie die Liste der Anlagen
auch in einem anderen Fenster anzeigen, die zuzuordnende Anlage auswahlen
und in die Liste auf der Registerkarte Anlagen des Vermdgensgegenstands
verschieben.

Im Detailfenster eines Anlagevermogens

1 Zeigen Sie die Registerkarte Vermoégen an.
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2 Fiigen Sie Vermogen, die der Anlage zugeordnet sind, hinzu, oder entfernen
Sie sie.

Q

Wenn Sie den Windows-Client verwenden, kénnen Sie die Liste der Anlagen
auch in einem anderen Fenster anzeigen, die zuzuordnende Anlage auswahlen
und in die Liste auf der Registerkarte Vermdgen der Anlage verschieben.

Bewegungen von Ausristungselementen

Die Tabelle der Ausriistungselemente ermoglicht das Uberwachen der
Bewegungen dieser Elemente.

Fir jedes ausgewihlte Element verfiigen Sie iiber Informationen zur
Kontextbildung. Diese modifizieren Sie unter Beriicksichtigung der Bewegungen
dieses Elements. Andere Vorgénge in Asset Manager werden automatisch auf
die Tabelle der Ausriistungselemente iibertragen. Beispiel: Wenn ein
Fotokopiergerit in der Tabelle der Abteilungen und Personen einer anderen
Abteilung zugeordnet ist, brauchen Sie nur den Datensatz des Fotokopiergerits
in der Tabelle der Ausriistungselemente anzuzeigen, um Genaueres iiber die
Standortinderung in Erfahrung zu bringen. Zusétzlich lésst sich der Tabelle
der Ausriistungselemente entnehmen, welche Person ein bestelltes, aber noch
nicht empfangenes Element reserviert hat.

In der Tabelle der Ausriistungselemente lassen sich die Bewegungen von
Ausriistungselementen vor allem tiber die beiden folgenden Registerkarten
verwalten:

= Die Registerkarte Allgemein ermiglicht das Protokollieren der Bewegungen
von Ausriistungselementen.

= Die Registerkarte Reservierung ermoglicht einer Person das Reservieren
eines nicht zugeordneten Elements.

Kontext fir Ausristungselemente bilden

Die verschiedenen Felder der Registerkarte Allgemein in der Tabelle der
Ausriistungselemente erlaubt die Bildung eines Kontextes fiir jeden einzelne
Element durch die Zuordnung folgender Informationen:

= Spezifische Zuordnung

= Datumsangabe fiir Inbetriebnahme und Inventur

= Benutzer

= Verantwortlicher
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= Standort bzw. Lager fiir den Fall, dass das Element noch nicht zugeordnet
ist

= Kostenstelle

Sollten sich die standardméBig bereitgestellten Informationen zur

Kontextbildung als unzureichend erweisen, konnen Sie tiber Asset Manager

neue Merkmale und Felder hinzufiigen. Informationen zum Hinzufiigen von

Merkmalen finden Sie im Kapitel Anpassung der Datenbanken im

Asset Manager-Handbuch Tailoring.

In der Tabelle der Ausriistungselemente lassen sich Lose aufteilen. Uber den

Assistenten Lose aufteilen [Seite 40] konnen Sie fiir jedes erstellte Los einen

neuen Standort, einen neuen Benutzerdienst, eine neue Kostenstelle u. a.

angeben. Jedes mithilfe des Assistenten Lose aufteilen [Seite 40] erstellte Los

bleibt mit demselben Datensatz in der Tabelle der Vermégen und Lose

verkniipft. Auf diese Weise lassen sich Elemente mit einer unterschiedlichen

Kontextbildung weiterhin als einzelnes Element protokollieren.

» Lose [Seite 38]

Ausrustungselemente reservieren

Ein Element kann nur reserviert werden, wenn im Feld Zuordnung
(SQL-Name: seAssignment) der Registerkarte Allgemein des Elementdetails
der Wert Lagerhaltig oder Ausstehende Lieferung erscheint.

Ausriistungselemente lassen sich auf verschiedene Arten und Weisen
reservieren.

Uber das Detailfenster eines Ausriistungselements

Gehen Sie zum Reservieren eines Ausriistungselements wie folgt vor:

1 Zeigen Sie die Ausriistungselemente an (Verkniipfung
Vermégenslebenszyklus/ Infrastrukturverwaltung/
Ausristungselemente im Navigator).

2 Zeigen Sie die Registerkarte Reservierungen im Detailfenster des
Ausriistungselements an, das Sie reservieren moéchten.

3 Figen Sie eine Reservierung hinzu:
= Windows-Client: Wahlen Sie VerknGpfung hinzufiigen im

Kontextmenii der Unterregisterkarte.

= Webclient: Klicken Sie auf Hinzufiigen.

4 Geben Sie die Anforderungszeile des ausgewédhlten Ausriistungselements
an.

5 Geben Sie die Anfangs- und Enddaten der Reservierung ein sowie die
reservierende Person.
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Zum Loschen einer Reservierung brauchen Sie nur den Wert im Feld
Zuordnung oder die Werte in den Feldern mit den Reservierungsinformationen
zu loschen.

Uber eine Beschaffungsanforderung

Eine Beschaffungsanforderung setzt sich wie folgt zusammen:
= Ausriistungselemente, die bestellt werden sollen, und sich noch nicht in der
Tabelle der Ausriistungselemente befinden.

= Ausriistungselemente, die iiber eine Beschaffungsanforderung reserviert
werden sollen. Diese Elemente wurden bereits in der Tabelle der
Ausriistungselemente erstellt, und erfiillen die oben aufgefiihrten
Bedingungen.

Gehen Sie zum Reservieren eines Ausriistungselements tiber eine

Beschaffungsanforderung wie folgt vor:

1 Zeigen Sie die Details der Beschaffungsanforderung an (Verkniipfung
Vermégenslebenszyklus/ Beschaffungszyklus/ Anforderungen/
Beschaffungsanforderungen im Navigator).

2 Wibhlen Sie die Registerkarte Zusammensetzung im Detailfenster der
Anforderung, iiber die Sie das Ausriistungselement reservieren moéchten.

3 Waihlen Sie die Anforderungszeile, und zeigen Sie die Details an.

4 Positionieren Sie den Cursor auf der Registerkarte Reservierung.

5 Fiigen Sie eine Reservierung hinzu:
=  Windows-Client: Wihlen Sie VerknUpfung hinzufigen im

Kontextmenii der Unterregisterkarte.
= Webclient: Klicken Sie auf Hinzufiigen.

6 Klicken Sie auf die Schaltfldche = (Windows-Client) oder = (Webclient)
rechts neben dem Feld Ausristungselement.

7 In dem daraufhin erscheinenden Fenster sind die Vermoégensgegenstinde
aufgefiihrt, fiir die im Feld Zuordnung (SQL-Name: seAssignment) der
Wert Lagerhaltig oder Ausstehende Lieferung erscheint.

8 Wihlen Sie das Element, das Sie reservieren mochten.
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0

Wenn Sie den Windows-Client verwenden, werden nicht nur die
Ausristungselemente angezeigt, die diesen Kriterien in der Datenbank
entsprechen, sondern Sie kénnen auch neue Ausristungselemente erstellen und
dann auswdahlen:

Klicken Sie auf Neu, und erstellen Sie neue Ausristungselemente. Das Feld
Zuordnung der Ausriistungselemente, die Sie erstellen, muss den Status
Lagerhaltig oder Ausstehende Lieferung aufweisen. Geben Sie die
erforderlichen Daten in den Feldern ein, und klicken Sie auf Hinzufigen, um
das Ausristungselement zu erstellen. Klicken Sie dann auf Wahlen, um es zu
reservieren.

9 Machen Sie eventuell Angaben im Feld Enddatum (SQL-Name: dtEnd) im
Detail der Ausriistungselemente. Klicken Sie dazu auf der Registerkarte
Reservierungen des Zusammensetzungsdetails der Anforderung auf das
Kalendersymbol.

10 Bestitigen Sie die Reservierung:

» Windows-Client: Uberpriifen Sie die Reservierung, indem Sie im Detail
der Anforderungszeile auf Andern klicken.

= Webclient: Klicken Sie im Detail des Reservierungsbildschirms auf
Hinzufiigen.

Gehen Sie zum Loschen der Reservierung eines Ausriistungselements tiber
eine Anforderung wie folgt vor:
1 Wihlen Sie die Reservierung, die Sie 16schen mochten, auf der Registerkarte
Reservierung im Detailfenster der Anforderungszeile.
2 Loschen Sie eine Reservierung:
=  Windows-Client: Wihlen Sie VerknUpfung 16schen im Kontextmenii
der Unterregisterkarte.

= Webclient: Klicken Sie auf die Schaltflache Loschen.

3 Klicken Sie auf Andern (Windows-Client) bzw. Ja (Webclient), um das
Loschen zu bestétigen.

Auswirkungen auf die Lagerverwaltung

Die Reservierung eines Ausriistungselements wirkt sich auf die Verwaltung
des Lagers aus, dem das Element zugeordnet ist: Die reservierten
Ausriistungselemente werden bei der Lagerkontrolle nicht beriicksichtigt (»
Lagerregeln erstellen [Seite 57]).
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4 Anmerkung:

Das Lager, dem das zu reservierende Ausristungselement zugeordnet ist, erscheint
im Detailfenster des Ausristungselements, auf der Registerkarte Allgemein und dort
im Feld Lager (SQL-Name: Stock)

Ende des Lebenszyklus eines Ausristungselements verwalten

Auch wenn ein Ausriistungselement nicht mehr verwendet wird (Abgang,
Zerstorung, Diebstahl, Verkauf...), kann es durchaus von Interesse sein, das
Element weiterhin in der Datenbank zu fithren und die Beschreibung dem
aktuellen Status anzupassen.

Um dem Ende des Lebenszyklus eines Ausriistungselements Rechnung zu

tragen, gehen Sie wie folgt vor:

1 Wibhlen Sie das Element, das nicht mehr verwendet wird.

2 Wihlen Sie den Wert Abgang (oder verbraucht) im Feld Zuordnung
(SQL-Name: seAssignment) auf der Registerkarte Allgemein aus.

3 Trennen Sie gegebenenfalls die Verkniipfung zum iibergeordneten
Ausriistungselement durch Loschen des Textes im Feld Teil von (SQL-Name:
Parent).

4 Bei protokollierten Vermogen miissen Sie die folgenden Registerkarten in
der Tabelle der Vermégen und Lose aktualisieren: Anlagen, Vertrage,
Wartung, Beschaffung, Verbindungen und Projekte.

S Anmerkung:

Wenn der Datensatz eines Ausristungselements geldscht wurde, sind alle
Informationen bzgl. dieses Elements unwiederbringlich verloren. Es ist daher
empfehlenswert, Ausristungselemente, die nicht mehr verwendet werden, fir die
jedoch bestimmte Informationen weiterhin archiviert bleiben sollen, aus der Ausristung
auszusondern.

Ein Ausristungselement an einen Lieferanten zuriickgeben

Wenn ein geliefertes und akzeptiertes Ausriistungselement fehlerhaft

(beispielsweise beschédigt) ist, gehen Sie wie folgt vor:

1 Wihlen Sie das jeweilige Ausriistungselement.

2 Wiahlen Sie im Feld Zuordnung (SQL-Name: seAssignment) den Wert
Riickgabe an Lieferanten aus.
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Dabei handelt es sich um einen temporiren Status, da die weitere
Vorgehensweise noch nicht sicher ist:

= Wenn das Ausristungselement repariert und wieder aufgenommen wird:
Ordnen Sie dem Feld Zuordnung den Wert In Betrieb zu.

Die Kennungen der Ausriistungselemente dndern sich nicht (beispielsweise
Int. Code (AssetTag)).

s  Wenn das Ausriistungselement durch ein anderes Ausriistungselement
ersetzt wird: Ordnen Sie dem Feld Zuordnung den Wert Abgang (oder
verbraucht) zu und erstellen das neue Ausriistungselement (mit einer
neuen Kennung).

=  Wenn das Ausriistungselement vom Lieferanten zuriickgenommen wird:
Ordnen Sie dem Feld Zuordnung den Wert Abgang (oder verbraucht)
Zu.

Ein Ausristungselement voribergehend einer Drittfirma Gbergeben

Wenn ein Ausriistungselement voriibergehend einer Drittfirma zu Zwecken

der Reparatur, Uberpriifung oder Aktualisierung anvertraut wird, gehen Sie

wie folgt vor:

1 Wihlen Sie das jeweilige Ausriistungselement.

2 Wihlen Sie im Feld Zuordnung (SQL-Name: seAssignment) den Wert
Riickgabe (Wartung) aus.

Das Ausriistungselement geht anschliefend zuriick in die Ausriistung.

Fehlende Ausristungselemente deklarieren
Wenn ein Ausriistungselement nicht gefunden werden kann, gehen Sie wie
folgt vor:
1 Wihlen Sie das jeweilige Ausriistungselement.
2 Wihlen Sie im Feld Zuordnung (SQL-Name: seAssignment) den Wert

Fehlt aus.

Es ist empfehlenswert, diesen Wert fiir Softwareinstallationen zu wihlen, bei
denen der Wert des Felds Inventurdatum (dtInvent) vor dem des Felds Letzte
Softwareinventur (dtSoftScan) des zugehoérigen Computers liegt.

Mit Vertragen verknipfte Vermoégensgegensténde

Sie haben die Moglichkeit, einem Vermogen einen oder mehrere Vertrége
zuzuordnen.
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Die zugeordneten Vertrige erscheinen in zwei Registerkarten der Tabelle der
Vermégen und Lose: in den Registerkarten Vertrége und Beschaffung.

S Anmerkung:

In diesem Abschnitt umfasst der Begriff Vermégen sowohl einen
Vermdgensgegenstand als auch das Los, das in der Tabelle der Vermégen und Lose
gespeichert ist.

Registerkarte Vertrage
Die Registerkarte Vertrdge zeigt die Liste der Vertrige, die einem Vermogen
zugeordnet sind.
Sie konnen Filter auf diese Liste anwenden:

= Wenn Sie den Windows-Client verwenden, werden die speziellen Filter oben
auf der Registerkarte angezeigt.

= Wenn Sie den Webclient verwenden, finden Sie die Filter, indem Sie Filter
fiir die Giiltigkeit/den Ablauf von Vertrigen unter Filter auswihlen.

Dieser Filter ermoglicht das Anzeigen der Vertrige unter Berticksichtigung

drei verschiedener Kriterien:

= Alle: Mit dem Kriterium Alle werden sémtliche Vertrige angezeigt.

=  Giltig: Mit dem Kriterium Gultig werden die giiltigen Vertrige fiir einen
bestimmten Zeitraum angezeigt.

= Abgelaufen: Mit dem Kriterium Abgelaufen werden alle abgelaufenen
Vertriage angezeigt.

Die zugeordneten Vertrige werden je nach Art, Firma, Anfangs- und Enddatum

sowie dem Datum der Vertragsaufnahme aufgelistet und sortiert.

Beim Hinzufiigen eines Vertrags bzw. bei der Abfrage einer Vertragszeile

erscheinen die Details in einem neuen Fenster:

= Wihlen Sie den gewiinschten Vertrag, geben Sie das Datum der
Vertragsaufnahme und das voraussichtliche Ablaufdatum an.

= Geben Sie eventuell Daten in den Feldern Autorisation (SQL-Name:
seAuthorization) und Beanspr.-Anzahl (SQL-Name: 1UseCount) ein.

Registerkarte Beschaffung
Die Beschaffung eines Vermogens kann im Rahmen eines Vertrags erfolgen.

Die Registerkarte Beschaffung erméglicht die Zuordnung eines Vertrags zu
einem Vermogen, das mit einer der nachstehenden Methoden beschafft wurde:
= Kauf
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= Entleihung

= Leasing

= Verleih

Je nach Art der Beschaffung eines Vermégensgegenstands bieten die
Unterregisterkarten die Moglichkeit, Einzelheiten des Vertrags zu préazisieren.

Weitere Informationen zur Erstellung und Verwaltung der einem Vermégen
zugeordneten Vertréige finden Sie im Handbuch Vertragsverwaltung.

Lager

Ein Lager umfasst neben den vorrétigen Ausriistungselementen auch die auf
die Lieferung wartenden Elemente.

Im Detail eines Ausriistungselements erscheint im Feld Zuordnung
(SQL-Name: seAssignment) der Registerkarte Allgemein der Wert Lagerhaltig
oder Ausstehende Lieferung. Das ist beispielsweise bei einem
Ausriistungselement der Fall, das kurz zuvor gekauft, aber noch nicht installiert
oder einem Benutzer gegeben worden ist. Diese Ausriistungselemente erscheinen
im Lagerdetail auf der Registerkarte Ausristung.

In Asset Manager konnen Sie einem Lager Regeln zuordnen, die automatische
Beschaffungsanforderungen auslésen, um das Lager wieder aufzufiillen.
Asset Manager Automated Process Manager iiberwacht die Bestellpunkte der
Lagerzeilen.

!

Asset Manager Automated Process Manager muss auf einem Client oder einem
Server aktiv sein, um die Kontrolle der Bestellpunkte durchfihren zu kénnen.

Mit Asset Manager konnen Sie eine beliebige Anzahl von Lagern erstellen.

Um die Tabelle der Lager anzuzeigen, klicken Sie im Navigator auf die
Verkniipfung Organisationsverwaltung/ Technische Leitung/ Lager.

Lagerregeln erstellen

In Asset Manager konnen Sie einem Lager Regeln zuordnen, die uber die
Beschaffungsanforderungen automatisch ausgelost werden, um das Lager
erneut mit Ausriistungselementen aufzufiillen.

Die Definition dieser Regeln erfolgt in der Registerkarte Verwalten des
Lagerdetails. Jede Regel ist einem Modell zugeordnet und verweist auf die
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Menge, bei deren Uberschreiten die auf dem jeweiligen Modell basierenden
Ausriistungselemente nachbestellt werden miissen.

Die Nachbestellungsebenen der Lagerzeilen werden von Asset Manager
Automated Process Manager tiberwacht.

Um eine Lagerregel zu erstellen, gehen Sie wie folgt vor:

1 Wiahlen Sie die Registerkarte Verwalten.

2 Klicken Sie auf + (Windows-Client) bzw. Hinzufiigen (Webclient).
3 Warten Sie, bis das Fenster Regel zum Lager hinzufiigen angezeigt wird.
4

Geben Sie das Modell des Ausriistungselements an, fiir das Sie eine
Lagerregel erstellen mochten (Beispiel: Tintenpatronen fir Drucker).

5 Geben Sie eine Menge im Feld Bestellpunkt ein, bei deren Uberschreiten
es automatisch zur Erstellung einer Beschaffungsanforderung kommt
(Beispiel: 5).

6 Geben Sie im Feld Bestellmenge die Anzahl der zu erstellenden
Ausriistungselemente ein.

Wenn es sich bei dem Ausriistungselement um ein Vermogen oder ein Los

handelt, erstellt Asset Manager Automated Process Manager eine

Beschaffungsanforderung, fiir die im Feld Menge der Wert 5 erscheint. Bei

Empfang der auf dieser Beschaffungsanforderung basierenden Bestellung

geschieht Folgendes:

= Bei einem Vermégen werden fiinf Datensétze in der Tabelle der
Ausriistungselemente erstellt.

= Bei einem Los wird ein Datensatz in der Tabelle der
Ausriistungselemente erstellt, wobei die Menge gleich 5 ist.

Fiir jede Lagerregel, die sich auf ein Modell bezieht, gilt Folgendes:

1 Asset Manager Automated Process Manager berechnet die Menge der
tatséchlich verfiigharen Elemente iiber die Registerkarte Ausristung im
Detailfenster des Lagers.

Bei Losen entsprechenden Ausriistungselementen priift Asset Manager
Automated Process Manager die Menge der Elemente des Loses im Feld
Menge.

2 Bei Uberschreiten der im Feld Bestellpunkt (SQL-Name: IReordLevel) des
Lagerregeldetails angegebenen Menge, erstellt Asset Manager Automated
Process Manager automatisch eine Beschaffungsanforderung.

3 Solange diese Anforderung nicht vollstéindig empfangen wurde, kommt es
nicht zu einer erneuten Priifung der generierten Lagerregel durch
Asset Manager Automated Process Manager. Dementsprechend werden
auch keine neuen Anforderungen gesendet.

4 Nach der vollstdndigen Lieferung fithrt Asset Manager Automated Process
Manager folgende Aktionen durch:
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= Anpassung der Lagerbestéinde

= Loschen des Inhalts aus dem Feld Anforderungszeile (SQL-Name:
ReqLine) des Lagerregeldetails.
s  Erneutes Aktivieren der Lagerregel.

. 4 Anmerkung:

Die Definition der Haufigkeit, mit der die Falligkeiten der Tabelle der Lager kontrolliert
werden, erfolgt in Asset Manager Automated Process Manager.

Tatsdchliche Anzahl der verfigbaren Elemente berechnen

Um die Anzahl der tatséchlich verfiigharen Elemente bei jeder Kontrolle durch
eine Lagerregel fiir ein bestimmtes Modell festzustellen, zdhlt Asset Manager
Automated Process Manager die Anzahl der auf diesem Modell basierenden
Elemente in der Registerkarte Ausristung im Detailfenster des Lagers.

Dabei werden nur die nicht reservierten Ausriistungselemente beriicksichtigt.

Nachbestellungsanforderungen erstellen
Soweit erforderlich generiert Asset Manager Automated Process Manager fiir
jede Lagerregel eine Beschaffungsanforderung zur Nachbestellung:
= Die Parameter fiir die Beschaffungsanforderung befinden sich auf der
Registerkarte Autom. Anforderung des Lagerdetails.
= Mit der Beschaffungsanforderung wird auch die Bestellmenge definiert

(Feld Bestellmenge (SQL-Name: 1QtyToOrder) im Detailfenster der
Lagerregel.

Beim Empfang einer Beschaffungsanforderung, die bei der Kontrolle der
Lagerstande automatisch generiert wurde, werden die lagerhaltigen Mengen
angepasst.

Vorgehensweise bei der Lagerverwaltung

Auf den folgenden Seiten finden Sie Informationen zu den nachstehenden
Punkten:

= Anzeigen der Liste der vorratigen Ausriistungselemente
= Uberfithren von Ausriistungselementen ins Lager
= Entnehmen von Ausriistungselementen aus dem Lager

Anzeigen der Liste der vorratigen Ausristungselemente

Die Registerkarte Ausristung im Detailfenster des Lagers zeigt die Liste aller
vorratigen Ausriistungselemente.
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Filter

Sie konnen die Filter verwenden, um die Datensétze anzuzeigen, die Thre
Kriterien erfiillen.

0

Wenn Sie den Windows-Client verwenden, werden tber der Liste der vorratigen
Ausristungselemente drei Filter angezeigt:

= Erster einfacher Filter

= Zweiter einfacher Filter

. Dritter einfacher Filter

Fur die verschiedenen Filter gilt die SQL-Bedingung "AND".

Lagerhaltige Ausristungselemente als Baumstruktur anzeigen

In folgenden Fillen erscheint die Liste der vorritigen Elemente als

Baumstruktur:

= Wenn ein lagerhaltiges Element zugeordnete Elemente enthilt, die sich
nicht im Lager befinden, werden sie nicht angezeigt.

= Wenn ein lagerhaltiges Element {ibergeordnete Elemente aufweist, wird
die gesamte Struktur der iibergeordneten Elemente angezeigt. Die
ubergeordneten Elemente, die sich nicht im Lager befinden, erscheinen grau
unterlegt.

Elemente in das Lager Gberfihren

Bei der Uberfithrung von Elementen in das Lager haben Sie die Wahl zwischen
verschiedenen Vorgehensweisen:

Uber das Detailfenster der Ausristungselemente

In der Registerkarte Allgemein des Ausriistungselementdetails gehen Sie wie

folgt vor:

1 Wihlen Sie im Feld Zuordnung (SQL-Name: seAssignment) die Option
Auf Lager.

2 Widhlen Sie im Feld Lager (SQL-Name: Stock) das gewiinschte Lager.

Uber das Detailfenster des Lagers

Klicken Sie auf der Registerkarte Ausriistung des Lagerdetails auf +
(Windows-Client) oder Hinzufiigen (Webclient), um Elemente hinzuzufiigen.
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Uber das Detailfenster eines Auftrags

Uber die Zeilen mit der Zusammensetzung eines Auftrags, mit denen
Ausrustungselemente erstellt wurden, lassen sich auch vorréitige Elemente
generieren. Gehen Sie dazu wie folgt vor:

1

Wihlen Sie in der Tabelle der Auftréage den geeigneten Auftrag (Verkniipfung
Vermégenslebenszyklus/ Beschaffungszyklus/ Auftrage und
Angebote/ Aufirdge im Navigator).

Priifen Sie fiir jede Zeile mit der Auftragszusammensetzung das Feld
Lieferlager (SQL-Name: Stock) auf der Registerkarte Beschaffung im
Detailfenster der Zusammensetzungszeile, dass dort auch tatsichlich der
Name des Lagers erscheint. Ansonsten miissen Sie das Lager angeben.
Um Ausriistungselemente mit ausstehender Lieferung zu erstellen, miissen
Sie sicherstellen, dass das Feld Auft.stat. den Wert Bewilligt oder Bestellt
aufweist. Klicken Sie auf Erstellen. Die Ausriistungselemente werden in
der Tabelle der Ausriistungselemente erstellt.

Fir jedes auf diese Weise erstellte Element in der Tabelle der
Ausriistungselemente gilt Folgendes:

Das Feld Zuordnung auf der Registerkarte Allgemein des Elementdetails
zeigt den Wert Ausstehende Lieferung.
Das Feld Lager zeigt das Lager, das im Feld Lieferlager auf der

Registerkarte Beschaffung der Zusammensetzungszeile des Auftrags fiir
das entsprechende Element gew&hlt wurde.

Vermdgensgegenstdnde aus dem Lager entnehmen

Bei der Entnahme von Elementen aus dem Lager haben Sie die Wahl zwischen
verschiedenen Moglichkeiten:

Uber das Detailfenster der Ausristungselemente

In der Registerkarte Allgemein des Ausriistungselementdetails gehen Sie wie

folgt vor:
1 Zeigen Sie die Liste der Ausriistungselemente im Modus "Liste und Detail"
an.
2 Markieren Sie das Ausriistungselement, das aus dem Lager entnommen
werden soll.
Q
Wenn Sie den Windows-Client verwenden, kdnnen Sie mehrere
Ausristungselemente auswdhlen und deren Eigenschaften gleichzeitig éndern.
3 Wihlen Sie im Feld Zuordnung (SQL-Name: seAssignment) die Option In

Betrieb.
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4 Wiahlen Sie den Benutzer bzw. den Verwalter des Elements, sofern es sich
um dieselbe Person handelt.

5 Erginzen Sie die Angaben eventuell mit dem Standort, sofern dieser fiir
alle Elemente identisch ist.

Uber das Detailfenster des Lagers

1 Positionieren Sie den Cursor im Lagerdetail auf der Registerkarte
Ausristung.

2 Markieren Sie alle Elemente, die aus dem Lager entnommen werden sollen.
3 Klicken Sie rechts neben der Liste auf - (Windows-Client) oder Loschen
(Webclient).
Daraufhin erscheint im Feld Zuordnung des Elements der Wert In Betrieb.
Andere Moglichkeit:
1 Positionieren Sie den Cursor im Lagerdetail auf der Registerkarte
Ausristung.

2 Zeigen Sie fiir jedes, dem Lager zu entnehmende Element das Detail an.

3 Waihlen Sie im Detailfenster eines jeden Elements den Wert In Betrieb fiir
das Feld Zuordnung auf der Registerkarte Allgemein.

4 Wihlen Sie den Benutzer, den Verwalter und den Standort der
Ausristungselemente.
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3 IT-Ausristung

Asset Manager ist vor allem fiir die Verwaltung der IT-Ausriistung besonders
gut geeignet. Fiir jeden Computer (Computer, Arbeitsstation, Laptop, Server
usw.) Ihrer IT-Ausriistung stehen Thnen in Asset Manager eine Reihe von
IT-spezifischen Feldern und Tabellen zur Verfiigung.

Computer

Die Verwaltung als Einzelelement ist fiir Computer am besten geeignet. Sie
ermoglicht Thnen die Definition technischer Daten in den Computermodellen,
die dann von allen anderen Computern der Ausriistung, die auf demselben
Modell basieren, iibernommen werden.

Dariiber hinaus ist es nur bei der Verwaltung als Einzelelement moglich, dass
ein Datensatz gleichzeitig in der Tabelle der Ausriistungselemente, der
Vermogen und der Computer gefithrt werden kann (» Uberlauftabellen

[Seite 18]).

Arten fur Computer erstellen

Um die Art eines Computers zu erstellen, iber die anschlie3end eine Verwaltung

einzelner Computer in der Ausriistung moglich ist, gehen Sie wie folgt vor:

1 Zeigen Sie die Arten an (Verkniipfung Ausriistungsverwaltung/
Vermdgenskonfigurationen/ Arten im Navigator).
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2 Klicken Sie auf Neu.

3 Geben Sie den Namen und den Code der erstellten Art ein (Beispiel:
Computer und CPU).

4 Whébhlen Sie im Feld Erstellt den Wert Ausriistungselement.

5 Wihlen Sie im Feld Ebenfalls erstellen den Wert IT-Ausriistung.
Die Tabelle der IT-Ausriistung dient insbesondere zur Integration von
Softwareverteilungsprogrammen in Asset Manager.

6 Wibhlen Sie Eindeutiger int. Code im Feld Verwaltungsbeschrénkung.

7 Wihlen Sie die Optionen Weist Software auf und Kann verbunden
werden.

8 Klicken Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient),
um die Erstellung zu bestétigen.

Computermodelle erstellen

Bei der Erstellung von Computermodellen gehen Sie ebenso vor wie bei der
Erstellung anderer Modelle (» Modelle [Seite 29]). Sie miissen lediglich eine
rechnerspezifische Art wihlen (» Arten fiir Computer erstellen [Seite 63]).

Da Sie Ihre Ausriistung mithilfe der Tabelle der Modelle strukturieren kénnen,
empfehlen wir Thnen das Erstellen allgemeiner Modelle. Beispiel: Sie erstellen
das Modell Computer und die Untermodelle Desktopcomputer, Laptops
und Server. Mit diesen Untermodellen kénnen Sie Computermodelle erstellen,
die Sie zum Erstellen von Computern als Vermogensgegenstand in Threr
Ausriistung nutzen kénnen.

Computermodell erstellen (Beispiel)
Dieser Abschnitt erklart die Erstellung eines Computermodells mit den
folgenden Eigenschaften:
= Computer vom Typ HP VECTRA VL 800
s Intel® Pentium® 4-Prozessor mit 1,3 GHz
= 128 MB RDRAM (Standard)
s 40 GB-Festplatte
= 3,5 Zoll-Diskettenlaufwerk, 1,44 MB
= DVD-ROM 12x/40x
s  HP-Multimediatastatur
= Optische Maus von HP
Um das Modell dieses Computers zu erstellen, gehen Sie wie folgt vor:
1 Rufen Sie die Modelle auf (Verkniipfung Ausriistungsverwaltung/
Vermogenskonfigurationen/ Modelle im Navigator).
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Klicken Sie auf Neu.
Geben Sie im Feld Name den Wert VECTRA VL 800 ein.
Geben Sie im Feld Marke den Wert Hewlett-Packard ein.

Wihlen Sie zum Beispiel im Feld Untermodell von den Wert
Desktopcomputer.

Ot &~ W N

6 Aufder Registerkarte Allgemein erfassen oder withlen Sie im Feld Art eine
Art, die die Erstellung von Computermodellen ermdéglicht. (» Arten fur
Computer erstellen [Seite 63])

7 Auf der Registerkarte Hardware geben Sie die Daten fiir den Computer
ein:
=  Pentium IV im Feld Prozessor
= 1300 im Feld CPU-Geschw. (standardmiBig gilt die Einheit Megahertz)
= 128 im Feld Speicher
= 40000 im Feld Plattengrofie

8 Klicken Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient),
um die Erstellung zu bestétigen.

9 Erstellen Sie auf die gleiche Weise die Modelle, die den verschiedenen, dem
Computer zugeordneten Elementen entsprechen:
s Diskettenlaufwerk
= DVD-Laufwerk
= Tastatur
= Maus

Das Zuordnen der Modelle untereinander ist nicht méglich. Nach der
Erstellung des Computers VECTRA VL 800 kénnen diesem Modell jedoch
verschiedene Vermogen zugeordnet werden (» Einem Vermogen zugeordnete
Ausriistungselemente [Seite 35]).

Computer manuell erstellen
In Asset Manager sind die Computer in drei verschiedenen Tabellen gespeichert:
= Tabelle der Ausriistungselemente (amPortfolio)
= Tabelle der Vermogen und Lose (amAsset)
= Tabelle der Computer (amComputer)
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Das nachstehende Schema verschafft Thnen einen Uberblick iiber die
rechnerspezifischen Tabellen.

Arten
{amMNature)

| —
A
Modellart
I

Modelle
(amModel)

—

1
Modell des
Ausridstungselements

Ausriistungselemente Vermodgen
{ amPortfolio) __» | (amAsset)

‘ Computer J

{amComputer)

Da die Erstellung eines Computers der Erstellung eines Vermogengegenstands
dhnelt, finden Sie weitere Informationen im Abschnitt Vermogensgegenstande
erstellen [Seite 34]. Weitere Informationen zum Zuordnen der
Ausriistungselemente zu einem Computer finden Sie im Abschnitt
Ausriistungselemente einem Vermogen zuordnen [Seite 36]. Bei den einem
Computer zugeordneten Vermogensgegensténden handelt es sich um
Peripheriegerate (Tastatur, Drucker, verschiedene Laufwerke), Software und
Verbrauchsgiiter.

Computer automatisch erstellen

Die effizienteste und zuverldssigste Methode, den Zustand Ihres Rechnerparks
darzustellen, besteht im Einsatz automatischer Inventurprogramme wie
HP Discovery and Dependency Mapping Inventory.
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e Anmerkung:

Selbstverstandlich haben Sie die Méglichkeit, andere Inventurprogramme einzusetzen.
In diesem Fall missen Sie die HP Connectlt-Szenarien und die Asset Manager
Automated Process Manager-Module an das verwendete Programm anpassen.

Die Inventurprogramme ermitteln die in der Ausriistung vorhandenen
Computer. Die so inventarisierten Computer kénnen anschliefend in die
Asset Manager-Datenbank tibertragen werden.

Umgebung fir den Import der mit HP Discovery and Dependency Mapping Inventory
angereicherten Inventurdatenbank konfigurieren
1 Fiithren Sie die Computerinventur mithilfe von HP Discovery and
Dependency Mapping Inventory durch. Verwenden Sie dazu die in der mit
Asset Manager 9.30 gelieferten HP Connect-It-Supporttabelle angegebene
Version (abrufbar unter www.hp.com/go/hpsoftwaresupport).
2 Installieren Sie die mit Asset Manager 9.30 gelieferte HP Connect-It-Version.
Starten Sie den HP Connect-It-Szenarieneditor.

w

4  Offnen Sie das Szenario edac . scn (im Unterordner
scenario\ed\ed<HP Discovery and Dependency Mapping
Inventory-Versionsnummer>\ed<HP Discovery and Dependency
Mapping
Inventory-Versionsnummers>ac<Asset Manager-Versionsnummers>
des HP Connect-It-Installationsordners) (Menii Datei/ Offnen).
Beispiel: C: \Programme \HP\Connect-It <Versionsnummer>
<Sprache>\scenario\ed\ed25ac93

5 Konfigurieren Sie den Connector Enterprise Discovery (wihlen Sie den
Connector im Szenariomodell, Kontextmenii Configure connector...).
Wihlen Sie auf der Seite Select a connection type des

Konfigurationsassistenten den Typ Ihres Verbindungsprotokolls aus, und
konfigurieren Sie die Seiten mit den zugehorigen Parametern.

6 Konfigurieren Sie den Connector Asset Management (wihlen Sie den
Connector im Szenarienmodell, Kontextmenii Configure connector...).
Fiillen Sie die Seite Define the connection parameters des
Konfigurationsassistenten aus.

7 Speichern Sie die Anderungen, und verlassen Sie den
HP Connect-It-Szenarieneditor.

8 Starten Sie Asset Manager Automated Process Manager.
9 Stellen Sie eine Verbindung zur Asset Manager-Datenbank her (Menii
Datei/ Mit Datenbank verbinden).

10 Rufen Sie die Module auf (Menii Extras/ Module konfigurieren).
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11 Wihlen Sie das Modul Datenbank unter Verwendung der Ergebnisse
der Enterprise Discovery-Inventur aktualisieren (EdAc).

12 Markieren Sie das Kontrollkéistchen Aktiviert.
13 Bearbeiten Sie das Feld Benutzerdaten. Es hat die folgende Form:

"$connectit exedir$/conitsvc.exe" -once -wpplog 'S$Sconnectit exedirs$/../
scenario/ed/ed2ac$versions$/edac.scn' -dc:'Asset Management.SERVER'=$cnx
S -dc:'Asset Management.LOGIN'=$login$ -dc:'Asset Management .TEXTPASSWO
RD'=Spwd$

Ersetzen Sie den Wert 2 durch die Nummer der auf IThrem Rechner
installierten HP Discovery and Dependency Mapping Inventory-Version.

14 Legen Sie fest, wie oft das Modul Datenbank unter Verwendung der
Ergebnisse der Enterprise Discovery-Inventur aktualisieren ausgelost
werden soll (Rahmen Priifung im Abstand von).

15 Klicken Sie auf Andern, um die Anderungen zu speichern.

16 Beenden Sie Asset Manager Automated Process Manager.

Mit HP Discovery and Dependency Mapping Inventory angereicherte Inventurdatenbank
importieren

Inventurdatenbank importieren

Der Import der mit HP Discovery and Dependency Mapping Inventory
angereicherten Inventurdatenbank wird von Asset Manager Automated Process
Manager automatisch ausgelost, wenn der Server im Hintergrund ausgefiihrt
wird und die entsprechenden Module aktiviert wurden.

Was wird aus der Inventurdatenbank importierte
Die Inventurdatenbank enthélt alle inventarisierten Computer.

Jedem dieser Computer sind Komponenten (Bildschirme, Drucker usw.) und
identifizierte Softwareanwendungen zugeordnet.

Ergebnis des Imports in die Asset Manager-Datenbank

Fir jeden Computer, jede seiner Komponenten und jede auf dem Computer
identifizierte Softwareanwendung wird ein Ausriistungselement erstellt.

Computer der HP Discovery and Dependency Mapping Inventory-Datenbank
von Asset Manager aus anzeigen

Durch Klicken auf die URL-Adresse eines Computers im Computerdetail ist
es moglich, das Detail des entsprechenden Computers in der HP Discovery and
Dependency Mapping Inventory-Datenbank anzuzeigen.
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Vorbereitende Aufgaben

Machen Sie die HP Discovery and Dependency Mapping Inventory-Datenbank Gber
einen Webbrowser zuganglich

Die HP Discovery and Dependency Mapping Inventory-Datenbank soll iiber
Internet Explorer fiir die Rechner der Benutzer, die das Computerdetail in der
HP Discovery and Dependency Mapping Inventory-Datenbank anzeigen
mochten, zuginglich sein.

Importieren Sie die Geschaftsdaten Ausriistung - Geschiiftsdaten in lhre
Datenbank

Die reibungslose Integration ist nur gewéhrleistet, wenn die Geschaftsdaten
Ausriistung - Geschiftsdaten importiert werden.

Geschiftsdaten beim Anlegen von Datenbanken importieren

Folgen Sie den Anweisungen im Handbuch Verwaltung, Kapitel Anlegen,
Andern und Loschen von Asset Manager-Datenbanken/
Datenbankstruktur mit Asset Manager Application Designer erstellen.

Wihlen Sie auf der Seite Zu importierende Daten die Option Ausriistung
- Geschiaftsdaten:

Geschiiftsdaten in eine vorhandene Datenbank importieren

Gehen Sie wie folgt vor:
1 Fihren Sie Asset Manager Application Designer aus.

2 Wihlen Sie das Meniielement Datei/ Offnen.

3 Wihlen Sie die Option Datenbankbeschreibungsdatei 6ffnen - neuve
Datenbank anlegen.

4 Wihlen Sie die Datei gbbase .xml im Unterordner config des
Asset Manager-Installationsordners.

5 Starten Sie den Assistenten zum Anlegen einer Datenbank (Menii
Aktionen/ Datenbank anlegen).

6 Geben Sie auf den Seiten des Assistenten die erforderlichen Informationen
ein (steuern Sie die Seiten des Assistenten mithilfe der Schaltflichen Weiter
und Zurick an).

Seite SQL-Skript generieren/ Datenbank anlegen:

Felder Wert

Datenbank Waihlen Sie die Verbindung mit der Datenbank,
in die Sie die Geschiftsdaten importieren wollen.

Erstellung Importieren Sie Geschéftsdaten.
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Felder Wert
Erweiterte Erstellungsoptionen verwenden Diese Option nicht wihlen.

Seite Erstellungsparameter:

Felder Wert
Kennwort Geben Sie das Kennwort des Administrators ein.
Anmerkung:

Der Asset Manager-Datenbankadministrator ist der
Datensatz in der Tabelle Abteilungen und Per-
sonen (amEmplDept), fir den im Feld Name (Na-
me) der Wert Admin erscheint.

Das Login fir die Verbindung mit der Datenbank
wird im Feld Benutzername (Userlogin) gespei-
chert. Der Name fiir den Administrator lautet Ad-
min.

Das Kennwort ist im Feld Kennwort (LoginPass-
word) gespeichert.

Seite Zu importierende Daten:

Felder Wert

Verfiigbare Daten Wihlen Sie die Option Ausriistung - Geschifts-
daten

Import bei Fehlern unterbrechen Wihlen Sie diese Option, wenn der Import beim
Auftreten eines Fehlers unterbrochen werden
soll.

Protokolldatei Vollstandiger Name der Datei, in der alle wih-

rend des Imports durchgefiihrten Operationen
sowie sdmtliche Fehler und Hinweise gespeichert
werden sollen.

7 Klicken Sie auf Fertig stellen, um die mit dem Assistenten definierten
Optionen auszufiithren.

URL-Adresse des HP Discovery and Dependency Mapping Inventory-Webclients
deklarieren

1 Starten Sie den Windows- oder Webclient von Asset Manager.

2 Starten Sie den Assistenten URL-Adresse des Anwendungsservers
bearbeiten... (BstBackEndOpt) (Verkniipfung Verwaltung/ URL-Adresse
des Anwendungsservers bearbeiten... im Navigator).

3 Fiillen Sie den Assistenten wie folgt aus:
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Feld Wert

Seite Eigenschaften der Anwendungsserver hinzufigen und/oder dndern

Bezeichnung des hinzuzuf. Anwendungsservers Wenn die Liste im unteren Seitenteil keine Zeile
enthilt, die in der Spalte Anwendung den Wert
ED aufweist, geben Sie den Wert ED in dieses
Feld ein, und klicken Sie anschlieend auf die
Schaltfliche Anwendungsserver hinzufigen.

Liste der Anwendungen, Zeile, die in der Spalte http oder https:/<HP Discovery and Dependency

Anwendung den Wert ED aufweist, Spalte URL- Mapping Inventory-Servername>:<HP Discovery

Adresse des Servers and Dependency Mapping Inventory-Port>

Seite Zusammenfassung
Priifen Sie den Seiteninhalt, und klicken Sie auf Fertig stellen.
Wenn Sie den Windows-Client verwenden, klicken Sie auf der Seite Verlauf auf OK.

. 4 Anmerkung:

Wenn Sie den Windows-Client verwenden, missen Sie erneut eine Verbindung mit
der Datenbank erstellen, um die Anderung zu prifen.

Computer in der Asset Manager-Datenbank erstellen
1 Starten Sie den Windows- oder Webclient von Asset Manager.
2 Zeigen Sie die Computer an (Verkniipfung Ausristungsverwaltung/
Vermogenskonfigurationen/ IT-Ausristungen/ IT-Ausriistungen).
3 Klicken Sie auf Neu.

4 Fillen Sie das Computerdetail aus, insbesondere die folgenden Felder und
Verkniipfungen:

Bezeichnung von Feld/ Verknip-  SQL-Name von Feld/ Verknipfung  Wert
fung
Registerkarte Netzwerk

HP Asset Manager 9.30 - Ausriistungsverwaltung | 71



Bezeichnung von Feld/ Verknip-  SQL-Name von Feld/ Verknipfung Wert

fung

Physische Adresse PhysicalAddress Kennung des Computers in der
HP Discovery and Dependency
Mapping Inventory-Datenbank.

Diese Kennung weist die Form
AB-CD-EF-GH-1J-KL auf.

Die Kennung ist zum Auffinden
des Computers in der HP Disco-
very and Dependency Mapping

Inventory-Datenbank unerléss-
lich.

Computer der HP Discovery and Dependency Mapping Inventory-Datenbank Gber
Asset Manager anzeigen
1 Starten Sie den Windows- oder Webclient von Asset Manager.

2 Zeigen Sie die Computer an (Verkniipfung Ausristungsverwaltung/
Vermogenskonfigurationen/ IT-Ausriistungen/ IT-Ausristungen im
Navigator).

3 Wihlen Sie den anzuzeigenden Computer in der HP Discovery and
Dependency Mapping Inventory-Datenbank.

4 Zeigen Sie die Registerkarte Hardware an.

5 Klicken Sie auf die Verkniipfung Detail in Enterprise Discovery

anzeigen, um die Seite anzuzeigen, die der der Verkniipfung zugeordneten
URL-Adresse entspricht.

Q

Wenn Sie den Windows-Client verwenden, wird der Standard-Webbrowser
gestartet und zeigt die Seite an, die der der Verknipfung Detail in Enterprise
Discovery anzeigen zugeordneten URL-Adresse entspricht.

Wie funktioniert das?

Asset Manager generiert anhand des berechneten Felds Enterprise Discovery

(sysCoreWebED) den HTML-Anker <A> mit dem Attribut HREF, das die

Bezeichnung Detail in Enterprise Discovery anzeigen aufweist. Es zeigt

auf die durch Verkettung folgender Elemente erzeugte URL-Adresse:

s Textfolgen

s dievom Assistenten URL-Adresse des Anwendungsservers bearbeiten...
(BstBackEndOpt) definierte URL-Adresse des HP Discovery and Dependency
Mapping Inventory-Servers

= das Feld Physische Adresse (PhysicalAddress) des Computers
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Durch Klicken auf die Verkniipfung Detail in Enterprise Discovery
anzeigen wird die URL-Adresse von Asset Manager verarbeitet.

Fir den Computer in der HP Service Manager-Datenbank gemeldete Vorfdlle,
Anderungen und Probleme anzeigen
Es ist moglich, die Liste der fiir einen Computer in der HP Service

Manager-Datenbank gemeldeten Vorfille, Anderungen und Probleme vom
Computerdetail aus anzuzeigen.

Vorbereitende Aufgaben

Machen Sie die HP Service Manager-Datenbank Gber Internet Explorer zuganglich
Die HP Service Manager-Datenbank soll iiber Internet Explorer fiir die Rechner
der Benutzer, die das Computerdetail in der HP Service Manager-Datenbank
anzeigen mochten, zugénglich sein.

Importieren Sie die Geschéaftsdaten Ausriistung - Geschiiftsdaten in lhre
Datenbank

Die reibungslose Integration ist nur gewihrleistet, wenn die Geschéaftsdaten
Ausristung - Geschiftsdaten importiert werden.

» Importieren Sie die Geschéftsdaten Ausriistung - Geschéftsdaten in Thre
Datenbank [Seite 69]

URL-Adresse des HP Service Manager-Webclients deklarieren

1 Starten Sie den Windows- oder Webclient von Asset Manager.

2 Starten Sie den Assistenten URL-Adresse des Anwendungsservers
bearbeiten... (BstBackEndOpt) (Verkniipfung Verwaltung/ URL-Adresse
des Anwendungsservers bearbeiten... im Navigator).

3 Fillen Sie den Assistenten wie folgt aus:

Feld Wert

Seite Eigenschaften der Anwendungsserver hinzufigen und/oder dndern

Bezeichnung des hinzuzuf. Anwendungsservers Wenn die Liste im unteren Seitenteil keine Zeile
enthilt, die in der Spalte Anwendung
HP Service Manager den Wert HP Service
Manager aufweist, geben Sie den Wert
HP Service Manager in dieses Feld ein, und
klicken Sie anschlielend auf die Schaltflache
Anwendungsserver hinzufiigen.

HP Asset Manager 9.30 - Ausriistungsverwaltung | 73



Feld Wert

Liste der Anwendungen, Zeile, die in der Spalte http oder https:/<HP Service Manager-Serverna-
Anwendung den Wert HP Service Manager me>:<HP Service Manager-Port>

aufweist, Spalte URL-Adresse des Servers

Seite Zusammenfassung

Priifen Sie den Seiteninhalt, und klicken Sie auf Fertig stellen.

Wenn Sie den Windows-Client verwenden, klicken Sie auf der Seite Verlauf auf OK.

4 Anmerkung:

Wenn Sie den Windows-Client verwenden, missen Sie erneut eine Verbindung mit
der Datenbank erstellen, um die Anderung zu prifen.

Computer in der Asset Manager- und der HP Service Manager-Datenbank erstellen

Damit die in der Asset Manager-Datenbank gewédhlten Computer in der
HP Service Manager-Datenbank ermittelt werden kénnen, miissen sie auf die
gleiche Art und Weise anhand der folgenden Felder gekennzeichnet sein:

Tabelle Feld
Asset Manager Computer (amComputer) Name (Name)
HP Service Manager Computer logical.name

Die Abstimmung zwischen der Asset Manager- und der HP Service
Manager-Datenbank kann mithilfe von HP Connect-It-Szenarien fiir die
Integration von Asset Manager und HP Service Manager oder von einem
Inventurprogramm und Asset Manager bzw. HP Service Manager automatisiert
werden.

Fir den Computer in der HP Service Manager-Datenbank gemeldete Vorfélle, Anderungen
und Probleme anzeigen

Windows-Client

1 Starten Sie den Windows-Client.

2 Zeigen Sie die Computer an (Verkniipfung Ausristungsverwaltung/
Vermogenskonfigurationen/ IT-Ausriistungen/ IT-Ausristungen im
Navigator).

3 Zeigen Sie das Computerdetail an.

4 Fihren Sie eine der folgenden Aufgaben aus:
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Ziel

Auszufiihrende Aktion

Vorfille in HP Service Manager anzeigen

Fiihren Sie eine der folgenden Aufgaben aus:

= Klicken Sie auf die Schaltfliche HP Service
Manager.

= Wihlen Sie im Kontextmenii Aktionen den
Eintrag Vorfdlle in HP Service Manager
anzeigen.

Anderungen in HP Service Manager anzeigen

Wihlen Sie im Kontextmenii Aktionen den
Eintrag Anderungen in HP Service Manager
anzeigen.

Probleme in HP Service Manager anzeigen

Wihlen Sie im Kontextmenii Aktionen den
Eintrag Probleme in HP Service Manager
anzeigen.

Webclient

1 Starten Sie den Webclient.

2 Zeigen Sie die Liste der Computer an (Verkniipfung
Ausristungsverwaltung/ Vermégenskonfigurationen/
IT-Ausristungen/ IT-Ausristungen im Navigator).

3 Wahlen Sie den Computer in der Liste aus (Kontrollkédstchen in der linken

Spalte).

4 Fiihren Sie eine der folgenden Aufgaben aus:

Ziel

Wakhlen Sie in der Liste Kontextaktionen den
folgenden Wert

Vorfille in HP Service Manager anzeigen

Vorfille in HP Service Manager anzeigen

Anderungen in HP Service Manager anzeigen

Anderungen in HP Service Manager anzeigen

Probleme in HP Service Manager anzeigen

Probleme in HP Service Manager anzeigen

Wie funktioniert das?

Um die entsprechende URL-Adresse zu generieren, verwendet Asset Manager
die folgenden berechneten Felder (Verkniipfung Verwaltung/ System/
Berechnete Felder im Navigator):

= Anderungen in HP Service Manager (sysCoreWebSCChanges)

= Probleme in HP Service Manager (sysCoreWebSCProblems)

= Vorfille in HP Service Manager (sysCoreWebSCTickets)

Um die entsprechende Seite des HP Service Manager-Webclients zu 6ffnen,
greift Asset Manager auf folgende Aktionen zuriick (Verkniipfung Verwaltung/

Aktionen im Navigator):

= Anderungen in HP Service Manager anzeigen (BstSCChanges)
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= Probleme in HP Service Manager anzeigen (BstSCProblems)
= Vorfille in HP Service Manager anzeigen (BstSCTickets)
= Vorfille in HP Service Manager anzeigen (BstHP Service ManagerTickets)

Diese Aktionen greifen auf berechnete Felder zuriick, um die URL der
anzuzeigenden HP Service Manager-Seite zu generieren.

IT-Konfigurationen

Zu einer IT-Konfigurationen gehéren die Zentraleinheit, die
Standardperipheriegerite sowie Standardsoftware. Alles zusammengenommen
entspricht den bei den meisten Anbietern iiblichen Paketen.

Je nach Bedarf kénnen Sie jede IT-Konfiguration als separaten
Vermogensgegenstand oder jedes Element der Konfiguration als separaten,
den anderen zugeordneten Vermogensgegenstand verwalten.

Eine IT-Konfiguration als separaten Vermdgensgegenstand erstellen

Um eine IT-Konfiguration als separaten Vermogensgegenstand verwalten zu
koénnen, miissen Sie ein Modell erstellen, das dieser Konfiguration entspricht.
Nach der Erstellung der auf dem Modell basierenden Konfigurationen kénnen
Sie ihnen weitere Ausriistungselemente zuordnen, die in der
Standardkonfiguration nicht enthalten sind: Verbrauchsgiiter, neue Software,
neue Peripheriegerite.

Vorteile

Durch die Verwaltung einer IT-Konfiguration als separaten
Vermogensgegenstand lasst sich die Anzahl der Speichervorginge reduzieren.
Da fiir diese IT-Konfiguration nur ein einziger Datensatz in der Tabelle der
Vermogen und Lose vorliegt, sinken auch die Kosten, die mit seiner
buchhalterischen Protokollierung verbunden sind: Abschreibung und einzelner
Beschaffungspreis, vereinfachte Buchhaltung usw. Die Protokollierung einer
groBeren Anderung, wie z. B. das Loschen oder Aktualisieren eines
Konfigurationselements, kann dagegen nur unter Verwendung einer komplexen
Anpassungsprozedur durchgefithrt werden.

Elemente einer [T-Konfiguration als zugeordnete Vermdgensgegenstande verwalten

Um die Elemente einer IT-Konfiguration als zugeordnete
Vermogensgegensténde zu verwalten, gehen Sie wie folgt vor:
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1 Erstellen Sie die entsprechenden Datensétze in Ihrer Ausriistung (»
Vermogensgegenstidnde erstellen [Seite 34])

2 Wahlen Sie das Hauptelement der IT-Konfiguration, beispielsweise die
Zentraleinheit.

3 Ordnen Sie die anderen Elemente dem Hauptelement der Konfiguration zu
(» Einem Vermogen zugeordnete Ausriistungselemente [Seite 35])

Vorteile

Die Verwaltung einer I'T-Konfiguration als zugeordnete Elemente ermoglicht
eine besonders préazise Protokollierung eines jeden Elements. So muss beim
Austausch einer Tastatur beispielsweise die Verkniipfung zur gebrauchten
Tastatur geloscht und die Verkniipfung zu einer neuen Tastatur erstellt werden.

Verbindungen zwischen Computern

In Asset Manager konnen Sie die Verbindungen beschreiben, die zwischen

Computern bestehen.

Mit dem in Asset Manager verwendeten Verbindungsmodell wird eine

allgemeine Verbindung zwischen zwei Computern, A und B, beschrieben. Sie

konnen dieses Modell an Thre Umgebung anpassen und auf diese Weise

sdmtliche Verbindungstypen, insbesondere Verbindungen vom Typ Client/Server

beschreiben. Das Konzept von Verbindungen wird auf den folgenden

Bildschirmen von Asset Manager verwendet:

= In der Registerkarte Ports der Detailfenster fiir Modelle (amModel) bzw.
Vermogen und Lose (amAsset).

= In der Liste der Verbindungstypen (amCnxType).

Voraussetzungen

Die Verbindungen werden in der Registerkarte Ports des Vermogensdetails
beschrieben. Diese Registerkarte wird jedoch nur angezeigt, wenn die Option
Kann verbunden werden in der Art des Vermogensmodells ausgewihlt

wurde. (» Kriterien fiir das Verhalten in einer Art [Seite 25] und Arten
[Seite 27]).

;. 4 Anmerkung:

Ein Computer kann eine unbegrenzte Anzahl von Ports aufweisen, wobei jeder Port
durch eine Nummer eindeutig identifiziert ist. Ein Port kann jedoch nur fir jeweils
eine Verbindung verwendet werden.
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Ports

Die Verbindung zwischen zwei Computern erfolgt iiber Ports. Eine Verbindung
wird aktiviert, wenn ein Port des Computers A und ein Port des Computers B
miteinander verbunden werden. Diese Verbindung beruht auf Gegenseitigkeit:
sie erscheint in der Registerkarte Ports des Detailfensters eines jeden
Computers, der von der Verbindung betroffen ist. Ein Verbindungsport kann
folgenden Status aufweisen:
= Belegt (also mit dem Port eines anderen Computers oder mit einem anderen
Port desselben Computers verbunden). In diesem Fall sieht die Beschreibung
der Verbindung aus wie folgt:

I<Computer> <Portnummer> - <Portnummer> <Computer>

Die Verbindung zwischen den Computern A und B miisste dann wie folgt
beschrieben werden:

s Im Detailfenster des Computers A

<Computer A> <Portnummer von Computer A> - <Portnummer von Computer
B> <Computer B>

= Im Detailfenster des Computers B

<Computer B> <Portnummer von Computer B> - <Portnummer von Computer
IA> <Computer A>

s Frei (verfiighare Verbindung). In diesem Fall sieht die Beschreibung der
Verbindung aus wie folgt:

|<Computer> <Portnummer> -

Erstellung der Verbindung

Im folgenden Abschnitt beschreiben wir die Vorgehensweise bei der Erstellung
einer Verbindung zwischen zwei Computern: einem Server und einem Client.
Anhand eines Beispiels, bei dem die nachstehenden Schritte zu unterscheiden
sind:

1 Erstellung eines Verbindungstyps

2 Erstellung der zu verbindenden Computer

3 Deklaration der Verbindung

4 Zusétzliche Informationen zu der Verbindung

Erstellung eines Verbindungstyps

Bei der Erstellung einer Verbindungsart lassen sich zwei verschiedene Porttypen
zueinander in Beziehung setzen. Die Identifizierung der Ports 14uft tiber die
nachstehenden Felder:

= Typ (SQL-Name: Type) verweist auf den Ausgangsport.
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» Zieltyp (SQL-Name: TargetType) verweist auf den Zielport, der dem
Ausgangsport zugewiesen ist.

Diese Beziehung ist nur in einer Richtung méglich. In einer Verbindung fithrt
die Auswahl des Typs fiir den Ausgangsport zwangsldufig zur Auswahl des
Typs fiir den Zielport, mit dem die Verbindung hergestellt wird. Andererseits
muss bei der Auswahl des Typs fiir den Zielport nicht zwangsldufig der Typ
fiir den Ausgangsport fiir den Computer, mit dem er verbunden ist, ausgewahlt
werden. Daraus ergibt sich bei der Erstellung eines gegenseitigen
Verbindungsmodells, dass Sie unbedingt zwei symmetrische Verbindungstypen
erstellen miissen. Ein Beispiel dafiir ist die Client/Server-Verbindung:

= Verbindung vom Typ "Client" zum Typ "Server"

s Verbindung vom Typ "Server" zum Typ "Client"

Im Folgenden erstellen wir ein Modell fiir eine gegenseitige

Client/Server-Verbindung. Die Auswahl dieses Modells zur Erstellung einer

Verbindung zwischen den Rechnern A und B fithrt zum Auslésen der folgenden

Automatismen:

= Wenn es sich bei dem Porttyp des Vermogensgegenstands A um den Client
handelt, dann wird der Typ des Ports, iiber den er mit dem
Vermogensgegenstand B verbunden ist, automatisch als Server definiert.

= Handelt es sich bei dem Porttyp des Gegenstands A um den Server, dann

wird der Typ des Ports, iiber den er mit dem Vermégensgegenstand B
verbunden ist, automatisch als Client definiert.

. 4 Anmerkung:

Diese Automatismen sind nur bei der direkten Erstellung einer Verbindung aktiv.

Bildschirm mit den Verbindungstypen ffnen

Zeigen Sie die Verbindungstypen an (Verkniipfung Verwaltung/
Verbindungstypen im Navigator).

Verbindungen der Art Client/ Server erstellen

Beachten Sie beim Erstellen einer Verbindung der Art Client/ Server folgende
Schritte:

1 Klicken Sie auf Neu.

2 Geben Sie im Feld Typ den Wert Client ein.

3 Geben Sie im Feld Zieltyp den Wert Server ein.
4

Geben Sie im Feld Beschreibung (SQL-Name: memDescription) eventuell
eine zusitzliche Beschreibung ein.

5 Klicken Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient),
um die Erstellung zu bestétigen.
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Verbindungen vom Typ Server/ Client erstellen

Beachten Sie beim Erstellen einer Verbindung der Art Server/ Client folgende
Schritte:

1 Klicken Sie auf Neu.

2 Geben Sie im Feld Typ den Wert Server ein.

3 Geben Sie im Feld Zieltyp den Wert Client ein.

4 Geben Sie im Feld Beschreibung (SQL-Name: memDescription) eventuell
eine zusétzliche Beschreibung ein.

5 Klicken Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient),
um die Erstellung zu bestitigen.

Erstellung der zu verbindenden Computer

1. Schritt: Zwei Rechnermodelle erstellen

Detaillierte Informationen zur Erstellung eines Server- und Clientmodells
finden Sie im Abschnitt Computermodell erstellen (Beispiel) [Seite 64].

Bei der Erstellung von Rechnermodellen geben Sie die erforderlichen Werte in
den Feldern der Registerkarte Ports ein. Die Rechner, die anhand dieser beiden
Modelle erstellt werden, iibernehmen die in dieser Registerkarte eingegebenen
Merkmale.

Der folgenden Tabelle kénnen Sie Beispiele fiir die Erstellung eines Server-
und eines Clientmodells entnehmen.

Server Client
s Sun Fire 15K s Computer vom Typ HP VECTRA VL 800
s UltraSparc III 64-bit 900 MHz s Intel® Pentium® 4-Prozessor mit 1,3 GHz

s 128 MB RDRAM (Standard)
s 40 GB-Festplatte

Im Anschluss an die Erstellung der beiden Rechnermodelle erstellen Sie die
beiden Rechner in der Tabelle der Vermégen und Lose unter Berticksichtigung
des jeweiligen Computers (» Vermogensgegenstiande erstellen [Seite 34]).

2. Schritt: Computer in der Tabelle der Vermégen erstellen

Zeigen Sie die Vermogensgegenstinde an (Verkniipfung
Vermogenslebenszyklus/ Infrastrukturverwaltung/ Vermégen im
Navigator).

Erstellen Sie zwei Vermogensgegenstiande, indem Sie jeweils eines der beiden
zuvor erstellten Modelle auswéhlen. Bestétigen Sie diese Erstellungen, indem
Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient) klicken.
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Deklaration der Verbindung

Vorgehensweise bei der Erstellung einer Verbindung

Bei der Erstellung einer Verbindung zwischen zwei Rechnern haben Sie die

Wahl zwischen zwei verschiedenen Vorgehensweisen:

= Sie konnen zunéchst einen Port fiir jeden der beiden Computer erstellen
und die Verbindung anschlielend durch die Zuordnung dieser beiden Ports
herstellen. Wir empfehlen diese Vorgehensweise.

= Sie konnen die Verbindung direkt iiber einen der beiden Computer
herstellen.

Im Folgenden finden Sie ein Beispiel fiir beide Vorgehensweisen.

Ports fir jeden Vermdgensgegenstand erstellen und zuordnen
Wihlen Sie in der Liste der Datensétze der Tabelle der Vermégen und Lose
den Computer Sun Fire 15K, und klicken Sie auf die Registerkarte Ports.

Nachstehend finden Sie die schrittweise Anleitung zum Erstellen eines freien
Ports fiir diesen Computer:

1 Klicken Sie auf + (Windows-Client) bzw. Hinzufigen (Webclient).

Asset Manager zeigt den Bildschirm zum Erstellen von Verbindungsports
fiir Sun Fire 15K an.

2 Sie mochten einen freien Port vom Typ "Server" erstellen. Dementsprechend
bleiben die Felder Zielverm. (SQL-Name: TargetAsset) und Zielport
(SQL-Name: TargetPort) zur Identifizierung des Vermégens und des Ports
dieses Vermogens leer. (Mit diesen Feldern konnen Sie das Vermégen und
den Port fiur das Vermoégen mit dem Sie verbunden sind, identifizieren.)

3 Geben Sie im Feld Porttyp (SQL-Name: Type) den Wert Server ein.

4 Klicken Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient),
um die Erstellung zu bestétigen.

5 1In der Registerkarte Ports erscheint der Port wie folgt:

L |

Der gleiche Vorgang wird fiir den Computer VECTRA VL 800 wiederholt:

1 Wahlen Sie das Vermogen VECTRA VL 800, und klicken Sie auf die
Registerkarte Ports im Detailfenster des Vermoégensgegenstands.

2 Kilicken Sie auf + (Windows-Client) bzw. Hinzufigen (Webclient).

Asset Manager zeigt den Bildschirm zum Erstellen von Verbindungsports
fiir diesen Vermogensgegenstand an.

3 Geben Sie im Feld Porttyp den Wert Client ein.

4 Kilicken Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient),
um die Erstellung zu bestétigen.

5 In der Registerkarte Ports erscheint der Port wie folgt:
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2 |

Jetzt miissen Sie die beiden Ports nur noch einander zuordnen. Diese Zuordnung
kann tiber einen der beiden Computer erfolgen:
1 Wihlen Sie den Server Sun Fire 15K in der Liste der Vermoégen, und klicken
Sie auf die Registerkarte Ports.
2 Zeigen Sie das Detail von Port 1 an:
s  Windows-Client: Wahlen Sie den Port 1, und klicken Sie auf 2.
s Webclient: Zeigen Sie das Detail von Port 1 an, und klicken Sie auf
Andern.

3 Wihlen Sie im Feld Zielverm. (SQL-Name: TargetAsset) den Client
VECTRA VL 800.

4 Im Feld Zielport werden alle freien Ports des Vermogens angezeigt.

e Anmerkung:

Wenn Sie den Windows-Client verwenden, kénnen Sie einen Port direkt aus der
Portliste auswdhlen, indem Sie auf - klicken. Bei der Auswahl eines Ports in dieser
Liste ruft Asset Manager automatisch den entsprechenden Wert in das Feld
Zielverm. (SQL-Name: TargetAsset).

5 Klicken Sie auf Andern (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient).

6 Im Detailfenster des Rechners Sun Fire 15K erscheint die Verbindung wie
folgt:
Il - 1 (<Interner Code des Zielvermdgenss)

Im Detailfenster des Vermoégens VECTRA VL 800 wird die entsprechende
Gegenverbindung erstellt:

Il - 1 (<Interner Code des Zielvermdgenss)

7 Die Verbindung ist bestétigt.

Verbindung direkt erstellen

4 Anmerkung:

Um diese Verbindung unter Beibehaltung der zuvor erstellten Computer herzustellen,
missen Sie die Eintrage in der Registerkarte Ports fir beide Computer [schen.
Wabhlen Sie sie dazu aus, und klicken Sie auf -/ (Windows-Client) oder Léschen
(Webclient).

Wihlen Sie Sun Fire 15K in der Tabelle der Vermoégen und Lose, und klicken
Sie auf die Registerkarte Ports im Detailfenster des Vermogensgegenstands.
Im Folgenden finden Sie die schrittweise Anleitung fiir die Herstellung einer
Verbindung zum Vermdégensgegenstand Sun Fire 15K:
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1 Klicken Sie auf + (Windows-Client) bzw. Hinzufigen (Webclient).
Asset Manager zeigt den Bildschirm zum Erstellen von Verbindungsports
fiir den Computer Sun Fire 15K an.

2 Fiir das Feld Zielverm. (SQL-Name: TargetAsset) wird der Wert auf
VECTRA VL 800 gesetzt.

3 Wihlen Sie als Portyp den Wert Server.

4 Kilicken Sie auf Hinzufigen.

Asset Manager erstellt automatisch:

= einen Port vom Typ Server auf dem Computer Sun Fire 15K.

= einen Port vom Typ Client auf dem Computer VECTRA VL 800.
= eine Verbindung zwischen diesen beiden Ports.

Zusatzliche Informationen zu einer Verbindung
Asset Manager ermdéglicht Thnen die Eingabe zusitzlicher Informationen bzgl.
der Verbindung uber das entsprechende Detailfenster. Klicken Sie im
Detailfenster des Vermogensgegenstands auf die Registerkarte Ports, wihlen
Sie eine bestehende Verbindung, und klicken Sie auf « (Windows-Client) oder
Andern (Webclient). Asset Manager zeigt das Detailfenster der Verbindung
an. Geben Sie im Feld Verbindung (SQL-Name: Connection) eventuell
zusétzliche Informationen ein.

7 Anmerkung:

Fir die Felder in diesem Fenster wurden keine Automatismen definiert. Das gilt
insbesondere fir die Aufwandszeilen, die nicht fir den im Zusammenhang mit einer
Verbindung entstehenden Aufwand generiert werden.

Verbindungen verwalten

Im né4chsten Abschnitt wird die Verwaltung von Verbindungen naher erldutert.
Auf den folgenden Seiten finden Sie Informationen zu den nachstehenden
Punkten:

= Anzahl der Verbindungen anzeigen

s Verbindung zwischen zwei Vermogensgegenstdnden loschen

= Auswirkungen des Loschens eines verbundenen Vermoégensgegenstands
= Auswirkungen der Anderung der Zuordnung eines Verbindungsports

Anzahl der Verbindungen anzeigen

Die Informationen der Registerkarte Ports des Vermogensdetails entsprechen
einer Standardprotokollierung der Verbindungen mit dem jeweiligen
Vermogensgegenstand. In den Feldern Max. Anzahl und Verb.-Anzahl
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(SQL-Namen: sMaxCnxCount und sCnxCount) wird die Anzahl der méglichen
und die Anzahl der tatséichlichen Verbindungen eines Vermogensgegenstands
aufgefithrt. Asset Manager aktualisiert den Wert im Feld Verb.-Anzahl
(SQL-Name: sCnxCount), sobald eine Verbindung hinzugefiigt bzw. geléscht
wird.

S Anmerkung:

Max. Anzahl dient lediglich Informationszwecken und 16st keinerlei Automatismen
aus. Insbesondere werden Sie von Asset Manager nicht an der Erstellung einer
zusatzlichen Verbindung gehindert, wenn die Anzahl der tatséchlichen Verbindungen
die Anzahl der méglichen Verbindungen ibersteigt.

Verbindung zwischen zwei Vermégensgegenstanden 16schen

Im Folgenden finden Sie eine schrittweise Anleitung zum Loschen einer

Verbindung:

1 Positionieren Sie den Cursor im Detailfenster eines der beiden
Vermogensgegenstinde.

2 Klicken Sie auf die Registerkarte Ports, und wihlen Sie die Verbindung,
die Sie l6schen mochten.

3 Klicken Sie auf « (Windows-Client) bzw. Andern (Webclient). Asset Manager
zeigt das Detailfenster der Verbindung an.

4 Durch das Loschen des Felds Zielverm. (SQL-Name: TargetAsset) oder
Zielport (SQL-Name: TargetAsset und TargetPort) und Klicken auf Andern
(Windows-Client) oder Speichern (Webclient) 16scht Asset Manager die
Verbindung zwischen den beiden Vermégensgegenstdnden. Daraus ergibt
sich Folgendes:
= Die zusitzlichen Informationen zur Verbindungsprotokollierung (abrufbar

iiber das Feld Verbindung (SQL-Name: Connection)) werden geloscht.
= Die Ports, die zur Verbindung verwendet wurden, sind wieder frei.

S Anmerkung:

Klicken Sie nur dann auf der Registerkarte Ports im Detailfenster eines der
verbundenen Vermégensgegenstande auf die Schaltflache - (Windows-Client) oder
Loschen (Webclient), wenn Sie bei diesem Vorgang gleichzeitig die fur die
Verbindung verwendeten Ports [6schen méchten.

Auswirkungen des Ldschens eines verbundenen Vermdgensgegenstands

Beim Loéschen eines verbundenen Vermogensgegenstands fiihrt Asset Manager
folgende Operationen durch: Darunter:
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= Loschen aller Verbindungen, die dem Vermogensgegenstand zugeordnet
sind.

= Loschen aller Ports des Vermogensgegenstands.

= Freigeben des Ports fiir alle Vermogensgegenstinde, die mit dem geloschten
Vermogensgegenstand verbunden sind.

Auswirkungen der Anderung der Zuordnung eines Verbindungsports

Sie konnen die Zuordnung eines Verbindungsports wie folgt dndern:

= Vollstdndiges Freigeben des Ports. Damit ist der Port fiir eine neue
Verbindung verfiigbar.

= Verbindung zu einem anderen als dem urspriinglichen Port erstellen. Der
Zielport, zu dem die Verbindung bestand, wird damit freigegeben und ist
fiir eine neue Verbindung verfiigbar.

Mobile Gerate

Zu den mobilen Geréten zédhlen Kommunikationsausriistungen und deren
Zubehor, beispielsweise Mobiltelefone, PDAs (Personal Digital Assistant) usw.

Mobile Gerédte werden wie Computer in Form von Ausriistungselementen
représentiert. Sie gehoéren zur Tabelle der Computer, werden aber mithilfe von
bestimmten spezifischen Feldern beschrieben.

Sie konnen die mobilen Geréate tiber die Verkniipfung
Ausristungsverwaltung/ Vermégenskonfigurationen/
IT-Ausriistungen/ Mobile Gerate im Navigator aufrufen.

Ein mobiles Gerit kann mit einem Diensteanbieter (beispielsweise einem
Telefoniebetreiber) verkniipft werden.

Mobile Gerite konnen auf verschiedene Arten und Weisen verwaltet werden:
»  Mobile Geriate manuell erstellen [Seite 85]

s Mobile Gerite automatisch erstellen [Seite 90]

Mobile Gerate manuell erstellen

Arten erstellen

So erstellen Sie Arten fiir mobile Geréte, falls diese noch nicht vorhanden sind:

1 Zeigen Sie die Arten an (Verkniipfung Ausriistungsverwaltung/
Vermogenskonfigurationen/ Arten im Navigator).

2 Fugen Sie eine Art hinzu.
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Geben Sie in den folgenden Feldern und Verkniipfungen die erforderlichen

Werte ein:
Name SQL-Name Wert
Registerkarte Allgemein
Erstellung seBasis Ausriistungselement
Ebenfalls erstellen OverflowTbl Computer (amComputer)
Ausriistungstyp (seComputerTy- seComputerType Mobiles Gerat

pe)

Durch die Zuordnung einer Art dieses Typs zu einem Ausriistungselement
(iiber das zugehorige Modell) werden das Verhalten sowie die Anzeige der fiir
mobile Gerite spezifischen Informationen auf bestimmten Bildschirmen
bestimmt.

Allgemeine Informationen zum Erstellen von Arten finden Sie im Absatz »
Arten [Seite 27].

Sie haben auch die Moglichkeit, die in den Geschéiftsdaten Ausriistung -
Geschiiftsdaten enthaltene Art zu verwenden, anstatt manuell eine Art zu
erstellen. Dazu miissen Sie die Geschéiftsdaten in IThre Datenbank importieren.

Hier erfahren Sie Ndheres zum Import der Geschéftsdaten Ausriistung -
Geschiiftsdaten: » Importieren Sie die Geschiftsdaten Ausriistung -
Geschéftsdaten in Thre Datenbank [Seite 69].

Nach dem Import dieser Geschéftsdaten konnen Sie mit der Art Mobiles Geriét
arbeiten.

Modelle fir mobile Gerdate erstellen

Erstellen Sie die Modelle, die fiir die Erstellung der Ausriistungselemente, die
die tatsdchlich in der Ausriistung vorhandenen mobilen Geréte repriasentieren,
erforderlich sind.

Allgemeine Informationen zum Erstellen von Modellen finden Sie im Absatz »
Modelle [Seite 29].

Bei der Erstellung von Modellen fiir mobile Geréte gehen Sie ebenso vor wie
bei der Erstellung anderer Modelle (» Modelle [Seite 29]). Sie miissen sie
lediglich mit einer Art fiir mobile Geréte verkniipfen (» Arten erstellen
[Seite 85]).
Es ist empfehlenswert, zunéchst einige Modelle zu Zwecken der Klassifizierung
zu erstellen. Erstellen Sie anschliefend ein Modell fiir jedes tatséichlich in der
Ausriistung vorhandene Modell fiir mobile Gerite, und ordnen Sie dieses dann
einem Klassifizierungsmodell zu.
Hierarchiebeispiele fiir Klassifizierungsmodelle:
o Mobiles Gerat

= PDA
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= Mobiltelefon

Sie haben auch die Moglichkeit, die in den Geschiéftsdaten Ausriistung -
Geschiftsdaten enthaltenen Modelle verwenden, anstatt diese manuell zu
erstellen. Dazu miissen Sie die Geschéftsdaten in Thre Datenbank importieren.
Hier erfahren Sie Nédheres zum Import der Geschiftsdaten Ausriistung -
Geschiftsdaten: » Importieren Sie die Geschéiftsdaten Ausriistung -
Geschiftsdaten in Thre Datenbank [Seite 69]
Nach dem Import der Geschéftsdaten konnen Sie mit strukturierenden Modellen
arbeiten, die wie folgt organisiert sind:
¢ IT und Telekom
o Kommunikationsgerite und -zubehor
o Mobiles Gerit
= PDA
= Mobiltelefon

Sie konnen Modelle, die den tatséchlich in der Ausriistung vorhandenen mobilen
Geriten entsprechen, diesen strukturierenden Modellen zuordnen.

Mobile Gerdgte erstellen

1 Zeigen Sie die mobilen Gerite an (Verkniipfung Ausriistungsverwaltung/
Vermdgenskonfigurationen/ IT-Ausristungen/ Mobile Geréte im
Navigator).

2 Figen Sie ein mobiles Gerét hinzu.

Fiillen Sie insbesondere die Verkniipfung Modell (Model) aus, indem Sie
ein Modell fiir mobile Geréte auswéhlen (» Modelle fiir mobile Geréte
erstellen [Seite 86]).

Im Folgenden werden die spezifischen Felder und Verkniipfungen fiir mobile
Gerite aufgefiihrt:

Name SQL-Name

Status des mobilen Gerits MDStatus
Registerkarte Hardware

ROM IROMMb
Externer Speicher 1ExternalRAMMb
Registerkarte Netzwerk

Telefonnummer PhoneNum

Registerkarte Diensteanbieter
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Name SQL-Name

Hier finden Sie die Zuordnung zu den Diensteanbietern. Die Ressourcen kénnen nicht von
einem Datensatz eines mobilen Gerits aus aktualisiert werden. Sie kénnen ausschliefllich
iiber die Client-Ressource-Beziehungen aktualisiert werden (» Am Business Service betei-
ligten Clients und Ressourcen erstellen [Seite 204]).

Modelle fir Diensteanbieter erstellen

Sie miissen ein Modell fiir jeden Diensteanbieter erstellen. Dieses Modell wird
anschlieend bei der Erstellung des Ausriistungselements, das den
Diensteanbieter reprisentiert, ausgewahlt.

Fir die Verkniipfung der Modelle mit einer Art gelten keine besonderen
Beschriankungen.

Diensteanbieter erstellen

So erstellen Sie einen Diensteanbieter:

1 Zeigen Sie die Ausriistungselemente an (Verkniipfung
Vermogenslebenszyklus/ Infrastrukturverwaltung/
Ausristungselemente im Navigator).

2 Figen Sie ein Ausriistungselement hinzu.

Fiillen Sie insbesondere die Verkniipfung Modell (Model) aus, indem Sie

das Modell fiir den jeweiligen Diensteanbieter auswahlen (» Modelle fiir
Diensteanbieter erstellen [Seite 88]).

Client-Ressource-Beziehungstypen erstellen

In Asset Manager werden Client-Ressource-Beziehungen verwendet, um die
Beziehung zwischen einem mobilen Gerit und einem Diensteanbieter zu
beschreiben.

Um diese Client-Ressource-Beziehungen ausfiillen zu kénnen, miissen Sie
zunichst tiber geeignete Typen von Client-Ressource-Beziehungen verfiigen
(zum Beispiel: Nutzt das Betreibernetzwerk).

So erstellen Sie einen Typ einer Client-Ressource-Beziehung:

1 Zeigen Sie die Typen von Client-Ressource-Beziehungen an (Verkntipfung
Vermogenslebenszyklus/ IT-Services und Virtualisierung/ Business
Services/ Client-Ressource-Beziehungstypen im Navigator).

2 Fugen Sie einen Typ von Client-Ressource-Beziehung hinzu.

Es reicht aus, lediglich die Pflichtfelder auszufiillen, es sei denn, Sie mochten

ein umfassendes Business Service Management einrichten (» Business
Services [Seite 201]).

Mobile Gerdate Diensteanbietern zuordnen
So ordnen Sie ein mobiles Gerit einem Dienstanbieter zu:
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1 Zeigen Sie die Client-Ressource-Beziehungen an (Verkniipfung
Vermogenslebenszyklus/ IT-Services und Virtualisierung/ Business
Services/ Client-Ressource-Beziehungstypen im Navigator).
2 Figen Sie eine Client-Ressource-Beziehung hinzu.
Geben Sie in den folgenden Feldern und Verkniipfungen die erforderlichen
Werte ein:
Name SQL-Name Wert
Client Client Wiéhlen Sie das mobile Gerét
Beziehungstyp CRType Wiéhlen Sie den Typ der Client-
Ressource-Beziehung, der zwi-
schen dem mobilen Gerét und
dem Diensteanbieter besteht
Ressource Resource Wihlen Sie den Diensteanbieter

» Ein Beispiel fiir eine Zuordnung zu einem Diensteanbieter finden Sie im
Abschnitt Anwendungsbeispiel: Mobiles Gerét erstellen [Seite 93].

Softwareinstallationsmodelle fir die auf mobilen Gerdten installierte Software erstellen

Erstellen Sie die Modelle, die fiir die Erstellung der Ausriistungselemente, die
die tatsédchlich in der Ausriistung auf mobilen Geréiten vorhandenen
Softwareinstallationen repriasentieren (Virenschutz, GPS-Navigator usw.),
erforderlich sind.

Bei der Erstellung von Modellen fiir die auf mobilen Geriten installierte
Software gehen Sie ebenso vor wie bei der Erstellung anderer Modelle (» Modelle
[Seite 29]).

Folgendes wird empfohlen:
Zunéchst wird das Modell Software fur mobile Gerite (verkniipft mit

Hierarchiebeispiele fiir Modelle:
o Software fiir mobile Geréte
s Cyberon VoiceCommander

einer Softwareinstallations-Art) erstellt.

Erstellen Sie anschlieflend ein Modell fiir jedes Modell einer tatséchlich auf
den mobilen Geridten vorhandenen Softwareinstallation.

Ordnen Sie dieses dann dem Modell Software fiir mobile Gerite zu.

= Google Maps
= Norton Antivirus

Anschlieflend kénnen die Datensétze in der Tabelle der
Softwareinstallationen oder -nutzungen (amSoftInstall) (Verkniipfung
Ausristungsverwaltung/ Vermégenskonfigurationen/
Softwareinstallationen im Navigator) erstellt und den Modellen zugeordnet
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werden. Geben Sie im Feld IT-Ausriistung (ParentPortfolio) das mobile Gerit
an, auf dem die Software installiert ist.

S Anmerkung:

Wenn Sie zur Inventarisierung der mobilen Gerate und der darauf installierten
Software HP Discovery and Dependency Mapping Inventory einsetzen, erstellt das
HP Connectlt-Szenario edac-mobiledevices.scn (» Mobile Gerdte automatisch
erstellen [Seite 90]) automatisch das Modell Software fiir mobile Geriite.
Sie kdnnen nunmehr mit strukturierenden Modellen arbeiten, die wie folgt organisiert
sind:
o T und Telekom
s Software
o Softwareinstallation
o+ Software fiir mobile Gerite

Die fir die auf den mobilen Gerdten vorhandenen Softwareinstallationen
erforderlichen Untermodelle werden automatisch vom HP Connectlt-Szenario
edac-mobiledevices.scn (» Mobile Gerate automatisch erstellen [Seite 90])
erstellt und dem Modell Software fiir mobile Gerite zugeordnet.

HP Connectlt erstellt oder aktualisiert den automatisch dem Ausristungselement

zugeordneten Datensatz der Tabelle Softwareinstallationen oder -nutzungen
(amSoftlnstall).

Mobile Gerate automatisch erstellen

Die effizienteste und zuverlédssigste Methode, den Zustand Thres
Mobilgeriteparks darzustellen, besteht im Einsatz automatischer
Inventurprogramme wie HP Discovery and Dependency Mapping Inventory.

S Anmerkung:

Selbstverstandlich haben Sie die Méglichkeit, andere Inventurprogramme einzusetzen.
In diesem Fall missen Sie die HP Connectlt-Szenarien und die Asset Manager
Automated Process Manager-Module an das verwendete Programm anpassen.

Die Inventurprogramme ermitteln die in der Ausriistung vorhandenen mobilen
Geréte sowie die darauf installierte Software. Die so inventarisierten mobilen
Gerite konnen anschlieffend in die Asset Manager-Datenbank iibertragen
werden.
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Voraussetzungen

Ein Import der Mobilgerdtdaten kann nur dann korrekt erfolgen, wenn die
Geschiftsdaten Ausriistung - Geschiftsdaten zuvor importiert wurden.

» Importieren Sie die Geschiftsdaten Ausriistung - Geschéftsdaten in Thre
Datenbank [Seite 69]

Fiir das HP Connect-It-Szenario edac-mobiledevices. scn sind die Art
und die Modelle der Geschéftsdaten Ausriistung - Geschiftsdaten
erforderlich.

Sie diirfen die Art (Mobiles Gerit) sowie die importierten Modelle (Mobiles
Geriat, PDA und Mobiltelefon) nicht 16schen.

Sie diirfen weder den Wert des Felds Code (Code) der Art noch den des
Felds Strichcode (BarCode) der importierten Modelle éndern.

Wenn Sie eigene Arten und Modelle erstellen mochten, die von den oben
genannten abweichen, miissen Sie die entsprechenden Anderungen direkt
am HP Connect-It-Szenario edac-mobiledevices. scn vornehmen.

Umgebung fir den Import der mit HP Discovery and Dependency Mapping Inventory
angereicherten Inventurdatenbank konfigurieren

1

w

Verwenden Sie HP Discovery and Dependency Mapping Inventory, um eine
Inventur der mobilen Gerédte durchzufithren. Verwenden Sie dazu die in
der mit Asset Manager 9.30 gelieferten HP Connect-It-Supporttabelle
angegebene Version (abrufbar unter www.hp.com/go/hpsoftwaresupport).
Installieren Sie die mit Asset Manager 9.30 gelieferte HP Connect-It-Version.
Starten Sie den HP Connect-It-Szenarieneditor.

Offnen Sie das Szenario edac-mobiledevices . scn (Menii Datei/ Offnen).
Dieses Szenario befindet sich im Unterordner

scenario\ed\ed<HP Discovery and Dependency Mapping
Inventory-Versionsnummer>\ed<HP Discovery and Dependency
Mapping

Inventory-Versionsnummer>ac<Asset Manager-Versionsnummers
des HP Connect-It-Installationsordners).

Beispiel: C: \Programme\HP\Connect-It <Versionsnummers>
<Sprache>\scenario\ed\ed25\ed25ac93.

Konfigurieren Sie den Connector Enterprise Discovery (wihlen Sie den
Connector im Szenarienmodell, Kontextmenii Configure connector).
Wihlen Sie auf der Seite Select a connection type des
Konfigurationsassistenten den Typ Ihres Verbindungsprotokolls aus, und
konfigurieren Sie die Seiten mit den zugehorigen Parametern.
Konfigurieren Sie den Connector Asset Manager (wihlen Sie den Connector
im Szenariomodell und anschlieBend das Kontextmenii Configure
connector).
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www.hp.com/go/hpsoftwaresupport

Fiillen Sie die Seite Define the connection parameters des
Konfigurationsassistenten aus.

7 Speichern Sie die Anderungen, und verlassen Sie den
HP Connect-It-Szenarieneditor.

8 Starten Sie Asset Manager Automated Process Manager.

9 Stellen Sie eine Verbindung zur Asset Manager-Datenbank her (Meni
Datei/ Mit Datenbank verbinden).

10 Rufen Sie die Module auf (Menii Extras/ Module konfigurieren).

11 Wahlen Sie das Modul Mobile Gerite in der Datenbank unter
Verwendung des Ergebnisses der Enterprise Discovery-Inventur
aktualisieren (EdAcMD).

12 Wahlen Sie die Option Aktiviert.
13 Bearbeiten Sie das Feld Benutzerdaten. Es hat die folgende Form:

"Sconnectit exedir$/conitsvc.exe" -once -wpplog 'Sconnectit exedirs$/../
scenario/ed/ed2ac$version$/edac-mobiledevices.scn' -dc:'Asset Managemen
t .SERVER'=$cnx$ -dc:'Asset Management.LOGIN'=S$login$ -dc:'Asset Managem
ent . TEXTPASSWORD' =$pwd$

Ersetzen Sie den Wert 2 durch die Nummer der verwendeten HP Discovery
and Dependency Mapping Inventory-Version.

14 Legen Sie fest, wie oft das Modul Mobile Geriéite in der Datenbank unter
Verwendung des Ergebnisses der Enterprise Discovery-Inventur
aktualisieren ausgelost werden soll (Rahmen Prifung im Abstand von).

15 Speichern Sie IThre Anderungen (Schaltfliche Andern).

16 Beenden Sie Asset Manager Automated Process Manager.

Mit HP Discovery and Dependency Mapping Inventory angereicherte Inventurdatenbank
importieren

Inventurdatenbank importieren

Der Import der mit HP Discovery and Dependency Mapping Inventory
angereicherten Inventurdatenbank wird von Asset Manager Automated Process
Manager automatisch ausgelost, wenn der Server im Hintergrund ausgefiihrt
wird und die entsprechenden Module aktiviert wurden.

Was wird aus der HP Discovery and Dependency Mapping Inventory-Datenbank

importierte
Importiert wird Ergebnis in Asset Manager
Mobile Gerite Ausriistungselement + Modell
Diensteanbieter Ausriistungselement + Modell
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Verkniipfungen zwischen mobilen Gerdten und Client-Ressource-Beziehung + Client-Ressour-

Diensteanbietern ce-Beziehungstyp
Auf einem mobilen Gerit vorhandene Softwar- Modell + Element in der Tabelle Softwarein-
einstallationen stallationen (amSoftInstall)

Ergebnis des Imports in die Asset Manager-Datenbank

Die fehlenden Ausriistungselemente, Modelle und Client-Ressource-Beziehungen
werden der Asset Manager-Datenbank hinzugefiigt.

Wenn sie bereits vorhanden sind, werden sie aktualisiert.

Der Client-Ressource-Beziehungstyp Nutzt das Betreibernetzwerk wird
ggf. erstellt.

!

Die aus der HP Discovery and Dependency Mapping Inventory-Datenbank geléschten
mobilen Geréte und Diensteanbieter werden nicht aus der Asset Manager-Datenbank
geldscht.

Anwendungsbeispiel: Mobiles Gerat erstellen

In diesem Anwendungsbeispiel erstellen Sie einen Datensatz fiir PDA HP
iPAQ hx2790, der dem Telefoniebetreiber AT&T Mobility (AT&T) zugeordnet
ist.

Voraussetzungen

Wenn Sie die Demo-Datenbank nicht einsetzen méchten, miissen Sie zunéchst
die Geschaftsdaten Ausriistung - Geschéaftsdaten importieren (» Importieren
Sie die Geschéftsdaten Ausriistung - Geschéftsdaten in Thre Datenbank
[Seite 69]).

1. Schritt: Telefoniebetreiber erstellen

Marke erstellen
1 Zeigen Sie die Marken an (Verkniipfung Ausristungsverwaltung/
Katalog/ Marken im Navigator).

2 Erstellen Sie einen neuen Datensatz, indem Sie die in der nachstehenden
Tabelle angegebenen Felder und Verkniipfungen ausfillen:
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Name SQL-Name Wert

Name Name 000/AT&T

3 Klicken Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient),
um die Erstellung zu bestitigen.

Modell erstellen
1 Rufen Sie die Modelle auf (Verkniipfung Ausriistungsverwaltung/
Vermogenskonfigurationen/ Modelle im Navigator).

2 Erstellen Sie einen neuen Datensatz, indem Sie die in der nachstehenden
Tabelle angegebenen Felder und Verkniipfungen ausfiillen:

Name SQL-Name Wert

Name Name 000/AT&T Mobility
Marke Brand 000/AT&T
Registerkarte Allgemein

Art Nature Standardvermogen

3 Klicken Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient),
um die Erstellung zu bestétigen.

Ausristungselement erstellen

1 Zeigen Sie die Ausriistungselemente an (Verkniipfung
Vermogenslebenszyklus/ Infrastrukturverwaltung/
Ausristungselemente im Navigator).

2 Erstellen Sie einen neuen Datensatz, indem Sie die in der nachstehenden
Tabelle angegebenen Felder und Verkniipfungen ausfiillen:

Name SQL-Name Wert
Modell Model 000/AT&T Mobility
Zuordnung seAssignment In Betrieb

3 Klicken Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient),
um die Erstellung zu bestétigen.

2. Schritt: Mobiles Gerdat erstellen

Marke erstellen
1 Zeigen Sie die Marken an (Verkniipfung Ausriistungsverwaltung/
Katalog/ Marken im Navigator).

2 Erstellen Sie einen neuen Datensatz, indem Sie die in der nachstehenden
Tabelle angegebenen Felder und Verkniipfungen ausfiillen:
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Name SQL-Name Wert
Name Name 000/Hewlett Packard

3 Kilicken Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient),
um die Erstellung zu bestitigen.

Modell erstellen
1 Zeigen Sie die Modelle an (Verkniipfung Vermdgenslebenszyklus/
Infrastrukturverwaltung/ Modelle im Navigator).

2 Erstellen Sie einen neuen Datensatz, indem Sie die in der nachstehenden
Tabelle angegebenen Felder und Verkniipfungen ausfiillen:

Name SQL-Name Wert

Name Name 000/HP iPAQ hx2790
Untermodell von Parent PDA

Marke Brand 000/Hewlett Packard
Registerkarte Allgemein

Art Nature Mobiles Gerit

3 Klicken Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient),
um die Erstellung zu bestétigen.

Mobiles Gerdét erstellen

1 Zeigen Sie die mobilen Gerite an (Verkniipfung Ausristungsverwaltung/
Vermégenskonfigurationen/ IT-Ausristungen/ Mobile Geréte im
Navigator).

2 Erstellen Sie einen neuen Datensatz, indem Sie die in der nachstehenden
Tabelle angegebenen Felder und Verkniipfungen ausfiillen:

Name SQL-Name Wert
Registerkarte Allgemein
Modell Model 000/HP iPAQ hx2790

Klicken Sie auf Erstellen (Windows-Client).
Registerkarte Allgemein

Zuordnung seAssignment In Betrieb
Registerkarte Hardware

ROM IROMMb 192
Externer Speicher 1ExternalRAMMb 1000
Registerkarte Netzwerk

Telefonnummer PhoneNum 555-9635

3 Klicken Sie auf Andern (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient), um
die Erstellung zu bestétigen.
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3. Schritt: Client-Ressource-Beziehung erstellen

Typ der Client-Ressource-Beziehung erstellen

1 Zeigen Sie die Typen von Client-Ressource-Beziehungen an (Verkniipfung
Vermogenslebenszyklus/ IT-Services und Virtualisierung/ Business
Services/ Client-Ressource-Beziehungstypen im Navigator).

2 Erstellen Sie einen neuen Datensatz, indem Sie die in der nachstehenden
Tabelle angegebenen Felder und Verkniipfungen ausfiillen:

Name SQL-Name Wert
Name Name 000/Nutzt Anbieternetz

3 Klicken Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient),
um die Erstellung zu bestétigen.

Client-Ressource-Beziehung erstellen

1 Zeigen Sie die Client-Ressource-Beziehungen an (Verkniipfung
Vermégenslebenszyklus/ IT-Services und Virtualisierung/ Business
Services/ Client-Ressource-Beziehungstypen im Navigator).

2 ZErstellen Sie einen neuen Datensatz, indem Sie die in der nachstehenden
Tabelle angegebenen Felder und Verkniipfungen ausfiillen:

Name SQL-Name Wert

Registerkarte Allgemein

Client Client Wihlen Sie den Datensatz 000/Hew-
lett Packard 000/HP iPAQ hx2790

Beziehungstyp CRType 000/Nutzt Anbieternetz

Ressource Resource Wihlen Sie den Datensatz 000/AT&T
000/AT&T Mobility

3 Klicken Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient),
um die Erstellung zu bestétigen.

Erstellung des mobilen Gerats Gberprifen

1 Zeigen Sie die mobilen Gerite an (Verkniipfung Ausristungsverwaltung/
Vermégenskonfigurationen/ IT-Ausristungen/ Mobile Geréte im
Navigator).

2 Wihlen Sie den Datensatz 000/HP iPAQ hx2790.

3 Priifen Sie, ob auf der Registerkarte Diensteanbieter die Ressource
000/AT&T 000/AT&T Mobility angezeigt wird.
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Virtuelle Umgebungen

Allgemeine Funktionsweise

Mit Asset Manager konnen Sie virtuelle Umgebungen beschreiben.

Zu einer virtuellen Umgebung gehoren folgende Komponenten:

= Virtuelle Rechner

= Virtuelle Rechnerhosts: Physische Computer, auf denen
Verwaltungssoftware fiir virtuelle Rechner installiert ist.

Beispiele: ESX Server, Solaris Zoning

= Verwaltungssoftware fiir virtuelle Rechner: Software, die auf einem
virtuellen Rechnerhost installiert ist und virtuelle Rechner verwaltet.

= Verwaltungsserver fir virtuelle Umgebungen: Physische Computer,
auf denen Verwaltungssoftware fiir virtuelle Umgebungen installiert
ist.

Beispiele: VMWare VirtualCenter

= Verwaltungssoftware fiir virtuelle Umgebungen: Software, die auf
einem virtuellen Rechnerhost installiert ist und virtuelle Umgebungen
verwaltet.

Beschreibung der Beziehungen zwischen einigen dieser Komponenten:

= Zwischen Virtuellen Rechnern und Virtuellen Rechnerhosts: Unter
Verwendung der Verkniipfung Teil von (Parent) in der Tabelle der
Ausristungselemente (amPortfolio) sowie einer
Client-Ressource-Beziehung (mit einer Beziehung vom Typ Client-Ressource
Verwaltet VM (ManagesVm)).

» Zwischen virtuellen Rechnerhosts und Verwaltungsservern fiir
virtuelle Umgebungen: Unter Verwendung von
Client-Resource-Beziehungen (mit einer Beziehung vom Typ Verwaltet
VM-Host (ManagesVmHost)).

An einem Business Service beteiligte Client-Ressource-Beziehungen werden

erstellt und zugeordnet fiir:

= Virtuelle Rechnerhosts

= Verwaltungsserver fir virtuelle Umgebungen

Sie konnen die Komponenten einer virtuellen Umgebung entweder manuell

oder durch den Import von Daten aus HP Discovery and Dependency Mapping

Inventory mithilfe von HP Connect-It erstellen:

In diesem Kapitel finden Sie Informationen zu den nachstehenden Themen:

»  Vorbereitende Aufgaben [Seite 98]
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Virtuelle Umgebungen aus HP Discovery and Dependency Mapping
Inventory importieren [Seite 100]

Virtuelle Rechner manuell erstellen [Seite 103]

Host eines virtuellen Rechners manuell definieren [Seite 103]
Ubersicht iiber Virtualisierungsumgebungen anzeigen [Seite 104]
Verwaltungsserver fiir virtuelle Umgebungen anzeigen [Seite 104]

Vorbereitende Aufgaben

Bevor Sie eine virtuelle Umgebung in Asset Manager entweder manuell oder
durch HP Discovery and Dependency Mapping Inventory-Import unter
Verwendung von HP Connect-It erstellen konnen, miissen Sie die in diesem
Abschnitt beschriebenen vorbereitenden Aufgaben erfiillen.

Virtualisierung - Geschiiftsdaten in |hre Datenbank importieren
Geschiftsdaten:

Client-Ressource-Beziehungen:

= Verwaltet VM-Host (ManagesVmHost)

s Verwaltet VM (ManagesVm)

Arten:

= Virtueller Rechner (CPUVM)

= Business Service (BIZSVC)

Modelle:

s Virtueller Rechner (VMCPU)

s  VMware ESX Server (SIESX)

s VMware VirtualCenter (SIVC)

s  VMware ESX Server (ESXSERVER)

s VirtualCenter Server (VCSERVER)

= Verwaltungssoftware fiir virtuelle Rechner (SIVM)
Aktionen vom Typ Ubersicht:

o Ubersicht: Virtualisierung (BstVirtualizDashBoard)
Statistiken:

s Verteilung nach physischen Computern und virtuellen Rechnern
(StdStatVirtPhys_virt)

s Verteilung der virtuellen Rechner nach Betr.- System
(StdStatVirtOS_virt)

= Verteilung der virtuellen Rechner nach Status (StdStatVirtStatus_virt)

s Verteilung der virtuellen Rechner nach CPU-Geschwindigkeit
(StdStatVirtCPUSpeed_virt)
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s Verteilung der virtuellen Rechner nach Zuordnung
(BstStatVMsByAssignment_virt)

Geschiiftsdaten beim Anlegen von Datenbanken importieren

Folgen Sie den Anweisungen im Handbuch Verwaltung, Kapitel Anlegen,
Andern und Léschen von Asset Manager-Datenbanken/
Datenbankstruktur mit Asset Manager Application Designer erstellen.
Wihlen Sie auf der Seite Zu importierende Daten die Option
Virtualisierung - Geschiftsdaten:

Geschiftsdaten in eine vorhandene Datenbank importieren

Gehen Sie wie folgt vor:
1 Fihren Sie Asset Manager Application Designer aus.

2 Wihlen Sie das Meniielement Datei/ Offnen.

3 Wihlen Sie die Option Datenbankbeschreibungsdatei 6ffnen - neuve
Datenbank anlegen.

4 Wahlen Sie die Datei gbbase .xml im Unterordner config des
Asset Manager-Installationsordners.

5 Starten Sie den Assistenten zum Anlegen einer Datenbank (Meni
Aktionen/ Datenbank anlegen).

6 Geben Sie auf den Seiten des Assistenten die erforderlichen Informationen
ein (steuern Sie die Seiten des Assistenten mithilfe der Schaltflichen Weiter
und Zurick an).

Seite SQL-Skript generieren/ Datenbank anlegen:

Felder Wert

Datenbank Wihlen Sie die Verbindung mit der Datenbank,
in die Sie die Geschéftsdaten importieren wollen.

Erstellung Importieren Sie Geschéftsdaten.

Erweiterte Erstellungsoptionen verwenden Diese Option nicht wihlen.

Seite Erstellungsparameter:
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Felder Wert
Kennwort Geben Sie das Kennwort des Administrators ein.

Anmerkung:

Der Asset Manager-Datenbankadministrator ist der
Datensatz in der Tabelle Abteilungen und Per-
sonen (amEmplDept), fir den im Feld Name (Na-
me) der Wert Admin erscheint.

Das Login fir die Verbindung mit der Datenbank
wird im Feld Benutzername (Userlogin) gespei-
chert. Der Name fiir den Administrator lautet Ad-
min.

Das Kennwort ist im Feld Kennweort (LoginPass-
word) gespeichert.

Seite Zu importierende Daten:

Felder Wert

Verfiigbare Daten Wihlen Sie die Option Virtualisierung - Ge-
schiaftsdaten.

Import bei Fehlern unterbrechen Wihlen Sie diese Option, wenn der Import beim
Auftreten eines Fehlers unterbrochen werden
soll.

Protokolldatei Vollstandiger Name der Datei, in der alle wih-

rend des Imports durchgefiihrten Operationen
sowie sdmtliche Fehler und Hinweise gespeichert
werden sollen.

7 Klicken Sie auf Fertig stellen, um die mit dem Assistenten definierten
Optionen auszufiihren.

Virtuelle Umgebungen aus HP Discovery and Dependency Mapping Inventory
importieren

In diesem Abschnitt wird das Importieren von Daten aus HP Discovery and
Dependency Mapping Inventory in Asset Manager unter Verwendung von
HP Connect-It beschrieben.

Unterstiitzte Produktversionen

HP Discovery and Dependency Mapping Inventory muss der Version 7.50 oder
hoher entsprechen.

HP Connect-It muss der Version 3.90 oder hoher entsprechen.
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Grundlagen der Integration
Die Integration von Asset Manager und HP Discovery and Dependency Mapping
Inventory basiert auf HP Connect-It-Szenarien, die im Lieferumfang von
HP Connect-It enthalten sind.
Diese Szenarien unterstiitzen die Integration von HP Discovery and Dependency
Mapping Inventory in Asset Manager und ermdéglichen somit die Ubertragung
von Daten in zugeordnete Felder.
» Weitere Informationen iiber die Ubertragung von Komponenten in einer
virtuellen Umgebung und die Beziehungen zwischen diesen Komponenten
finden Sie unter Allgemeine Funktionsweise [Seite 97].

Integration vorbereiten
Die Integration setzt voraus, dass die in Virtualisierung - Geschiftsdaten
enthaltenen Komponenten in die Asset Manager-Datenbank importiert wurden.
» Vorbereitende Aufgaben [Seite 98].

Anschlieflend kénnen Sie mit den HP Connect-It-Szenarien die Daten
ubertragen, die sich mit den Arten, Modellen und Client-Resource-Beziehungen
verkniipfen lassen, die aus Virtualisierung - Geschiftsdaten importiert
wurden.

Geeignete HP Connectlt-Szenarien verwenden
Sie finden die folgenden Szenariodateien unter <HP Connect-It-
Installationsordner>\ scenario\ed\ddmi<HP Discovery and
Dependency Mapping Inventory-Version>\ddmi<HP Discovery and
Dependency Mapping Inventory-Version>am93s>:
= ddmiac.scn
s ddmiac-hpovemse.scn
= ddmiac-reconc.scn
s  ddmi-swnorm.scn
Zur Durchfithrung der Ubertragung miissen Sie ein einziges Szenario
auswihlen.
Alle Szenarien iibertragen die Komponenten und Beziehungen der virtuellen
Umgebung auf die gleiche Weise.
Die Unterschiede zwischen diesen Szenarien sind nicht auf die Art der
Ubertragung virtueller Umgebungen, sondern auf andere Kriterien
zuriickzufiihren.

» Weitere Informationen zur Auswahl eines geeigneten Szenarios finden Sie
in der Dokumentation zu HP Connect-It.
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Von HP Discovery and Dependency Mapping Inventory zum Erkennen eines virtuellen
Rechners verwendete Methode
HP Discovery and Dependency Mapping Inventory unterscheidet einen
virtuellen Rechner von einem physischen Rechner wie folgt:
= Der Rechner ist iiber die Verkniipfung VirtualDevice mit einem anderen
Rechner verbunden.
= Wenn es keine Verkniipfung dieser Art gibt, steht der Wert, der im Feld
Name fiir HP Discovery and Dependency Mapping Inventory-Rechner
erscheinen soll, in der Zuordnungstabelle.

S Anmerkung:

Bei der Anwendung des iblichen Verfahrens sollten alle virtuellen Rechner wahrend
der Ubertragung in Asset Manager entsprechend gekennzeichnet werden. Wenn
einige Rechner nicht korrekt gekennzeichnet sein sollten, kénnen Sie dem wie folgt

Abhilfe schaffen:

Starten Sie den HP Connect-It-Szenarieneditor.
Offnen Sie das Szenario, das Sie verwenden méchten.
Wihlen Sie das Menii Scenario/ Maptables....
Wihlen Sie die Zuordnungstabelle ddmi.mpt.
Suchen Sie nach MapTable UnmanagedVMTypes.

Figen Sie den Name des Rechners hinzu, der als virtueller Rechner in
Asset Manager tibertragen werden soll.

Y T W N

Verwenden Sie dazu den Wert im Feld Name, der fiir den Rechner in
HP Discovery and Dependency Mapping Inventory angegeben ist.

Unterscheidung eines virtuellen Rechnerhost von einem Verwaltungsserver fiir
virtuelle Umgebungen durch DDMI

Virtuelle Rechnerhosts und Verwaltungsserver fiir virtuelle
Umgebungen sind Computer, die iiber die Verkniipfung VirtualLink
miteinander verbunden sind.

Referenzdokumente

Im Lieferumfang von Asset Manager, HP Connect-It und HP Discovery and
Dependency Mapping Inventory sind ausfiihrliche Installations-, Benutzer-
und Referenzhandbiicher enthalten, denen Sie weitere Einzelheiten und
ausfiithrliche Erkldrungen zu den in diesem Abschnitt erwdhnten Konzepten
entnehmen kénnen.
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Virtuelle Rechner manuell erstellen
1 Zeigen Sie die virtuellen Rechner an (Verkniipfung
Ausristungsverwaltung/ Vermdégenskonfigurationen/
IT-Ausristungen/ Virtuelle Rechner im Navigator).
2 Fugen Sie einen virtuellen Rechner hinzu.
Fillen Sie die Verkniipfung Modell (Model) aus, indem Sie das Modell fiir
einen virtuellen Rechner auswihlen (» Vorbereitende Aufgaben [Seite 98]).

Im Folgenden werden die spezifischen Felder und Verkniipfungen fiir virtuelle
Rechner aufgefiihrt:

Bezeichnung SQL-Name
Host sysCoreVMParent

Dieses Feld dient zur Information: Es handelt
sich um ein berechnetes Feld, in dem der Ho-
strechner angegeben wird, auf dem der virtu-
elle Rechner installiert ist.

Registerkarte Allgemein

Installationsordner Folder
Seriennummer SerialNo
Registerkarte Hardware

Virtualisierungstyp VmType
Status des virtuellen Rechners VmStatus
Max. Proz. fMaxCpu
Min. Proz. fMinCpu
Mazx. Speicher IMaxMemory
Min. Speicher IMinMemory

Host eines virtuellen Rechners manuell definieren

Sie konnen den Host eines virtuellen Rechners nicht direkt auf dem Bildschirm

auswihlen, der iiber die Verkniipfung Ausristungsverwaltung/

Vermégenskonfigurationen/ IT-Ausristungen/ Virtuelle Rechner im

Navigator aufgerufen wird.

So geben Sie den Hostrechner (Element der Tabelle Computer (amComputer))

an, auf dem der virtuelle Rechner installiert ist:

1 Zeigen Sie die Ausriistungselemente an (Verkniipfung
Vermogenslebenszyklus/ Infrastrukturverwaltung/
Ausristungselemente im Navigator).

2 Zeigen Sie das Detail des virtuellen Rechners an.

Wihlen Sie den Hostrechner in der Verkniipfung Teil von (Parent) aus.
4 Speichern Sie die Anderungen.

w
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Ubersicht iber Virtualisierungsumgebungen anzeigen
Klicken Sie auf die Verkniipfung Ausristungsverwaltung/
Vermoégenskonfigurationen/ IT-Ausriistungen/ Ubersicht:

Virtualisierung im Navigator.

Verwaltungsserver fir virtuelle Umgebungen anzeigen
1 Klicken Sie auf die Verkniipfung Ausristungsverwaltung/
Vermégenskonfigurationen/ IT-Ausriistungen/ Virtual Environment

Manager Server im Navigator.
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4 Telefone

Telefone gehoren in Asset Manager zu den Ausriistungselementen. Wenn sie
wie Vermogensgegenstiande verwaltet werden sollen, kénnen sie in der Tabelle
der Telefone gespeichert werden.

Telefone und Funktionen

Telefone konnen mithilfe aller Verwaltungstypen beschrieben werden (»
Verwaltung einzelner Elemente (nach Vermoégensgegenstand) [Seite 16]).

Folgende Tabellen spielen bei der Verwaltung von Telefonen in Asset Manager

eine Rolle:

= Tabelle der Arten
In dieser Tabelle legen Sie fest, dass das Modell eines Ausriistungselements
die Erstellung eines Datensatzes in der Tabelle der Vermégen und Lose
sowie in der Tabelle der Telefone ermoglicht.

s Tabelle der Modelle

In dieser Tabelle erstellen Sie die Modelle der Ausriistungselemente, die in
der Tabelle der Vermogen und Lose sowie in der Tabelle der Telefone
gespeichert werden.

s Tabelle der Telefone
Diese Tabelle enthilt alle Datensétze, die Telefonen entsprechen.
= Tabelle der Tastenbelegungen
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In dieser Tabelle erfolgt die Zuordnung von Funktionen zu bestimmten
Telefontasten.

= Tabelle der Telefonfunktionsmodelle
Diese Tabelle ermoglicht die Erstellung von Modellen fiir Telefonfunktionen.
s Tabelle der Telefonfunktionen

Uber diese Tabelle konnen Sie die Telefonfunktionen anzeigen, die von den
Telefonen eines Unternehmens verwendet werden.

Arten {amMNature)

| | Modelle (amModel) |
k_/ /
Modellart

I\usri.istungselemente

Telefonfunktionsmodelle
{amPhoneFeatTemplate)
Telefonmodell

-

| “— et

{amPortfolio)

(‘ Funktionsmodelle
| I |

Telefonfunktionen
{amPhoneFeat)

Dem Telefon entsprechende
Ausristungselements — e’

|
\ Telefonfunktionen

Telefone 8 )
{amPhone) Tastenbelegungen

| I (amPKTF}

Telefone verwalten

Bei der Verwaltung von Telefonen in Asset Manager haben Sie folgende
Moglichkeiten:

= Speichern der Geréite in der Tabelle der Telefone.

= Zuordnen von Funktionen zu bestimmten Tasten.

Um das Detailfenster eines Datensatzes in der Tabelle der Telefone abzufragen,

fithren Sie eine der folgenden Aktionen aus:

= Zeigen Sie die Telefone an (Verkniipfung Ausriistungsverwaltung/
Vermaégenskonfigurationen/ Telefonie/ Telefone im Navigator).
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Wihlen Sie den Datensatz eines Telefons in der Tabelle der Vermégen und
Lose, und wihlen Sie die Registerkarte Telefon.

!

Wenn die Registerkarte Telefon im Detailfenster des Vermégens nicht angezeigt
wird, weist die Art des Modells im Feld Ebenfalls erstellen auch nicht den
Wert Telefon auf.

Telefone erstellen

Gehen Sie zum Erstellen eines Telefons wie folgt vor:

1

ECI- S I

Erstellen Sie eine Art, bei der die Felder Erstellt und Ebenfalls erstellen
den Wert Ausriistungselement und Telefon aufweisen.

» Art fiir das Modell eines Ausriistungselements erstellen [Seite 28]
Erstellen Sie ein Telefonmodell.

Erstellen Sie einen Datensatz in der Tabelle der Vermogen und Lose, wobei
dieser Datensatz dem Telefon entsprechen muss.

Dieser Datensatz erstellt einen weiteren Datensatz in der Tabelle der
Telefone.

Wihlen Sie die Registerkarte Telefon.

Geben Sie die Nummer und die Durchwahl des Telefons ein.

Wihlen Sie je nach Telefon die Optionen Voice-Mail und Lautsprecher.
Definieren Sie die Verkniipfung Weiterleitung an, und geben Sie dabei

das Telefon ein, an das der Anruf weitergeleitet werden soll. Die
Verkniipfung zeigt auf einen anderen Datensatz in der Tabelle der Telefone.

Geben Sie im Feld Telefonleitungs-ID die CLI-Nummer (Command-line
interface) des Telefons ein.

Klicken Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient),
um die Erstellung zu bestétigen.

Telefontasten bestimmte Funktionen zuordnen

Bevor Sie einer Telefontaste eine Funktion zuordnen kénnen, miissen Sie ein
Telefonfunktionsmodell und dann die Funktion selbst erstellen.

. 4 Anmerkung:

Auf dem Windows-Client missen Sie Funktionsmodelle erstellen [Seite 108] und
Funktionen erstellen [Seite 108].
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Funktionsmodelle erstellen

Gehen Sie zum Erstellen einer Funktion wie folgt vor:

1

Zeigen Sie iiber das Menii Verwaltung/ Bildschirmliste die Liste der
Telefonfunktionsmodelle an.

Geben Sie die erforderlichen Daten im Feld Beschreibung ein, um das
Funktionsmodell zu erstellen.

Funktionen erstellen

Gehen Sie zum Erstellen einer Funktion wie folgt vor:

1

Zeigen Sie iiber das Menii Verwaltung/ Bildschirmliste die Liste der
Telefonfunktionen an.

Klicken Sie auf Neu.
Geben Sie einen Wert im Feld Beschreibung ein.

Definieren Sie die Verkniipfung Modell mit dem Modell der zuvor erstellten
Telefonfunktion.

Waihlen Sie die Option Aktivierbare Funktion, wenn diese Funktion iiber
die Codes aktivierbar bzw. deaktivierbar ist, die Sie in den Feldern eingeben,
die bei Auswahl dieser Option erscheinen.

Wihlen Sie die Option Identifikation erforderlich, wenn die Verwendung
der Funktion die Eingabe einer Identifizierung erfordert.

Telefontasten bestimmte Funktionen zuordnen

Gehen Sie zum Zuordnen einer Funktion zu einer Telefontaste wie folgt vor:

1

S O~ W N

Zeigen Sie die Ausriistungselemente an (Verkniipfung
Vermégenslebenszyklus/ Infrastrukturverwaltung/
Ausriistungselemente im Navigator).

Wihlen Sie einen Datensatz, der einem Telefon entspricht.
Wihlen Sie die Registerkarte Telefon.

Waihlen Sie die Unterregisterkarte Funktionen.

Klicken Sie auf + (Windows-Client) bzw. Hinzufigen (Webclient).

Geben Sie im Feld Erste Taste die Nummer der ersten Funktionstaste auf
dem Telefon an. In den meisten Féllen entspricht die erste Taste der
Nummer 1 oder 0. Ist die erste Taste eine 0, ist die Anzahl der Tasten mit
einer Funktion auf dem Telefon gleich n + die Taste 0.

Ist die erste Taste eine 0, befindet sich die Nummer 5 auf dem Telefon an
sechster Stelle.

Geben Sie im Feld Anzahl Tasten die Zahl der Tasten ein, der Sie eine
Funktion zuordnen méchten. Denken Sie an das Hinzufiigen einer 1 zu
dieser Zahl, wenn im Feld Erste Taste eine 0 erscheint.
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8 Definieren Sie die Verkniipfung Funktion mit der Funktion, die Sie der
Funktionstaste IThres Telefons zuordnen mdéchten.

9 Klicken Sie auf Hinzufiigen.
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5 Helpdesk

Allgemeine Funktionsweise

Die Helpdesk-Verwaltung von Asset Manager ist fiir technische Helpdesk-Teams
vorgesehen, die so gut strukturiert sind, dass sie von einem Programm
profitieren konnen, mit dem der Problemlosungszyklus formal organisiert wird.
Zu den normalen Benutzern der Funktion Helpdesk-Verwaltung gehéren:

= Techniker, die fiir Helpdesk-Anrufe zusténdig sind.

= Ingenieure und Techniker, die fiir Helpdesk-Unterlagen zusténdig sind.

= Helpdesk-Gruppenleiter.

= Helpdesk-Abteilungsleiter.

= IT-Manager.

Um Ihren Helpdesk moglichst effizient nutzen zu kénnen, organisiert

Asset Manager die Arbeit des technischen Helpdesk-Teams von der
Beantwortung der Hilfeanfragen bis zur endgiiltigen Problemlésung. Dabei
wird der gesamte Vorgang bis ins Detail unterstiitzt.

Wenn Ihr Helpdesk-Team nur wenige Mitglieder hat oder nicht fest strukturiert
ist, konnen Sie moglicherweise die "Interventionsdatensétze" nutzen. Weitere

Informationen finden Sie unter Interventionen [Seite 241] und Projekte
[Seite 249].

HP Asset Manager 9.30 - Ausriistungsverwaltung | 111



Funktionsweise der Helpdesk-Verwaltung

Im folgenden Diagramm werden einige Automatismen veranschaulicht, die die
Struktur der Helpdesk-Verwaltung mit Asset Manager bilden:

Abbildung 5.1. Helpdesk-Verwaltung - Automatismen

Helpdesk-Gruppe
Standort

Problemart
Vertrage
Support-Unterlage /-_w.
Dringlichkeit
§ Standort
Problemart
» Vertrage
Vermagen
Von Asset Manager-Server +
iiberwachte Warnungen Y
v \ Bearbeitungsplan
: 1 Dringlichkeit
Aktionen (‘” Standort

Eine Helpdesk-Unterlage wird geiffnet:

1 Sie wird einer Helpdesk-Gruppe und einem bestimmten Mitglied dieser
Gruppe zugewiesen. Asset Manager schldgt automatisch ein Mitglied der
Helpdesk-Gruppe anhand des Vermégensgegenstands mit dem Problem
und der Problemart vor. Wenn die DBMSs doppelte externe Beziehungen
unterstiitzen, geht die automatische Gruppenauswahl noch einen Schritt
weiter: Alle Vertridge im Zusammenhang mit den Helpdesk-Gruppen werden
beriicksichtigt, bevor die Unterlage einer bestimmten Gruppe zugeordnet
wird.

!

Die Liste der DBMSs, die doppelte externe Beziehungen unterstitzen, finden Sie
im Abschnitt DBMSs, die doppelte externe Beziehungen unterstitzen [Seite 200].

2 Um der Helpdesk-Unterlage automatisch einen Bearbeitungsplan
zuzuordnen, verwendet Asset Manager ein Zwischenkonzept namens
"Dringlichkeit". Asset Manager ordnet der Unterlage automatisch eine
Dringlichkeitsstufe zu, die von der Problemart, der von der Unterlage
betroffenen Person und dem Vermogensgegenstand sowie dem Standort des
Vermogensgegenstands abhangt.
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3 Nach der Festlegung der Dringlichkeit kann Asset Manager abschlie3end
den Bearbeitungsplan fiir die Unterlage bestimmten. Dieser hingt nicht
nur von der Dringlichkeit, sondern auch vom Standort des
Vremogensgegenstands ab.

4 Der Bearbeitungsplan definiert die auszulésenden Aktionen abhéngig vom
Verlauf der Bearbeitung der Helpdesk-Unterlage:
= Bestimmte Aktionen sind als Warnungen definiert, die von

Asset Manager Automated Process Manager iiberwacht werden. Diese
Warnungen messen den Fortschritt der Helpdesk-Unterlage im Verlauf
der Zeit.

= Andere Aktionen werden ausgeldst, wenn die Zuordnung oder der Status
der Unterlage gedndert wird (Unterlage gedffnet, wartet auf Zuordnung,
abgeschlossen usw.).

Dies ist ein sehr allgemeiner Uberblick iiber die Helpdesk-Verwaltung mit
Asset Manager. Weitere Informationen finden Sie im restlichen Handbuch.

Typische Akteure und Aufgaben der Funktion Helpdesk-Verwaltung

In diesem Abschnitt wird anhand eines tatsidchlichen Beispiels erldutert, wie
die Helpdesk-Aufgaben unter den verschiedenen Mitgliedern des
Helpdesk-Teams verteilt werden. Es héngt von der Grof3e und der Struktur
des Teams ab, wie Sie Aufgaben aufteilen.

Die ausgewihlte Aufgliederung wird mit dem Benutzerprofil formalisiert, das
ein Asset Manager-Administrator den Akteuren im Helpdesk-Team zuweist.

Akteure im Helpdesk-Team

Self-Service-Benutzer (Helpdesk-Benutzer ohne Katalogzugriff):
Benutzer, die kein Mitglied der Helpdesk-Gruppe sind, die aber eigene
Unterlagen erstellen und anzeigen kénnen.

Operator: Personen, deren Hauptaufgabe die Aufzeichnung von Hilfeanfragen
ist. Der Grad der technischen Kompetenz dieser Person hingt von der
Organisationsstruktur ab.

Bearbeiter der Unterlage (Unterlagenbearbeiter oder Bearbeiter):
Person mit technischer Kompetenz. Diese Person kann den urspriinglichen
Anruf annehmen oder an der zuriickgestellten Beantwortung beteiligt sein.
Die Hauptaufgabe ist die Bearbeitung von Helpdesk-Unterlagen.

Helpdesk-Gruppe: Gruppe von Technikern mit dhnlicher Sachkenntnis einer
bestimmten Gruppe von Standorten und moglicherweise gebunden an einen
bestimmten Vertrag.

Gruppenleiter: Person, die eine Gruppe von Helpdesk-Technikern leitet. Diese
Person kann am urspriinglichen Anruf oder nur an einer zuriickgestellten
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Beantwortung beteiligt sein. Die Hauptaufgabe des Leiters ist die
Beaufsichtigung der Aktivitdten der Helpdesk-Mitarbeiter.
Helpdesk-Administrator: Person, die alle Aktivitdten im Zusammenhang
mit dem Helpdesk tiberwacht.

Durchzufihrende Aufgaben

Das aufgetretene Problem aufzeichnen.

Die Unterlagen zuordnen.

Die Probleme 16sen und die Helpdesk-Unterlagen verwalten.
Die Aktivitdten tiberwachen.

Nachrichten und Support-Mitteilungen abfragen.

Akteure den durchzufihrenden Aufgaben zuweisen

Die Teamstruktur und die individuellen Fahigkeiten bestimmen, wie die Arbeit
auf die Akteure verteilt wird.

Self-Service-Benutzer

Sie konnen neue Unterlagen erstellen, um aufgetretene Probleme zu melden.

Sie konnen ihre offenen und abgeschlossenen Unterlagen anzeigen.

Sie konnen ihre eingereichten Unterlagen aktualisieren (den zugehorige
Vermogensgegenstand, die Problemart und Beschreibungen &ndern sowie
den Bearbeitungsplan neu zuweisen).

Sie konnen die von ihnen eingereichten Unterlagen bei Bedarf abschlieBen.

Operatoren

In allen Fillen: Sie zeichnen Anfragen auf.

Mit technischer Kompetenz: Sie bieten technischen Support der ersten Stufe.
Sie erstellen Unterlagen, die sofort abgeschlossen werden, wenn das Problem
gelost wurde, und 6ffnen Unterlagen, wenn das Problem spater gelost werden
muss.

Wenn sie keine technische Kompetenz haben, erstellen sie systematisch
Helpdesk-Unterlagen.

Wenn sie gleichzeitig Unterlagenbearbeiter sind, konnen sie auf die Details
der Helpdesk-Unterlagen ihrer Gruppe zugreifen.

Unterlagenbearbeiter

Ohne besondere Teamstruktur: Wie Operatoren zeichnen sie Hilfeanfragen
von Anfang an auf.

Mit Teamstruktur: Sie erstellen keine Unterlagen wiahrend eines Anrufs.
Stattdessen beginnen sie mit der Arbeit an Unterlagen, die ihnen vom
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Wichtige

Gruppenleiter, dem Helpdesk-Administrator oder ihnen selbst durch die
Bearbeitung von der Gruppe zugeordneten Unterlagen zugewiesen wurden.

= In allen Fillen: Bearbeiter von Helpdesk-Unterlagen arbeiten vorwiegend
an Helpdesk-Unterlagen, die ihnen zugeordnet wurden.

Helpdesk-Administrator

Thre Rolle ist die Definition von Helpdesk-Gruppen, Dringlichkeiten, Planungen,
Bearbeitungspldnen, Unterlagenmerkmalen, Problemarten und der Struktur
von Losungsbdumen.

In einigen Féllen weist der Helpdesk-Administrator Unterlagen, die von den
Operatoren erstellt wurden, den kompetenten Bearbeitern der
Helpdesk-Unterlagen zu.

in der Funktion Helpdesk-Verwaltung verwendete Konzepte

In diesem Abschnitt werden die Schlisselbegriffe bei der Helpdesk-Verwaltung
behandelt. Diese Informationen sind in vier Kategorien gegliedert:
Elemente, die Ihnen bei der Verwaltung des Probleml6sungszyklus
helfen. Mit diesen Elementen konnen Sie Probleme aufzeichnen und
deren Losung verfolgen:

= Helpdesk-Unterlagen

= Interventionen

= Support-Mitteilungen

»  Wissensarchiv

= Losungsbaum

Elemente, die IThnen bei der Strukturierung der Helpdesk-Verwaltung
helfen. Diese Elemente werden bei der Einrichtung des

Asset Manager-Helpdesks definiert. Sie orientieren sich an der
Entwicklung der Helpdesk-Gruppe.

» Helpdesk-Gruppen

= Problemarten

= Dringlichkeit

= Arbeitstagekalender

= Bearbeitungspldne

Tools, die bei der Aufzeichnung von Problemen helfen:

» Anrufannahmeassistent

= Assistent fiir Self-Service

Wichtige Rollen im Helpdesk-Team:

= Helpdesk-Administrator

= Gruppenleiter
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= Unterlagenbearbeiter

Sonstige Rollen:
o Self-Service-Benutzer

Diese Konzepte werden im Kapitel Helpdesk [Seite 277] beschrieben.

Sie sollten sich iiber diese Konzepte informieren, bevor Sie sich weiter mit
diesem Handbuch beschiftigen.

Schritte bei der Implementierung der Funktion Helpdesk-Verwaltung

Um die Helpdesk-Verwaltung unter optimalen Bedingungen zu implementieren,
sollten Sie den im Folgenden aufgefiihrten Schritten folgen:
1 Analysieren Sie zuerst Thre Organisation.

Fir die Implementierung der Helpdesk-Verwaltung mit Asset Manager
miissen Sie eine Vorstudie in Ihrer Organisation durchfithren: Analyse der
Helpdesk-Teams und ihrer Kompetenz, Bearbeitung von Helpdesk-Fragen
usw.

2 Konfigurieren Sie das Nachrichtensystem.
3 Andern Sie bei Bedarf die Parameter, die im Menii Bearbeiten/ Optionen
in der Gruppe Helpdesk angezeigt werden.

4 Konfigurieren Sie Asset Manager Automated Process Manager, und fithren
Sie das Programm aus.

5 Nach Abschluss dieser Analsyse konnen Sie verschiedene Elemente
konfigurieren, die die Grundstruktur des Helpdesks bilden:
Helpdesk-Gruppen, Bearbeitungsplidne usw. Durch die Definition dieser
Elemente richten Sie automatische Prozeduren ein (automatische Zuordnung
von Bearbeitungspldnen zu Helpdesk-Unterlagen, Auslésen von Aktionen
beim Offnen von Helpdesk-Unterlagen, Zuordnung des spétesten
Losungstermins usw.).

Anwendungsbeispiele

Szenario 1: Problem wird wahrend des urspringlichen Anrufs geldst.

1. Schritt: Sie erhalten einen Anruf von einem Benutzer.

Zeigen Sie den Anrufannahmeassistenten tiber die Navigationsverkniipfung
Vermédgenslebenszyklus/ Helpdesk/ Benutzeraktion/ Anrufannahme
an.
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Nur Windows-Client

Sie konnen den Assistenten auch mit F2 anzeigen, wenn Sie den Windows-Client
verwenden.

2. Schritt: Sie erfassen die Details des Benutzers.

1 Geben Sie den Namen des Anrufers ein, und klicken Sie auf Weiter.

2 Andern Sie bei Bedarf den Kontakt (der Kontakt ist standardméBig der
Anrufer), und klicken Sie auf Weiter.

Wihlen Sie das betreffende Vermoégen, und klicken Sie auf Weiter.
Uberspringen Sie die Auswahlseite "Helpdesk-Unterlage".

Geben Sie die Problemart an, und klicken Sie auf Weiter.
Weisen Sie die Dringlichkeit und den Bearbeitungsplan zu.

Wihlen Sie das Aktionselement Unterlage vervollstindigen, und klicken
Sie auf Fertig stellen.

< O Ot s~ W

Nur Windows-Client

Wird der Assistent nach Driicken von F2 angezeigt, fiillen Sie den Bildschirm
zur Anrufannahme wie weiter unten gezeigt aus:

(4 Anrufannahme: Unterlagennr.UNTO01003

[-[C[x]
Unterlage UNTO01003 00:05:01 RNN Unterlagenbearbeiter: .
ﬂnrufer:l[ﬁolombo, Gerald EN=lR Liisung
Unterlage: | iy vI@ - Eragen
o Izt der Bildzchirm wollkommen schwarz? ;I
~Neue Unterlage %ﬁ
Vermogen |De|| Inapiron 9300 (LAPDOOOOT ) ENElR e - LI
{{
Problemart |B\|dschilm LB~ i Lelli= EHEIE
a -
Beschreib. ;I Mein J
E@ Baum 4 Zuriizk Weiter >
~ Losungen
Lisung | [ Detail
LI 9 Bildschirm nicht eingeschaltet oder Metzst: [ Ahgel.
9 Warlungsfima CalBack unter 47 65 B5 ar
Flar: |Standardwert (1 gearb. Tag) A|E|- Q Bildschim nicht eingeschalet oder Metzst:
Kontakt: |En|nmhn, Gerald =0 g Die Aufldsung oder dis Anzahl der Farben Speichern
o —
Matizen |[030] 4439525 ? ‘wartunasfima CallE ack unter 47 B5 ET,J Wihlen
ﬁ Anrulf speichern | Unterlage abschl. | ej Bearbeiten.. | ﬂ Yervallstandigen... ‘ Abbrechen
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3. Schritt: Sie suchen nach einer Lésung fir das Problem.

Klicken Sie dazu auf s@ters| rechts neben dem Bildschirm mit dem
Unterlagendetail (Windows-Client), oder wiihlen Sie Losen aus der

Dropdown-Liste Aktionen (Webclient).

1. Losung =] E3
i~ Problem
Beschieib.: ﬂ
~ Fragen
2 |t der Bildschirm vollkommen schwarz? ;I
[ Hilte [ Historie
Ja
Mein
58 Baum < Zuriick weiter >
- Lzsungen
Liisung [ Kurzbeschr [ Detai
Q' Bildschim richt singeschaltet oder Metzstecker 2. Bildschim schwarz | Abgel.
2 Wartungsfirma CallBack unter 47 B5 B5 anrufen. Bildzchimausfall
Q' Bildschirm nicht eingeschaltet ader Netzstecker a... Bildschirm schwarz
Q' Die Aufiosung oder die Ainzahl der Farben der Gra... Schlechte Aufigsunc
Q) Wartungsfima CallBack unter 47 B5 65 anrufen.  Bildschimausfall Speichen
‘wahlen
P | | j Schiiefen
1 Stellen Sie dem Benutzer die Frage aus dem Rahmen Fragen.
L. . . . . .
Wihlen Sie eine Antwort, und klicken Sie auf Weiter.

Vordefinierte Losungen fiir das Problem erscheinen im Rahmen Losungen.
Untersuchen Sie diese Losungen, indem Sie das Feld Details auswihlen.
Nur Windows-Client

Wenn der Assistent nach Driicken auf F2 angezeigt wird, klicken Sie in das
Feld Beschreibung, geben Sie einige Informationen ein, und verwenden Sie
dann den rechten Abschnitt des Bildschirms mit der Bezeichnung Losung.

4. Schritt: Sie beenden den Anruf.

s Falls eine Standardlosung vorliegt

Wihlen Sie diese Losung, und klicken Sie dann auf die Schaltfliiche Wéhlen.

Eine Unterlage mit dem Status Abgeschlossen wird automatisch mit den
eingegebenen Informationen erstellt. Um sie anzuzeigen, rufen Sie die
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Tabelle der Helpdesk-Unterlagen iiber die Navigationsverkniipfung
Vermégenslebenszyklus/ Helpdesk/ Helpdesk-Unterlagen auf, und

wiéhlen Sie die Unterlage aus.

Verwenden Sie die Unterlagennummer, die in der Titelleiste des Fensters
fiir die Anrufannahme erscheint, um die Unterlage in der Tabelle zu suchen.

= Falls keine Standardlosung vorliegt
Beschreiben Sie das Problem und die Losung im Rahmen Beschreibung,
und klicken Sie auf Schliefen.

Eine Unterlage mit dem Status Abgeschlossen wird automatisch mit den
eingegebenen Informationen erstellt.

Nur Windows-Client

Wenn der Assistent nach Driicken auf F2 angezeigt wird, beschreiben Sie das
Problem und die Lésung im Rahmen Beschreibung im Fenster auf der linken

Seite, und klicken Sie auf @ fa1]s es keine Standardlésung gibt.

Szenario 2: Das Problem wurde bereits als Helpdesk-Unterlage gespeichert.

1. Schritt: Sie erhalten einen Anruf von einem Benutzer.

Zeigen Sie den Anrufannahmeassistenten iiber die Navigationsverkniipfung
Vermégenslebenszyklus/ Helpdesk/ Benutzeraktion/ Anrufannahme
an.

Nur Windows-Client

Sie kénnen den Assistenten auch mit F2 anzeigen, wenn Sie den Windows-Client
verwenden.

2. Schritt: Sie geben die Informationen fir die ausgewdhlte Unterlage ein.
1 Geben Sie den Namen des Anrufers ein, und klicken Sie auf Weiter.

2 Andern Sie bei Bedarf den Kontakt (der Kontakt ist standardmaBig der
Anrufer), und klicken Sie auf Weiter.

Uberspringen Sie die Auswahlseite "Vermogen".

Wihlen Sie die Unterlage, und klicken Sie auf Weiter.

Geben Sie die Problemart an, und klicken Sie auf Weiter.
Weisen Sie die Dringlichkeit und den Bearbeitungsplan zu.

S O W
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Nur Windows-Client
Wird der Assistent nach Driicken von F2 angezeigt, fiillen Sie den Bildschirm
zur Anrufannahme wie weiter unten gezeigt aus:

(4 Anrufannahme: Unterlagennr.DEMO_TO6 !E ﬂ
Unterlage DEMO_T06 00:03:58 | [RNN Unterlagenbearbeiter: .
Anruler:‘Nieder\assung Kaln, SEH Beschreibung
Unterlage: ‘DEMD_TDE [Problem bei der Hardwar < B[+ 4% ;I
~Unterage vervollstandigen
Vermﬁgen:l =
Froblemart |F'mh|arn bei der Hardware
Zuzatzbeschr.: ;I
[ -]
F‘Ian:l SEH
Kontakt: |Emdin, Temy
Matizen: | [040] 44730-41 -

Unterlage abschl. | ej Bearbeiten... | 0 Wervollstandigen.. | Abbrechen

ﬁ Annuf speichern

3. Schritt: Sie beenden den Anruf.

Assistent: "Anrufannahme’ [_[Ox|
Anrufannahme: Neue Unterlage (721
Sekunden)

Unteragenbearbeiter |

- Dringlichkeit |anh 4B~
Bearbeitungsplan | <\ B~

% Anruf speichern
€~ Unterlage werfolgen

" Unterlage vervollstandigen

. " Unterlage abschlishen

£ Zuridck, | Weiter > | Fertig stellen Abbrechen

= Falls das Problem noch nicht gelost ist
Wihlen Sie die Option Anruf speichern, und klicken Sie auf Fertig stellen.
Die Unterlage wird anhand Ihrer Eingaben im 2. Schritt geéndert.

s Falls das Problem gelést ist
Wihlen Sie die Option Unterlage abschlieBen, und klicken Sie auf Fertig
stellen.
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Die Unterlage wird anhand Ihrer Eingaben im 2. Schritt gedndert. Der
Unterlagenstatus wird auf Abgeschlossen festgelegt.

= Falls Sie auf ein Unterlagendetail zugreifen miissen
Wihlen Sie die Option Unterlage bearbeiten oder Unterlage
vervollstindigen, und klicken Sie auf Fertig stellen.

Die Unterlage wird anhand Ihrer Eingaben im 2. Schritt geéindert, und Sie
konnen weitere Anderungen vornehmen.

Wenn Sie die Aktion Unterlage vervollstiandigen an Stelle der Aktion
Unterlage bearbeiten verwenden, &ndert Asset Manager die Felder Status
oder Zugeordnet im Unterlagendetail nicht.

Nur Windows-Client

Wenn der Assistent nach Driicken auf F2 angezeigt wird:
= Falls das Problem noch nicht geldst ist

Klicken Sie auf die Schaltfliche @5 amisachan |

Die Unterlage wird mit Ihren Eingaben im Feld auf der linken Seite
gedndert.

= Falls das Problem gelost ist

Klicken Sie auf die Schaltfliche 48)4neies et |

Die Unterlage wird mit Thren Eingaben im Feld auf der linken Seite
gedndert. Der Unterlagenstatus wird auf Abgeschlossen festgelegt.

s Falls Sie auf ein Unterlagendetail zugreifen miissen

Klicken Sie auf Qj Bearbeiten |OdeI‘ ﬁ!ewullsléndigaﬂ

Die Unterlage wird anhand Ihrer Eingaben im Fenster auf der linken Seite
gedndert, und Sie konnen weitere Anderungen vornehmen.

Wenn Sie die Schaltfliiche €7k an Stelle der Schaltfliche & et
verwenden, dndert Asset Manager die Felder Status oder Zugeordnet im
Unterlagendetail nicht.

Szenario 3: Ein Problem, das spater geldst werden muss.

1. Schritt: Sie erhalten einen Anruf von einem Benutzer.

Zeigen Sie den Anrufannahmeassistenten iiber die Navigationsverkniipfung
Vermogenslebenszyklus/ Helpdesk/ Benutzeraktion/ Anrufannahme
an.
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Nur Windows-Client

Sie konnen den Assistenten auch mit F2 anzeigen, wenn Sie den Windows-Client
verwenden.

2. Schritt: Sie geben die Informationen fir die Unterlage ein.

1 Geben Sie den Namen des Anrufers ein, und klicken Sie auf Weiter.

2 Andern Sie bei Bedarf den Kontakt (der Kontakt ist standardmiBig der
Anrufer), und klicken Sie auf Weiter.

Wihlen Sie den Vermdégensgegenstand, und klicken Sie auf Weiter.
Uberspringen Sie die Auswahlseite "Helpdesk-Unterlage".

Geben Sie die Problemart an, und klicken Sie auf Weiter.

Weisen Sie die Dringlichkeit und den Bearbeitungsplan zu.

Wihlen Sie das Aktionselement Unterlage vervollstandigen, und klicken
Sie auf Fertig stellen.

<N O Ot b~ W

Nur Windows-Client

Wird der Assistent nach Driicken von F2 angezeigt, fiillen Sie den Bildschirm
zur Anrufannahme wie weiter unten gezeigt aus:

(f Anrufannahme: Unterlagennr.UNTOD1012

[-[O]x]
Unterlage UNTO01012 00:02:34 NN Unterlagenbearbeiter: .
Anrufel:l\_istel, Susan A|E[~ Ltisung
Linterlage: | “|E 'I§ - Eragen
o ‘Waz zeigt die Anzeige an? ;I
~Meue Unterlag; g
Velmdgen:lrd Color Laser)et 9500 [LASOOT027) BNk W i LI
ilfe: iztarie
Problemart: | Laserdiuck X E|~ — =
(o | o IUF - Kein Taner mehr. -
Beschreib.: | Druckt nicht ;I Orling
Papierstau j
o8 Baum < Zuriick ‘wieiter >
~ Ldsungen
Lisung | [ Detail
g Stecker karrekt einstecken: [ Abgel.
' Prifen Sie die Yerbindungen und die Anschlussse...
LI & Drucker ist reparaturbeduftio, Wartung annifen
P\an:lSlandardwelt {1 geatb. Tag) a @~ ' Hintere Abdeckung oifnen. Das B.Iatl harausnzleha
&g Drucker ausschalten Abdeckung ffnen. Griinen ... .
Kontakt:lListeL Susan = Speichern
MNaotizen: | [040] 44780-0 4 j W ahlen
ﬁ Anruf gpeichern | Unterlage abschl | ej Eearbeiten.. | ﬁ Wervallstandigen. . | Abbrechen

3. Schritt: Sie suchen nach einer Losung fir das Problem.

Klicken Sie auf &' rechts neben dem Bildschirm mit dem Unterlagendetail,
und lesen Sie den Abschnitt Fragen rechts neben dem Fenster Losung, um
das Problem mit dem Benutzer zu besprechen. Die Liste der Fragen wurde
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vorab im Lésungsbaum erstellt (Menii Vermégenslebenszyklus/ Helpdesk/
Lésungsbaum).

Lesen Sie den Abschnitt Beschreibung, um festzustellen, ob bereits eine
Standardlésung vorhanden ist.

Nehmen wir in diesem Bespiel an, dass das Problem wihrend des Anrufs nicht
gelost werden kann.

Nur Windows-Client

Wenn der Assistent nach Driicken auf F2 angezeigt wird, lesen Sie den Abschnitt
Fragen, um das Problem mit dem Benutzer zu besprechen.

4. Schritt: Sie erstellen eine Helpdesk-Unterlage, um das Problem zu speichern.
Dieser Schritt gilt nur, wenn der Assistent nach Driicken von F2 auf dem
Windows-Client angezeigt wird. Wenn Sie den Assistenten tiber die
Navigationsverkniipfung Vermégenslebenszyklus/ Helpdesk/
Benutzeraktion/ Anrufannahme verwenden, kénnen Sie diesen Schritt
ignorieren, da die Unterlage bereits im 2. Schritt erstellt wurde.

Klicken Sie auf die Schaltfldche M

5. Schritt: Sie verwalten vorhandene Helpdesk-Unterlagen.

Es gibt verschiedene Moglichkeiten, die Liste der derzeit bearbeiteten

Helpdesk-Unterlagen anzuzeigen:

= Navigationsverkniipfung Vermogenslebenszyklus/ Helpdesk/
Helpdesk-Unterlagen.
Dieses Menii zeigt die Liste aller Helpdesk-Unterlagen an.
Mit den Filtern im Menii fiir die Helpdesk-Unterlagen kénnen Sie die
Unterlagen nach von Thnen festgelegten Kriterien auswéihlen.

= Menii Vermdgenslebenszyklus/ Helpdesk/ Ubersicht
Dieses Menii zeigt die Liste der Helpdesk-Unterlagen an, deren Status nicht
Abgeschlossen oder Abgeschl. und geprift ist.

Die Ubersicht hingt von der Person ab, die sie anzeigt: der
Helpdesk-Administrator, ein Gruppenleiter oder einfach ein Mitglied einer
Helpdesk-Gruppe.

Mit der Schaltfléiche |2 Ui wird die Liste der Helpdesk-Unterlagen
angezeigt, die einem Techniker oder einer Gruppe zugewiesen sind, der bzw.
die in der Ubersicht ausgewihlt ist.

So erstellen Sie einen Interventionsdatensatz in einer
Helpdesk-Unterlage:
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Um einen Interventionsdatensatz in einer Helpdesk-Unterlage zu erstellen,
zeigen Sie zuerst das Unterlagendetail an,

* Kklicken Sie dann auf ¢ e rechts neben dem Unterlagendetail
(Windows-Client), oder wihlen Sie Intervention aus der Dropdown-Liste
Aktionen (Webclient).

= Oder wihlen Sie die Registerkarte Intervention, und verwenden Sie die
Schaltfléiche + (Windows-Client) oder Hinzufiigen (Webclient), sodass Sie
Interventionen der Helpdesk-Unterlage hinzufiigen.
So schlieBen Sie eine Unterlage:
Wenn die Unterlage endgiiltig bearbeitet wurde, zeigen Sie das Unterlagendetail
an, und klicken Sie auf $#4s=hs_Agset Manager erstellt auf der Registerkarte
Aktivitat eine Historie fiir die Unterlage, dndert das Feld Beschreibung
(SQL-Name: Description) auf der Registerkarte Allgemein, passt das
Abschlussdatum auf der Registerkarte Abschluss an und dndert den Status
(SQL-Name: seStatus) der Unterlage. Sie konnen noch einen weiteren Schritt
ausfiithren, indem Sie dem Feld Status den Wert Abgeschl. und gepriift
zuweisen, wenn Sie die Unterlage mit dem Benutzer gepriift haben.

Self-Service

Der Assistent fiir Self-Service erweitert die Helpdesk-Funktionen, indem die
Mitarbeiter in die Lage versetzt werden, selbst Unterlagen zu erstellen, zu
aktualisieren und abzuschlieen. In diesem Kapitel wird die Nutzung des
Asset Manager-Assistenten fiir Self-Service erlautert. Er ist tiber die
Navigationsverkniipfung Vermogenslebenszyklus/ Helpdesk/
Benutzeraktionen/ Self-Service verfiigbar.

Dieser Assistent ermoglicht es den Benutzern, neue Unterlagen zu erstellen,
ihre offenen und abgeschlossenen Unterlagen anzuzeigen, die Details der zuvor
eingereichten offenen Unterlagen zu aktualisieren und bei Bedarf selbst
Unterlagen abzuschlieflen.

Den Assistenten fir Self-Service verwenden

Die Seite des Assistenten fiir Self-Service besteht aus zwei Teilen. Der linke
Bereich enthilt sechs Aktionsschaltflichen, und im rechten Bereich werden
die Abfrageergebnisse angezeigt.

Nachdem Sie den Assistenten fiir Self-Service gestartet haben, kénnen Sie die
folgenden Vorgéinge durchfiihren.
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Offene und abgeschlossene Unterlagen anzeigen

Die Liste der offenen Unterlagen mit dem Titel "Offene Unterlagen von XXX"
wird automatisch rechts angezeigt, wenn der Assistent ausgefiihrt wird. "XXX"
steht dabei fiir den aktuellen Benutzernamen. So kénnen Sie die einzelnen
Unterlagendetails anzeigen:

1

Wihlen Sie die Unterlage, die Sie aus der Liste der offenen Unterlagen
abfragen mdéchten.

Klicken Sie auf Unterlage anzeigen.

Klicken Sie auf Zuriick zu Unterlagen, um wieder die Listenansicht
aufzurufen. Wiederholen Sie die Schritte 1 bis 3, um andere
Unterlagendetails anzuzeigen.

Um die abgeschlossenen Unterlagen anzuzeigen, stellen Sie sicher, dass Sie
den urspriinglichen Zustand der Assistentenseite aufgerufen haben (auf der
rechten Seite wird die Liste der offenen Unterlagen angezeigt).

1
2

Klicken Sie auf Abgeschlossene Unterlagen anzeigen.

Wihlen Sie die Unterlage, die Sie aus der Liste der abgeschlossenen
Unterlagen abfragen méchten.

Klicken Sie auf Unterlage anzeigen.

Klicken Sie auf Zurick zu Unterlagen, um wieder die Listenansicht

aufzurufen. Wiederholen Sie die Schritte 1 bis 4, um andere
Unterlagendetails anzuzeigen.

Neue Unterlage erstellen

1

2
3

Klicken Sie auf Neue Unterlage 6ffnen.
Geben Sie die Attribute der Unterlage an.
Klicken Sie auf OK.

Eine neue Unterlage mit dem Status "Wartet auf Zuordnung" wird automatisch
in der Tabelle mit den Helpdesk-Unterlagen gespeichert. Die Helpdesk-Gruppe
erhélt die Unterlage und reagiert darauf.

Weitere Informationen nach der Unterlagenerstellung hinzufigen

Sie konnen Kommentare zu der offenen Unterlage hinzufiigen, die Sie zuvor
eingereicht haben.

1

Wahlen Sie die Unterlage, die Sie aktualisieren mochten, aus der Liste der
offenen Unterlagen.

Klicken Sie auf Unterlagen aktualisieren.

Geben Sie die Informationen in das Feld Kommentare ein, und klicken
Sie zum Bestitigen auf das Hiakchen.

Klicken Sie auf OK.
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Unterlage abschlief3en

Sie konnen die Unterlage bei Bedarf abschlielen. Beispielsweise haben Sie
bereits die Losung gefunden und benétigen also nicht mehr die Hilfe eines
Helpdesk-Technikers.
1 Wihlen Sie die Unterlage, die Sie abschlieBen mochten, aus der Liste der
offenen Unterlagen.
Klicken Sie auf Unterlage abschlief3en.

3 Geben Sie die Hinweise in das Feld Losung ein, und klicken Sie zum
Bestétigen der Informationen auf das Hékchen.

4 Klicken Sie auf OK.

Anrufe annehmen

In diesem Kapitel wird erldutert, wie der Anrufannahmeassistent von

Asset Manager verwendet wird. Sie konnen auf den Assistenten tiber die
Navigationsverkniipfung Vermégenslebenszyklus/ Helpdesk/
Benutzeraktion/ Anrufannahme, das Symbol & (Windows-Client) oder die
Taste F2 (Windows-Client) zugreifen.

Der Anrufannahmeassistent ist eine Funktion, die der Person hilft, die Anrufe

annimmt. (Der Begriff "Anruf" ist in diesem Zusammenhang ein sehr weit
gefasster Begriff: Telefonanruf, Besuch eines Benutzers, Fax usw.)

Sie erhalten eine vereinfachte und gesteuerte Ansicht einer vorhandenen
Unterlage oder einer Unterlage, die erstellt wird.

Der Assistent ist darauf ausgelegt, die Aufzeichnung von Helpdesk-Unterlagen
moglichst umfassend zu erleichtern.

Aufgaben bei der Anrufannahme:

1 Identifizierung des Anrufers.

2 Wenn der Anruf eine bereits erstellte Unterlage betrifft: Erweiterung der
Unterlage um die neuen Informationen oder Abschluss der Unterlage.

3 Wenn der Anruf ein neues, noch nicht protokolliertes Problem betrifft:
1 Eingabe der relevanten Informationen.
2 Erstellung einer Unterlage (offen oder abgeschlossen).

Schritte bei der Beantwortung eines Anrufs

Der Anrufannahmeassistent hilft IThnen bei der Eingabe von Informationen
tber die beim Helpdesk-Team eingehenden Anrufe. Sie miissen dieses Tool
nicht verwenden, da Sie Unterlagen auch erstellen kénnen, ohne den
Anrufannahmeassistenten zu bearbeiten.
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Das nachstehende Diagramm gibt Ihnen einen Uberblick iiber die
Anrufannahme:

Abbildung 5.2. Anrufannahme - Schritte

Ja Neues Problem? - Mein
e «
Neues Problem Unterlage ver_voiisténdigen
", Problembeimersten . —
Anruf gelost
Ja / % Nein
®
Problem mithilfe eines Direkt auf Unterlage
Wissensblatts gelost? Zugreifen?
f \ 8 \ .
Ja | \ Nein Ja / \, Nein

¥ v b
Position in der
Entscheidungsstruktur
Ji speichern?
/ \
¢ Ja / \ Nei
v \ Nein

Den Anrufannahmeassistenten aktivieren

Aktivieren Sie den Anrufannahmeassistenten iiber die Navigationsverkniipfung
Vermégenslebenszyklus/ Helpdesk/ Benutzeraktion/ Anrufannahme,

die Taste F2 (Windows-Client) oder durch Klicken auf ¥ (Windows-Client).
2

Fir Benutzer des Windows-Clients: Wenn die Anrufannahme beim Offnen des
Assistenten bereits begonnen hat, zeigt Asset Manager ein anderes Fenster fir die
Anrufannahme an und startet die Prozedur zur Anrufannahme.

Den Bildschirm fir die Anrufannahme ausfillen

In diesem Abschnitt wird beschrieben, wie die Bildschirme fiir die
Anrufannahme gefiillt werden. Folgendes wird behandelt:
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= Der Aufbau des Bildschirms fiir die Anrufannahme, der durch Driicken von
F2 angezeigt wird.

= Die Eingabe von Informationen.

= Automatisch ausgefiillte Felder

Aufbau des Bildschirms fir die Anrufannahme
Der Bildschirm fiir die Anrufannahme, der durch Driicken von F2 auf dem
Windows-Client angezeigt wird, besteht aus verschiedenen Teilen:
= In der Statuszeile oben im Bildschirm werden allgemeine Informationen
angezeigt.
= Der linke Bereich des Fenster muss ausgefiillt werden. Dies ist der
"Eingabebereich".

s Der rechte Bereich des Fensters enthilt Informationen zum auf der linken
Seite ausgewihlten Feld. Dies ist der "Hilfebereich".

Statusleiste

Unterlage DATEI16 00:04:15 | CRNN Unterlagenbearbeiter: Drainer, Sebstian

Unterlagennummer

Die Nummer, die zu Beginn des Anrufs oben auf dem Bildschirm angezeigt
wird, ist die Nummer, die der Unterlage zugewiesen wird, falls Sie am Ende
des Anrufs eine Unterlage erstellen. So konnen Sie problemlos dem Anrufer
die Unterlagenreferenz nennen. Spéter ist die angezeigte Nummer entweder
die Nummer einer neu erstellten Unterlage oder die Nummer einer zu
dndernden Unterlage.

Indikator fir die verstrichene Zeit

Der farbige Indikator zeigt die seit der Anrufannahme verstrichene Zeit an.
Sie kénnen die Parameter des Indikators iiber die Kategorie Helpdesk im
Meniielement Bearbeiten/ Optionen indern.

Der Indikator hat keine weitere Bedeutung, er dient lediglich der Information.

Bearbeiter der Unterlage

Der Bearbeiter der Unterlage ist die Person, die zu der im Feld Unterlage im
linken Bildschirmbereich ausgewahlten Unterlage gehort, falls sich der Anruf
auf eine vorhandene Unterlage bezieht.

Wenn eine neue Unterlage gedffnet wird, wiahlt Asset Manager automatisch
einen Bearbeiter aus der Helpdesk-Gruppe aus, der die Unterlage zugeordnet
wird.
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Eingabebereich

Verwenden Sie die Maus oder die Tab-Taste, um zwischen den verschiedenen

Feldern zu wechseln.

=  Wenn das Feld Unterlage nicht ausgefiillt ist, wird im unteren Bereich
Neue Unterlage angezeigt.

=  Wenn das Feld Unterlage ausgefiillt ist (automatisch oder von Hand), wird
im unteren Bereich Unterlage vervollstindigen angezeigt.

Um die Erstellung einer neuen Unterlage zu erzwingen, wenn das Feld

Unterlage ausgefiillt ist, klicken Sie auf die Schaltfléche . Klicken Sie noch

einmal auf die Schaltflache, damit Sie die ausgewihlte Unterlage abschlieflen

konnen.

Hilfebereich

Die Informationen im Hilfebereich werden nicht sofort aktualisiert. Eine
Verzogerung bei der Aktualisierung wurde implementiert, damit Sie zwischen
den unterschiedlichen Feldern wechseln kénnen, ohne durch die Aktualisierung
verlangsamt zu werden. Sie konnen diesen Parameter tiber das Menu
Bearbeiten/ Optionen in der Gruppe Helpdesk éndern.

Um die Informationen ohne Wartezeit zu aktualisieren, driicken Sie F5, oder

klicken Sie auf 2. Diese Schaltfldche erscheint nur, wenn Informationen
aktualisiert werden konnen.

Informationen eingeben

Anrufer
Dies ist die Person, die Sie angerufen hat, um ein Problem zu melden.

Assistent: "Anrufannahme’ =]
Anrufannahme: Neue Unterlage
_ﬁ_ Anrufer Mike, Mitard NER
1 ! Eeschrsibung =]

.
-]
<tk [ weters | Eetigstellen abbrschen |
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Nur Windows-Client

Die Anruferinformationen auf dem Bildschirm fiir die Anrufannahme, die durch
Driicken von F2 auf dem Windows-Client angezeigt werden.

Anrufer
Funktion: ‘Verwaltungsprufar j
Abteilung: ‘Verwaltungs- & Finanzleitung, SEH
Standort | MMeteor-Gebaude/30. Stock/024
Telefon:| (030) 34433825
Farc |[030) 34438821
Schulung:

Kontakt

Der Ansprechpartner fiir diese Unterlage. Diese Information befindet sich im
Feld Kontakt der Registerkarte Allgemein im Unterlagendetail.

Assistent: "Anrufannahme® H=] E3
Anrufannahme: Neue Unterlage (75
Sekunden)

_ﬁ_ Benutzer |Hawlett Packard, ﬂ;l
. Werantwortlicher |Hawlett Packard, SEH
, ! Standuort |J5landnrl Hamburg/ ﬂEl;l

o k.ontakt |Edv-Laitung, A B

__“ Maotizen |U

< Zuriick, | Yadeiter > | Fertig ztellen Abbrechen

Nur Windows-Client

Die Kontaktinformationen auf dem Bildschirm fiir die Anrufannahme, die
durch Driicken von F2 auf dem Windows-Client angezeigt werden.

Kontakt
Funktion: |Varwa|tungsprufer j
Abteilung |Varwaltungs' & Finanzleitung,
Standott | Meteor-Gebaude/30. Stock/024 A=+
Telefon |[DSD] 34433825
Fax |[U3D] 34439821
Schulung;
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Vermdgen

Auf dieser Seite kénnen Sie angeben, welcher Vermégensgegenstand vom
Problem betroffen ist.

Assistent: *Anrufannahme” =]

Anrufannahme: Neue Unterlage (155
Sekunden)

_n_ Yermogen des Snrufers anzeigen ‘ Wermagen

£ Inberner Code 7 Mo ™
1 ! Yermogen des Benutzers anzeigen ‘ & DEMO-0M 1100~

g DEMOD-002 104
@ DEMO-003 EE-én

Wemmogen des Standorts anzeigen ‘ g DEMD-004 B4
DEMD-005 EE-&n

_—“ Auzwahl autheben ‘ ¢ DEMO-006 EB&n
-=1 DEMO-007 4-Part

Wemmogen der verantw. Person anzeigen‘

SDEMO0E  4Pot
SADEMOS  4Pot
SSDEMOOI0 4Po
SEDEMO-0N 4Part

e an
4 »
Soim 0047

¢ Zurlick. ‘ Weiter » | Eertlgstallan| Abbrechen |

Die Seite enthélt mehrere Schaltfldachen:
= Vermogen des Anrufers anzeigen: Vermaogen, fiir das der Anrufer

zustéandig ist.

= Vermoigen des Benutzers anzeigen: Vermogen, das dem Benutzer gehort.

= Vermogen der verantw. Person anzeigen: Vermogen, das der
verantwortlichen Person des Benutzers gehort.

= Vermogen des Standorts anzeigen: Vermogen, das sich am gleichen Ort
wie der Anrufer befindet.

Nur Windows-Client

Die Vermégensinformationen auf dem Bildschirm fiir die Anrufannahme, die
durch Driicken von F2 auf dem Windows-Client angezeigt werden.

Vermogen %

‘ Colomba, Gerald
[ Mur Hauptvermigen
N Banutzer] Varwaltel] Standolt] Werbindungen j)_

=

< Intermer Code ‘ # M arke [Modell] ﬂ

LAPO0OO0T Dell E?

2y LAS000007 Hewlett Packard Ta

CH DKTO01083 Compag T

5 uTLOo0s4 “wirZip Computing

G MONDO1085 MEC

@ SAMAMSO01026 Microsoft :
ITE A RaT [

i — >

A g/8
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Wenn das Symbol #/im Hilfebereich angezeigt wird, konnen Sie daraufklicken,

um eine Suche nach Informationen zu starten.

Die Seite enthilt mehrere Unterregisterkarten:

= Registerkarten Benutzer und Verwalter: Vermdégen, fiir das der Anrufer
zusténdig ist oder das er nur verwendet.

= Registerkarte Standort: Vermogen, das sich am gleichen Ort wie der
Anrufer befindet.

= Registerkarte Verbindungen: Das gesamte Vermoégen, das mit dem
ausgewihlten Vermoégen verkniipft ist (standardméBig ist dies das im
Eingabebereich ausgewihlte Vermogen).

=  Registerkarte Software: Softwarelizenzen mit dem Typ Pro genanntem
Benutzer, die vom Anrufer verwendet werden.

Wenn Sie das Kontrollkédstchen Nur Hauptvermogen auf den
Unterregisterkarten Benutzer, Verwalter und Standort markieren, wird
nur das Vermogen im Stamm der Baumstruktur angezeigt.

Unterlage

Auf dieser Seite konnen Sie angeben, welche Unterlage vom Problem betroffen
ist.

Assistent: ‘Anrufannahme’ =1 &3

Anrufannahme: Neue Unterlage (201
Sekunden)

_ﬁ_ WUnteragen des Snnfers [Offen] | Helpdesk-Lnterlagen

£ Mummer 4 Yer ©
- Unterlagen des &nufers [4lle) | -
Euswahl aufheben |

L 0/0

< Zuriick. | ‘adeiter » | Fertig stellen | Abbrechen ‘

= Unterlagen des Anrufers (offen): Unterlagen, fiir die das Feld Kontakt
(Registerkarte Allgemein) den gleichen Wert aufweist wie das Feld Anrufer
auf dem Bildschirm fiir die Anrufannahme. Die Felder Status und Kontakt
(SQL-Namen: seStatus und Contact) werden als Filterkriterien verwendet.

= Unterlagen des Anrufers (alle): Alle offenen und abgeschlossenen
Unterlagen eines Anrufers, fiir ein Vermogen oder alle offenen oder
abgeschlossenen wichtigen Unterlagen.
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Nur Windows-Client

Die Unterlageninformationen auf dem Bildschirm fiir die Anrufannahme, die
durch Driicken von F2 auf dem Windows-Client angezeigt werden.

Unterlage
Einbl.:| @) Unterlagen des Vemisgens [offen] -
£ Murnmer |f Yeimogen ﬂ
DEMD_TOT 0 £
DEMO_T02 i =
DEMD_TOS i =
DEMO_T0G 0 e
4 »
Adm 11211

Qffrer: ‘ 13.04.2011 15:36:00
Status: ‘W’arlet auf Zuordnung
Lasungsdatunm: ‘ 13.04.2017 15:36:34

Bearbsiter: ‘

‘%I'_L

Fillen Sie das Feld fiir die Unterlage nur in zwei Fillen aus:

= Um eine Unterlage hinzuzufiigen oder eine vorhandene Unterlage zu dndern.
(Das vom Anrufer gemeldete Problem hat bereits zur Erstellung einer
Unterlage gefiihrt.)

= Um eine neue Unterlage zu erstellen und an die im Feld Unterlage
ausgewihlte Unterlage anzufiigen. Gehen Sie in diesem Falls wie folgt vor:
1 Fiillen Sie die Felder Anrufer und Unterlage aus.
2 Klicken Sie auf ¥.

3 Fiillen Sie die Felder im Rahmen Neue Unterlage aus.

Fillen Sie die Felder im Rahmen Neue Unterlage nicht vor dem Feld
Unterlage aus. Dies hitte zur Folge, dass die Eingaben im Rahmen Neue
Unterlage geloscht werden.

Wenn Sie eine Unterlage auswéhlen, aber spéter feststellen, dass fiir den Anruf
eine neue Unterlage erstellt werden muss, klicken Sie auf die Schaltfliche ¥.

!

Wenn im Modus Neue Unterlage das Feld Unterlage ausgefillt wird, wird die
neue Unterlage als untergeordnete Unterlage an die vorhandene Unterlage angefigt.

Klicken Sie erneut in das Feld Unterlage, um zum Status zuriickzukehren,

sodass Sie die ausgewihlte Unterlage abschliefen kénnen (rechts auf dem
Bildschirm).

Im Hilfebereich konnen Sie iiber einen Filter eine Auswahl offener Unterlagen
anzeigen (der Status der Unterlage ist nicht Abgeschlossen oder Abgeschl.
und gepriift). Sie konnen aber auch eine Auswahl von Unterlagen unabhéingig
vom Status aufrufen:
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= Unterlagen des Anrufers (offen): Unterlagen, fiir die das Feld Kontakt
(Registerkarte Allgemein) den gleichen Wert aufweist wie das Feld Anrufer
auf dem Bildschirm fiir die Anrufannahme. Die Felder Status und Kontakt
(SQL-Namen: seStatus und Contact) werden als Filterkriterien verwendet.

= Unterlagen des Vermogens (offen): Unterlagen, fiir die das Feld
Vermogen den gleichen Wert aufweist wie das Feld Vermoégen auf dem
Bildschirm fiir die Anrufannahme. Die Felder Status und Vermoégen
(SQL-Namen: seStatus und Asset) werden als Filterkriterien verwendet.

=  Wichtige Unterlagen (offen): Unterlagen, fiir die das Kontrollkdstchen
Wichtige Unterlage (Registerkarte Allgemein) markiert ist. Die Felder
Status und Wichtige Unterlage (SQL-Namen: seStatus und bHot) werden
als Filterkriterien verwendet.

= Mit den Optionen, denen "(Alle)" nachgestellt ist, konnen Sie alle offenen
und abgeschlossenen Unterlagen fiir einen Anrufer, fiir ein Vermégen oder
alle offenen oder abgeschlossenen wichtigen Unterlagen anzeigen.

Sie konnen die Informationen aus dem Hilfebereich des Bildschirms nutzen.

Im Bereich Beschreibung wird nur der Anfang des Felds Beschreibung fiir

die Unterlage angezeigt.

Um die Unterlage zu 4ndern, miissen Sie das Unterlagendetail aufrufen, indem

Sie auf die Schaltflache « klicken.

Klicken Sie einmal in den Hilfebereich der Unterlage, um das Feld Unterlage

im Eingabebereich auszufiillen. Warten Sie eine Weile, bis die Daten aktualisiert

wurden, oder driicken Sie F5.

Problemart

In diesem Feld kénnen Sie die Art des aufgetretenen Problems angeben.

Assistent: "Anrufannahme’ H=] E3
Anrufannahme: Neue Unterlage (561
Sekunden)

‘ i Problem tppe Problem beim Netz
+ Problem bei der Hardware B
. + Problem bei der Software =
BRIt Froblem beim M etz
o [+ Hub
+ Router
+ Switch
_—“ + Zugiiffskontiolle

NEAEN

< Zuriick, | Yadeiter > | Fertig ztellen Abbrechen

134 | HP Asset Manager 9.30 - Ausriistungsverwaltung



Standardméfig werden nur die Problemarten, die dem Modell des ausgewéhlten
Vermogens und dessen Untermodellen zugeordnet sind, im Hilfebereich
angezeigt.

Wenn kein Vermogen ausgewdahlt ist, wird keine Art angezeigt.

Wenn dem Vermogen kein Modell zugeordnet ist, werden alle Problemarten
angezeigt.

Nur Windows-Client

Die Informationen zur Problemart auf dem Bildschirm fiir die Anrufannahme,
die durch Driicken von F2 auf dem Windows-Client angezeigt werden.

Problemart
[ Alle Prablemarten einblenden
£ Mame H
— = Problem bei der Hardware: =
+ Drucker
+ GHIPC
+ a Server

+ Problem bei der Software
+ _’EE_'& Problem beim Metz

4

%

A 647

Wenn Sie die Anzeige aller Problemarten erzwingen moéchten, markieren Sie
das Kontrollkdstchen Alle Problemarten einblenden.
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Dringlichkeit und Bearbeitungsplan

Auf dieser Seite konnen Sie die Dringlichkeit und den Bearbeitungsplan
auswdihlen, die bzw. der am besten auf das aufgetretene Problem abgestimmt

sind.
Assistent: "Anrufannahme’ [_[Ol x|
Anrufannahme: Neue Unterlage (825
Sekunden)
‘ i Unterlagenbearbeiter |
3 Dringlichkeit [Hoch a[El-
Bearbeitungsplan | “|3 -
o @ Dringend [1/2 gearb. 5t =
e . @ Dringend 24/24 - Berlin =
+ Anmf speichern @ Mittlere Prioritat (4 5t
——“ £ Unterlage verfolgen | @ Nisdrige Prioritat (1 Woche]
€~ Unterlage vervollstandi{ @ Standardwert 1 gearh Tag)
" Unterlage abschlishen
-
|
£ Zuriick whefter » | Fertig stellen | Abbrechen ‘
4
©

Die Erstellung von Bearbeitungsplénen gehdrt zu den Aufgaben des Administrators,
nicht aber zu den Aufgaben eines Telefonisten. Es ist nicht maglich, einen
Bearbeitungsplan direkt Gber das Feld Plan auf dem Bildschirm fir die Anrufannahme
zu erstellen.

Beschreibung (oder Zusatzbeschr.)

4 Anmerkung:

Dieser Abschnitt betrifft nur den Bildschirm fir die Anrufannahme, der durch Driicken
von F2 auf dem Windows-Client angezeigt wird.

In diesem Feld konnen Sie das Problem unbeschrinkt beschreiben. Thre
Eingaben hier werden dem Feld Beschreibung der Unterlage hinzugefiigt.
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= Wenn Sie eine Unterlage abschlieflen, zeigt Asset Manager ein Fenster der

vorherigen Art im Hilfebereich an. Dieser Wert kann nicht geindert werden.

Beschreibung
Kein freier Speicher mehr d

[ ]

= Wenn Sie eine neue Unterlage erstellen, fithrt der Hilfebereich Sie durch

den Prozess der Problemlésung:

Lésung
~ Fragen

i Izt der Bildzchirm vallkammen schwarz? ;I
[ Hifle | Historie

Ja

Nein

28 Baum < Zuriick. Weiter >

~ Losungen

Lasung [ Detail
' Bildschirm nicht eingeschaltet oder Netzste [ &bgel
g Wartungsfirma CallBack unter 47 65 65 an
§' Bidschirm nicht eingeschaltet ader Netzste
' Die Aufldsung oder die Anzahl der Farben
' Wartungsfirma CallBack unter 47 5 B5 an

Speichern

P ﬂ Wiahlen

Fragen

Der Knoten im Losungsbaum, der mit der ausgewihlten Problemart verkniipft
ist, wird in der Zone angezeigt. (Die Problemart muss zuvor dem Knoten
zugeordnet worden sein.) Wenn eine Frage diesem Knoten zugeordnet ist,
schlidgt der Anrufannahmeassistent verschiedene Antworten zur Auswahl vor.
Doppelklicken Sie auf die passende Antwort, um den Losungsbaum weiter
durchzuarbeiten. Sie konnen auch die Zone mit den Antworten aktivieren
(indem Sie eine der Antworten wihlen und die Nummer der Zeile mit der zu
wiéhlenden Antwort eingeben). Die Schaltfléiche Weiter fiihrt zum gleichen
Ergebnis. Mit der Schaltfléiche Zurick kénnen Sie in der Baumstruktur
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zuriickgehen. Es ist nicht moglich, weiter als bis zum der Problemart
zugeordneten Anfangsknoten zuriickzugehen.

Schaltfliche Baum

Mit der Schaltfliche 8 8an | wird der Losungsbaum angezeigt und der Cursor
auf dem Knoten platziert, der mit der Problemart verbunden ist.

. Losungsbaum M=l
“wird das Problem vom Betriebespztem verursacht?; Schieen
- % Ja:Vemenden Sie MS DOS B.17 =
Q Mein Zugreifen
= % Ja: Haben Sie dis autoexec.bat-Datei oder die config. sys-Datei ged
g Ja
= ¥ Nein: Haben Sie die Festplatte mit einem Defragmentierungspro
2 Ja
Q Mein
=1 % Mein: Wird das Problem von einem M5 Office-Programm verursacht?
Q Ja
= % Mein: Wird das Problem von der StockMan-S oftware verursacht’?
g Ja
& Nein
4 | ¥

Wihlen Sie einen Knoten in der Baumstruktur, und klicken Sie auf die
Schaltfliche Zugreifen, um den Anfangsknoten in der Verzweigung zu éndern,
in der Sie arbeiten mochten. Sie miissen diese Vorgehensweise nutzen, damit
Sie in einem bestimmten Moment nicht durch die gesamte Verzweigung
navigieren miissen.

Kontrollkistchen Hilfe

Aktivieren Sie dieses Kontrollkéstchen, wenn Sie hinter der Frage und in
Klammern den Inhalt der Registerkarte Beschreibung im Fragedetail rechts
von der Frage anzeigen mochten (sofern eine Beschreibung im Lésungsbaum
eingegeben wurde).

Kontrollkastchen Historie

Aktivieren Sie dieses Kontrollkdstchen, wenn Sie die Liste der aufeinander
folgenden Fragen, die Sie bei der Bearbeitung des Losungsbaums bereits
beantwortet haben, anzeigen méchten.

Lésungen

Im Lésungsbereich des Hilfebereichs werden Dateien des Wissensarchivs
angezeigt, die Knoten in der Verzweigung des Lésungsbaums zugeordnet sind,
die sich aus dem von der vorherigen Frage gebildeten Knoten ergeben haben.

Kontrollkistchen Details

Aktivieren Sie dieses Kontrollkdstchen, um die Details der ausgewihlten Losung
(Felder Beschreibung und Losung (SQL-Namen: Description und Solution)
unten im Losungsfenster anzuzeigen.
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Kontrollkéistchen Abgelehnt

Aktivieren Sie dieses Kontrollkdstchen, um weiterhin alle Lésungen beginnend
mit dem Anfangsknoten anzuzeigen, sogar wenn sie aufgrund des in der
Baumstruktur gewéhlten Pfads bereits ausgeschieden sind.

Automatisch ausgefillte Felder

Bearbeiter der Unterlage

Wenn eine neue Unterlage gedffnet wird, wiahlt Asset Manager automatisch
einen Bearbeiter aus der Helpdesk-Gruppe aus, der die Unterlage zugeordnet
wird.

Um die Gruppe zu bestimmen, der die Unterlage zugeordnet wird, beriicksichtigt
Asset Manager die Problemart, den Standort des Vermogensgegenstands und
mogliche Vertrige, die fir die Helpdesk-Gruppe gelten:

1

2

Asset Manager durchsucht die Helpdesk-Gruppen, die der Problemart der
Unterlage zugeordnet sind.

Aus diesen Gruppen bestimmt Asset Manager dann die Helpdesk-Gruppe,
deren Standort dem des Vermogensgegenstands am néchsten liegt: direkter
Standort, andernfalls der iibergeordnete Standort usw. bis zum
Stammstandort.

Wenn die Asset Manager-Datenbank-Engine doppelte externe Beziehungen
unterstiitzt, sucht Asset Manager innerhalb dieser passenden Gruppen
anhand von relevanten Vertrdgen und Wartungsvertriagen fiir den
Vermogensgegenstand nach den Helpdesk-Gruppen.

!

Die Liste der DBMSs, die doppelte externe Beziehungen unterstitzen, finden Sie
im Abschnitt DBMSs, die doppelte externe Beziehungen unterstitzen [Seite 200].

Werden keine Gruppen gefunden, wiederholt Asset Manager die ersten drei
Schritte beginnend mit der Problemart auf der ndchsthéheren Ebene in der
Hierarchie der Problemarten, bis der Stamm in der Baumstruktur der
Problemarten erreicht ist.

Der Unterlagenbearbeiter kann unter den Technikern der Helpdesk-Gruppe

ausgewdihlt werden, die die geringste Anzahl von Unterlagen in Bearbeitung
haben.

S Anmerkung:

Wenn mehr als ein passender Unterlagenbearbeiter gefunden wird, wahlt
Asset Manager nach dem Zufallsprinzip den Bearbeiter aus.
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Feld "Anrufer"

Wenn das Feld Anrufer leer ist und Sie das Feld Vermogen ausfiillen oder
dndern, wird im Feld Anrufer automatisch der Benutzer des Vermogens
angezeigt.

Dieser Automatismus hat Vorrang vor dem mit den Standardwerten verkniipften
Automatismus. Sobald der Wert im Feld Anrufer bestéitigt wurde, wird dieser
Automatismus deaktiviert.

Feld "Kontakt"

Asset Manager schliagt automatisch einen Ansprechpartner vor:

=  Wenn das Feld Kontakt leer ist und Sie das Feld Anrufer ausfiillen oder
dndern, wird der Wert im Feld Anrufer fiir das Feld Kontakt iibernommen.

= Wenn das Feld Kontakt leer ist und Sie das Feld Vermogen ausfiillen
oder dndern, wird im Feld Kontakt der Benutzer des Vermogens angezeigt.

Diese Automatismen haben Vorrang vor den mit den Standardwerten
verknupften Automatismen.

Sobald der Wert im Feld Kontakt bestéitigt wurde, werden diese Automatismen
deaktiviert.

Feld "Plan"

Dringlichkeit einer Unterlage bestimmen

Um zu bestimmen, wie eine Unterlage bearbeitet wird, verwendet

Asset Manager den Begriff "Dringlichkeit". Die Dringlichkeit einer Unterlage
erscheint nicht auf dem Bildschirm zur Anrufannahme, stattdessen wird Sie
auf der Registerkarte Protokollierung im Unterlagendetail angezeigt.

Wenn Sie eine Unterlage mit dem Anrufannahmeassistenten erstellen, weist
Asset Manager im Zusammenhang mit den folgenden Aspekten die hichste

Dringlichkeit zu:
= Problemart
= Kontakt

= Vermoégen
= Standort des Vermogensgegenstands

Den Bearbeitungsplan bestimmen

Sobald die Dringlichkeit einer Unterlage definiert ist, schlidgt Asset Manager

automatisch unter Beriicksichtigung der folgenden Regeln einen

Bearbeitungsplan vor:

1 Asset Manager sucht nach Bearbeitungspldnen, die der Dringlichkeit der
Unterlage zugeordnet sind (Unterregisterkarte Dringlichkeit der
Registerkarte Auswahl im Detail eines Bearbeitungsplans).
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2 In den so ausgewihlten Bearbeitungspldnen sucht Asset Manager nach

dem Bearbeitungsplan, der dem Standort zugeordnet ist, der dem Standort
des Vermogensgegenstands am néchsten liegt: direkter Standort, andernfalls
der uibergeordnete Standort usw. bis zum Stammstandort (im Detail eines
Bearbeitungsplans, Registerkarte Auswahl, Unterregisterkarte Standorte).
Wird kein Bearbeitungsplan gefunden, beginnt Asset Manager erneut mit
den ersten beiden Schritten, &ndert dabei die Dringlichkeit um 1, bis die
hochste Dringlichkeit erreicht ist.

Wird kein Bearbeitungsplan gefunden, beginnt Asset Manager erneut mit
den ersten beiden Schritten, senkt dabei die Dringlichkeit um 1, bis die
Dringlichkeit 0 erreicht ist.

Anrufannahme beenden
Es gibt drei Moglichkeiten, die Anrufannahme zu beenden:

Mit den Schaltflichen Wéhlen oder Speichern im Fenster Lésung, die
durch Klicken auf & rechts neben dem Bildschirm mit dem
Unterlagendetail (Windows-Client) oder durch Auswihlen von L8sen in
der Dropdown-Liste Aktionen (Webclient) angezeigt werden.

Durch Auswahl der Optionen Anruf speichern, Unterlage abschlieflen,
Unterlage schlieBen und Unterlage vervollstiandigen im
Anrufannahmeassistenten, der iiber die Navigationsverkniipfung
Vermégenslebenszyklus/ Helpdesk/ Benutzeraktion/
Anrufannahme angezeigt wird.

Mit den Schaltﬂachen ﬁ Aniuf speichem unlerlaga abschl ej Beaibeiten ‘ und f!ervn\lslénd\gen
im Anrufannahmeassistenten, der durch Driicken von F2 auf dem
Windows-Client angezeigt wird.

In jedem Fall wird das Fenster fiir die Anrufannahme geschlossen, und die
Unterlage wird mit den wéhrend des Anrufs eingegebenen Informationen
erstellt oder aktualisiert.

In der folgenden Tabelle werden die Informationen zusammengefasst, die im
Unterlagendetail kopiert werden, wenn eine der fiinf Schaltflachen verwendet
wird:
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Tabelle 5.1. Anrufannahme - Wert der Unterlagenfelder abhingig von der verwendeten

Schaltflache

Unterlagendetail

Bild- SCHALTFLA- FELD STATUS REGISTERKAR- REGISTERKARTE AB-
schirm CHEN (SQL-Name:se- TE ALLGEMEIN SCHLUSS
Status) FELD BESCHREI- FELD FELD FELD
BUNG (SQL-Na- LO- DIA- AB-
me: Description) SUNG GNO- SCHLUSS
(SQL- SE AM
Name: (SQL- (SQL-
Soluti- Na- Name:
on) me: dtEnd)
Stan-
dard-
Sol)
Aufl6-  Select Abgeschlossen  Beschreibungim Fragen Ken-  Ab-
sung Eingabebereich des und nung  schluss-
Bildschirms zur An- Antwor- und datum
rufannahme ten aus Kurz-
dem Hil- be-
febe- schrei-
reich bung
der Lo-
sung
Speichern Zugeordnet Beschreibung im

oder In Bearbei-
tung oder War-
tet auf Zuord-

nung

Eingabebereich des
Bildschirms zur An-
rufannahme, gefolgt
von Fragen und
Antworten aus dem
Hilfebereich
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Unterlagendetail

Anruf- P Abgeschlossen  Beschreibung im A]%.1
= Eingabebereich des schluss-
me E;lst flﬂf (flf en Bildschirms zur An- datum
rufannahme
€% st peichen Zugeordnet Beschreibung im
oder oder In Bearbei- E%ngabe_:bereich des
£® e, tung oder War- Bildschirms zur An-
An_r £ spei tet auf Zuord- rufannahme
u i-
chern oder nung
Unterlage
vervollstin-
digen
@ gesbeion. In Bearbeitung Beschreibung im
Unterlage (die Person im Eingabebereich des
bearbeiten  Feld Zugeord-  Bildschirms zur An-
rufannahme

net (SQL-Name:
Assignee) ist die
Person, die den

Anruf annimmt)

Problem wurde wéhrend des Anrufs mit einer méglichen Lésung im
rechten Bildschirm gel6st

Klicken Sie auf Wahlen, um die Unterlage zu schlieBen und mit der
ausgewihlten Losung zu verkniipfen.

Das Unterlagendetail wird nicht mehr angezeigt. Die Unterlagennummer

erscheint in der Titelzeile des Bildschirms fiir die Anrufannahme. Sie konnen
die Unterlage iiber die Verkniipfung Vermoégenslebenszyklus/ Helpdesk/
Helpdesk-Unterlagen suchen.

Problem wurde wéhrend des Anrufs ohne eine mégliche Lésung im
rechten Bildschirm gelost

Klicken Sie auf , um die Unterlage abzuschlieflen, ohne sie mit einer
Datei des Wissensarchivs zu verkniipfen.

Das Unterlagendetail wird nicht mehr angezeigt. Die Unterlagennummer
erscheint in der Titelzeile des Bildschirms fiir die Anrufannahme. Sie konnen
die Unterlage iiber das Meniielement Vermogenslebenszyklus/ Helpdesk/
Helpdesk-Unterlagen suchen.
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Problem wurde nicht gel6st, Fragen und Antworten ohne direkten
Zugriff auf die Unterlage speichern

Wenn das Problem wihrend des Anrufs nicht gelost wird und Sie alle Fragen
und Antworten speichern méchten, die Sie mit dem Anrufer ausgetauscht
haben, aber im Moment nicht auf die Unterlage zugreifen méchten:

1 Kilicken Sie auf Speichern, um den Anruf und Thren Weg durch den
Losungsbaum zu speichern, ohne die Unterlage abzuschlielen. Das
Unterlagendetail wird nicht mehr angezeigt. Die Unterlagennummer
erscheint in der Titelzeile des Bildschirms fiir die Anrufannahme. Sie kénnen
die Unterlage iiber das Meniielement Vermogenslebenszyklus/ Helpdesk/
Helpdesk-Unterlagen suchen.

2 Wenn Sie im Unterlagendetail auf \steams klicken, greifen Sie direkt aufden
Knoten zu, den Sie wihrend des Anrufs im Losungsbaum erreicht haben.

Problem wurde nicht gelost, Fragen und Antworten ohne direkten
Zugriff auf die Unterlage verwerfen

Wenn das Problem wihrend des Anrufs nicht gelést wird und Sie die Fragen
und Antworten nicht speichern méchten, die Sie mit dem Anrufer ausgetauscht
haben, und im Moment auch nicht auf die Unterlage zugreifen méchten:

1 Klicken Sie auf M, um den Anruf ohne Thren Weg durch den
Losungsbaum zu speichern.

2 Das Unterlagendetail wird nicht mehr angezeigt. Die Unterlagennummer
erscheint in der Titelzeile des Bildschirms fiir die Anrufannahme. Sie kénnen
die Unterlage iiber das Menuelement Vermogenslebenszyklus/ Helpdesk/
Helpdesk-Unterlagen suchen.

Problem wurde nicht gelost, direkt die Unterlage aufrufen

Wenn das Problem wihrend des Anrufs nicht gelost wird und Sie direkt auf
die Unterlage zugreifen mochten, haben Sie zwei Moglichkeiten:

" Klicken Sie auf 0 seateen. |
" Oder klicken Sie auf € Yevelssvien. |

In beiden Fillen:
= Die Informationen aus dem Anruf werden in das Unterlagendetail
tibernommen.

= Das Unterlagendetail wird angezeigt.

Unterschied ZWiSChen Qj Bearbeiten... ‘ und ﬂyarvnllsténdigen_.
s  Nehmen wir an, die Person, die den Anruf annimmt, wihlt eine Unterlage,
fiir die sie zwar nicht der Bearbeiter ist, die aber in ihr Spezialgebiet fillt.

Anschlieflend klickt die Person auf M Asset Manager legt
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automatisch das Feld Status auf In Bearbeitung fest und 4dndert das Feld
Zugeordnet, damit die Person, die den Anruf annimmt, als Bearbeiter
angezeigt wird. Dies ist auch der Fall, wenn die Unterlage bereits einem
Bearbeiter zugeordnet wurde, unabhéingig vom Status der Unterlage.

S Anmerkung:
Die Person, die den Anruf annimmt, verfigt nur Gber das Recht, auf die

Schaltfléche € g=te=s. | 2y klicken, wenn dies im Profil der Person festgelegt ist
und wenn die Helpdesk-Gruppe der Person die betreffende Problemart [6sen
kann. (Das Profil des Telefonisten ist in seinem Datensatz auf der Registerkarte
Profil in der Tabelle der Abteilungen und Personen enthalten.) Wenn eine dieser

beiden Bedingungen nicht erfillt ist, wird die Schaltfléche Q) g | abgeblendet
dargestellt. In diesem Fall muss der Anruf mit der Schaliflache Anruf speichern
oder Speichern gespeichert werden, damit er verfolgt werden kann.

" Wenn die Person, die den Anruf annimmt, auf €7 vervolsindgen.. klickt, wird das
Unterlagendetail angezeigt. Dies unterscheidet sich vom Klicken auf

M, da Asset Manager in diesem Fall die Felder Status und
Bearbeiter im Unterlagendetail nicht dndert.

S Anmerkung:
Die Person, die den Anruf annimmt, kann die Schaltfléche £ vevabsnszen..

verwenden, wenn dies laut Profil zulassig ist. (Das Profil des Telefonisten ist in
seinem Datensatz auf der Registerkarte Profil in der Tabelle der Abteilungen

und Personen enthalten.) Andernfalls bleibt die Schaltflache & i

deaktiviert.

Hinweis zu den Rechten von Helpdesk-Telefonisten

Sie konnen die Zugriffsrechte von Telefonisten auf die
Asset Manager-Datenbank definieren:

o Uber die normalen Benutzerprofile, die auf der Registerkarte Profil im
Feld Profil (SQL-Name: Profile) in den Datensatzdetails der Tabelle mit
Abteilungen und Personen angegeben sind.

Tastenkombinationen, die bei der Anrufannahme verwendet werden konnen

Funktionstasten und Schaltflichen wurden implementiert, um die Navigation
zwischen Feldern und zwischen dem Hilfebereich und dem Eingabebereich zu
vereinfachen:
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Tabelle 5.2. Anrufannahme

ALT + PFEILNACHRECHTS

- Tastenkombinationen

Wenn sich der Cursor im Eingabebereich befindet, wird er in
den Hilfebereich verschoben.

ALT + PFEIL NACH LINKS

Wenn sich der Cursor im Hilfebereich befindet, wird er in den
Eingabebereich verschoben.

ALT + x (wenn die Um-
schaltsperre aktiviert ist) oder
UMSCHALT + ALT + x (wenn
die FESTSTELLTASTE deak-
tiviert ist), wobei "x" fiir eine
Zahl von 1 bis 8 steht

Wenn sich der Cursor im Eingabebereich befindet, wird er zum
Feld x auf dem Bildschirm verschoben. Die Felder sind von
oben nach untern von 1 bis 8 nummeriert.

Sie kénnen nicht die Zehnertastatur verwenden.

STRG + x, wobei "x" die Kurz-
wahl ist, die einer Problemart
zugewiesen ist.

Sie kénnen damit das Feld Art automatisch ausfiillen. Die
Tastenkombination kann unabhéngig von der Cursorposition
verwendet werden.

F5 Wenn sich der Cursor im Eingabebereich befindet, wird der
Hilfebereich sofort aktualisiert.
Wenn sich der Cursor im Hilfebereich befindet, wird der Ein-
gabebereich sofort mit den ausgewihlten Informationen aktua-
lisiert.

Fé6 Blendet den Eingabebereich aus.

F7 Blendet den Hilfebereich aus.

F8 Wechselt zwischen den folgenden Ansichten: nur der Eingabe-
bereich, nur der Hilfebereich, beide Bereiche.

e Wenn sich der Cursor im Eingabebereich befindet, wird der

Hilfebereich sofort aktualisiert.

Das Symbol wird nur angezeigt, wenn Informationen fiir die
Aktualisierung vorhanden sind.

S Anmerkung:

Beim Aktualisieren des Bildschirms fir die Anrufannahme: Um die Eingabe nicht zu
verlangsamen, aktualisiert der Anrufannahmeassistent die Daten nicht sofort, wenn
Sie von einem Feld in ein anderes wechseln oder wenn Sie Informationen im

Hilfebereich auswahlen. Die Reaktionszeit betrdgt standardméBig 1 Sekunde. Sie
kénnen diesen Parameter Gber das Menielement Bearbeiten/ Optionen in der
Gruppe Helpdesk dndern.

Helpdesk-Gruppen

In diesem Abschnitt wird beschrieben, wie Helpdesk-Gruppen mit
Asset Manager definiert und verwaltet werden.
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Helpdesk-Gruppen bestehen aus Helpdesk-Technikern, die dhnliche Probleme
fiir eine bestimmte Gruppe von Standorten l6sen kénnen und die an bestimmte
Vertrige gebunden sind.

Diese Gruppen spiegeln Thre interne Organisation wider: Die Definition einer
Gruppe héngt davon ab, wer welche Art von Problemen und an welchen
Standorten 16st und welche Vertriage dabei beriicksichtigt werden.

Helpdesk-Gruppen werden iiber eine Liste verwaltet, die Sie iiber die
Navigationsverkniipfung Organisationsverwaltung/ Technische Leitung/
Personengruppen abrufen kénnen.

. 4 Anmerkung:

Im Kontext des Helpdesks werden Personengruppen als "Helpdesk-Gruppe"
bezeichnet.

Struktur einer Helpdesk-Gruppe

Helpdesk-Gruppen sind hierarchisch organisiert. Daher kann jede
Helpdesk-Gruppe eine iibergeordnete Gruppe, die im Feld Untergruppe von
(SQL-Name: Parent) definiert ist, und eine untergeordnete Gruppe aufweisen.
Beim Erstellen einer Untergruppe werden die Kompetenzen, Standorte und
Vertrige, die mit der iibergeordneten Gruppe verkniipft sind, automatisch fiir
die Untergruppe iibernommen.

!

Wenn Sie nach der Erstellung von Untergruppen der Gbergeordneten Gruppe einen
Standort (oder eine Kompetenz oder einen Vertrag) hinzufigen, wird dieser Standort
(oder die Kompetenz oder der Vertrag) nicht automatisch fir die Untergruppen
Ubernommen.

Die Option Zuordnung moglich (SQL-Name: bAssignable) bestimmt, ob Sie
dieser Gruppe eine Helpdesk-Unterlage zuordnen kénnen. Auf diese Weise
konnen Sie zwischen operativen Gruppen unterscheiden, die Unterlagen
bearbeiten oder die sie nur klassifizieren.

Beispiel
Die Gruppe "Los Angeles" kann zwei Untergruppen aufweisen, die den zwei
Call-Centern entsprechen. In diesem Szenario ist die Gruppe "Los Angeles"

lediglich die Struktur dieser Gruppen. Die Unterlagen werden von den
Untergruppen bearbeitet.
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Uberblick iber Helpdesk-Gruppen

Arbeitsweise

Uber Helpdesk-Gruppen kénnen Sie eine Unterlage einer Gruppe von
Technikern zuordnen, bevor Sie einen bestimmten Techniker auswéihlen. Dazu
konnen Sie manuell im Detail einer Unterlage das Feld Gruppe (SQL-Name:
EmplGroup) auf der Registerkarte Protokollierung ausfiillen.

Asset Manager schliagt automatisch eine Helpdesk-Gruppe vor, wenn eine

Unterlage erstellt wird (wenn ein Anruf angenommen wird oder eine Unterlage

direkt erstellt wird). Die automatische Auswahl erfolgt durch die API

AmDefGroup(), wenn sie im Standardwert der Verkniipfung Gruppe

(EmplGroup) verwendet wird:

1 Asset Manager durchsucht die Helpdesk-Gruppen, die der Problemart der
Unterlage zugeordnet sind.

2 Aus diesen Gruppen bestimmt Asset Manager dann die Helpdesk-Gruppe,
deren Standort dem des Vermoégensgegenstands am néchsten liegt: direkter
Standort, andernfalls der ibergeordnete Standort usw. bis zum
Stammstandort.

3 Wenn nach der vorherigen Methode keine Gruppen gefunden werden und
das DBMS doppelte externe Beziehungen unterstiitzt, durchsucht
Asset Manager die Gruppen, die keinem Standort zugeordnet sind.

Die Liste der DBMSs, die doppelte externe Beziehungen unterstiitzen, finden
Sie im Abschnitt DBMSs, die doppelte externe Beziehungen unterstiitzen
[Seite 200].

4 Wenn die Datenbank-Engine doppelte externe Beziehungen unterstiitzt,
wihlt Asset Manager innerhalb der passenden Gruppen die
Helpdesk-Gruppe anhand von relevanten Vertrigen und Wartungsvertréigen
fiir den Vermogensgegenstand aus.

Die Liste der DBMSs, die doppelte externe Beziehungen unterstiitzen, finden
Sie im Abschnitt DBMSs, die doppelte externe Beziehungen unterstiitzen
[Seite 200].

5 Werden keine Gruppen gefunden, wiederholt Asset Manager die ersten drei
Schritte beginnend mit der Problemart auf der ndchsthéheren Ebene in der
Hierarchie der Problemarten, bis der Stamm in der Baumstruktur der
Problemarten erreicht ist.

Geeignete Helpdesk-Gruppen erstellen

Fir die Einrichtung von Helpdesk-Gruppen miissen Sie iiber gute Kenntnisse
im Hinblick auf die Spezialgebiete der einzelnen Helpdesk-Techniker verfiigen.
Es ist auch eine vorbereitende Analyse der Struktur und der Abldufe in Threr
Organisation erforderlich. Dazu sollten Sie folgende Aktionen ausfithren:
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1 Bestimmen Sie die Standorte, die den Zustédndigkeitsbereichen der
Helpdesk-Teams entsprechen. Beispiel: Ort, Gebédude, Stadt. Biiro ist
moglicherweise zu spezifisch.

2 Bestimmen Sie die wichtigsten Problemarten in der Hierarchie der Probleme.
Beispiel: "Biiro-Software". Der Untertyp Word der Problemart
"Biiro-Software" kann jedoch zu spezifisch sein, wenn sich Thre Techniker
mit verschiedenen Anwendungen auskennen.

3 Stimmen Sie die Standorte und die Problemarten ab, um fiir jedes Paar eine
Helpdesk-Gruppe zu bilden. In der Praxis empfehlen wir, bei jedem Problem
wie folgt vorzugehen:

1 Zeichnen Sie eine Matrix, in der die wichtigsten Problemarten eine Achse
und die Standorte die andere Achse bilden.

2 Geben Sie die geeigneten Helpdesk-Gruppen ein, nach ihren
Spezialgebieten und ihren Zustindigkeitsbereichen.

Es ist moglich, dass die Spezialgebiete nicht gleichméBig tiber die Standorte
verteilt sind. Ein groB3er Standort kann tiber viele spezialisierte Techniker
verfiigen, wihrend an einem kleineren Standort lediglich ein Techniker mit
allgemeinen Kenntnissen arbeitet.

Beispiel

Bei einem DBMS, das doppelte externe Beziehungen unterstiitzt: Wenn die
Problemart und der Standort gleichwertig sind, ist der Vertrag der bestimmende
Faktor fiir die automatische Zuordnung einer Helpdesk-Gruppe.

!

Die Liste der DBMSs, die doppelte externe Beziehungen unterstitzen, finden Sie im
Abschniit DBMSs, die doppelte externe Beziehungen unterstitzen [Seite 200].

Zur Veranschaulichung soll folgendes Beispiel dienen:

= Eine Helpdesk-Gruppe mit dem Namen "Gruppel" ist kompetent fiir
"Problemart1" am "Standort1l" und verkniipft mit "Vertragl".

= Eine Helpdesk-Gruppe mit dem Namen "Gruppe2" ist kompetent fiir
"Problemartl" am "Standort1l" und verkniipft mit "Vertrag2".

Das bedeutet:

= Wenn Sie eine Helpdesk-Unterlage fiir einen Vermiégensgegenstand erstellen
mochten, fiir den "Vertragl" gilt, wird sie "Gruppel" zugewiesen.

= Wenn Sie eine Helpdesk-Unterlage fiir einen Vermigensgegenstand erstellen
mochten, fiir den "Vertrag2" gilt, wird sie "Gruppe2" zugewiesen.

HP Asset Manager 9.30 - Ausriistungsverwaltung | 149



4 Anmerkung:
Wenn fiir eine Gruppe keine Problemart angegeben ist, gilt die Gruppe als kompetent
fir alle Problemarten.

Wenn fir eine Gruppe kein Standort angegeben ist, gilt die Gruppe als kompetent
fir alle Standorte.

Wenn fir eine Gruppe kein Vertrag angegeben ist, gilt die Gruppe als kompetent.
Wartungsvertrage fir das Vermogen spielen dann keine Rolle.

Einen Gruppenleiter festlegen

Der Gruppenleiter hat eine besondere Funktion in der Hierarchie

"Asset Manager-Administrator/ Helpdesk-Administrator/ Gruppenleiter/
Techniker". Der Gruppenleiter kann beispielsweise mit der "Ubersicht" alle
offenen Helpdesk-Unterlagen fiir die Techniker seiner Gruppe anzeigen.

Sie wihlen den Gruppenleiter aus der Liste der Personen und Abteilungen.

Um eine Person als Gruppenleiter zu benennen, fiillen Sie das Feld Leiter
(SQL-Name: Supervisor) oben im Gruppendetail aus. Es reicht jedoch nicht
aus, dem Leiter Zugriff auf die Funktionen der Helpdesk-Verwaltung zu
gewidhren: Der Asset Manager-Administrator muss auflerdem tber die
Registerkarte Profil der Verkniipfung Organisationsverwaltung/
Organisation/ Abteilungen und Personen die erforderlichen Zugriffsrechte
zuweisen.

!

Der Gruppenleiter wird normalerweise nicht als Teil der Gruppe angesehen. Wenn
Sie diese Situation dndern méchten, miissen Sie den Leiter der Liste der
Gruppenmitglieder hinzufigen. Andernfalls werden Support-Mitteilungen, die an die
Gruppe gesendet werden, nicht auf dem Bildschirm des Leiters angezeigt. Zudem
kann er keine Unterlagen Gberwachen.

Die Zusammensetzung der Helpdesk-Gruppen angeben

Auf der Registerkarte Zusammensetzung im Detail der Helpdesk-Gruppe
konnen Sie die Personen auswéhlen, die zur Helpdesk-Gruppe gehoren. Sie
werden als "Helpdesk-Techniker" bezeichnet.

Verwenden Sie die Schaltfldchen +/, -/ und 4, um die Helpdesk-Techniker
hinzuzufiigen, zu 16schen, anzuzeigen oder zu dndern.

Sie konnen jede Person in der Datenbank als Techniker auswéhlen.
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Der Helpdesk-Techniker hat eine besondere Funktion in der Hierarchie
"Asset Manager-Administrator/ Helpdesk-Administrator/ Gruppenleiter/
Helpdesk-Techniker". Beispielsweise kann der Techniker iiber die "Ubersicht"
alle Helpdesk-Unterlagen anzeigen, fiir die er oder seine Gruppe zustidndig
sind.

Das Hinzufiigen einer Person zur "Helpdesk-Gruppe" reicht nicht aus, um der
Person Zugang zu allen Helpdesk-Funktionen zu gewdhren. Der

Asset Manager-Administrator muss aulerdem iiber die Registerkarte Profil

der Verkniipfung Organisationsverwaltung/ Organisation/ Abteilungen
und Personen die erforderlichen Zugriffsrechte zuweisen.

Eine Person kann zu mehreren unterschiedlichen Helpdesk-Gruppe gehoren.

Spezialgebiete der Helpdesk-Gruppe definieren
Mit der Registerkarte Spezialgebiete im Detail der Helpdesk-Gruppe kénnen
Sie die Problemarten wihlen, die in ihr Spezialgebiet fallen.
Verwenden Sie die Schaltflachen +, -/und 4, um Problemarten hinzuzufiigen,
zu loschen, anzuzeigen oder zu 4ndern.
Wihlen Sie die Problemarten aus der Tabelle mit den Problemarten aus. Eine
Problemart kann mehreren Helpdesk-Gruppen zugewiesen werden.
Mithilfe dieser Registerkarte kann Asset Manager eine Unterlage automatisch
einer Gruppe zuweisen (wihrend des Anrufs oder beim direkten Erstellen einer
Unterlage). Dabei werden der Standort (SQL-Name: Location) des Vermégens,
die Problemart und fiir das Vermogen geltende Wartungsvertrige
bericksichtigt.

!

Vertrdge werden nur im automatischen Auswahlverfahren einer Helpdesk-Gruppe
bericksichtigt, wenn das DBMS doppelte externe Beziehungen unterstitzt. Die Liste
der DBMSs, die doppelte externe Beziehungen unterstitzen, finden Sie im Abschnitt
DBMSs, die doppelte externe Beziehungen unterstitzen [Seite 200].

Standorte fur die Helpdesk-Gruppe definieren
Auf der Registerkarte Standorte im Detail der Helpdesk-Gruppe kénnen Sie
die Standorte fiir die Gruppe auswéhlen.

Verwenden Sie die Schaltfldchen +/, - und 3, um Standorte hinzuzufiigen, zu
l6schen, anzuzeigen oder zu &ndern.

Wihlen Sie die Standorte aus der Tabelle der Standorte. Ein Standort kann
mehreren Helpdesk-Gruppen zugewiesen werden.
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So kann Asset Manager unter Beriicksichtigung des Standorts des Vermogens,
der Problemart und der fiir das Vermégen geltenden Wartungsvertrige
automatisch eine Unterlage einer Gruppe zuordnen (wihrend des Anrufs oder
bei der direkten Erstellung einer Unterlage).

!

Standorte werden nur im automatischen Auswahlverfahren einer Helpdesk-Gruppe
bericksichtigt, wenn das DBMS doppelte externe Beziehungen unterstitzt. Die Liste
der DBMSs, die doppelte externe Beziehungen unterstitzen, finden Sie im Abschnitt
DBMSs, die doppelte externe Beziehungen unterstitzen [Seite 200].

Vertrage fur die Helpdesk-Gruppe definieren

Mit der Registerkarte Vertrége (SQL-Name: Contracts) im Detail der
Helpdesk-Gruppe konnen Sie Vertrage auswéhlen, nach denen die Gruppe
eingreift.

Verwenden Sie die Schaltfldchen +, -/ und 4, um Vertréige hinzuzufiigen, zu
l6schen, anzuzeigen oder zu dndern.

Vertriage werden in der Tabelle der Vertriage ausgewihlt. Ein Vertrag kann
mehreren Helpdesk-Gruppen zugewiesen werden.

Wenn das DBMS doppelte externe Beziehungen unterstiitzt, kann

Asset Manager iiber die Registerkarte Vertrédge automatisch einer
Helpdesk-Gruppe eine Helpdesk-Unterlage zuweisen (wéihrend der
Anrufannahme oder bei der direkten Erstellung einer Unterlage). Dabei werden
der Standort des zur Unterlage gehérenden Verméogens, die Problemart der
Unterlage und fiir das Vermogen geltende Wartungsvertrége beriicksichtigt.
Die Liste der DBMSs, die doppelte externe Beziehungen unterstiitzen, finden

Sie im Abschnitt DBMSs, die doppelte externe Beziehungen unterstiitzen
[Seite 200].

Problemarten

In diesem Abschnitt wird der Umgang mit verschiedenen Problemarten in
Asset Manager erldutert.

Eine Problemart ist Teil der Beschreibung einer Helpdesk-Unterlage.

Die fiir das Helpdesk-Team relevanten Problemarten werden in einer
hierarchischen Tabelle definiert, die iiber das Meniielement
Vermégenslebenszyklus/ Helpdesk/ Problemarten angezeigt werden
kann.
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Beispiel der Hierarchie von Problemarten:
o Druckerproblem

= Laserdrucker

= Tintenstrahldrucker

Problemarten werden Helpdesk-Gruppen zugeordnet, die die Kompetenzen zur
Loésung von derartigen Problemen haben. Sobald also die Problemart fiir einen
Anrufer ausgewihlt wurde, kann Asset Manager automatisch die am besten
geeignete Helpdesk-Gruppe vorschlagen.

Problemarten sind auch bei der Organisation von Unterlagen und der Erstellung
von Statistiken niitzlich.

. 4 Anmerkung:

Wie auch Vermégensgegenstande weisen Problemarten ein eindeutiges
Strichcodeetikett auf. Der Standardwert fir dieses Etikett wird Gber ein Skript definiert,
das auf einen Asset Manager-Zahler zurickgreift. Passen Sie dieses Skript Ihren
Bedurfnissen entsprechend an.

Codes und Tastenkombinationen fir Problemarten

Code

Code (Code) und Kurzwahl (HotKey) sind Felder der Tabelle Problemarten
(amProblemClass), die die Auswahl einer Problemart wihrend eines Anrufs
oder in der Helpdesk-Unterlage vereinfachen.

Dieses Feld kann nicht nur als Abstimmungsschliissel mit einer externen
Datenbank verwendet werden, es kann auch statt des Felds Name genutzt
werden, um Problemarten in einer Helpdesk-Unterlage oder bei der
Anrufannahme zu erfassen und zu bestimmen.

Dies ist niitzlich, wenn Sie Problemarten mit kiirzeren Kennungen als im Feld
Name, aber lingeren als im Feld Kurzwahl auswihlen méchten.

Um das Feld Code statt des Felds Name zu verwenden, miissen Sie bestimmte
Asset Manager-Parameter d4ndern (die spéter erldutert werden).

Asset Manager fir die Nutzung von Codes in Unterlagendetails konfigurieren
1 Starten Sie Asset Manager Application Designer.
2 Wihlen Sie die Tabelle Problemarten (amProblemClass).

3 Andern Sie den Beschreibungsstring der Tabelle (dies ist ein String, der
zur Beschreibung von Datensétzen in der Tabelle angezeigt wird, wenn die
Datensitze tiber Verkniipfungen ausgewéahlt werden):

1 Wihlen Sie den Bereich String.
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2 Definieren Sie einen Beschreibungsstring, der mit [Code] beginnt.

Kurzwahl

Uber die Kurzwahl konnen Sie wihrend eines Anrufs schnell die Problemart
auswihlen (indem Sie die Strg-Taste und das Kurzwahlzeichen driicken). Die
Kurzwahl ist ein Zeichen und kann nicht direkt im Unterlagendetail verwendet
werden. Durch den Einsatz von Codes wird sie nicht mehr benétigt, wurde aber
beibehalten, um funktionale Kompatibilitdt mit Asset Manager 2.0
sicherzustellen.

Eine Dringlichkeit einer Problemart zuordnen

Mit Asset Manager konnen Sie jeder Problemart eine Dringlichkeitsstufe

zuordnen. Durch diese Dringlichkeit kénnen Sie die Prioritit bestimmen, mit

der Unterlagen bearbeitet werden sollen.

Sie konnen wie folgt einer Problemart eine Dringlichkeitsstufe zuordnen:

= Uber das Detail der Problemart: Fiillen Sie einfach das Feld Dringlichkeit
(SQL-Name: Severity) der Registerkarte Allgemein im Detail der
Problemart aus.

= Uber das Detail der Dringlichkeit: Klicken Sie auf + auf der
Unterregisterkarte Problemarten der Registerkarte Auswahl im Detail
der Dringlichkeit, um der Dringlichkeit eine Problemart zuzuordnen.

Um die Dringlichkeit einer Unterlage zu bestimmen, vergleicht Asset Manager

die Dringlichkeit der Problemart mit der des Vermogens, des Standorts des

Vermogens und des Benutzers des Vermogens: Die hiochste Dringlichkeit wird

herangezogen.

Verknipfung zwischen der Problemart und dem Lésungsbaum

Uber das Feld Frage (SQL-Name: DecTreeNode) der Registerkarte Allgemein
im Detail der Problemart konnen Sie die Problemart mit einer Frage im
Losungsbaum verkniipfen.

Wenn Sie dann also den Losungsbaum wihrend eines Anrufs verwenden, zeigt
Asset Manager direkt die Frage an, die mit der ausgewidhlten Problemart
verbunden ist. Dadurch miissen Sie den Losungsbaum nicht beginnend mit
dem Stamm durchlaufen.

Eine Frage im Losungsbaum kann mehreren Problemarten zugeordnet sein.

Eine Problemart kann nur einer Frage zugeordnet sein.
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Verknipfung zwischen Problemart und Modell

Gruppen

Mit dem Feld Modell (SQL-Name: Model) der Registerkarte Allgemein im
Detail der Problemart kénnen Sie die Problemart mit einem Vermoégensmodell
verkniipfen.

Der Wert in diesem Feld wird bei der Anrufannahme verwendet: Sobald das
Vermogen ausgewdhlt ist, zeigt der Anrufannahmeassistent zunéchst nur die
mit dem Modell verkniipften Problemarten an.

Ein Modell im Losungsbaum kann mehreren Problemarten zugeordnet sein.

Eine Problemart kann nur einem Modell zugeordnet sein.

mit Spezialgebieten fir eine Problemart

Auf der Registerkarte Gruppen im Detail einer Problemart kénnen Sie die
Gruppen auswihlen, deren Spezialgebiet die Losung einer Problemart ist.

Diese Information wird bei der Erstellung von Helpdesk-Unterlagen verwendet,
um die Gruppe zu bestimmen, der die Unterlage standardméflig zugewiesen
wird:
Asset Manager schliagt automatisch eine Helpdesk-Gruppe vor, wenn eine
Unterlage erstellt wird (wenn ein Anruf angenommen wird oder eine Unterlage
direkt erstellt wird). Die automatische Auswahl wird wie folgt durchgefiihrt:
1 Asset Manager durchsucht die Helpdesk-Gruppen, die der Problemart der
Unterlage zugeordnet sind.

2 Aus diesen Gruppen bestimmt Asset Manager dann die Helpdesk-Gruppe,
deren Standort dem des Vermogensgegenstands am néchsten liegt: direkter
Standort, andernfalls der iibergeordnete Standort usw. bis zum
Stammstandort.

3 Wenn die Asset Manager-Datenbank-Engine doppelte externe Beziehungen
unterstiitzt, wihlt Asset Manager innerhalb der passenden Gruppen die
Helpdesk-Gruppen anhand von relevanten Vertrigen und
Wartungsvertriagen fiir den Vermogensgegenstand aus.

Die Liste der DBMSs, die doppelte externe Beziehungen unterstiitzen, finden
Sie im Abschnitt DBMSs, die doppelte externe Beziehungen unterstiitzen
[Seite 200].

4 Hinweis: Werden keine Gruppen gefunden, wiederholt Asset Manager die
ersten drei Schritte beginnend mit der Problemart auf der ndchsthéheren
Ebene in der Hierarchie der Problemarten, bis der Stamm in der
Baumstruktur der Problemarten erreicht ist.

Verwenden Sie die Schaltflachen +, -/ und %, um Gruppen hinzuzufiigen, zu

loschen, anzuzeigen oder zu &ndern.

Die Gruppen werden in der Tabelle der Gruppen ausgewéihlt. Eine

Helpdesk-Gruppe kann mehreren Problemarten zugewiesen werden.

HP Asset Manager 9.30 - Ausriistungsverwaltung | 155



Helpdesk-Unterlagen

In diesem Abschnitt wird beschrieben, wie Helpdesk-Unterlagen mit
Asset Manager definiert und verwaltet werden.

Mit einer Helpdesk-Unterlage konnen Sie ein Problem beschreiben und dessen

Losung verfolgen. Sie konnen sie direkt iiber die Navigationsverkniipfung

Vermogenslebenszyklus/ Helpdesk/ Helpdesk-Unterlagen oder mit

dem Anrufannahmeassistenten erstellen. Der Assistent hilft Thnen dabei, eine

Unterlage schnell zu erstellen.

Wenn Sie eine Helpdesk-Unterlage mit dem Anrufannahmeassistenten erstellen,

haben Sie zwei Moglichkeiten:

= Das Problem wird wiahrend des Anrufs gelost: Eine Helpdesk-Unterlage
wird mit dem Status Abgeschlossen erstellt. Sie dient nur fiir die
Aufzeichnung des Anrufs.

= Fiir das Problem ist eine zuriickgestellte Losung erforderlich: Eine
Helpdesk-Unterlage wird erstellt, um das Problem zu verfolgen und dessen
Losung zu verwalten. Die Unterlage wird einer Helpdesk-Gruppe und/oder
einem Unterlagenbearbeiter zugeordnet, der die Helpdesk-Unterlage in der
Liste der ihm zugeordneten Unterlagen findet.

Status einer Helpdesk-Unterlage

Der Status einer Helpdesk-Unterlage wird im Feld Status (SQL-Name:
Supervisor) oben im Fenster mit dem Unterlagendetail definiert. Der Wert fiir
dieses Feld wird aus einer Aufzdhlung ausgewahlt (Sie kénnen die Werte der
Aufzihlung nicht dndern). In einigen Fillen wird diesem Feld automatisch ein
Wert zugewiesen.

Das Feld Status (SQL-Name: seStatus) gilt eine bestimmte Abfolge: Die unten
aufgefithrten Werte erscheinen in ihrer hierarchischen Reihenfolge. Sie konnen
daher Vergleichsoperatoren in Abfragefiltern fiir die Tabelle der Unterlage
verwenden.

Beispiel: Abgeschl. und gepriift > Abgeschlossen.
Wartet auf Zuordnung

Dies ist der Standardwert fiir eine Unterlage.

Zugeordnet

Dieser Wert wird zugewiesen, sobald das Feld Zugeordnet (SQL-Name:
Assignee) den Namen eines Unterlagenbearbeiters enthélt. Dieser Wert kann
nicht manuell zugeordnet werden, wenn das Feld leer ist.
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In Arbeit

Dieser Wert muss manuell zugeordnet werden. Er ist von den Werten der
anderen Felder der Unterlage unabhéngig.

Abgeschlossen

Gibt an, dass das Problem erfolgreich bearbeitet wurde.

Dieser Wert wird automatisch zugewiesen, wenn die Unterlage auf eine der

folgenden Arten abgeschlossen wird:

= Eine Unterlagenhistorie wird erstellt, deren Feld Art (SQL-Name: Nature)
tiber die Schaltfléiche ¥#4=is im Unterlagendetail auf Abschluss festgelegt
wird.

= Eine Losung wird auf dem Losungsbildschirm ausgewihlt.

= Die Schaltfliche Unterlage abschlieflen wird auf dem Bildschirm fiir die
Anrufannahme gedriickt.

Sie konnen diesen Wert auch manuell auswéhlen.

Wenn dieser Wert zugeordnet ist, wird das Feld Abschluss am (SQL-Name:
dtEnd) auf der Registerkarte Abschluss der Unterlage automatisch gefiillt.

Abgeschl. und geprift

Dieser Wert muss manuell zugeordnet werden. Er ist von den Werten der
anderen Felder der Unterlage unabhéingig. Dieser Wert gibt an, dass das

Problem nicht nur vollstéindig bearbeitet wurde, sondern auch von einem
Mitglied des Helpdesk-Teams oder dem Benutzer gepriift wurde.

Eine Helpdesk-Unterlage zuweisen

Helpdesk-Unterlagen werden im Allgemeinen einer Helpdesk-Gruppe und
einem Unterlagenbearbeiter, der zu dieser Gruppe gehort, zugewiesen.
Die Namen der Gruppe und des Unterlagenbearbeiters, die bzw. der die
Unterlage bearbeitet, werden im Rahmen Zuordnung der Registerkarte
Protokollierung im Detail der Helpdesk-Unterlage angezeigt.

Gruppe (SQL-Name: EmplGroup)

Wenn Sie das Feld Art (Registerkarte Allgemein) und das Feld Vermoégen

(SQL-Name: Asset) ausgefiillt haben, schldgt Asset Manager automatisch eine

Helpdesk-Gruppe vor, wenn eine Unterlage erstellt wird (wenn ein Anruf

angenommen wird oder eine Unterlage direkt erstellt wird). Die automatische

Auswahl wird wie folgt durchgefiihrt:

1 Asset Manager durchsucht die Helpdesk-Gruppen, die der Problemart der
Unterlage zugeordnet sind.
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2 Aus diesen Gruppen bestimmt Asset Manager dann die Helpdesk-Gruppe,
deren Standort dem des Vermoégensgegenstands am néchsten liegt: direkter
Standort, andernfalls der iibergeordnete Standort usw. bis zum
Stammstandort.

3 Wenn die Asset Manager-Datenbank-Engine doppelte externe Beziehungen
unterstiitzt, sucht Asset Manager innerhalb der passenden Gruppen anhand
von relevanten Vertrdgen und Wartungsvertriagen fiir den
Vermogensgegenstand nach den Helpdesk-Gruppen.

Die Liste der DBMSs, die doppelte externe Beziehungen unterstiitzen, finden
Sie im Abschnitt DBMSs, die doppelte externe Beziehungen unterstiitzen
[Seite 200].

4 Werden keine Gruppen gefunden, wiederholt Asset Manager die ersten drei
Schritte beginnend mit der Problemart auf der nachsthéheren Ebene in der
Hierarchie der Problemarten, bis der Stamm in der Baumstruktur der
Problemarten erreicht ist.

Zugeordnet (SQL-Name: Assignee)

Der Unterlagenbearbeiter ist fiir die Unterlage zustiandig.

Wenn Sie eine Gruppe auswiéhlen, konnen die Techniker in der Gruppe und
ihren Untergruppen Unterlagenbearbeiter sein.

Ist die Helpdesk-Gruppe nicht angegeben, schlédgt Asset Manager
Helpdesk-Techniker aus allen Gruppen vor.

Wenn das Feld Gruppe ausgefiillt ist, bestimmt Asset Manager standardmaBig
den Unterlagenbearbeiter automatisch innerhalb der Mitglieder der
Helpdesk-Gruppe, die gerade die geringste Anzahl von Unterlagen bearbeiten.

Bearbeitungsplan fir eine Helpdesk-Unterlage

Mit Asset Manager konnen Sie jeder Helpdesk-Unterlage einen
Bearbeitungsplan zuweisen.

Um automatisch den richtigen Bearbeitungsplan zu bestimmen, verwendet
Asset Manager ein Zwischenkonzept namens "Dringlichkeit".

Die Dringlichkeit und der Bearbeitungsplan einer Helpdesk-Unterlage sind
auf der Registerkarte Protokollierung im Unterlagendetail angegeben.

Dringlichkeit (SQL-Name: Severity)

Wenn eine Unterlage erstellt wird und solange Sie den Wert dieses Felds nicht
dndern, gibt Asset Manager Thnen standardméBig die Moglichkeit, die hochste
Dringlichkeit unter den folgenden Elementen zu wihlen:

= Die Problemart der Unterlage (Registerkarte Allgemein)
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= Die in der Unterlage ausgewihlten Vermogensgegenstéinde (grundlegende
Informationen)

= Der Standort, der in der Unterlage ausgewihlten Vermégensgegenstiande
(grundlegende Informationen)

= Der Vertrag der Unterlage (Registerkarte Allgemein)

Sie kénnen den Wert dieses Felds manuell "erzwingen". In diesem Fall gibt
Asset Manager keinen Wert mehr automatisch an.

Plan (SQL-Name: EscalScheme)

Wenn eine Unterlage erstellt wird und solange Sie den Wert dieses Felds nicht
andern, gibt Asset Manager Thnen standardméBig die Méglichkeit, anhand der
folgenden Kriterien den am besten geeigneten Bearbeitungsplan zu wihlen:

1 Asset Manager sucht nach Bearbeitungsplédnen, die der Dringlichkeit der
Unterlage zugeordnet sind (Unterregisterkarte Dringlichkeiten der
Registerkarte Auswahl im Detail eines Bearbeitungsplans).

2 In den so ausgewihlten Bearbeitungspldnen sucht Asset Manager nach
dem Bearbeitungsplan, der dem Standort zugeordnet ist, der dem Standort
des Vermogensgegenstands am néchsten liegt: direkter Standort, andernfalls
der ubergeordnete Standort usw. bis zum Stammstandort (im Detail eines
Bearbeitungsplans, Registerkarte Auswahl, Unterregisterkarte Standorte).

3 Wird kein Bearbeitungsplan gefunden, beginnt Asset Manager erneut mit
den ersten beiden Schritten, &ndert dabei die Dringlichkeit um 1, bis die
hochste Dringlichkeit erreicht ist.

4 Wird kein Bearbeitungsplan gefunden, beginnt Asset Manager erneut mit
den ersten beiden Schritten, senkt dabei die Dringlichkeit um 1, bis die
Dringlichkeit 0 erreicht ist.

Erwartetes Lésungsdatum

Dies ist der Termin, zu dem die Unterlage abgeschlossen sein soll. Er wird im

Feld Frist (SQL-Name: dtResolLimit) auf der Registerkarte Protokollierung

im Unterlagendetail definiert.

Dieses erwartete Losungsdatum wird von Asset Manager Automated Process

Manager verwendet, um automatisch die Filligkeiten zu kontrollieren. Durch

diese Kontrollen kénnen Aktionen ausgelost werden.

Standardméifig wird dieses Datum automatisch anhand der folgenden Regeln

berechnet:

=  Wenn Sie den Bearbeitungsplan auswihlen, wird die Losungsfrist, die auf
der Ebene des Bearbeitungsplans definiert ist, zum Datum und der Uhrzeit
der Unterlagenerstellung addiert.

= Asset Manager beriicksichtigt den Arbeitstagekalender im Bearbeitungsplan.
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= Bei Riickstellungen, deren Kontrollkdstchen Gesamten Bearbeitungsplan
sperren (SQL-Name: seSuspMode) auf der Registerkarte Riickstellung
aktiviert ist, wird die Losungsfrist entsprechend der Gesamtriickstellungszeit
verschoben.

So iiberschreiben Sie diesen Wert:

1 Klicken Sie auf die Schaltfliche [@.

2 Klicken Sie anschlieBend auf Andern.

3 Geben Sie das erforderliche Datum ein.

4 Klicken Sie erneut auf Andern.

So kehren Sie zum automatischen Berechnungsmodus zuriick:
1 Klicken Sie erneut auf die Schaltfliche [&l,

2 Klicken Sie anschlieBend auf Andern.

S Anmerkung:

Durch die Schalifléche mit dem geschlossenen Vorhéngeschloss, [, ist es unméglich,
die erwartete Lésungsfrist von Hand zu @ndern. Durch das Erstellen, Andern und
Lschen der Ruckstellung mit deaktivierter Option Gesamten Bearbeitungsplan
sperren wird das erwartete Lésungsdatum neu berechnet.

Die Schaltfléche mit dem offenen Vorhangeschloss, I, erméglicht die Anderung des
erwarteten Lésungsdatums von Hand, das Feld wird aber durch keinen Automatismus
neu berechnet.

Fir eine Helpdesk-Unterlage erstellte Interventionen

Die Interventionen, die Sie iiber die Registerkarte Interventionen erstellen,
gleichen denen, die mit dem Meniielement Vermégenslebenszyklus/
Interventionen/ Interventionen erstellt werden. Sie kénnen sie auch iiber
die Liste der Interventionen anzeigen, die mit diesem Meniielement aufgerufen
wird.

Verwenden Sie die Schaltflichen + und 2, um die Interventionen, die einer
Helpdesk-Unterlage zugeordnet sind, zu erweitern, anzuzeigen oder zu dndern.
Mit der Schaltfliche -/ koénnen Sie die Verkniipfung zwischen dem
Interventionsdatensatz und der Helpdesk-Unterlage 16schen.
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Wenn Sie die Schaliflache -/ verwenden, wird nur die Verknipfung mit dem
Interventionsdatensatz geldscht. Der Interventionsdatensatz selbst bleibt in der Tabelle
der Interventionen erhalten. Wenn Sie ihn |6schen mochten, missen Sie dazu das
Menielement Vermogenslebenszyklus/ Interventionen/ Interventionen
verwenden.

Verknipfte Unterlagen

Auf der Registerkarte VerknUpfte Unterlagen wird die Liste der Unterlagen

angezeigt, die iiber eine Verkniipfung mit der aktuellen Unterlage verfiigen.

Verkniipfte Unterlagen werden auf einer von drei Registerkarten angezeigt,

je nach Art der Verkniipfung:

= Vermogensunterlagen: Unterlagen, die das Vermogen in der aktuellen
Unterlage betreffen, erscheinen hier. Sie konnen eine untergeordnete
Unterlage erstellen, indem Sie die Schaltfliche + in der Liste der
verkniipften Unterlagen oder die Schaltfliche Ut | im Unterlagendetail
verwenden.

= Unterg. Unterlagen: Unterlagen, die direkt mit der aktuellen Unterlage
verkniipft sind (eine Ebene unterhalb der aktuellen Unterlage in der
Hierarchie der Unterlagen) erscheinen hier. So konnen Sie sehen, ob es fiir
ein Vermogen wiederkehrende Probleme gibt und wie diese Probleme gelost
wurden.

= Ahnliche Probleme: Unterlagen mit der gleichen Problemart erscheinen
hier. So konnen Sie Losungen ermitteln, die fiir 4hnliche Probleme gefunden
wurden.

Notizen auf einer Helpdesk-Unterlage erfassen
Sie konnen Notizen eingeben, um die Beschreibung einer Helpdesk-Unterlage
zu erweitern:
= Im Detail der Unterlage.
s Im Detail der Historien, die der Unterlage zugeordnet sind.

Im Detail der Unterlage

Sie konnen in den folgenden Feldern Notizen erfassen:

= Beschreibung (SQL-Name: Description) auf der Registerkarte Allgemein
im Detail der Unterlage.

= Losung (SQL-Name: Solution) auf der Registerkarte Abschluss im Detail
der Unterlage.
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Das Feld Beschreibung auf der Registerkarte Allgemein wird mit folgenden

Angaben automatisch ausgefiillt:

=  Dem Inhalt des Felds Beschreibung fiir die Unterlagenhistorien, wenn die
Art bei der Erstellung auf "Eingehender Anruf", "Ausgehender Anruf" oder
"Ruckstellung" festgelegt wurde. Diese Blétter erscheinen auf der

oy o0

Registerkarte Aktivitat im Detail der Unterlage.

. 4 Anmerkung:

Anderungen oder Léschungen in Unterlagenhistorien werden in diesem Feld nicht
wiedergegeben.

= Dem Inhalt des Felds Beschreibung, der bei der Anrufannahme eingegeben
wird.

= Das Feld Beschreibung kann auch die Historie der Fragen, Antworten und
Losungen enthalten, die wihrend der Anrufannahme bei der Navigation
durch den Losungsbaum ausgewihlt wurden oder im Detail der
Helpdesk-Unterlage angegeben sind. Klicken Sie dazu einfach widhrend der
Anrufannahme oder im Detail der Unterlage auf die Schaltfléiche Speichern
rechts neben dem Abschnitt Losungen.

s Dieses Feld zeigt auch den Abschluss der Unterlage an.

Das Feld Lesung auf der Registerkarte Abschluss wird fiir
Unterlagenhistorien, bei denen das Feld fiir die Art bei der Erstellung auf
"Abschluss" festgelegt wurde, automatisch mit dem Inhalt im Feld
Beschreibung ausgefiillt.

Im Detail der Unterlagenhistorie

Sie kénnen zusétzliche Informationen in den Feldern Beschreibung der Details
von Unterlagenhistorien eingeben, die mit der Datei verkniipft sind. Diese
Felder befinden sich auf den folgenden Registerkarten:

= Registerkarte Allgemein im Detail eines eingehenden oder ausgehenden
Anrufs.

= Registerkarte Abschluss eines Abschlussblatts.
= Registerkarte RUckstellung eines Riickstellungsblatts.

Schaliflachen fir die Verarbeitung von Helpdesk-Unterlagen

Rechts im Detail der Unterlage erscheinen eine Reihe von Symbolen, die bei
der Verarbeitung von Unterlagen niitzlich sind:
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Tabelle 5.3. Helpdesk-Unterlagen - Schaltflichen im Datensatzdetail

}. Anr. ein

Klicken Sie auf dieses Symbol, um eine Unterlagenhistorie mit der Art
Eingehender Anruf auf der Registerkarte Aktivitét hinzuzufiigen. Auf
diese Weise kinnen Sie die Anrufe verfolgen, die das Helpdesk-Team ange-
nommen hat.

Das Feld Beschreibung (SQL-Name: Description) auf der Registerkarte

Allgemein der Helpdesk-Unterlage wird mit den Informationen vom Blatt
fiir den eingehenden Anruf ausgefiillt.

? BRI aus

Klicken Sie auf dieses Symbol, um eine Unterlagenhistorie mit der Art
Ausgehender Anruf auf der Registerkarte Aktivitét hinzuzufiigen. Auf
diese Weise konnen Sie die Anrufe verfolgen, die das Helpdesk-Team geté-
tigt hat.

Das Feld Beschreibung auf der Registerkarte Allgemein der Helpdesk-
Unterlage wird mit den Informationen vom Blatt fiir den ausgehenden
Anruf ausgefiillt.

ﬂ Intery

Klicken Sie auf dieses Symbol, um der Unterlage eine Intervention hinzu-
zufiigen. Sie erscheint auf der Registerkarte Intervention in den Details
der Unterlage und in der Liste der Interventionen (Meniielement Vermo-
genslebenszyklus/ Interventionen/ Interventionen).

Ug. Unt.

Klicken Sie auf diese Schaltfléiche, um eine untergeordnete Unterlage zu
erstellen, die der Unterlage zugeordnet ist.

5 @ Absch\usi

Klicken Sie auf diese Schaltflache, um die Unterlage zu schlieBen. So wird
eine Unterlagenhistorie mit dem Typ Abschluss auf der Registerkarte
Aktivitat der Unterlage erstellt. Das Feld Abschluss am auf der Regis-
terkarte Abschluss und das Feld Status (SQL-Name: seStatus) werden
ebenfalls aktualisiert.

Das Feld Lésung (SQL-Name: Solution) auf der Registerkarte Abschluss
der Helpdesk-Unterlage wird mit der Beschreibung im Abschlussblatt
ausgefiillt.

Im Feld Beschreibung auf der Registerkarte Allgemein im Detail der
Unterlage wird auch der Abschluss der Unterlage angegeben.

@ Riickst.

Klicken Sie auf diese Schaltfléiche, um eine Unterlagenhistorie mit dem
Typ Riickstellung auf der Registerkarte Aktivitat hinzuzufiigen. So kénnen
Sie angeben, dass Sie auf eine Information warten, bevor Sie die Verarbei-
tung der Unterlage fortsetzen konnen.

Das Feld Beschreibung auf den Registerkarten Allgemein und Protokol-
lierung der Helpdesk-Unterlage wird mit den Informationen vom Riick-
stellungsblatt ausgefiillt.

?& Bufr.

Klicken Sie auf diese Schaltfléche, um die Riickstellung zu beenden.
Diese Schaltfléche erscheint nur, wenn die Unterlage zuriickgestellt wurde.
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<3t Lesung Klicken Sie auf diese Schaltflache, um auf das Wissensarchiv zuzugreifen.
Asset Manager ruft den Knoten im Losungsbaum auf, der mit der Proble-
mart der Unterlage verkniipft ist, oder den aktuellen Knoten, fiir den Sie
zum letzten Mal auf die Schaltfliche Speichern auf dem Losungsbildschirm
geklickt haben.
Weitere Informationen zur Funktionsweise des Losungsbildschirms finden
Sie in dem Abschnitt, in dem die Anrufannahme beschrieben wird.

P it Klicken Sie auf diese Schaltflache, um eine zuvor abgeschlossene Helpdesk-
Unterlage zu priifen.

Abhingig vom Unterlagenstatus sind zwei Fille moglich:

s Wenn die Unterlage abgeschlossen ist, legt Asset Manager den Unter-
lagenstatus auf Abgeschl. und geprift fest.

s Wenn die Unterlage nicht abgeschlossen ist, zeigt Asset Manager zuerst
einen Bildschirm fiir den Abschluss von Unterlagen an. Sobald die
Unterlage abgeschlossen ist, wird der Status auf Abgeschl. und ge-
proft festgelegt.

Mit der Verarbeitung der Unterlage verbundene Aktivitaten

Die Registerkarte Aktivitaten im Detail einer Unterlage enthilt die
Unterlagenhistorien, die mit der Unterlage verkniipft sind.

Die Unterlagenhistorien werden automatisch erstellt, wenn Sie eine der
Schaltflachen rechts auf dem Unterlagenbildschirm verwenden: ‘@ &m.en| ¢ amw.as|
?& Aufn s 55 Riickst. A

Sie konnen auch die Schaltflachen +, * und -/ zum Hinzufiigen, Loschen,
Anzeigen oder Andern der Unterlagenhistorien verwenden.

Art der Unterlagenhistorien

Verschiedene Arten von Unterlagenhistorien sind méglich:

= "Eingehender Anruf": Beschreibt einen Anruf von einem Benutzer. Wenn
ein Support-Techniker eine Helpdesk-Unterlage iiber den
Anrufannahmeassistenten dndert oder erstellt, wird eine Unterlagenhistorie
mit der Art "Eingehender Anruf" erstellt.

= "Ausgehender Anruf": Dies sind Anrufe, die von der Helpdesk-Gruppe
initiiert werden, die die Unterlage bearbeitet.

= "Abschluss": Eine Helpdesk-Unterlage wird abgeschlossen, wenn die
Verarbeitung beendet ist (das Problem wurde gelost, Probleme sind nicht
mehr aktuell usw.).

= "Riickstellung": Sie stellen eine Helpdesk-Unterlage zuriick, wenn Sie die
Arbeit daran unterbrechen miissen, da Sie beispielsweise auf Informationen
vom Benutzer warten.
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»  Andere selbst definierte Arten: In diesem Fall gibt es keine automatisierten
Verfahren, die mit dem Vorhandensein von Unterlagenhistorien der Art
verkniipft sind.

Zeitplan fir eine Unterlagenhistorie

Eine Unterlagenhistorie beginnen
Das Feld Beginn (SQL-Name: dtStart) oben im Detail der Unterlagenhistorie
gibt die Zeit an, zu der das Blatt erstellt wurde.

Wenn das Blatt fiir einen eingehenden Anruf wihrend der Anrufannahme
erstellt wird, wird in diesem Feld die Zeit angezeigt, zu der der Anruf
angenommen wurde.

Daver (SQL-Name: tsProcessTime)

Die Dauer wird automatisch anhand der Zeit, zu der die Unterlagenhistorie
auf dem Bildschirm erscheint (nachdem auf die Schaltfléiche @ #nsn @ am. |
Spamenst | st oder + geklickt wurde), und der Zeit, zu der sie durch Klicken
auf die Schaltfléiche Hinzufiigen bestitigt wurde, berechnet.

Sie konnen den Wert dieser Dauer dndern.

Um den Zeitplan fiir die Dauer zu unterbrechen oder fortzusetzen, klicken Sie
auf die Schaltfldche &.

Eine Helpdesk-Unterlage zuriickstellen

Sie stellen eine Helpdesk-Unterlage zuriick, wenn Sie die Arbeit daran
unterbrechen miissen. Dies geschieht beispielsweise, wenn Sie auf weitere
Informationen vom Benutzer warten.

In diesem Abschnitt finden Sie Informationen zu den nachstehenden Punkten:
» Eine Helpdesk-Unterlage zuriickstellen.

= Die Auswirkungen der Rickstellung einer Unterlage.

= Das Riickstellungselement dndern.

= Die Rickstellung beenden.

= Mehrere Riickstellungen.

Eine Helpdesk-Unterlage zuriickstellen
Um eine Unterlage zuriickzustellen, zeigen Sie das Detail der Unterlage an,

und klicken Sie auf die Schaltfliche &Rzt | Ein Riickstellungsblatt wird
vorgeschlagen. Sobald es bestétigt wurde, wird es auf der Registerkarte
Aktivitat erstellt.
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Geben Sie im Feld Riickstellungsendeber. nach (SQL-Name:

seSuspLimitType) an, wie das geplante Datum fiir das Riickstellungsende

festgelegt wird:

=  Datum definiert ein Datum fiir das Riickstellungsende. Sie miissen das
Feld Ende (SQL-Name: dtSuspLimit) ausfiillen.

= Dauer definiert die Dauer (in Tagen) vor dem Riickstellungsende. Sie
miissen das Feld ausfiillen, das rechts neben dem Feld
Riickstellungsendeberech. nach angezeigt wird.

Blickstellungsends
FRiuickstelungsendeber. nach | D auer

Rilickst.frist [in Arbeitsstunden]:l 347
Ende:|11.07.2m1 1811:36

L b el

= Manuell gibt an, dass das Riickstellungsende manuell mit der Schaltflache
% s | definiert werden muss.

= Nichster Arbeitstag, Niachste Arbeitswoche und Nachster
Arbeitsmonat geben an, dass die Riickstellung am néchsten Arbeitstag,
in der néchsten Arbeitswoche bzw. im ndchsten Arbeitsmonat nach dem
Datum der Riickstellung beendet wird.

e Anmerkung:

Sie kénnen einen dieser drei Werte nur auswéhlen, wenn dem Bearbeitungsplan
der Unterlage ein Arbeitstagekalender zugeordnet ist.

Sie kénnen auch das Feld Riickstellungstyp (SuspType) ausfiillen:
Beispielsweise konnten Sie so zwischen einer Riickstellung aufgrund eines
Kunden und einer Riickstellung aufgrund der Arbeitzeiten in Threm
Unternehmen differenzieren. Die Eingaben in diesem Feld erfolgen iiber die
benutzerdefinierte Aufzéhlung amSuspType.

S Anmerkung:

Die Felder Ende und Grund (SQL-Namen: dtSusplimit und SuspReason) auf der
Registerkarte Protokollierung im Detail der Unterlage werden automatisch mit
den Informationen im Rickstellungsblatt ausgefillt. Die Eingaben in diese Felder
kénnen nicht manuell vorgenommen werden. Mit dem Datum Ende wird fir ein
Element, dass die Entwicklung aufhalt, eine Frist fir die Wartezeit festgelegt. Uhrzeit
und Datum in den Feldern Grund entsprechen der Erstellung des Rickstellungsblatts.
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Die Auswirkungen der Rickstellung einer Unterlage

Warnungen im Bearbeitungsplan sperren

Wenn Sie eine Helpdesk-Unterlage sperren, stellen Sie die Unterlage so lange
zuriick, wie die Option Gesamten Bearbeitungsplan sperren (SQL-Name:
seSuspMode) im Rickstellungsblatt ausgewéhlt ist.

Wenn eine Unterlage zuriickgestellt wird und die Option Gesamten

Bearbeitungsplan sperren im Detail der Riickstellung aktiviert ist:

= Auf der Registerkarte Warnungen im Bearbeitungsplan definierte
Warnungen werden so lange nicht ausgelost, wie das im Feld Ende
(SQL-Name: dtSuspLimit) der zuriickgestellten Unterlage angegebene
Datum nicht verstrichen ist. Wenn der Typ (SQL-Name: seSuspLimitType)
der Rickstellung auf Manuell festgelegt ist, werden erst wieder Warnungen
ausgeldst, sobald der Benutzer auf % & | klickt.

=  Warnungen, die in der Registerkarte Warnungen im Bearbeitungsplan
definiert wurden, werden entsprechend der Dauer des
Riickstellungszeitraums aufgeschoben. Asset Manager Automated Process
Manager lost sie aus, wenn sie sich das nichste Mal ergeben, sofern dies
geméll Unterlagenstatus gerechtfertigt ist.

Wenn eine Unterlage zuriickgestellt wird und die Option Gesamten

Bearbeitungsplan sperren im Detail der Riickstellung nicht aktiviert ist:

= Auf der Registerkarte Warnungen im Bearbeitungsplan definierte
Warnungen werden so lange nicht ausgelost, wie das definierte Ende im
Riickstellungsblatt nicht verstrichen ist. Wenn der Typ (SQL-Name:
seSuspLimitType) der Riickstellung auf Manuell festgelegt ist, werden erst
wieder Warnungen ausgeldst, sobald der Benutzer auf % 4m  klickt.

=  Wenn nach dem im Feld Ende definierten Datum oder nach dem Klicken
auf % an | Prisfungen vorgenommen werden, 1ost der Asset Manager-Server
die Warnungen aus, die wihrend des Riickstellungszeitraums ausgelost
worden wéren, sofern dies noch gemé&fl Unterlagenstatus gerechtfertigt ist.

Eine Aktion am Ende eines Rickstellungszeitraums auslésen

Wenn die Unterlage noch zuriickgestellt ist und das Datum im Feld Ende im
Riickstellungsblatt verstrichen ist, 16st Asset Manager Automated Process
Manager die im Riickstellungsblatt definierte Aktion aus.

Die Frist (SQL-Name: diResolLimit) fir die Unterlage aufschieben (Registerkarte
"Protokollierung" der Unterlage)

Das Datum Frist der Unterlage wird in folgenden Féllen entsprechend der
Dauer des Riickstellungszeitraums aufgeschoben:
= Der Typ der Riickstellung ist nicht auf Manuell festgelegt.

=  Das Kontrollkéstchen /¥ GesntenBeateitnganperen {1y Rijckstellungsblatt ist aktiviert.
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= Die Schaltfliche mit dem Vorhdngeschloss rechts neben dem Feld Frist der
Unterlage wird als nicht geschlossen angezeigt ([8).

Die Léange der Riickstellung wird anhand der Zeit berechnet, zu der das
Riickstellungsblatt erstellt oder gedndert wurde. Sie wird ermittelt, indem der
Unterschied zwischen dem im Feld Ende des Riickstellungsblatts angegebenen
Datum und dem Wert des Erstellungs- oder Anderungsdatums des
Riuckstellungsblatts berechnet wird. Bei der Berechnung des
Riickstellungszeitraum werden die Arbeitszeiten beriicksichtigt, die im Kalender
definiert sind, der dem Bearbeitungsplan zugeordnet ist.

4 Anmerkung:

Wenn der Typ der Rickstellung auf Manuell festgelegt ist, wird das Datum Frist
nur bis zum Ende der Rickstellung aufgeschoben. Dies gilt aber nur, wenn das
Kontrollkastchen ¥ GesmenBesteitngsansperen i Rijckstellungsblatt aktiviert ist und wenn die
Schaltfléche rechts neben dem Feld Frist als [& angezeigt wird.

Rickstellungselement andern

Ein Ruckstellungsblatt andern

Sie haben zwei Moglichkeiten, ein Riickstellungsblatt zu &ndern, nachdem es

erstellt wurde:

= Indem Sie aufdie Schaltfliche 2 rechts neben dem Feld Grund (SQL-Name:
SuspReason) auf der Registerkarte Protokollierung im Detail der
Unterlage klicken.

= Indem Sie das Riickstellungsblatt auf der Registerkarte Aktivitat der
Unterlage durch Klicken auf die Schaltfldche 2/ auswéhlen.

Wenn Sie ein Riickstellungsblatt d&ndern, nimmt Asset Manager bei Bedarf

folgende Anderungen vor:

= Die Gesamtdauer des Riickstellungszeitraums der Unterlage.

= Das Datum Frist der Unterlage, wenn die Schaltfléache mit dem
Vorhiéngeschloss rechts neben dem Feld als geschlossen ([&) angezeigt wird.
(Diese Neuberechnung kann beispielsweise ausgefiithrt werden, wenn Sie
das Ende des Riickstellungsblatts dndern.)

Wenn Sie den dem Bearbeitungsplan zugeordneten Kalender andern

Anderungen der angegebenen Arbeitzeiten haben keine Auswirkungen auf die
bereits in den Unterlagen berechneten Riickstellungszeiten. Die neue Version
des Kalenders wird fiir alle Berechnungen beriicksichtigt, die nach der Anderung
vorgenommen werden. Daher kénnen Sie keine Berechnungen zuriickdatieren,
sondern nur einen Kalender fiir Zeitrdume in der Zukunft aktualisieren.
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Wenn Sie den Bearbeitungsplan éndern

Wenn die Schaltflache mit dem Vorhéngeschloss rechts neben dem Feld Frist
als geschlossen angezeigt wird (&), berechnet Asset Manager bei Bedarf die
Frist der Unterlage neu. Es wird dann auch die Gesamtdauer neu berechnet,
die die Unterlage gesperrt ist. Dabei werden der neue Kalender und die neuen
Warnungen im Bearbeitungsplan beriicksichtigt.

Wenn Sie den Bearbeitungsplan im Rickstellungsblatt sperren oder die Sperrung

aufheben

= Wenn Sie die Option Gesamten Bearbeitungsplan sperren (SQL-Name:
seSuspMode) deaktivieren und wenn die Schaltfliche mit dem
Vorhingeschloss rechts neben dem Feld Frist als geschlossen angezeigt
wird (&), berechnet Asset Manager bei Bedarf das Datum Frist der
Unterlage neu. Es werden auch die Auslosedaten von Warnungen neu
berechnet. Dabei wird die Zeit beriicksichtigt, in der die Unterlage gesperrt
war.

=  Wenn Sie die Option Gesamten Bearbeitungsplan sperren aktivieren
und die Schaltfliche mit dem Vorhdngeschloss rechts neben dem Feld Frist
als geschlossen angezeigt wird (&), berechnet Asset Manager bei Bedarf
das Datum Frist der Unterlage neu. Es werden auch die Auslosedaten von
Warnungen neu berechnet. Dabei wird die Zeit berticksichtigt, in der die
Unterlage gesperrt ist.

Die Rickstellung beenden
Um die Riickstellung zu beenden, klicken Sie auf die Schaltfliche & & |,

Auswirkungen auf die Helpdesk-Unterlage

Die Felder Ende und Grund (SQL-Namen: dtSuspLimit und SuspReason) auf
der Registerkarte Protokollierung werden zuriickgesetzt, aber das
Riickstellungsblatt bleibt auf der Registerkarte Aktivitét.

Das Feld Frist der Unterlage wird in folgenden Fillen entsprechend der Dauer

des Riickstellungszeitraums neu berechnet:

=  Das Kontrollkéstchen /¥ GesntenBeatetwngspansperen {1y Rijckstellungsblatt ist aktiviert.

= Die Schaltflache mit dem Vorhidngeschloss rechts neben dem Feld Frist der
Unterlage wird als geschlossen angezeigt (&).

Beispiel:

1 Am Montag stellen Sie die Unterlage mit folgenden Parametern

¥ Gesamien Beatbeiungselan spen. [ his Donnerstag zuriick: Das Datum Frist der Unterlage
wird um drei Tage aufgeschoben.
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2 Am Dienstag beenden Sie die Riickstellung. Die tatsédchliche Dauer der
Riickstellung betrdgt also nur einen Tag. Die Frist der Unterlage wird um
zwei Tage verkiirzt.

Auswirkungen auf die Prifung von Warnungen im Bearbeitungsplan

Zum Zeitpunkt der Priifung beriicksichtigt Asset Manager Automated Process

Manager die Warnung, wie sie im Bearbeitungsplan erscheinen. Nur die noch

nicht ausgelosten Warnungen werden gepriift.

Wenn Sie das Kontrollkdstchen Gesamten Bearbeitungsplan sperren

(SQL-Name: seSuspMode) im Detail der Riickstellung aktiviert wurde:

s Die Zeitrdume, in denen die Unterlage tatséchlich gesperrt war, werden
beriicksichtigt.

= Die auf der Registerkarte Warnungen im Bearbeitungsplan definierten
Warnungen werden um die tatsédchliche Dauer der Riickstellung verschoben.
Asset Manager Automated Process Manager 16st sie zum neuen Termin
aus, wenn dies gemif} Unterlagenstatus noch gerechtfertigt ist.

Wenn Sie das Kontrollkdstchen Gesamten Bearbeitungsplan sperren

(SQL-Name: seSuspMode) im Detail der Riickstellung nicht aktiviert wurde:

o Fiir Kontrollen, die nach dem Datum im Feld Ende (SQL-Name:
dtSuspLimit) durchgefiihrt werden, lost Asset Manager Automated Process
Manager Warnungen aus, die wihrend des Riickstellungszeitraums hétten
ausgelost werden konnen, sofern dies noch geméfl Unterlagenstatus
gerechtfertigt ist.

Mehrere Rickstellungen
Wenn mehrere Riickstellungsblitter erstellt werden, berechnet Asset Manager
die Gesamtdauer der Sperrung. Dabei werden die Riickstellungsblatter
beriicksichtigt, fiir die das Kontrollkéistchen ¥ Gesamenbeateiungsdanseren . gk tiviert ist.
Diese Gesamtdauer der Sperrung wird in folgenden Fillen beriicksichtigt:

s  Wenn das Datum Frist (SQL-Name: dtResolLimit) fiir die Unterlage
automatisch berechnet wird.

= Wenn auf auszulésende Warnungen gepriift wird.

Eine Helpdesk-Unterlage abschlieBen

In diesem Abschnitt wird der Abschluss einer Helpdesk-Unterlage nidher
erldautert. Es werden mehrere Methoden vorgestellt, die Sie zum Abschlieflen
einer Unterlage verwenden kénnen. Zudem werden Abschlussblitter
beschrieben.
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Eine Helpdesk-Unterlage abschlieBen

Die Schaltflache W2t im Detail der Unterlage verwenden

Vorgehensweise

Im Detail der Unterlage:

1 Klicken Sie auf e,

2 Fillen Sie das Abschlussblatt aus.

3 Klicken Sie zum Uberpriifen auf Hinzufiigen und dann auf Andern.

Auswirkungen auf die Felder im Detail der Unterlage
Eine Unterlagenhistorie mit dem Typ "Abschluss" wird auf der Registerkarte
Aktivitat im Detail der Unterlage erstellt.

Auf der Registerkarte Allgemein im Detail der Unterlage im Bereich

Beschreibung (SQL-Name: Description) wird angegeben, dass die Unterlage

abgeschlossen wird.

Das Feld Status (SQL-Name: seStatus) im Detail der Unterlage wird

aktualisiert.

Auf der Registerkarte Abschluss im Detail der Unterlage:

= Das Feld Abschluss am wird mit dem Datum des Abschlusses aktualisiert.

= Die Inhalte der Felder Léosungscode und Zufriedenheit (SQL-Namen:
ResolCode und SatisLvl) werden mit den Informationen aus dem
Abschlussblatt aktualisiert.

= Die Beschreibung (SQL-Name: Description) aus dem Abschlussblatt wird
dem Bereich Losung (SQL-Name: Solution) hinzugefiigt.

Durch Auswahl einer Lésung auf dem Lésungsbildschirm

Auf dem Losungsbildschirm kénnen Sie die Unterlage abschlieflen, indem Sie
auf Wahlen klicken. Auf diese Weise wird die auf dem Losungsbildschirm
angegebene Losung bestatigt.

Den Lésungsbildschirm anzeigen
Es gibt zwei Moglichkeiten, den Losungsbildschirm anzuzeigen:

1 Durch Klicken auf = im Detail einer Unterlage.

2 Durch Klicken in das Feld Beschreibung im Eingabebereich des
Bildschirms zur Anrufannahme (nur beim Erstellen einer Unterlage): Der
Losungsbildschirm erscheint im Hilfebereich.
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Auswirkungen auf die Felder im Detail der Unterlage
Das Feld Status im Detail der Unterlage wird auf Abgeschlossen festgelegt.

Wenn Sie einen Anruf annehmen, wird der Bereich Beschreibung (SQL-Name:
Description) auf der Registerkarte Allgemein im Detail der Unterlage mit
dem Feld Beschreibung im Eingabebereich des Bildschirms zur Anrufannahme
aktualisiert.

Auf der Registerkarte Abschluss im Detail der Unterlage:
s Das Feld Abschluss am wird mit dem Datum des Abschlusses aktualisiert.

s Das Feld Diagnose (SQL-Name: StandardSol) wird mit der Kennung und
der Kurzbeschreibung der verwendeten Losung aktualisiert.

= Die entsprechenden Fragen und Antworten aus dem Losungsbaum werden
dem Bereich Losung hinzugefiigt.

Mit der Schaltflache auf dem Bildschirm zur Anrufannahme

Klicken Sie auf dem Bildschirm zur Anrufannahme, der durch Driicken von

F2 angezeigt wird, auf die Schaltflache , ohne die mogliche Losung
zu nutzen, die auf dem Losungsbildschirm vorgeschlagen wird.

Auswirkungen auf die Felder im Detail der Unterlage
Das Feld Status im Detail der Unterlage wird auf Abgeschlossen festgelegt.

Der Bereich Beschreibung auf der Registerkarte Allgemein im Detail der
Unterlage wird mit dem Feld Beschreibung im Eingabebereich des Bildschirms
zur Anrufannahme ausgefiillt.

Das Feld Abschluss am auf der Registerkarte Abschluss im Detail der
Unterlage wird mit dem Datum des Abschlusses aktualisiert.

Manuell im Detail der Unterlage

Vorgehensweise

Legen Sie den Status der Unterlage auf Abgeschlossen oder Abgeschl. und
gepriift fest.

Sie konnen auch die Registerkarte Abschluss im Detail der Unterlage mit
dem Abschlussdatum, der ausgewéhlten vordefinierten Losung (Diagnose)
und deren Beschreibung (Losung) ausfiillen.

Auswirkungen auf die Felder im Detail der Unterlage

Der Abschluss einer Unterlage auf diese Weise hat keine Auswirkungen auf
die Felder im Detail der Unterlage. Sie miissen alle anderen Informationen
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von Hand eingeben (wie die Beschreibung auf der Registerkarte Allgemein
USwW.).

. 4 Anmerkung:

Sie sollten eine der anderen Methoden verwenden, bei denen die Unterlage
automatisch mit den geeigneten Informationen aktualisiert wird.

Abschlussblatt

Wenn Sie ein Abschlussblatt erstellen, indem Sie auf die Schaltfléiche ks

im Detail der Helpdesk-Unterlage klicken, werden bestimmte Felder auf der

Registerkarte Abschluss im Detail der Unterlage automatisch ausgefiillt:

= Die Felder Zufriedenheit, Losungscode und In Wissensarchiv
integrieren (SQL-Namen: SatisLvl, ResolCode und bTolnteg).

s Anmerkung:

Das Feld In Wissensarchiv integrieren wird im Wesentlichen nur als
Erinnerung verwendet. Es ist nicht mit einer automatisierten Funktion verbunden.

= Der Inhalt des Felds Beschreibung (SQL-Name: Description) auf der
Registerkarte Abschluss wird in das Feld Losung (SQL-Name: Solution)
auf der Registerkarte Abschluss kopiert.

Wenn diese Informationen geéndert werden (auf der Registerkarte Abschluss
in der Unterlage oder in der Unterlagenhistorie), nachdem das Abschlussblatt
mit der Schaltfliche Hinzufiigen bestiitigt wurde, werden die Informationen
nicht an die andere Registerkarte tibertragen.

Wenn Sie jedoch ein anderes Abschlussblatt erstellen, werden die Informationen
auf die Registerkarte Abschluss in der Unterlage kopiert.

Dringlichkeit

In diesem Abschnitt wird erklért, wie Dringlichkeiten mit Asset Manager
beschrieben und verwaltet werden. Sie konnen auf die Liste der Dringlichkeiten
iiber das Meniielement Vermégenslebenszyklus/ Helpdesk/ Dringlichkeit
zugreifen.

Jeder Helpdesk-Unterlage ist eine Dringlichkeit zugewiesen. So konnen Sie
die Prioritét bestimmen, mit der Unterlagen bearbeitet werden sollen.
Automatismen sind fiir die Zuweisung von Dringlichkeiten verfiighbar. Dabei
werden folgende Punkte beriicksichtigt:

= Problemart
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= Anrufer
= Betroffener Vermogensgegenstand
= Standort des Vermogensgegenstands

Dringlichkeiten verwenden

Dringlichkeiten sind mit Stufen verkniipft. Sie kénnen beliebig viele
Dringlichkeitsstufen verwenden. Stufe 0 ist die geringste Dringlichkeit. Es gibt
keinen Hochstwert.

Dringlichkeiten werden in einer eigenen Tabelle gespeichert und sind
unterschiedlichen Elementtypen zugeordnet:

= Problemarten

= Vermogensverwaltung

= Abteilungen und Personen

= Standorte

=  Modelle

!

Dringlichkeiten kénnen Vermégensgegenstanden, Personen, Abteilungen, Modellen
und Standorten nur Uber das Detail der Dringlichkeit zugewiesen werden. Es ist nicht
méglich, eine Dringlichkeit Gber die Details dieser Elemente anzugeben. Sie kdnnen
jedoch einer Problemart Gber das Detail der Problemart eine Dringlichkeit zuordnen.

Beispiele fiir Elemente, bei denen die Zuordnung einer Dringlichkeit niitzlich
ist:

s Ein fiir das Unternehmen wichtiger Server.

= Der Assistent der Geschéftsfithrung.

= Der Standort "Maschinenraum".

= Die Problemart "PC startet nicht".

Automatische Zuordnung einer Dringlichkeit zu einer
Helpdesk-Unterlage

Eine Dringlichkeit wird einer Unterlage bei ihrer Erstellung zugeordnet. Dabei
kann die Unterlage direkt iiber die Liste der Unterlagen oder mit dem
Anrufannahmeassistenten erstellt werden.

Asset Manager weist der Unterlage die hochste Dringlichkeit zu, die fiir die
folgenden Aspekte gilt:

= Problemart

= Vertrag

= Vermogen
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= Standort des Vermogensgegenstands

Dies gilt nur fiir die Erstellung einer Unterlage. Wenn Sie den Wert dieser
Felder &ndern oder angeben, nachdem Sie die Unterlage erstellt haben, wird
die Dringlichkeit der Unterlage nicht gedndert.

!

Die Kategorien, die mit den Dringlichkeiten verknipft sind, werden nicht fir die
Berechnung der Dringlichkeit einer Helpdesk-Unterlage herangezogen. Bei der
Zuordnung von Vermdgensgegenstanden zu Modellen werden die
Vermdgensgegenstande bei ihrer Erstellung automatisch der Dringlichkeit des Modells
zugeordnet.

Automatische Zuordnung eines Bearbeitungsplans zu einer
Helpdesk-Unterlage

Asset Manager versucht, automatisch einer Unterlage einen Bearbeitungsplan
zuzuordnen. Dabei werden die Dringlichkeit der Unterlage und der Standort
des Vermogens beriicksichtigt.

Dringlichkeiten éndern
In diesem Abschnitt wird die empfohlene Methode fiir die Erstellung von
Dringlichkeiten beschrieben:
1 Um Dringlichkeiten zu implementieren, miissen Sie zuerst die Struktur
und die Ablaufe in Ihrer Organisation analysieren.

2 Nach Abschluss der Analyse miissen Sie die Dringlichkeiten erstellen, bevor
Sie mit der Erstellung von Helpdesk-Unterlagen beginnen.

Im Allgemeinen sind drei oder vier Arten von Dringlichkeit ausreichend.
Beispiel: niedrig, mittel, hoch, sehr hoch.

Geben Sie die Stufen fiir jede Dringlichkeit an (Feld Stufe (SQL-Name:
ISeverityLvl) auf der Registerkarte Allgemein im Detail der Dringlichkeit).

S Anmerkung:

Wir empfehlen die Erstellung von Dringlichkeiten in Schritten von 10 (10, 20,
30 usw.). So kdnnen Sie bei Bedarf neue Dringlichkeiten zwischen bereits
vorhandenen einfigen.

3 Ordnen Sie nach Bedarf diesen Dringlichkeiten Problemarten,
Vermogensgegenstinde, Standorte, Personen und Abteilungen zu.

Diese Zuordnungen werden iiber die Unterregisterkarten der Registerkarte
Auswahl im Detail der Dringlichkeiten vorgenommen. Verwenden Sie auf
diesen Unterregisterkarten die Schaltflichen +, -/und %, um einer
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Dringlichkeit zugeordnete Elemente hinzuzufiigen, zu entfernen, anzuzeigen
oder zu dndern.

!

Sie konnen eine Dringlichkeit nicht Gber das Detail dieser Elemente zuordnen
(dies ist nur bei Problemarten moglich). Dringlichkeiten kdnnen Sie nur Gber das
Detail der Dringlichkeit zuordnen.

4 Ordnen Sie die Dringlichkeiten bestimmten Vermogensmodellen zu, damit
diesem Vermogen bei der Erstellung diese Dringlichkeiten zugeordnet
werden.

e Anmerkung:

Fir das Vermdgen, das vor der Zuordnung des Modells zur Dringlichkeit erstellt
wurde, wird diese automatisierte Funktion nicht genutzt. Daher missen Sie die
Dringlichkeit manuell zuweisen.

5 Ordnen Sie Bearbeitungspldnen Dringlichkeiten zu.

Bearbeitungspldane

In diesem Abschnitt wird erklért, wie die Bearbeitungsplidne mit Asset Manager

beschrieben und verwaltet werden. Sie konnen auf die Liste der

Bearbeitungspléne iiber das Meniielement Vermoégenslebenszyklus/

Helpdesk/ Bearbeitungsplane zugreifen.

Mit einem Bearbeitungsplan kénnen Sie festlegen, wie eine Unterlage bearbeitet

werden soll:

= Arbeitstagekalender, die bei der Berechnung von Filligkeiten berticksichtigt
werden sollen.

= Innerhalb bestimmter Fristen auszulésende Aktionen, wenn die Unterlage
einen bestimmten Status aufweist. Sie konnen beispielsweise eine
automatische Nachricht an einen Gruppenleiter senden, wenn eine Unterlage
einen Tag nach Threr Erstellung noch nicht zugeordnet wurde.

= Auszulésende Aktionen, wenn sich der Status einer Unterlage dndert.

= Auszulésende Aktionen, wenn sich die Zuordnung des Vermdogens &ndert.

Bearbeitungspléine spiegeln daher die internen Prozeduren Ihrer Organisation

wider. Um den Bearbeitungsplan zu bestimmen, der einer Unterlage

automatisch zugeordnet wird, beriicksichtigt Asset Manager die Dringlichkeit

der Unterlage und den Standort des Problems.
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Uberblick Gber die Verwendung von Bearbeitungspldnen

Ubersicht

Mit Bearbeitungsplédnen werden die Bedingungen standardisiert, nach denen

Unterlagen verarbeitet werden.

Sie definieren die folgenden Elemente:

= Kinen Kalender der Arbeitszeiten (Arbeitstage).

= Die Warnungen, die automatisch ausgelost werden sollen, wenn sich der
Unterlagenstatus nicht innerhalb der geplanten Fristen dndert (Zuordnung,
Beginn der Losung, Abschluss).

= Die Aktionen, die automatisch ausgelost werden sollen, wenn der
Unterlagenstatus gedndert wird.

= Die Aktionen, die automatisch ausgelést werden sollen, wenn die
Unterlagenzuordnung gedndert wird.

Ein Bearbeitungsplan wird Unterlagen bei ihrer Erstellung zugeordnet.

e Anmerkung:

Wie auch Vermégensgegenstande weisen Problemarten ein eindeutiges
Strichcodeetikett auf. Der Standardwert fir dieses Etikett wird Gber ein Skript definiert,
das auf einen Asset Manager-Zahler zuriickgreift. Passen Sie dieses Skript lhren
Bedirfnissen entsprechend an.

Das Uberwachungsprogramm Asset Manager Automated Process Manager
uberwacht die Alarme und 16st sie bei Bedarf aus.

Aktionen im Zusammenhang mit der Zuordnungs- oder Statusidnderung der
Unterlage werden bei Anderungen ihrer Werte automatisch ausgelost. Diese
Aktionen werden nicht von Asset Manager Automated Process Manager
ausgelost, sondern von einem Asset Manager-Agenten.

Beispiel fur den Nutzen von Bearbeitungsplanen
= Automatische Ausgabe einer Nachricht, wenn eine Unterlage zugeordnet
wird.
= Automatisch Ausgabe einer Nachricht an den Helpdesk-Leiter, wenn die
Unterlage fiir eine bestimmte Dauer nicht zugeordnet wird.

= Automatische Ausgabe einer Nachricht an den Benutzer, wenn die Unterlage
abgeschlossen ist, um die Meinung zur Qualitét der Dienstleistung zu
erfragen.
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Automatische Zuordnung eines Bearbeitungsplans zu einer Helpdesk-Unterlage

Wenn Sie eine Helpdesk-Unterlage erstellen, versucht Asset Manager, sie

automatisch einem Bearbeitungsplan zuzuordnen. Dieser Vorgang basiert auf

zwei Arten von Informationen:

= Der Dringlichkeit der Unterlage (Unterlagendetails, Registerkarte
Protokollierung).

= Dem Standort des mit der Unterlage verbundenen Vermogens.

Asset Manager schligt wie folgt den am besten geeigneten Bearbeitungsplan

vor:

1 Asset Manager sucht nach Bearbeitungsplédnen, die der Dringlichkeit der
Unterlage zugeordnet sind (Unterregisterkarte Dringlichkeit der
Registerkarte Auswahl im Detail eines Bearbeitungsplans).

2 In den so ausgewidhlten Bearbeitungspldnen sucht Asset Manager nach
dem Bearbeitungsplan, der dem Standort zugeordnet ist, der dem Standort
des Vermogensgegenstands am néchsten liegt: direkter Standort, andernfalls
der tibergeordnete Standort usw. bis zum Stammstandort (im Detail eines
Bearbeitungsplans, Registerkarte Auswahl, Unterregisterkarte Standorte).

3 Wird kein Bearbeitungsplan gefunden, beginnt Asset Manager erneut mit
den ersten beiden Schritten, &ndert dabei die Dringlichkeit um 1, bis die
hochste Dringlichkeit erreicht ist.

4 Wird kein Bearbeitungsplan gefunden, beginnt Asset Manager erneut mit
den ersten beiden Schritten, senkt dabei die Dringlichkeit um 1, bis die
Dringlichkeit 0 erreicht ist.

5 Wenn Asset Manager mehrere Bearbeitungspldne mit einer der oben
genannten Stufen findet, wird ein Plan nach dem Zufallsprinzip ausgewéihlt.

In den folgenden Diagrammen wird veranschaulicht, wie Asset Manager den
Bearbeitungsplan auswéhlt:
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Abbildung 5.3. Bearbeitungsplane - automatische Zuordnung
zu einer Unterlage

KONTAKT “m
inglichkei A
Dringlichkeit P 1| DRINGLICHKEIT UNTERLAGE
= Max (Dringlichkeit B,
Dringlichkeit T,
Dringlichkeit L,

PROBLEMART Dringlichkeit P)
Dringlichkeit T
# ’(
_--| VERMOGEN BEARBEITUNGSPLAN
- Dringlichkeit B Je nach der Dringlichkeit
| 7 2 der Unterlage und dem
o : Standort des Vermégens.

N STANDORT
Dringlichkeit L J

Im folgenden Beispiel wurden vier Bearbeitungsplidne definiert. Im Fall einer
Unterlage mit mittlerer Dringlichkeit, die fiir einen Vermogensgegenstand mit
Maschinenraum geoéffnet wurde:

1 Asset Manager sucht nach den Bearbeitungsplédnen, die einer mittleren
Dringlichkeit zugeordnet sind (Detail des Bearbeitungsplans, Registerkarte
Auswahl, Unterregisterkarte Dringlichkeit). Es werden zwei Plidne
gefunden: Bearbeitungsplan 2 und Bearbeitungsplan MR.

2 Fir diese Bearbeitungsplédne ermittelt Asset Manager, ob einer von ihnen
dem Standort des Vermogensgegenstands, dem Maschinenraum, zugeordnet
ist (Detail des Bearbeitungsplans, Registerkarte Auswahl,
Unterregisterkarte Standorte). Daher wird der Bearbeitungsplan MR
ausgewdihlt.
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Abbildung 5.4. Bearbeitungspléne - Rolle von Standorten
und Dringlichkeiten

SN Ny | NY/Maschinen-
Dringlichkeit raum
Hoch
Mittel
Tritt ein Problem e
mit mittlerer Niedrig

Dringlichkeit im
Maschinenraum

auf, wird der Bearbeitungsplan 1: Dringlichkeit "Niedrig"
Bearbeitungsplan T Standorte: LA, NY
MR gewahit. S

Bearbeitungsplan 2: Dringlichkeit "Mittel™
Standorte: LA, NY

o
Bearbeitungsplan 3: Dringlichkeit "Hoch"
Standorte: LA, NY

Bearbeitungsplan MR: Dringlichkeit "Niedrig”,
"Hoch" und "Mittel"
Standorte: NY/Maschineneraum

Bearbeitungspldne richtig erstellen

Um Bearbeitungsplédne in geeigneter Weise zu erstellen, miissen Sie die Paare
(Standort und Dringlichkeit) bestimmen, mit denen die in Threr Organisation
moglicherweise auftretenden Fille am besten beschrieben werden.

Es ist nicht erforderlich, fiir jeden Standort einen Bearbeitungsplan zu erstellen.
Der Suchalgorithmus fiir den Bearbeitungsplan dehnt die Suche ndmlich auf
ubergeordnete Standorte aus, wenn der genaue Standort fiir die Unterlage
nicht gefunden wird.

Losungsfrist

In jedem Bearbeitungsplan wird eine Frist fiir den Abschluss der
Helpdesk-Unterlagen definiert, die dem Plan zugeordnet sind (Losungsfrist
auf der Registerkarte Allgemein im Detail des Bearbeitungsplans).

G‘.-/

Bei der Berechnung der Fristen fir die Losung wird der Arbeitstagekalender
bericksichtigt, der dem Bearbeitungsplan zugeordnet ist. Die Losungsfrist wird in
Stunden konvertiert.
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Mit der Losungsfrist konnen Warnungen definiert werden, die beim Erreichen
bestimmter Fristen ausgelost werden.

Nach bestimmten Fristen auszulésende Warnungen

Die Registerkarte Warnungen im Detail des Bearbeitungsplans zeigt die Liste
der auszulésenden Warnungen an. Jede Warnung wird auf einer
Unterregisterkarte beschrieben. Zum Hinzufiigen oder Léschen einer Warnung
klicken Sie mit der rechten Maustaste auf die Registerkarte, um das
Kontextmenii anzuzeigen. Wahlen Sie dann die Option Verkniipfung
hinzufiigen oder Verkniipfung léschen.

Sie konnen eine beliebige Anzahl von Warnungen erstellen.

Die Warnungen werden vom Uberwachungsprogramm Asset Manager
Automated Process Manager iiberwacht.

Beispiel fur die Funktionsweise

Abbildung 5.5. Warnungsfunktionen - Datensatzbeispiel

Aligemein W amungen 1 Statuzsnderungen Zuordnung 1 A AL

|— Name:lZuordnung
Akt\on:lWamung fiir Micht zugeordnet' Y=k

Unterlagenstatu: ktion auslozen

|v Wartet auf Zuordnung At | Dauer seit Offnen der L |
[~ Zugeordnet Frisk:| 25td ng

[ In Bearbeitung

" Zucrdnung J Ungelast 2 ] Ungelast 3 ] Zuoidnung ]

Wenn Asset Manager Automated Process Manager die Warnungen priift, dabei
mehr als 5 Minuten seit dem Offnen der Unterlage vergangen sind und die
Unterlage den Status Wartet auf Zuordnung aufweist, 16st Asset Manager
Automated Process Manager die Aktion "Warnung fiir 'Nicht zugeordnet™ aus.
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Typ und Frist

Tabelle 5.4. Warnungen - Beispiele fiir Typen und Fristen

Typ Frist  Bedingung
Dauer seit Offnen 5 Mi- Mehr als 5 Minuten sind seit dem Offnen der Unterlage verstri-
der Unterlage nu-  chen (Feld Beginn am (SQL-Name: dtOpened) im Detail der

ten  Unterlage).
% der Losungsfrist 10 % Mehr als 10 % der Losungsfrist ist verstrichen (der Unterschied
zwischen den Feldern Beginn am und Frist im Detail der Unter-

lage).
Dauer vor Losungs- 20 Mehr als 20 Minuten verbleiben, bevor die Losungsfrist endet
enddatum Minu- (Feld Frist im Detail der Unterlage).

ten

Berechnung von Falligkeiten

Wenn Sie Warnungen definieren, die beim Uberschreiten bestimmter
Filligkeiten ausgelést werden sollen, und wenn Sie die Losungsfrist auf der
Registerkarte Allgemein im Detail des Bearbeitungsplans festlegen, miissen
Sie wissen, wie Filligkeiten berechnet werden:

Einsatz des Kalenders

Fir die verstrichene Zeit werden Arbeitszeiten (Arbeitstage) beriicksichtigt,
wenn dem Bearbeitungsplan ein Kalender zugeordnet ist (Registerkarte
Allgemein im Bearbeitungsplan). Mit diesem Kalender werden die
Arbeitszeiten definiert, die fiir das Auslosen von Warnungen auf der
Registerkarte Warnungen beachtet werden miissen.

Beispiel:

Am Donnerstag, den 23. September 2011 um 17:00 Uhr erstellen Sie eine
Support-Unterlage.

Die Unterlage wird einem Bearbeitungsplan zugeordnet, der eine Warnung
"Unterlage nicht zugeordnet" mit den folgenden Werten enthélt:

s Status: Wartet auf Zuordnung

s Typ: "Dauer seit Offnen der Unterlage"

s Frist: "15 Minuten"

= Aktion: "Aktion 1"

Der Bearbeitungsplan wird einem Kalender zugeordnet, in dem festgelegt ist,
dass am Donnerstag, den 23. und Freitag, den 24. September 2011 von 9:00
Uhr morgens bis 17:05 Uhr abends gearbeitet wird.
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Die Warnung "Unterlage nicht zugeordnet" 16st "Aktion1" am Freitag, den 24.
September 2011 um 9:10 Uhr aus, falls die Unterlage den Status Wartet auf
Zuordnung aufweist.

Umrechnungen von Fristen in Stunden

Bei der Berechnung der Filligkeiten werden die Fristen in Stunden
umgerechnet.

Beispiel:

Eine Helpdesk-Unterlage wird am Montag, den 10. Mai 2011 um 12:00 Uhr
erstellt.

Die Unterlage wird einem Bearbeitungsplan zugeordnet, der eine Warnung
"Unterlage nicht abgeschlossen" mit den folgenden Werten enthalt:

= Status: In Arbeit

s Typ: "% der Losungsfrist"

= Frist: "100 %"

= Aktion: "Aktion2"

Die Losungsfrist des Bearbeitungsplans ist auf 2 Tage festgelegt, und der
Bearbeitungsplan ist einem Kalender zugeordnet, in dem an jedem Montag,
Dienstag, Mittwoch, Donnerstag und Freitag 2011 in der Zeit von 9:00 Uhr bis
18:00 Uhr gearbeitet wird. An allen Samstagen und Sonntagen 2011 wird nicht
gearbeitet.

Bei der Berechnung der Filligkeiten entsprechen 2 Tage 48 Stunden oder 5
ganzen Arbeitstagen und 3 Stunden. Folglich 16st die Warnung "Unterlage
nicht abgeschlossen" die Aktion "Aktion2" am Montag, den 17. Mai 2011 um
15:00 Uhr aus, falls der Status der Unterlage In Arbeit ist.

Auszulésende Aktionen, wenn sich der Status einer Unterlage andert

Die Liste der auszulosenden Aktionen, wenn sich der Unterlagenstatus dndert,
wird auf der Registerkarte Statusinderungen im Detail des Bearbeitungsplans
angezeigt.

Das Testen und mogliche Auslésen der Aktion erfolgt, wenn die Anderung des
Unterlagenstatus bestitigt wird, beispielsweise durch Klicken auf Erstellen
oder Andern im Detail der Unterlage. Der Wert des Felds Status (SQL-Name:
Status) muss sich von dem in der Datenbank gespeicherten Wert unterscheiden,
damit eine Aktion ausgelost wird.

Aktionen miissen in der Tabelle der Aktionen erstellt werden.
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4 Anmerkung:

Diese Aktionen werden nicht von Asset Manager Automated Process Manager
ausgeldst, sondern von einem Asset Manager-Agenten.

Auszuldsende Aktionen, wenn sich die Zuordnung einer Unterlage @ndert

Die Liste der auszulésenden Aktionen, wenn sich die Zuordnung einer Unterlage

dndert, wird auf der Registerkarte Zuordnung im Detail des Bearbeitungsplans

angezeigt.

Es gibt zwei Bereiche, die folgende Personen betreffen:

= Den Bearbeiter, dem die Unterlage zugewiesen wird: Unterlagendetail,
Registerkarte Protokollierung, Feld Zugeordnet (SQL-Name: Assignee).

= Die Gruppe, der die Unterlage zugewiesen wird: Unterlagendetail,
Registerkarte Protokollierung, Feld Gruppe (SQL-Name: EmplGroup).

In beiden Fille wird unterschieden zwischen:

s Zuordnung: Zuordnen eines neuen Bearbeiters oder einer Gruppe zur
Unterlage

s Zuordnung aufheben: Entfernen der Zuordnung von einem Bearbeiter oder
einer Gruppe

!

Wenn das Feld Zugeordnet oder Gruppe im Detail der Unterlage bereits einen
Wert aufweist und Sie ihn durch einen neuen ersetzen, wird dies als Aufhebung der
Zuordnung gefolgt von einer Zuordnung betrachtet.

Die Neuzuordnung einer Unterlage entspricht der Aufhebung der Zuordnung und
der anschlieBenden erneuten Zuordnung.

Das Testen und mogliche Auslosen der Aktion erfolgt, wenn die Anderung der
Zuordnung bestitigt wird, beispielsweise durch Klicken auf Wéhlen oder
Andern im Detail der Unterlage. Der Wert des Felds Zugeordnet oder Gruppe
muss von dem Wert abweichen, der in der Datenbank gespeichert ist, damit
eine Aktion ausgelost wird. Dies gilt fiir die erste Zuordnung, eine Aufhebung
der Zuordnung und eine Neuzuordnung.

Aktionen miissen in der Tabelle der Aktionen erstellt werden.

S Anmerkung:

Nicht Asset Manager Automated Process Manager [6st die Aktionen aus, die mit
der (Neu)zuordnung von Unterlagen verbunden sind, sondern ein
Asset Manager-Agent.
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Beriicksichtigte Elemente bei der automatischen Zuordnung eines
Bearbeitungsplans zu einer Unterlage

Die Liste der von Asset Manager bei der automatischen Zuordnung eines
Bearbeitungsplans zu einer Unterlage beriicksichtigten Elemente erscheint
auf der Registerkarte Auswahl auf dem Detailbildschirm des
Bearbeitungsplans.

Auf den Unterregisterkarten dieser Registerkarte werden den angegebenen
Bearbeitungspldnen Dringlichkeiten und Standorte zugewiesen.

Wechseln Sie zur entsprechenden Unterregisterkarte, und verwenden Sie die
Schaltflachen +/, - und *, um dem Bearbeitungsplan zugewiesene Standorte
und Dringlichkeiten hinzuzufiigen, zu entfernen, anzuzeigen oder zu éndern.

Wissensarchiv

In diesem Kapitel wird erldutert, wie das Wissensarchiv verwendet und
verwaltet wird. Sie konnen darauf iiber das Meniielement
Vermégenslebenszyklus/ Helpdesk/ Wissensarchiv zugreifen.

Das Wissensarchiv ist ein Bestand an Dateien, die Probleme und deren
Losungen beschreiben.

Mithilfe dieser Dateien konnen Sie Probleme leichter 16sen. Sie erweitern das
Wissensarchiv, wenn Sie neue Probleme und Lésungen finden.

Jede Wissensdatei kann einem Zugriffspunkt auf dem Losungsbaum angefiigt
werden. Wenn Sie also einen Anruf annehmen, schligt der
Anrufannahmeassistent wihrend der Navigation durch den Losungsbaum
passende Wissensdateien fiir den ausgewahlten Knoten und die Nebenknoten
im Lésungsbaum vor.

Beispiel fiir eine Wissensdatei:
= Beschreibung Der Bildschirm ist leer, aber unter Spannung.
= Losung: Schlieflen Sie das Kabel zwischen Bildschirm und CPU an.

Eintrdge im Wissensarchiv anzeigen

Dateien im Wissensarchiv sind nicht so angelegt, dass sie tiber die vollstdndige
Liste nachgeschlagen werden kénnen.

Wenn Sie jedoch bei der Anrufannahme oder bei der Losung von
Helpdesk-Unterlagen einen Knoten im Losungsbaum auswéhlen, zeigt

Asset Manager die Liste der Eintréige im Wissensarchiv an, die mit diesem
Knoten verkniipft sind. Der so ausgewéhlte Eintrag im Wissensarchiv, der eine
Losung fiir den Anruf bietet, wird im Detail der Helpdesk-Unterlage auf der
Registerkarte Abschluss angezeigt.
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Eintrdge im Wissensarchiv nach Problemart klassifizieren

Uber das Feld Problemart (SQL-Name: ProblemClass) kénnen Sie Eintrige
im Wissensarchiv klassifizieren, indem Sie ihnen Problemarten zuordnen.

Dadurch wird die Problemlésung vereinfacht.
Wenn Sie dann einen Anruf annehmen oder im Detail einer Unterlage auf

\datsans| klicken, werden dann nur die Dateien im Wissensarchiv angezeigt, die
der Problemart der Unterlage entsprechen (Unterlagendetail, Registerkarte
Allgemein, Feld Problemart (SQL-Name: ProblemClass)).

Eintrage im Wissensarchiv verwalten

Uber die Kennung (SQL-Name: Code) kénnen Sie einen eindeutigen Eintrag
im Wissensarchiv zuordnen, um Abgleichvorgéinge mit externen
Wissensarchiven durchzufiihren. Die Kennung wird als Abstimmungsschliissel
zwischen den zwei Datenbanken verwendet.

Lésungsbdume

In diesem Abschnitt wird erldutert, wie der Losungsbaum in Asset Manager
verwendet wird. Sie kénnen auf den Losungsbaum iiber das Meniielement
Vermogenslebenszyklus/ Helpdesk/ Lésungsbaum zugreifen.

Mit einem Losungsbaum konnen Sie eine Situation Schritt fiir Schritt
analysieren, um die am besten geeignete Losung fiir das aufgetretene Problem
zu finden.

Bei der Navigation durch einen Losungsbaum wird jeder logische Schritt in
einer vordefinierten Abfolge bestétigt, mit der ein Problem und dessen mogliche
Losungen beschrieben werden. In jedem Schritt miissen Sie das Problem tiber
verschiedene Fragen angeben. Wenn Sie die vorgeschlagene Antwort bestétigen,
bestédtigen Sie das Problem, und neue Fragen werden angezeigt. Dies wird
fortgesetzt, bis das Problem eindeutig identifiziert wurde. An diesem Punkt
wird vom System eine Losung vorgeschlagen.

Die Problemarten konnen auf einen Zugriffspunkt fiir den Losungsbaum
verweisen. Wenn also der Anruf angenommen wird, ist es moglich, dass Sie
Schritt fiir Schritt aktiv bei der Problemlésung unterstiitzt werden, sobald die
Problemart bestimmt wurde.
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e Anmerkung:

Lésungsbdume verfigen jeweils Gber ein eindeutiges Strichcodeetikett. Der
Standardwert fir dieses Etikett wird Gber ein Skript definiert, das auf einen
Asset Manager-Zahler zuriickgreift. Passen Sie dieses Skript lhren Bedirfnissen
entsprechend an.

Ubersicht iber den Lésungsbaum

EinfGhrung

Der Losungsbaum kann in zwei Fillen verwendet werden:

= Beim Annehmen eines Anrufs: Sobald die Problemart ausgew&hlt und der
Cursor im Feld Beschreibung platziert ist, zeigt der
Anrufannahmeassistent automatisch den mit der Problemart verkntipften
Lésungsbaumknoten an.

= Uber ein Unterlagendetail: Sobald die Problemart ausgewihlt ist, kénnen
Sie auf die Schaltfliche st klicken. Dadurch wird ein Fenster aufgerufen,
in dem Sie den Losungsbaum durchlaufen kénnen.

Mit der Liste der Knoten, die iiber das Meniielement

Vermégenslebenszyklus/ Helpdesk/ Lésungsbaum angezeigt wird,

konnen Sie die Knoten organisieren. Sie dient aber nicht dazu, ein Problem zu
16sen.

Es gibt verschiedene Arten von Knoten:

=  Stamm: Ausgangsfrage

= Frage: Antwort gefolgt von einer Frage

= Losung: Antwort mit einer Losung

= Verzweigung: Antwort gefolgt von einer Verzweigung

Die Knoten sind logisch angeordnet. Es ist wichtig, die zugrunde liegende Logik
zu beachten:
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Abbildung 5.6. Losungsbdume - logische Verknipfungen
zwischen Knotenarten

R e . Knoten "Lésung"

/ " Knoten "Verzweigung"

Knoten "Lésung"

Knoten "Frage™ Knoten "Frage"
Enthdlt ein Feld "Antwort" §i’:

Knoten "Stamm™ Enthailt ein Feld "Antwort" LOSUNG
3¢ ai und eine Verkniipfung
FE',";’.'?,J:;;':.. P it einem Wissehsbl | Wil

\

Knoten "Verzweigung" Knoten "Stamm"

Enthalt ein Feld "Antwort"
und eine Verzweigung
Zu einem Knoten "Stamm™ <
Knoten "Frage"

oder "Frage" in der
Entscheidungsstruktur

Jeder Knoten spielt eine bestimmte Rolle:

Knoten vom Typ "Stamm"

Diese Knoten werden in der Form einer Frage als mogliche Ausgangspunkte
im Lésungsbaum verwendet. Sie fithren zu einem der folgenden Knoten:

= Frage

= Losung

= Verzweigung

Knoten vom Typ "Frage"

Diese Knoten entsprechen einer der moglichen Antworten auf einen Knoten
vom Typ Stamm oder einen anderen Knoten vom Typ Frage und enthalten
eine neue Frage.

Sie fuhren zu einem Knoten des folgenden Typs:
= Frage

= LoOsung

= Verzweigung

Knoten vom Typ "Lsung"

Diese Knoten entsprechen einer der moglichen Antworten auf einen Knoten
vom Typ Stamm oder einen Knoten vom Typ Frage.
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Sie fiihren zu einer Losung aus dem Wissensarchiv.

Knoten vom Typ "Verzweigung"

Diese Knoten entsprechen einer der méglichen Antworten auf einen Knoten
vom Typ Stamm oder einen Knoten vom Typ Frage.

Sie verweisen auf einen anderen Knoten im Lésungsbaum mit dem folgenden

Typ:
= Stamm
= Frage

Sie werden in Situationen verwendet, die bereits in einer anderen Verzweigung
des Losungsbaums entwickelt wurden. Dadurch wird eine unnétige Duplizierung
von Informationen vermieden.

Beispiel fir einen Lésungsbaum:

Abbildung 5.7. Lésungsbdume - Beispiel

S At £ Kurzbeschr. < Antwort
+ Stamm Test Starnmm
+ Stamm I3t der Bildschim vollkommen schsarz? Stamm
+ Stamm Leuchten die &nzeigen der CFU? Stamm
+ - Stamm Zeigt der Bildzchim Text an? Stamm
+ Stamm “Wird das Problem vom Betriebsspstem ver... Stamm
+ Stamm “wird das Problem vom Bildschim verursac. . Starm
~ Stamm Leuchtet die Anzeige? Stamm

+ - Ldsung Lisung Mein

= Frage “Wag zeigt die inzeige an? Ja

+ Lidsung  Lisung Problem bei der Werbindung

+ Frage Prifen Sie alle Anschlusskabel von PC un.. Online

+ Losung  Losung Papierstau

+ Losung  Liosung Kein Toner mehr
Stamm ‘welche Fehlermeldung erscheint bei der H... Stamm

+

Verknipfung zwischen den Problemarten und dem Lésungsbaum

Problemarten konnen einem Knoten vom Typ Stamm oder Frage im
Lésungsbaum zugewiesen werden.

Wenn Sie also den Losungsbaum aufrufen (bei einer Anrufannahme oder aus
einem Unterlagendetail), zeigt Asset Manager direkt die Frage an, die der
ausgewihlten Problemart zugeordnet ist. Dadurch miissen Sie den
Loésungsbaum nicht vom Ausgangspunkt ausgehend durchlaufen.

Eine Frage im Losungsbaum kann mehreren Problemarten zugeordnet sein.
Eine Problemart kann nur einem Knoten zugeordnet sein.
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Einen Lésungsbaum erstellen

Definieren Sie zur Erstellung eines Losungsbaums zuerst die Knoten vom Typ
Stamm: Sie werden in der Form einer Frage als mogliche Ausgangspunkte im
Losungsbaum verwendet.

Geben Sie auf den Registerkarten Antworten der Knoten vom Typ Stamm

alle moglichen Antworten auf die Frage ein. Dazu kénnen Sie die folgenden

Typen von Knoten verwenden:

= Frage: Diese Knoten sind mogliche Antworten auf eine Frage im Knoten
vom Typ Stamm oder im Knoten vom Typ Frage. Sie enthalten eine weitere
Frage.

= Losung: Diese Knoten sind eine der méglichen Antworten auf einen Knoten
vom Typ Stamm oder einen anderen Knoten vom Typ Frage. Sie verweisen
auf eine Losung aus dem Wissensarchiv.

= Verzweigung: Diese Knoten sind eine der méglichen Antworten auf einen
Knoten vom Typ Stamm oder einen Knoten vom Typ Frage. Sie verweisen
auf einen anderen Knoten im Losungsbaum (mit dem Typ Stamm oder
Frage). Sie werden in Situationen verwendet, die bereits in einer anderen
Verzweigung des Losungsbaums entwickelt wurden. Dadurch wird eine
unnétige Duplizierung von Informationen vermieden.

Verwenden Sie die Schaltflachen +, -/und 2, um Knoten hinzuzufiigen, zu
entfernen, anzuzeigen oder zu &ndern.

Sie konnen auch die folgenden Schaltflichen verwenden:

O el Fugt einen Knoten vom Typ Frage hinzu

= O Lioungl; Fugt einen Knoten vom Typ Losung hinzu

o e Fugt einen Knoten vom Typ Verzweigung hinzu

Nachdem Sie die Knoten vom Typ Stamm im Detail erstellt haben, geben Sie
eine Beschreibung der Knoten vom Typ Frage ein. Geben Sie alle moglichen
Antworten auf die Knoten vom Typ Frage ein, die Sie erstellt haben. Verwenden
Sie dazu die Unterregisterkarte Antworten auf der Registerkarte mit der
Beschreibung der néchsten Frage.

Ein Problem mit dem Lésungsbaum |6sen

Der Losungsbaum wird nicht direkt iiber die Liste seiner Knoten verwendet,

sondern tiber einen Losungsbildschirm, den Sie in zwei Fillen aufrufen konnen:

= Beim Annehmen eines Anrufs: Sobald die Problemart ausgewéhlt und der
Cursor im Feld Beschreibung platziert ist, zeigt der
Anrufannahmeassistent automatisch den mit der Problemart verkniipften
Losungsbaumknoten an.
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Fragen

» Uber das Unterlagendetail: Sobald die Problemart ausgewiéhlt ist, konnen

Sie auf die Schaltfliche & te=ns| klicken. Dadurch wird ein Fenster aufgerufen,
in dem Sie den Losungsbaum durchlaufen kénnen.

44:Lésung =]
~ Problem
Problemait |Froblem bei der Saftware
Beschreib.: ;I
-~ Fragen
P ‘wird das Praoblem vam Betiebssystem verrsacht? ;I
[ Hife [ Historie
Ja
Nein
of Eaum < Zuriick ‘wieiter >
- Lidsungen
Ldsung | Kurzbeschr. | Detai
G Betriebsspstem auf M5 DOS B.21 aklualisieren DOS < 6.0 installiert [ Abgel.
' Dateien durch qhbackuphautoeses. bat und gb.. Anderung an autoex
g Um Arbeit unmittelbar fortzusetzen, Rechner Liber ... Bei der Optimisrung
g ZuBeginn des Computerstatvorgangs auf F4 drii.. Das Defragmentiern
g Setzen Sie sich mit dem Support von Micrasoft un... PbMS Office Speichern
=] lockMaanupport anrifen tDckMan “wiHlen
il —
Schliefen

Der Knoten im Losungsbaum, der mit der ausgewihlten Problemart verkniipft
ist, wird in der Zone angezeigt. (Die Problemart muss zuvor dem Knoten
zugeordnet worden sein.) Wenn eine Frage diesem Knoten zugeordnet ist,
schldgt der Anrufannahmeassistent verschiedene Antworten zur Auswahl vor.
Doppelklicken Sie auf die passende Antwort, um den Lésungsbaum weiter
durchzuarbeiten. Sie kénnen auch die Zone mit den Antworten aktivieren,
indem Sie eine der Antworten wéhlen und die Nummer der Zeile mit der zu
wihlenden Antwort eingeben. Die Schaltfliche Weiter fiihrt zum gleichen
Ergebnis. Mit der Schaltfliche Zurick kénnen Sie im Baum zuriickgehen. Es
ist nicht moglich, weiter als bis zum der Problemart zugeordneten
Anfangsknoten zuriickzugehen.
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Schaltfléche Baum

Mit der Schaltfliche =8 8an | wird der Losungsbaum angezeigt und der Cursor
auf dem Knoten platziert, der mit der Problemart verbunden ist.

4. Lisungsbaum M=
- RIS Schlisfen
? Ja: Yemwende
Q Nein Zugreifen
= % Ja: Haben Sie die autoexec.bat-Datei oder die config.sys-Datei ged
g Ja
= % Nein: Haben Sie die Festplatte mit einemn Defragmentierungspro
g da
2 Mein
= % Mein: Wird das Problem von einem M5 Office-Programm verursacht?
g Ja
= % Mein: Wird das Problem won der StockMan-Software venursacht?
G Ja
g Nein
4 ‘ i

Wihlen Sie einen Knoten im Baum, und klicken Sie auf die Schaltfldche
Zugreifen, um den Anfangsknoten in der Verzweigung zu dndern, in der Sie
arbeiten mochten. Sie miissen diese Moglichkeit nutzen, wenn Sie zu einem
bestimmten Zeitpunkt die gesamte Verzweigung durchlaufen mochten.

Kontrollkastchen Hilfe

Aktivieren Sie dieses Kontrollkdstchen, wenn Sie hinter der Frage und in
Klammern den Inhalt der Registerkarte Beschreibung im Fragedetail rechts
von der Frage anzeigen mochten (sofern eine Beschreibung im Losungsbaum
eingegeben wurde).

Kontrollkdstchen Historie

Aktivieren Sie dieses Kontrollkdstchen, wenn Sie die Liste der aufeinander
folgenden Fragen, die Sie bei der Bearbeitung des Losungsbaums bereits
beantwortet haben, anzeigen méchten.

Lésungen

Die Liste der Dateien im Wissensarchiv, die mit den Knoten in der Verzweigung
des Losungsbaums verkniipft sind, wird im Rahmen Lésungen der Hilfezone
angezeigt.

Kontrollkdstchen Details

Aktivieren Sie dieses Kontrollkdstchen, um die Details der ausgewihlten Losung
anzuzeigen (Felder Beschreibung (SQL-Name: Description) und Losung
(SQL-Name: Solution)).
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Kontrollkastchen Abgelehnt

Aktivieren Sie dieses Kontrollkdstchen, um weiterhin alle Losungen beginnend
mit dem Anfangsknoten anzuzeigen, sogar wenn sie aufgrund des in der
Baumstruktur gewéhlten Pfads bereits ausgeschieden sind.

Schaltflache Speichern

SchlieBt den Losungsbildschirm und speichert dabei die aktuelle Position im
Loésungsbaum.

1

Alle Fragen und Antworten werden in der Beschreibung (SQL-Name:
Description) der Unterlage gespeichert. Die aktuelle Frage wird gespeichert.
Wenn Sie also auf die Schaltfléiche s&m| in den Unterlagendetails klicken,
konnen Sie den Losungsbaum direkt iiber diese Frage nutzen.

Wenn Sie bei der Annahme eines Anrufs eine neue Helpdesk-Unterlage
erstellen, wird der Anruf mit der Erstellung einer Unterlage, die den Status
Wartet auf Zuordnung, Zugeordnet oder In Bearbeitung aufweist,
beendet. Die Unterlagennummer wird in der Titelzeile des Bildschirms fiir
die Anrufannahme angezeigt. Sie konnen die Unterlage uiber die
Navigationsverkniipfung Vermégenslebenszyklus/ Helpdesk/
Helpdesk-Unterlagen suchen.

Schalifléche Wahlen

SchlieBt den Losungsbildschirm und verkniipft die Unterlage mit der
ausgewshlten Losungsdatei.

1

2

Alle Fragen und Antworten werden im Unterlagendetail gespeichert
(Registerkarte Abschluss, Feld Losung (SQL-Name: Solution)).

Die Kennung und die Kurzbeschreibung der Lésung werden in das Feld
Diagnose (SQL-Name: StandardSol) auf der Registerkarte Abschluss im
Unterlagendetail kopiert.

Der Status der Unterlage wird auf Abgeschlossen festgelegt, und das
Datum des Abschlusses wird auf der Registerkarte Abschluss im
Unterlagendetail angezeigt.

Wenn Sie wihrend der Annahme eines Anrufs eine neue Helpdesk-Unterlage
erstellen, wird der Anruf mit der Erstellung einer Unterlage beendet. Die
Unterlagennummer wird in der Titelzeile des Bildschirms fiir die
Anrufannahme angezeigt. Sie kénnen die Unterlage tiber die
Navigationsverkniipfung Vermogenslebenszyklus/ Helpdesk/
Helpdesk-Unterlagen suchen.
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Tools fur die Verfolgung

In diesem Kapitel werden die unterschiedlichen Tools erldutert, mit denen Sie
Helpdesk-Unterlagen nachverfolgen kénnen.

Ubersicht

In diesem Kapitel wird die Nutzung der Asset Manager-Ubersicht fiir den
Helpdesk erldutert. Sie konnen auf die Ubgrsicht uber das Meniielement
Vermégenslebenszyklus/ Helpdesk/ Ubersicht zugreifen.

Uberblick iber die Ubersicht

Die wichtigste Funktion der Ubersicht ist die Anzeige eines zusammenfassenden
Berichts tiber die Helpdesk-Unterlagen in Bearbeitung (Unterlagen, deren
Felder Status (SQL-Name: seStatus) nicht auf Abgeschlossen oder Abgeschl.
und gepriift festgelegt sind).

Der zusammenfassende Bericht ist jedoch nicht fiir alle Personen identisch.

Die Ubersicht beriicksichtigt namlich unterschiedliche Helpdesk-Unterlagen,

sie hidngen davon ab, welche Person sich an der Datenbank angemeldet hat:

= Asset Manager-Administrator oder Helpdesk-Administrator: Die Ubersicht
beriicksichtigt alle Unterlagen, die allen Gruppen und Helpdesk-Technikern
zugeordnet sind, sowie nicht zugeordnete Unterlagen.

s Gruppenleiter: Die Ubersicht beriicksichtigt Unterlagen, die der Gruppe
des Gruppenleiters zugeordnet sind (Feld Gruppe im Unterlagendetail),
sowie Unterlagen, die Technikern zugeordnet sind, die zur Gruppe des
Gruppenleiters gehoren (Feld Zugeordnet (SQL-Name: Assignee) im
Unterlagendetail).

= Support-Techniker: Die Ubersicht beriicksichtigt alle Unterlagen, die dem
Techniker als Unterlagenbearbeiter zugeordnet sind (Feld Zugeordnet im
Unterlagendetail), sowie solche in der Gruppe des Technikers, die
gegenwirtig nicht zugeordnet sind.

Fir die Anzeige der Ergebnisse vergleicht Asset Manager das Datum und die
Uhrzeit des Starts oder der Aktualisierung der Ubersicht mit dem Feld Frist
(SQL-Name: dtResolLimit) im Unterlagendetail. Beispielsweise wird in der
Spalte "<2 h" die Anzahl der Unterlagen angezeigt, deren erwarteter
Losungstermin in weniger als zwei Stunden, aber mehr als einer Stunde erreicht
ist.

Verwenden Sie das Meniielement Fenster/ Aktualisieren oder F5, um die
Ubersicht zu aktualisieren.

Sie haben verschiedene Méglichkeiten, um auf die Unterlagen zuzugreifen,
deren Nummern in der Ubersicht erscheinen:
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So zeigen Sie die Liste und die Details der Unterlagen an, die zu einer
vollstdndigen Zeile gehoren:
1 Wihlen Sie eine Zeile aus, und klicken Sie auf die Schaltfléche
9 Unterlagesn... A
2 Oder doppelklicken Sie auf den Titel der Zeile (links neben der Zeile).

So zeigen Sie die Liste und die Details der Unterlagen an, die zu einer Zelle
gehoren:
1 Doppelklicken Sie auf die Zelle.

Unterlagen pro Gruppe verfolgen

Die Registerkarte Gruppen in der Ubersicht wird nur angezeigt, wenn die bei
der Datenbank angemeldete Person der Asset Manager-Administrator, der
Helpdesk-Administrator oder der Gruppenleiter ist.

Sie konnen damit Unterlagen pro Gruppe verfolgen.

¥ Ubersicht H=]
£ Gruppen l B3 Techniker I 2 Zu bearbeiten 1

Micht von Gruppe bearbeitete Unterlagen mit demn Status: | Nicht zugeordnet v =

Gruppe Uberfalig < 15td < 251d < 35kd
Nicht zugeordnet 1] 1]
= EDV(Gesamt]
E Technischer Support|Gesamt]
= Technizcher Support Kaln[Gesamt]
= Hardware und Metzwerk[Gesamt]
Hardware und Netzwerk
= Technischer Support Hamburg(G esamt]
= Software(Gesamt]
Saftware

S
Coocooooo
coocooocoo
Ccococooocoo

4 i
Q  Unterlage/n.. Schiiefen

Spalte "Gruppe"

In der Spalte Gruppe wird eine hierarchische Ansicht der Struktur von
Helpdesk-Gruppen angezeigt.

Die Anzahl der Helpdesk-Unterlagen, die einer iibergeordneten Gruppe
zugeordnet sind, umfasst auch die Unterlagen ihrer Untergruppen. Aus
Griinden der Vereinfachung ist dem Namen der iibergeordneten Gruppe
das Wort "(Gesamt)" nachgestellt. Dariiber hinaus ermdéglicht eine
Pseudo-Untergruppe mit dem gleichen Namen die Anzeige der Anzahl von
Unterlagen, die nur der tibergeordneten Gruppe zugeordnet sind.

Diese Pseudo-Untergruppe erscheint nur in den beiden folgenden Fillen:
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» Das Kontrollkdstchen Zuordnung méglich (SQL-Name: bAssignable)
ist fiir diese Gruppe aktiviert.

= Helpdesk-Unterlagen wurden dieser Gruppe zugeordnet, bevor die
Aktivierung des Kontrollkistchens Zuordnung méglich (SQL-Name:
bAssignable) aufgehoben wurde.

"Nicht von Gruppe bearbeitete Unterlagen mit dem Status:"

Mit diesem Filter konnen Sie Unterlagen anhand ihres Status auswéhlen:

= Nicht zugeordnet: Unterlagen sind keinem Unterlagenbearbeiter zugeordnet.
» Zugeordnet: Unterlagen sind einem Unterlagenbearbeiter zugeordnet.

= Alle Unterlagen: Alle Unterlagen sind zugeordnet oder in anderer Form in
Bearbeitung.

"< x"-Spalten

Die "< x"-Spalten zeigen die Anzahl der offenen Unterlagen an, die innerhalb
der angegebenen Zeit gelost werden miissen.

Helpdesk-Unterlagen pro Techniker verfolgen

Die Registerkarte Techniker in der Ubersicht wird nur angezeigt, wenn die
bei der Datenbank angemeldete Person der Asset Manager-Administrator, der
Helpdesk-Administrator oder der Gruppenleiter ist.

Sie konnen damit Unterlagen pro Techniker verfolgen.

& Ubersicht [-[Ox]

B Gruppen 3 Techniker 2 Zu bearbeiten l

“an Techniker der folgenden Gruppe nicht bearbeitete Unterlagen: |Hardware und Metzwerk = ﬁ

Techniker Uberfalig < 15td < 25td < 35td < 451id tdehr ‘
Nicht zugeordnet 1 1] 1] 1] 1] 1]

Q Unteragesn... Schliefen

Filter "Von Techniker der folgenden Gruppe nicht bearbeitete Unterlagen:"

Mit diesem Filter kénnen Sie den Techniker anhand der Gruppe wéhlen, zu
der er gehort.
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"< x"-Spalten
Die "< x"-Spalten zeigen die Anzahl der offenen Unterlagen an, die innerhalb
der angegebenen Zeit gelost werden miissen.

Zu bearbeitende Unterlagen

Die Registerkarte Zu bearbeiten in der Ubersicht erscheint nur, wenn die an
der Datenbank angemeldete Person zu einer Helpdesk-Gruppe gehort.

Sie konnen damit die ihnen zugeordneten Unterlagen im Uberblick behalten.

= Ubersicht [ [Ox]
B Grppen 1 & Techniker 2 2 bearbeiten l
7
Ihnen zugeardnete Unterlagen; ﬂ
Techniker Uberfallig < 151id < 25id < 351d < 45td tdehr |
Keinem Techniker zugeoidnete Lnterlagen lhrer Gruppen
Gruppe Uberfallig < 15td < 25td < 35t < 45td tehr |
@ Unterlage/n.. Schiiefen

lhnen zugeordnete Unterlagen

Listet alle Unterlagen auf, die dem an der Datenbank angemeldeten
Helpdesk-Techniker zugeordnet sind.

Keinem Techniker zugeordnete Unterlagen Ihrer Gruppen

Listet alle Unterlagen auf, die einer Gruppe zugeordnet sind, zu der der
Techniker gehort, die aber gegenwirtig keinem Unterlagenbearbeiter zugeordnet
sind.

"< x"-Spalten

Die "< x"-Spalten zeigen die Anzahl der offenen Unterlagen an, die innerhalb
der angegebenen Zeit gelost werden miissen.

Tabelle mit Statistiken

Verwenden Sie den Meniieintrag Vermégenslebenszyklus/ Helpdesk/
Statistiken, um auf die Tabelle mit den Statistiken zuzugreifen.
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Die Tabelle mit den Statistiken stellt Thnen einen zusammenfassenden Bericht
uber die Aktivitdten des Helpdesk-Teams in einem bestimmten Zeitraum bereit.
Dies Tabelle ist fiir die Gruppenleiter, die Helpdesk-Administratoren und den
Asset Manager-Administrator abrufbar.

In der Tabelle mit den Statistiken werden Statistiken im Zusammenhang mit
dem Verlauf von Helpdesk-Unterlagen berechnet. Uber die Registerkarten
konnen Sie drei verschiedene Ansichten aufrufen: pro Gruppe, pro Problemart
und pro Techniker.

Spalte "Gruppe"

s In der Spalte Gruppe wird eine hierarchische Ansicht der Struktur von
Helpdesk-Gruppen angezeigt.
= Die Anzahl der Helpdesk-Unterlagen, die einer iibergeordneten Gruppe
zugeordnet sind, umfasst auch die Unterlagen ihrer Untergruppen. Aus
Griinden der Vereinfachung ist dem Namen der iibergeordneten Gruppe
das Wort "(Gesamt)" nachgestellt. Dariiber hinaus erméglicht eine
Pseudo-Untergruppe mit dem gleichen Namen die Anzeige der Anzahl von
Unterlagen, die nur der iibergeordneten Gruppe zugeordnet sind.
= Diese Pseudo-Untergruppe erscheint nur in den beiden folgenden Féllen:
= Das Kontrollkdstchen Zuordnung moglich (SQL-Name: bAssignable)
ist fiir diese Gruppe aktiviert.
= Helpdesk-Unterlagen wurden dieser Gruppe zugeordnet, bevor die
Aktivierung des Kontrollkéstchens Zuordnung moéglich (SQL-Name:
bAssignable) aufgehoben wurde.

Filter fur die Tabelle mit den Statistiken

Mit dem Filter oben in der Tabelle mit den Statistiken konnen Sie Unterlagen
anhand ihres Eroffnungsdatums auswiéhlen. Es ist also moglich, beispielsweise
alle Unterlagen anzuzeigen, die im letzten Monat geéffnet wurden.

Von ... Bis

Wiéhlen Sie die Anfangs- und Enddaten fiir den Zeitraum aus, den Sie
analysieren mochten. Diese Daten werden in den Zeitraum einbezogen.

Spalte "In Bearbeitung"

Asset Manager listet die Unterlagen auf, deren Feld Status (SQL-Name:
seStatus) nicht auf Abgeschlossen oder Abgeschl. und gepriift festgelegt
ist.
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Die Spalte In Bearbeitung zéhlt nur die Unterlagen, die innerhalb des vom Filter
angegebenen Zeitraums gedffnet wurden. Unterlagen, die vorher gedffnet wurden,
werden nicht beriicksichtigt.

Spalte "Ruckstellung"

Asset Manager listet die Unterlagen auf, deren Feld Status nicht auf
Abgeschlossen oder Abgeschl. und gepriift festgelegt ist.

Zeile "Nicht zugeordnet" auf der Registerkarte "Pro Gruppe"
Dies sind die Helpdesk-Unterlagen, die keiner Gruppe zugeordnet wurden.

Zeile "Nicht zugeordnet" auf der Registerkarte "Pro Techniker"

Dies sind die Helpdesk-Unterlagen, die keinem Unterlagenbearbeiter zugeordnet
wurden.

Farben von Graphen dndern

Sie konnen die Farben von Graphen tiber die Gruppe Helpdesk im
Meniielement Bearbeiten/ Optionen indern.

Tabelle mit den Statistiken aktualisieren
Verwenden Sie das Meniielement Fenster/ Aktualisieren, F5 oder die
Schaltfliche €, um die Tabelle unmittelbar zu aktualisieren.
Sie konnen das Aktualisieren des Bildschirms automatisieren, indem Sie mit

der rechten Maustaste auf die Schaltfliche @ klicken und Konfigurieren
auswihlen. Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen Alle, und geben Sie an, mit
welcher Haufigkeit die Tabelle aktualisiert werden soll.

Konsole mit Unterlagenstatistiken
Das Menii Vermégenslebenszyklus/ Helpdesk/ Unterlagenstatistiken
bietet eine grafische Ubersicht iiber die Statistiken der Helpdesk-Unterlagen.
Die folgenden Diagramme stehen zur Verfiigung:
= Helpdesk-Unterlagen nach Status.
= Helpdesk-Unterlagen nach Gruppe.
= Geobffnete Helpdesk-Unterlagen nach Dringlichkeit.
s Geodffnete Helpdesk-Unterlagen nach Standort.
Diese Diagramme werden jede Minute aktualisiert.
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Referenzen

Symbole der Symbolleiste (Helpdesk-Verwaltung)

Bestimmte Symbole der Symbolleiste sind der Funktion Helpdesk-Verwaltung
vorbehalten.

Um die Liste dieser Symbole anzuzeigen und in der Symbolleiste hinzuzufiigen,
gehen Sie wie folgt vor:

1 Wihlen Sie das Menii Extras/ Symbolleiste anpassen.
2 Whihlen Sie die Registerkarte Extras.
3 Wihlen Sie in der Liste Kategorien die Option Helpdesk.

Weitere Informationen zum Anpassen der Symbolleiste finden Sie im Handbuch
Tailoring, Teil 1 Anpassung der Windows-Clients, Kapitel Anpassung
eines Windows-Clients, Abschnitt Symbolleiste anpassen.

Optionen der Benutzeroberflache (Helpdesk-Verwaltung)

Bestimmte Optionen der Benutzeroberfliche sind der Funktion
Helpdesk-Verwaltung vorbehalten.

Gehen Sie zum Anzeigen der Liste und Definition der Parameter wie folgt vor:
1 Wihlen Sie das Menii Bearbeiten/ Optionen.

2 Offnen Sie den Knoten Helpdesk.

DBMS:s, die doppelte externe Beziehungen unterstitzen

Bei der automatischen Auswahl einer Helpdesk-Gruppe werden Vertriage nur
beriicksichtigt, wenn das DBMS doppelte externe Beziehungen unterstiitzt.

Dies ist in folgenden Féllen gegeben:
= DB2UDB

s Oracle Database Server
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6 Business Services

In Asset Manager legt ein Business Service die Gesamtheit der signifikanten

Beziige fest, die Clients und Ressourcen im Rahmen des Deployment eines

globalen Services fiir die Benutzer (z. B. IT"-Anwendung, Netzwerksystem)

miteinander verkniipfen. Ressourcen und Client sind Ausriistungselemente,

die mittels unterschiedlicher Bezugstypen, bei denen die Ressourcen den Clients

einen bestimmten Service liefern, der zum Deployment des Business Service

beitragt, einander zugeordnet sind.

Bei der Verwaltung von Diensten wie den Business Services werden die

bisweilen komplexen Beziige zwischen Clients und Ressourcen herausgestellt

und die Deployment-Kosten sowie die durch einen eventuellen Ausfall des

Business Service verursachten Auswirkungen bewertet.

Asset Manager ermoglicht Folgendes:

= Erstellen der an einem Business Service beteiligten
Client-Ressource-Beziehungen

= Verwalten der Ressourcen-Nichtverfiigharkeiten eines Business Service
und Analyse der Auswirkungen

= Bemessen der mit dem Deployment eines Business Service verbundenen
Kosten
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Client-Ressource-Beziehungen

Client-Ressource-Beziehungen sind die wesentlichen Komponenten eines

Business Service. Sie bieten einen Uberblick iiber die verschiedenen, am

Deployment des Business Service beteiligten Ausriistungselemente und die

unterschiedlichen Beziehungstypen, die diese verkniipfen.

Client-Ressource-Beziehungen liefern wichtige Informationen fiir die Analyse

und Prognose der mit dem Deployment des Business Service verbundenen

Kosten.

Ein Client und seine Ressource sind einander durch einen Beziehungstyp

zugeordnet, der die Art und Weise, wie der Client den von der Ressource

bereitgestellten Service nutzt, beschreibt.

Beispiele:

= Verbindet mit: kann verwendet werden, um eine Anwendung (Client) ihrer
Datenbank (Ressource) zuzuordnen

= Verwendet Hardware: kann verwendet werden, um eine Anwendung
(Client) ihrem Hostrechner (Ressource) zuzuordnen

= Wird beherbergt auf: kann verwendet werden, um eine Webanwendung
(Client) dem Webserver (Ressource), auf dem sie eingerichtet ist, zuzuordnen

Clients und Ressourcen konnen auf verschiedene Weisen zugeordnet werden.

= 1 Client fiir 1 Ressource

s 1 Client fiir n Ressourcen

= n Clients fiir 1 Ressource

= n Clients fiir n Ressourcen

Alle Client-Ressource-Beziehungen eines Business Services bilden zusammen

eine Einheit, die als "funktionelle Darstellung des Business Services" bezeichnet

werden konnte. Anhand dieser Darstellung konnen die Beziehungen der Clients

und Ressourcen, die den Business Service ausmachen, schematisch aufgezeigt

werden, um die internen (am Deployment des Services beteiligten) Elemente

von den externen zu unterscheiden.

S Anmerkung:

Asset Manager erméglicht es nicht, die am Deployment des Business Service
beteiligten Clients deutlich von den Endbenutzern, d. h. denjenigen, die den Business
Service nutzen, zu unterschieden. Der Client einer einem Business Service
zugeordneten Client-Ressource-Beziehung wird automatisch als internes Element des
Business Service angesehen.
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Darstellung eines Business Service in Asset Manager

In Asset Manager werden Business Services wie Vermégensgegenstiande

verwaltet. Ein solcher Vermégensgegenstand ist das zentrale Element, um das

die Client-Ressource-Beziehungen des Business Service angeordnet werden.

Der Vermogensgegenstand kann Aufwandszeilen aufweisen sowie Vertrédgen

und Benutzern zugeordnet werden. Die am Business Service beteiligten Clients

und Ressourcen sind Ausriistungselemente (oder Vermoégensgegenstéinde) vom

Typ Hardware oder Software.

So stellen Sie einen Business Service in Asset Manager dar:

1 Erstellen Sie den den Business Service repriasentierenden
Vermogensgegenstand.

2 Erstellen Sie die am Business Service beteiligten Clients und Ressourcen.

3 Erstellen Sie die Client-Ressource-Beziehungen des Business Service.

Voraussetzung: Art und Modell eines Business Service

= Die einem Business Service zugeordnete Art muss es ermdéglichen, einen
Vermogensgegenstand zu erstellen, der das Verhalten "Business Service"
aufweist. So erstellen Sie diese Art in Asset Manager, wenn sie noch nicht
vorhanden ist:
1 Zeigen Sie die Arten an (Verkniipfung Ausristungsverwaltung/
Vermégenskonfigurationen/ Arten im Navigator).
2 Kilicken Sie auf Neu.

3 Geben Sie die folgenden Werte in die Felder und Verkniipfungen im

Detail der Art ein:

Feld/ Verknipfung Wert

Registerkarte Allgemein

Erstellt (seBasis) Ausriistungselement

Ebenfalls erstellen (OverflowTbl) (Keine Tabelle)
oder
Softwareinstallationen oder -nutzungen (amSof-
tInstall)

Verwaltungsbeschriankung (seMgtConstraint) Eindeutiger int. Code

Business Service (bSystem) Markieren Sie das Kontrollkdstchen

4 Klicken Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient),
um die Erstellung zu bestitigen.

= Das dem Business Service zugeordnete Modell besitzt keine spezifischen
Merkmale. Achten Sie darauf, es einer geeigneten Art zuzuordnen. Gehen
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Sie wie folgt vor, wenn das Modell noch nicht in Asset Manager vorhanden
ist:

1 Rufen Sie die Modelle auf (Verkniipfung Ausriistungsverwaltung/
Vermogenskonfigurationen/ Modelle im Navigator).

2 Klicken Sie auf Neu.

3 Fiillen Sie die Felder und Verkniipfungen im Modelldetail aus:

4 Klicken Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient),
um die Erstellung zu bestatigen.

Den den Business Service reprasentierenden Vermdgensgegenstand erstellen

1 Zeigen Sie die Vermogensgegenstinde an (Verkniipfung
Vermégenslebenszyklus/ Infrastrukturverwaltung/ Vermégen im
Navigator).

2 Klicken Sie auf Neu.

3 Fiillen Sie die Felder und Verkniipfungen im Vermoégensdetail aus.
Q

Wenn das Modell korrekt ausgefillt ist, wird die Registerkarte Business Services
angezeigt (das Verhalten Business Service wird im Detail der dem Modell
zugeordneten Art aktiviert). Auf dieser Registerkarte werden die in dem von dem
Vermdgensgegenstand reprdsentierten Business Service festgelegten
Client-Ressource-Beziehungen angezeigt.

4 Klicken Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient),
um die Erstellung zu bestitigen.

Am Business Service beteiligten Clients und Ressourcen erstellen

Die Clients und Ressourcen eines Business Service sind Ausriistungselemente
(oder Vermogensgegenstéinde). Diese Ausriistungsgegenstdnde konnen bereits
in Asset Manager gespeichert sein. Erstellen Sie sie, wenn dies nicht der Fall
ist: » Ausriistungselemente [Seite 27]
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e Anmerkung:

Die Ressourcen des Business Service missen wie Vermdgensgegenstdnde definiert
werden. Die Anwendungen missen insbesondere eine Art aufweisen, die eine
Verwaltung Uber einen eindeutigen internen Code wie bei Softwareinstallationen
erlaubt. Dies ermdglicht Folgendes:

Zuordnung von Aufwandszeilen

Eventuelle Nichtverfigbarkeiten verwalten » Nichtverfigbarkeit der Ressourcen
eines Business Service [Seite 207]

Bericksichtigung der Kosten in den TCO (Total Cost of Ownership) des Business
Service » TCO eines Business Services [Seite 213]

An einem Business Service beteiligte Client-Ressource-Beziehungen erstellen

Sie konnen beliebig viele Client-Ressource-Beziehungen erstellen, wenn diese
den Austausch, der das Deployment des Business Service bestimmt, optimal
beschreiben.

Definieren Sie die Client-Ressource-Beziehungen klar und passend.

Verwenden Sie einfache und aussagekriftige Bezeichnungen fiir die
Beziehungstypen.

Hilfreiche Tipps

Ein Ausriistungselement, das Client einer Ressource ist, kann gleichzeitig
auch die Ressource anderer Clients darstellen.

Eine an einem Business Service beteiligte Anwendung sollte stets der

Host-Hardware (Server, PC) zugeordnet sein, auf der sie installiert ist. In

einer solchen Client-Ressource-Beziehung ist die Anwendung der Client

und der Host die Ressource. Der Host wird somit als vollwertige Ressource

des Business Service betrachtet. Dies ist aus folgenden Griinden von

Bedeutung:

= Es ist einfacher, Serverausfille zu verwalten als die Ausfille der vom
Server beherbergten Anwendung. So kann eine Anwendung
beispielsweise nicht verfiigbar sein, der entsprechende Host aber schon.
Ist der Host dagegen ausgefallen, gilt das Gleiche auch fiir die
Anwendung.

= Die finanziellen Auswirkungen fallen unterschiedlich aus, je nachdem,
ob die Host-Hardware einer Anwendung einem einzigen Business Service
dediziert ist oder der Server von mehreren Business Services verwendet
wird. Bei einem dedizierten Server konnen alle Kosten fiir Hardware,
Softwarelizenzen und Wartung direkt auf der Ebene des Servers
ubertragen werden. Auf diese Weise konnen die Gesamtkosten des
Business Service einfacher berechnet werden. In allen anderen Fillen
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miissen die Kosten auf die einzelnen, mit dem Server verkniipften Clients
und Ressourcen entsprechend ihrer Beteiligung an den verschiedenen
Business Services verteilt werden.

= Eine Ressource und ihre Clients konnen von der gleichen Host-Hardware
beherbergt werden.

Einen Typ von Client-Ressource-Beziehung erstellen

1 Zeigen Sie die Typen von Client-Ressource-Beziehungen an (Verkntipfung
Vermégenslebenszyklus/ IT-Services und Virtualisierung/ Business
Services/ Client-Ressource-Beziehungstypen im Navigator).

2 Klicken Sie auf Neu.

3 Fiillen Sie insbesondere die folgenden Felder und Verkniipfungen im Detail
des Beziehungstyps aus:
= Nichtverf.auswirkung (pClientImpact): Bewertung der Auswirkung
einer Nichtverfiigbarkeit der Ressource fiir ihre Clients

= Berechnung der finanz. Auswirkung (seFinImpactCalc): Methode
zur Neuzuordnung der Ressourcen-TCO auf der Ebene des Business
Service
'f:i'j
Es ist wichtig, die Logik der unterschiedlichen Felder und Verknipfungen im Detail
der Client-Ressource-Beziehungstypen zu verstehen (siehe auch die Felder
Ersetzen durch Ressourcen méglich (seFailOver), Standardressource
definieren (bDefault), Eine Ressource pro Client (bResourceUnicity)). Sie
erstellen Automatismen, die die Beteiligung der zugeordneten
ClientRessource-Beziehung innerhalb des Business Service auf technischer
(Leistungen) und/oder finanzieller Ebene (Kosten) beeinflussen. Weitere
Einzelheiten finden Sie in der Kontexthilfe zu den Felder und Verknipfungen in
Asset Manager (Tastenkombination Umschalttaste+F1 auf dem jeweiligen
Feld oder der Verknipfung driicken).

4 Klicken Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient),
um die Erstellung zu bestitigen.

Eine Client-Ressource-Beziehung erstellen

Methode 1: Mithilfe des Assistenten Client-Ressourcen-Beziehungen
erstellen...

1 Fihren Sie den Assistenten Client-Ressourcen-Beziehungen erstellen...
(sysCreateClientsResource) aus, und geben Sie die Werte ein (Verkniipfung
(Vermogenslebenszyklus/ IT-Services und Virtualisierung/ Business
Services/ Client-Ressourcen-Beziehungen erstellen...).
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2 Dieser Assistent ermoglicht es, eine Ressource in einem einzigen Durchgang
einem oder mehreren Clients zuzuordnen und die zugehorigen
Client-Ressource-Beziehungen zu erstellen.

AuBlerdem konnen Sie hier die Parameter jeder erstellten
Client-Ressource-Beziehung festlegen.

Methode 2: Uber den Bildschirm fiir ClientRessource-Beziehungen

1 Zeigen Sie die Client-Ressource-Beziehungen an (Verkniipfung
Vermégenslebenszyklus/ IT-Services und Virtualisierung/ Business
Services/ Client-Ressource-Beziehungen im Navigator).

2 Kilicken Sie auf Neu.

3 Fiillen Sie die Felder und Verkniipfungen im Detail der
Client-Ressource-Beziehung aus.

4 Kilicken Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient),
um die Erstellung zu bestétigen.

Client-Ressource-Beziehungen anzeigen

Die einem Business Service zugeordneten Client-Ressource-Beziehungen konnen

folgendermaflen eingesehen werden:

» Uber das Detail des Vermogensgegenstands, der den Business Service
reprisentiert (Verkniipfung Vermdégenslebenszyklus/
Infrastrukturverwaltung/ Vermégen im Navigator): Wihlen Sie die
Registerkarte Business Services.

» Uber die Liste der Client-Ressource-Beziehungen (Verkniipfung
Vermégenslebenszyklus/ IT-Services und Virtualisierung/ Business
Services/ Client-Ressource-Beziehungen im Navigator). In diesem
Fenster werden sédmtliche Client-Ressource-Beziehungen angezeigt (auch
diejenigen, die nicht im Rahmen eines Business Service definiert sind).

= Uber die Liste der Business Services (Verkniipfung
Vermogenslebenszyklus/ IT-Services und Virtualisierung/ Business
Services/ Business Services im Navigator). Auf der Registerkarte
Business Services im Detail des Business Service werden die
Client-Ressource-Beziehungen nach dem verwendeten
Client-Ressource-Beziehungstyp gruppiert.

Nichtverfigbarkeit der Ressourcen eines Business Service

Die Ressourcen eines Business Service konnen planméfig aufler Betrieb
genommen werden (Beispiel: Serverwartung) oder unvorhergesehen ausfallen
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(Beispiel: Netzwerkausfall). Je nach dem Grad der Nichtverfiigharkeit kann
die Ressource fiir die Clients teilweise oder vollstindig unzugénglich sein. Die
Nichtverfiigbarkeit kann iiberdies Auswirkungen auf die Gesamtleistung des
Business Service haben.

Wichtige Informationen fir den Umgang mit der Nichtverfigbarkeit von
Ressourcen

Bestimmte Ressourcen kénnen, unabhingig von ihrer Beteiligung an einem
Business Service, mit anderen Ausristungselementen verkniipft werden, von
denen sie abhéngen und die nicht in der Funktionsdarstellung des Business
Service erscheinen. Diese Ausriistungselemente sind nicht direkt am Business
Service beteiligt, konnen aber indirekt eine wichtige Rolle spielen, da sie
sozusagen die Ressourcen der am Business Service beteiligten Ressourcen
darstellen.

Beispiel: Ein Netzwerk-Switch, der die Server verbindet, die Anwendungen
beherbergen und als Ressourcen eines Business Service agieren. Die
Beziehungen zwischen dem Switch und den Servern werden nicht unbedingt
in den Client-Ressource-Beziehungen des Business Service aufgezeigt.

Es kann sich als wichtig erweisen, diese Beziehungen bei der Verwaltung der
Nichtverfiigbarkeiten der Business Services-Ressourcen zu beriicksichtigen.
Ein Prozess zur Analyse der Auswirkung nicht verfiigbarer Ressourcen muss
auch die Ausriistungselemente beriicksichtigen, von denen die Ressourcen
abhingig sind, auch wenn diese Beziehungen innerhalb des Business Service
nicht definiert sind. Dazu missen Client-Ressource-Beziehungen fiir diese
Abhéngigkeitsbeziehungen erstellt werden, die folgende Merkmale aufweisen:
= Die Ressource des Business Service agiert als Client

= Das Business Service-externe Ausriistungselement, von dem die Ressource
abhingig ist, agiert als Ressource.

= Der Beziehung ist kein Business Service zugeordnet.

Zum Erstellen von Client-Ressource-Beziehungen » Eine

Client-Ressource-Beziehung erstellen [Seite 206].

Wenn der Beziehungstyp nicht vorhanden ist » Einen Typ von

Client-Ressource-Beziehung erstellen [Seite 206].

Auf diese Weise ist es moglich, eine Nichtverfiigbarkeit fiir das

Ausriistungselement, von dem die Business Service-Ressource abhéingig ist,

zu erstellen und so die Auswirkung der Nichtverfiigbarkeit auf den gesamten

Business Service darzustellen, auch wenn das Ausriistungselement als Business

Service-extern gilt.

Zum Erstellen einer Nichtverfiigbarkeit » Nichtverfiigbarkeit einer Ressource
erstellen [Seite 209].
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Zum Anzeigen der Auswirkung einer Nichtverfiigbarkeit » Assistenten zur
Auswirkungsanalyse [Seite 212]

Nichtverfigbarkeit einer Ressource erstellen

Methode 1: Uber eine Deployment-Intervention

So erstellen Sie eine Nichtverfiigbarkeit tiber eine Intervention:

1 Zeigen Sie die Interventionen an (Verknipfung
Vermégenslebenszyklus/ Interventionen/ Interventionen im
Navigator).

2 Wibhlen Sie die Intervention, iiber die Sie eine Nichtverfiigbarkeit erstellen
mochten.

3 Klicken Sie im Interventionsdetail auf der Registerkarte
Nichtverfiigbarkeit auf das Symbol +/(Windows-Client) oder Hinzufiigen
(Webclient).

Der Assistent Nichtverfiigbarkeit anhand einer Intervention erstellen
(sysWOCreateDownTime) wird ausgefiihrt.

4 Fillen Sie den Assistenten Nichtverfiigbarkeit anhand einer
Intervention erstellen aus, und geben Sie dabei im Feld Vermoégen die
Ressource an, die Sie nichtverfiigbar machen méchten.

Q

Sie finden die erstellte Nichtverfigbarkeit in der Tabelle Nichtverfiigbarkeiten
(Verknipfung Vermoégenslebenszyklus/ IT-Services und Virtualisierung/
Business Services/ Nichtverfigbarkeit im Navigator).

Methode 2: Uber den Bildschirm fir Nichtverfigbarkeiten

So erstellen Sie eine Ressourcen-Nichtverfiigbarkeit:

1 Zeigen Sie die Nichtverfiigbarkeiten an (Verkniipfung
Vermogenslebenszyklus/ IT-Services und Virtualisierung/ Business
Services/ Nichtverfiigbarkeit im Navigator).

2 Klicken Sie auf Neu.

3 Fiillen Sie die Felder und Verkniipfungen im Detail der Nichtverfiigbarkeit
aus.
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Der von der Nichtverfigbarkeit der Ressource beeintrachtigte Business Service
muss nicht angegeben werden, da die Ressource an mehreren Business Services
beteiligt sein kann. lhre Nichtverfigbarkeit wird automatisch auf alle Business
Services Ubertragen.

4 Klicken Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient),
um die Erstellung zu bestitigen.

Auswirkung einer Ressourcen-Nichtverfugbarkeit
Asset Manager bewertet die Auswirkung der Nichtverfiigbarkeit einer Ressource
anhand der Werte zweier Felder:
= Dem Wert des Felds Tatsachl. Vermégensverfigbarkeit (pAvail) im
Detail der Ressourcen-Nichtverfiigbarkeit.

= Dem Wert des Felds Nichtverf.auswirkung (pClientImpact) im Detail des
Beziehungstyps, der die Ressource ihren Clients zuordnet.

Die Auswirkung wird anhand der folgenden Formel berechnet:

o

% Auswirkung der Ressourcen-Nichtverfligbarkeit = % tatsachl. Ressourcen-Ni
chtverfigbarkeit * % Auswirkung der Nichtverfigbarkeit auf den Beziehungst
yp = (100% - % tatsachl. Ressourcen-Verfligbarkeit * % Auswirkung der Verflu
gbarkeit auf den Beziehungstyp

Daraus konnen die Verfiigbarkeiten wie folgt berechnet werden:
s Clients der Ressource

o

% der Verfligbarkeit auf der Ebene des Clients = 100% - % der Auswirkung
der Ressourcen-Nichtverfligbarkeit

= Business Service

% der Verfligbarkeit des Business Service = Summe der Verflgbarkeiten au
f Client-Ebene / Anzahl der betroffenen Clients

S Anmerkung:

= Wenn ein Client von mehreren nicht verfigbaren Ressourcen beeintréchtigt wird,
betragt die Gesamtverfigbarkeit auf der Ebene des Clients der kleinsten fir die
einzelnen nicht verfigbaren Ressourcen berechneten Verfigbarkeit.

= Ressourcen-Nichtverfigbarkeiten werden kaskadenférmig weitergegeben. Von
der Nichtverfiigbarkeit einer Ressource sind nicht nur deren direkte Clients
betroffen, sondern auch Clients, fiir die die direkt betroffenen Clients die
Ressourcen darstellen. Die Verfigbarkeit des Business Service wird ausschlieBlich
anhand der betroffenen Clients berechnet, die nicht als Ressourcen fiir andere
Clients agieren.
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Auswirkungen von Nichtverfigbarkeiten: Beispiele

1 Eine Ressource ist nur zu 60 % verfiigbar. Der Beziehungstyp, der die
Ressource mit ihren Clients verkniipft, bewertet die Auswirkung der
Nichtverfiigbarkeit mit 40 %.

s Die Auswirkung der Ressourcen-Nichtverfiigbarkeit ist gleich: (100% -
60%) * 40% = 16%

= Die Verfiigbarkeit auf Client-Ebene betrigt: 100% - 16% = 84%

2 Eine Anwendung ist mit zwei verschiedenen Datenbanken verbunden: DB1
und DB2. Infolge von Netzwerkproblemen sind die Datenbanken nur noch
zu jeweils 40 % verfiigbar. Der Beziehungstyp, der DB1 mit ihren Clients
verkniipft, bewertet die Auswirkung einer Nichtverfiigbarkeit mit 100 %.
Der Beziehungstyp, der DB2 mit ihren Clients verkniipft, bewertet die
Auswirkung mit 80 %.
= Die Auswirkung der Nichtverfiigharkeit von DB1 ist gleich: (100 % - 40

%) * 100 % = 60 %

= Die Verfiigbarkeit von DB1 auf der Ebene der Anwendung betragt: 100
% - 60 % =40 %

= Die Auswirkung der Nichtverfiigbarkeit von DB2 ist gleich: (100 % - 40
%) * 80 % = 48 %

= Die Verfiigbarkeit von DB2 auf der Ebene der Anwendung betrigt: 100
% - 48 % = 52 %

Die Gesamtverfiigbarkeit auf der Ebene der Anwendung betriagt 40 %.

3 Eine Anwendung wird wie ein Business Service verwaltet. Der Business
Service weist folgende Beziehungen auf:
Datenbank (Client) verwendet Server2-Hardware (Ressource)
Anwendung (Client) verwendet Serverl-Hardware (Ressource)
Anwendung (Client) wird mit Datenbank (Ressource) verbunden
Die Auswirkung einer Nichtverfiigbarkeit fiir den Beziehungstyp "Verbindet

mit" wird auf 90 % geschétzt. Die Auswirkung einer Nichtverfiigbarkeit fiir
den Beziehungstyp "Verwendet Hardware" wird auf 95 % geschétzt.

Zu einem bestimmten Zeitpunkt ist der Datenbankserver nur noch zu 20
% verfugbar. Das bedeutet:

= Die Verfiigbarkeit der Datenbank liegt bei 24 %.

= Die Clients der Datenbank (hier also die Anwendung) werden ebenfalls
beeintrachtigt. Die Verfiigbarkeit auf der Ebene der Clients betragt
31,6 %.
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Assistenten zur Auswirkungsanalyse

Der Assistent Auswirkung der Nichtverfiigbarkeiten auf einen Business
Service... (BstImpactAnalysis_Simul) (Verkniipfung
Vermégenslebenszyklus/ IT-Services und Virtualisierung/ Business
Services/ Benutzeraktionen/ Auswirkung der Nichtverfiigbarkeiten
auf einen Business Service... im Navigator) erméglicht die Simulation von
Ressourcen-Nichtverfiigbarkeiten an einem bestimmten Datum und zu einer
bestimmten Uhrzeit sowie die Anzeige der Gesamtverfiigbarkeit eines Business
Service und seiner Ressourcen.

Der Assistent zeigt Folgendes an:
= Im oberen Rahmen: die Verfiigbarkeiten auf der Ebene der Clients
= Im unteren Rahmen:
= die Verfiigbarkeiten der Ressourcen
s die Verfiigharkeiten der Ausriistungselemente, von denen die Ressourcen

abhingen und fiir die in Asset Manager eine der Abhéingigkeitsbeziehung
dhnliche Client-Ressource-Beziehung erstellt wurde

!

Der Assistent Auswirkung der Nichtverfiigbarkeiten auf einen Business
Service... (BstimpactAnalysis_Simul) ist in den Geschdaftsdaten Verwaltung der
Business Services - Geschiftsdaten enthalten. Um ihn verwenden zu kdnnen,
missen Sie daher zundchst die Geschaftsdaten importieren.

» Ein Beispiel fir den Import von Geschaftsdaten finden Sie im Handbuch
Beschaffungsverwaltung, Kapitel Allgemeine Funktionsweise, Abschnitt
Vorbereitende Schritte, Absatz Geschiftsdaten in eine vorhandene
Datenbank importieren.

Mit einem Business Service verbundene Kosten

Die mit dem Deployment eines Business Service verbundenen Kosten entstehen
durch die Kosten der am Business Service beteiligten Ressourcen und Clients:
= Beschaffung der Hardware-Vermégen

= Installation der Anwendungen und Beschaffung der zugehorigen
Softwarelizenzen

s Wartungsvertrage usw.

Fiir die Schitzung dieser Kosten ist in erster Linie eine optimale Nutzung der
Asset Manager-Module Beschaffung, Vertrige und Finanzen erforderlich.
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Lizenzen und Vertrage

Lizenzen und Vertrage konnen bertiicksichtigt werden, da sie einen erheblichen
finanziellen Einfluss auf den Business Service haben.

Bestimmte Lizenzen konnen beispielsweise vollstindig einem einzigen Business

Service dediziert, aber mit einer Hardware-Ressource verkniipft sein, die nur

teilweise an dem Business Service beteiligt ist. Dabei werden zwei Fille

unterschieden:

= Bei einer Anwendung, die zu 100 % als Ressource eines Business Service
agiert, kann die zugeordnete Softwarelizenz direkt als Nebenvermogen der
Hardware-Ressource definiert werden, die die Anwendung beherbergt. Da
bei der Berechnung der TCO (Total Cost of Ownership) eines
Vermogensgegenstands sowohl den Vermogensgegenstand als auch die
zugeordneten Nebenvermogen eingeschlossen werden, wird die
Softwarelizenz vollstdndig bertiicksichtigt, wenn die finanzielle Auswirkung
der Hardware-Ressource mit 100 % bewertet wird.

= Wenn eine Hardware-Ressource, die die lizenzierte Anwendung beherbergt,
von mehreren Business Services gemeinsam genutzt wird, kann die Lizenz
als Ausriistungselement definiert werden (Unterkomponente von keinem
anderen Ausriistungselement), das an einem Business Service als Ressource
beteiligt ist. Diese Lizenz ist dem Business Service tiber eine ausschliefllich
finanzielle Client-Ressource-Beziehung direkt zugeordnet. Die finanzielle
Auswirkung wird auf 100 % (Feld Fin. Auswirkung (pFinImpact) im Detail
der Client-Resource-Beziehung) und die technische Auswirkung auf 0 %
geschitzt (Nichtverfigbarkeitsauswirkung (pClientImpact) im Detail
des Beziehungstyps).

Die Vertragskosten werden direkt auf die den Vertridgen zugeordneten

Vermogensgegenstinde verteilt, und zwar entsprechend der gewédhlten

Verteilungsmethode (Feld Prorata / Verm. (seProrateRule) auf der

Registerkarte Zahlungsraten im Vertragsdetail). Die zugeordneten

Vermogensgegenstinde diirfen folglich am Business Service beteiligt sein.

TCO eines Business Services

Die TCO (Total Cost of Ownership) eines Business Service werden auf folgenden
Bildschirmen angezeigt:

= Im Detail der Client-Ressource-Beziehungen (Jéhrlicher TCO (Total Cost
of Ownership) (Feld mAvgYearlyTco der Tabelle amAsset)).

= Aufder Registerkarte ROl im Detail des Business Service (Feld Jahrlicher
TCO (Total Cost of Ownership) (mAvgYearlyTco))

Bei der Berechnung wird Folgendes summiert:
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s Die TCO des Vermogensgegenstands, der den Business Service représentiert
(einschl. der zugehorigen Nebenvermogen)

= Die TCO der am Business Service beteiligten Ressourcen

Die Berechnung der TCO des Business Service ist von der Berechnung

der finanz. Auswirkung (seFinImpactCalc) der verwendeten

Client-Ressource-Beziehung abhéngig:

=  Wenn dieses Feld den Wert Keine aufweist, trifft Folgendes zu: Es wird
der TCO-Wert der Business Service-Ressource verwendet.

=  Wenn das Feld den Wert Finanz. Auswirkung der Relation
verwenden aufweist, trifft Folgendes zu: Der TCO-Wert der Business
Service-Ressource wird mit der finanziellen Auswirkung multipliziert
(Feld Fin. Auswirkung (pFinImpact) im Detail der
Client-Ressource-Beziehung).

4 Anmerkung:

Das Feld Fin. Auswirkung (PFinimpact) einer Client-Ressource-Beziehung
wird nur angezeigt, wenn das Feld Berechnung der finanz. Auswirkung
(seFinlmpactCalc) im Detail des Beziehungstyps den Wert Finanz.
Auswirkung der Relation verwenden aufweist.

=  Wenn das Feld den Wert GleichmiBige Aufteilung aufweist, trifft
Folgendes zu: Der TCO-Wert der Business Service-Ressource wird mit
dem folgenden Faktor multipliziert:

[[1-11/w |

Dabei gilt Folgendes:

s [ stellt die Summe der finanziellen Auswirkungen der Ressourcen
dar, fur die die Berechnung der finanziellen Auswirkung der
Client-Ressource-Beziehung den Wert Finanz. Auswirkung der
Relation verwenden aufweist.

= N ist die Anzahl der Ressourcen, fiir die die Berechnung der
finanziellen Auswirkung der Client-Ressource-Beziehung den Wert
GleichmiBige Aufteilung aufweist.

Die Gewichtung wird fiir jede Client-Ressource-Beziehung durchgefiihrt,
und das auch bei einer mehrmaligen Verwendung der Ressource.
Die TCO der Clients wird nicht berticksichtigt.

Weitere Informationen zu den TCO (allgemeine Funktionsweise, Berechnung,
TCO eines Business Service) finden Sie im » Handbuch Finanzverwaltung,
Kapitel TCO (Total Cost of Ownership).
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Anwendungsbeispiel

Die Verwaltung von Business Services soll im Folgenden am Beispiel von
Asset Manager Web Service als Business Service dargestellt werden. Der
Asset Manager Web Service-Service ermoglicht Benutzern den Zugriff auf die
Weboberflache von Asset Manager. Die wesentlichen, am Deployment dieses
Business Service beteiligten Elemente sind:

Software-Elemente:

Instanz der Datenbank Oracle

Apache Tomcat-Webserver

Asset Manager Web Service-Webanwendung

Asset Manager Web Tier-Webanwendung

Dazu zihlen weiterhin der Prozess Asset Manager Application Designer
zum Einfiigen der Asset Manager-Nutzungslizenz sowie der Prozess
Asset Manager Automated Process Manager zur Verwaltung der Systeme
fiir die Uberwachung von Fristen (Warnungen, Workflow-Prozess usw.)

und zum automatischen Auslésen von Aktionen iiber Asset Manager
Web.

Hardware-Elemente:

Compaq HP dx6050-Server, auf dem die Oracle-Datenbank installiert
ist

HP Deskpro dc7700-Server, auf dem die Anwendungen Asset Manager
Web Service und Asset Manager Web Tier iiber den Tomcat-Webserver
bereitgestellt sind.

HP Deskpro dc8000-Server, auf dem die Anwendungen Asset Manager
Automated Process Manager und Asset Manager Application Designer
installiert sind

Damit der Asset Manager Web -Service eingerichtet werden (und beispielsweise
uber den Browser eines Benutzers aufgerufen werden kann), muss Folgendes
gegeben sein:

Asset Manager Web Service wird mit der Instanz der Oracle-Datenbank
verbunden.

Asset Manager Web Tier wird mit Asset Manager Web Service verbunden.

Asset Manager Automated Process Manager und Asset Manager Application
Designer werden mit der Instanz der Oracle-Datenbank verbunden.

Der Business Service kann wie folgt dargestellt werden:
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Abbildung 6.1. Anwendungsbeispiel - Funktionelle
Darstellung des Business Service "Asset Manager Web"

HP Deskpro Compadq HP
dc7700-Server du6050-Server «——
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Application Automated
Designer- Process Manager-
Prozess Process
(Client) (Client)

Der Compaq HP dx6050-Server wird monatlich gewartet und ist wéhrend dieses
Zeitraums nur zu 20 % verfiigbar.
Dieses Anwendungsbeispiel verfolgt folgendes Ziel:

1 Definition des Business Service durch Erstellen der beteiligten
Client-Ressource-Beziehungen

2 Simulation der Nichtverfiighbarkeit des Compaq HP dx6050-Servers und
Analyse der Auswirkung auf die Gesamtverfiigbarkeit des Business Service

3 Analyse der finanziellen Auswirkung der unterschiedlichen Komponenten
des Business Service

Das Szenario umfasst folgende Schritte:

1 Erstellung des den Business Service repréasentierenden
Vermogensgegenstands

2 Erstellung der Clients und Ressourcen, die am Deployment des Business
Service beteiligt sind

Erstellung der Client-Ressource-Beziehungstypen

Erstellung der Client-Ressource-Beziehungen des Business Service
Simulation der Nichtverfiigharkeit des Compaq HP dx6050-Servers
Analyse der finanziellen Auswirkung

S Ot~ W
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1. Schritt: Den den Business Service représentierenden Vermégensgegenstand
erstellen

Art erstellen
1 Zeigen Sie die Arten an (Verkniipfung Ausristungsverwaltung/
Vermoégenskonfigurationen/ Arten im Navigator).

2 Erstellen Sie einen Datensatz, indem Sie die Felder und Verkniipfungen
wie in der folgenden Tabelle angegebenen ausfiillen.

Feld/ Verknipfung Wert

Name (Name) AB_Business Service

Registerkarte Allgemein

Erstellt (seBasis) Ausriistungselement

Ebenfalls erstellen (OverflowTbl) (Keine Tabelle)
Verwaltungsbeschrinkung (seMgtConstraint) Eindeutiger int. Code

Business Service (bSystem) Markieren Sie das Kontrollkastchen

Modell erstellen
1 Rufen Sie die Modelle auf (Verkniipfung Ausriistungsverwaltung/
Vermogenskonfigurationen/ Modelle im Navigator).

2 Erstellen Sie einen Datensatz, indem Sie die Felder und Verkniipfungen
wie in der folgenden Tabelle angegebenen ausfiillen.

Feld/ Verknipfung Wert

Name (Name) AB_Business Service Asset Manager Web
Registerkarte Allgemein

Art (Nature) AB_Business Service

Vermdgensgegenstand erstellen
1 Zeigen Sie die Vermogensgegenstéinde an (Verkniipfung
Vermogenslebenszyklus/ Infrastrukturverwaltung/ Vermégen im
Navigator).
2 Erstellen Sie einen Datensatz, indem Sie die Felder und Verkniipfungen
wie in der folgenden Tabelle angegebenen ausfiillen.
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Feld/ Verknipfung Wert
Modell (Model) AB_Business Service Asset Manager Web

2. Schritt: Die Clients und Ressourcen erstellen, die am Deployment des Business
Service beteiligt sind

Arten erstellen
1 Zeigen Sie die Arten an (Verkniipfung Ausristungsverwaltung/
Vermoégenskonfigurationen/ Arten im Navigator).

2 Erstellen Sie die Datensétze, indem Sie die in der folgenden Tabelle
aufgefiithrten Felder und Verkniipfungen ausfiillen:

Feld/ Verknipfung Wert

Name (Name) AB_Hostserver

Registerkarte Allgemein

Erstellt (seBasis) Ausriistungselement

Ebenfalls erstellen (OverflowTbl) IT-Ausristung (amComputer)

Verwaltungsbeschrankung (seMgtConstraint) Eindeutiger int. Code

Weist Software auf (bHasSoftInstall) Markieren Sie das Kontrollkastchen

Ausriistungstyp (seComputerType) Computer

Feld/ Verknipfung Wert

Name (Name) AB_IT-Anwendungen

Registerkarte Allgemein

Erstellt (seBasis) Ausriistungselement

Ebenfalls erstellen (OverflowTbl) Softwareinstallationen oder -nutzungen (amSof-
tInstall)

Verwaltungsbeschrankung (seMgtConstraint) Eindeutiger int. Code

Modelle erstellen
1 Rufen Sie die Modelle auf (Verkniipfung Ausriistungsverwaltung/
Vermogenskonfigurationen/ Modelle im Navigator).

2 Erstellen Sie die Datensiétze, indem Sie die in der folgenden Tabelle
aufgefithrten Felder und Verkniipfungen ausfiillen:

Feld/ Verknipfung Wert
Name (Name) AB_Compaq HP dx6050-Server

Registerkarte Allgemein

218 | HP Asset Manager 9.30 - Ausristungsverwaltung



Feld/ Verknipfung

Wert

Art (Nature)

AB_Hostserver

Feld/ Verknipfung

Wert

Name (Name)

AB_HP Deskpro dc7700-Server

Registerkarte Allgemein

Art (Nature)

AB_Hostserver

Feld/ Verkniipfung

Wert

Name (Name)

AB_HP Deskpro dc8000-Server

Registerkarte Allgemein

Art (Nature)

AB_Hostserver

Feld/ Verknipfung

Wert

Name (Name)

AB_Oracle-Instanz

Registerkarte Allgemein

Art (Nature)

AB_IT-Anwendungen

Feld/ Verknipfung

Wert

Name (Name)

AB_Asset Manager Web Service

Registerkarte Allgemein

Art (Nature)

AB_IT-Anwendungen

Feld/ Verknipfung

Wert

Name (Name)

AB_Asset Manager Web Tier

Registerkarte Allgemein

Art (Nature)

AB_IT-Anwendungen

Feld/ Verknipfung

Wert

Name (Name)

AB_Apache Tomcat-Server

Registerkarte Allgemein

Art (Nature)

AB_IT-Anwendungen

Feld/ Verknipfung

Wert

Name (Name)

AB_Serverprozess

Registerkarte Allgemein

Art (Nature)

AB_IT-Anwendungen

Feld/ Verknipfung

Wert

Name (Name)

AB_Administratorprozess

Registerkarte Allgemein
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Feld/ Verknipfung Wert
Art (Nature) AB_IT-Anwendungen

Die den Ressourcen entsprechenden Vermégensgegenstande erstellen

0

Die Ressourcen des Business Service werden wie Vermégensgegenstande verwaltet,
um ggf. entsprechende Nichtverfiigbarkeiten erstellen zu kénnen.

1 Zeigen Sie die Vermogensgegenstéinde an (Verkniipfung
Vermégenslebenszyklus/ Infrastrukturverwaltung/ Vermégen im
Navigator).

2 Erstellen Sie die Datensétze, indem Sie die in der folgenden Tabelle
aufgefithrten Felder und Verkniipfungen ausfiillen:

Feld/ Verknipfung Wert

Modell (Model) AB_Compaq HP dx6050-Server

Feld/ Verknipfung Wert

Modell (Model) AB_HP Deskpro dc7700-Server

Feld/ Verknipfung Wert

Modell (Model) AB_HP Deskpro dc8000-Server

Feld/ Verknipfung Wert

Modell (Model) AB_Oracle-Instanz

1 Klicken Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient), um die Erstellung zu
bestitigen.

2 Zeigen Sie die Registerkarte Ausristung an.

S Anmerkung:

Wenn Sie den Windows-Client verwenden, kénnen Sie die folgenden beiden Schritte ignorieren.

3 Klicken Sie auf die Verkniipfung AB_Oracle-Instanz.
4 Klicken Sie auf Andern.

Registerkarte Ausriistung
Teil von (Parent) AB_Compaq HP dx6050-Server
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Feld/ Verknipfung Wert
Anmerkung:

Wenn Sie den Windows-Client verwenden, kénnen Sie die folgenden beiden Schritte ignorieren.

1 Klicken Sie auf Speichern.
2 Klicken Sie auf die Verkniipfung Zuriick zum Hauptdokument.

Feld/ Verknipfung Wert
Modell (Model) AB_Apache Tomcat-Server
o Windows-Client:
1 Klicken Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient), um die Erstellung
zu bestéatigen.

2 Zeigen Sie die Registerkarte Ausristung an.

S Anmerkung:

Wenn Sie den Windows-Client verwenden, kénnen Sie die folgenden beiden Schritte ignorieren.

3 Klicken Sie auf die Verkniipfung AB_Apache Tomcat-Server.
4 Klicken Sie auf Andern.

Registerkarte Ausristung
Teil von (Parent) AB_HP Deskpro dc7700-Server
Anmerkung:

Wenn Sie den Windows-Client verwenden, kénnen Sie die folgenden beiden Schritte ignorieren.

1 Klicken Sie auf Speichern.
2 Klicken Sie auf die Verkniipfung Zuriick zum Hauptdokument.

Feld/ Verknipfung Wert
Modell (Model) AB_Asset Manager Web Service

Die den Clients entsprechenden Ausristungselemente erstellen
1 Zeigen Sie die Ausriistungselemente an (Verkniipfung
Vermogenslebenszyklus/ Infrastrukturverwaltung/
Ausristungselemente im Navigator).

2 Erstellen Sie den folgenden Datensatz, indem Sie die Felder und
Verkniipfungen wie in den nachstehenden Tabellen angegeben ausfiillen.
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Feld/ Verknipfung

Wert

Modell (Model)

AB_Asset Manager Web Tier

Feld/ Verknipfung

Wert

Modell (Model)

AB_Serverprozess

Registerkarte Allgemein

Teil von (Parent)

AB_HP Deskpro dc8000-Server

Feld/ Verkniipfung

Wert

Modell (Model)

AB_Administratorprozess

Registerkarte Allgemein

Teil von (Parent)

AB_HP Deskpro dc8000-Server

4. Schritt: Client-Ressource-Beziehungstypen erstellen
1 Zeigen Sie die Typen von Client-Ressource-Beziehungen an (Verkniipfung
Vermogenslebenszyklus/ IT-Services und Virtualisierung/ Business

Services/ Client-Ressource-Beziehungstypen im Navigator).

2 Erstellen Sie die Datensétze, indem Sie die in der folgenden Tabelle
aufgefithrten Felder und Verkniipfungen ausfiillen:

Feld/ Verknipfung

Wert

Name (Name)

AB_Verwendet die Datenbank

Registerkarte Allgemein

Nichtverf.auswirkung (pClientImpact)

90%

Eine Ressource pro Client (bResourceUnicity)

Entfernen Sie die Markierung des Kontrollkést-
chens

Berechnung der finanz. Auswirkung (seFinIm-
pactCalc)

Finanz. Auswirkung der Relation verwenden

Feld/ Verknipfung

Wert

Name (Name)

AB_Ist eingerichtet auf

Registerkarte Allgemein

Nichtverf.auswirkung (pClientImpact)

100%

Eine Ressource pro Client (bResourceUnicity)

Entfernen Sie die Markierung des Kontrollkést-
chens

Berechnung der finanz. Auswirkung (seFinIm-
pactCalc)

Finanz. Auswirkung der Relation verwenden

Feld/ Verknipfung

Wert

Name (Name)

AB_Verbindet mit
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Feld/ Verknipfung Wert
Registerkarte Allgemein

Nichtverf.auswirkung (pClientImpact) 95%
Eine Ressource pro Client (bResourceUnicity) Entfernen Sie die Markierung des Kontrollkést-
chens

Berechnung der finanz. Auswirkung (seFinlm-  Finanz. Auswirkung der Relation verwenden
pactCalc)

Feld/ Verknipfung Wert

Name (Name) AB_Verwendet Hardware

Registerkarte Allgemein

Nichtverf.auswirkung (pClientImpact) 100%

Eine Ressource pro Client (bResourceUnicity) Entfernen Sie die Markierung des Kontrollkést-
chens

Berechnung der finanz. Auswirkung (seFinlm-  Finanz. Auswirkung der Relation verwenden
pactCalc)

5. Schritt: Client-Ressource-Beziehungen des Business Service erstellen
1 Fihren Sie den Assistenten Client-Ressourcen-Beziehungen erstellen...
(sysCreateClientsResource) aus (Verkniipfung Vermoégenslebenszyklus/
IT-Services und Virtualisierung/ Business Services/
Benutzeraktionen/ Client-Ressourcen-Beziehungen erstellen... im
Navigator).

2 Fiillen Sie den Assistenten Client-Ressourcen-Beziehungen erstellen...
wie in den folgenden Tabellen angegeben aus.

Feld/ Verknipfung Wert

Seite Wahlen Sie die Ressource eines ausgewihlten Business Service

Business Service AB_Business Service Asset Manager Web
Ressource AB_Compaq HP dx6050-Server

Klicken Sie auf die Schaltfliche Weiter

Seite Wihlen Sie die Clients eines ausgewihlten Business Service
Clients AB_Oracle-Instanz
Klicken Sie auf die Schaltfliche Weiter

Seite Definieren Sie die Parameter der Client-Ressource-Beziehung
Wihlen Sie AB_Oracle-Instanz

Beziehungstyp AB_Verwendet Hardware
Finanzielle Auswirkung 40

Klicken Sie auf Auf alle ausgewdhlten Clients anwenden

Klicken Sie auf die Schaltfliche Weiter

Seite Zusammenfassung
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Feld/ Verknipfung Wert

Klicken Sie auf Fertig stellen, und starten Sie ~Markieren Sie das Kontrollkéstchen
anschlieflend den Assistenten zur Erstellung von
Client-Ressource-Beziehungen erneut

Klicken Sie auf die Schaltfliche Fertig stellen.

Klicken Sie auf die Schaltfliche OK.

Feld/ Verknipfung Wert

Seite Wihlen Sie die Ressource eines ausgewihlten Business Service

Business Service AB_Business Service Asset Manager Web
Ressource AB_Oracle-Instanz

Klicken Sie auf die Schaltfliche Weiter

Seite Wahlen Sie die Clients eines ausgewihlten Business Service

Clients s AB_Serverprozess
s AB_Administratorprozess
s AB_Asset Manager Web Service

Klicken Sie auf die Schaltfliche Weiter

Seite Definieren Sie die Parameter der Client-Ressource-Beziehung

Wihlen Sie AB_Serverprozess

Beziehungstyp AB_Verwendet die Datenbank

Finanzielle Auswirkung 20

Klicken Sie auf Auf alle ausgewdahlten Clients anwenden

Wihlen Sie AB_Administratorprozess

Beziehungstyp AB_Verwendet die Datenbank

Finanzielle Auswirkung 15

Klicken Sie auf Auf alle ausgewahlten Clients anwenden

Wihlen Sie AB_Asset Manager Web Service

Beziehungstyp AB_Verwendet die Datenbank

Finanzielle Auswirkung 8

Klicken Sie auf Auf alle ausgewdahlten Clients anwenden

Klicken Sie auf die Schaltfliche Weiter

Seite Zusammenfassung

Klicken Sie auf 'Fertig stellen', und starten Sie = Markieren Sie das Kontrollkédstchen
anschlieflend den Assistenten zur Erstellung von
Client-Ressource-Beziehungen erneut

Klicken Sie auf die Schaltfliche Fertig stellen.

Klicken Sie auf die Schaltfliche OK.

Feld/ Verknipfung Wert

Seite Wiahlen Sie die Ressource eines ausgewihlten Business Service

Business Service AB_Business Service Asset Manager Web
Ressource AB_HP Deskpro dc7700-Server

Klicken Sie auf die Schaltfliche Weiter

Seite Wihlen Sie die Clients eines ausgewéhl-
ten Business Service
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Feld/ Verknipfung Wert

Clients AB_Apache Tomcat-Server
Klicken Sie auf die Schaltfliche Weiter

Seite Definieren Sie die Parameter der Client-Ressource-Beziehung
Wihlen Sie AB_Apache Tomcat-Server

Beziehungstyp AB_Verwendet Hardware
Finanzielle Auswirkung 35

Klicken Sie auf Auf alle ausgewdéhlten Clients anwenden

Klicken Sie auf die Schaltfliche Weiter

Seite Zusammenfassung

Klicken Sie auf 'Fertig stellen', und starten Sie ~ Markieren Sie das Kontrollkéstchen
anschlieend den Assistenten zur Erstellung von
Client-Ressource-Beziehungen erneut

Klicken Sie auf die Schaltfliche Fertig stellen.

Klicken Sie auf die Schaltfliche OK.

Feld/ Verknipfung Wert

Seite Wahlen Sie die Ressource eines ausgewihlten Business Service

Business Service AB_Business Service Asset Manager Web
Ressource AB_Apache Tomcat-Server

Klicken Sie auf die Schaltfliche Weiter
Seite Wiahlen Sie die Clients eines ausgewihlten Business Service
Clients s AB_Asset Manager Web Service

s AB_Asset Manager Web Tier

Klicken Sie auf die Schaltfliche Weiter

Seite Definieren Sie die Parameter der Client-Ressource-Beziehung
Wihlen Sie AB_Asset Manager Web Service und AB_Asset Manager Web Tier
Beziehungstyp AB_Ist eingerichtet auf
Finanzielle Auswirkung 10

Klicken Sie auf Auf alle ausgewdhlten Clients anwenden

Klicken Sie auf die Schaltfliche Weiter

Seite Zusammenfassung

Klicken Sie auf 'Fertig stellen', und starten Sie ~ Markieren Sie das Kontrollkéstchen
anschlieBend den Assistenten zur Erstellung von

Client-Ressource-Beziehungen erneut

Klicken Sie auf die Schaltfléiche Fertig stellen.

Klicken Sie auf OK

Feld/ Verknipfung Wert

Seite Wahlen Sie die Ressource eines ausgewihlten Business Service

Business Service AB_Business Service Asset Manager Web
Ressource AB_Asset Manager Web Service

Klicken Sie auf die Schaltfliche Weiter
Seite Wahlen Sie die Clients eines ausgewihlten Business Service
Clients AB_Asset Manager Web Tier
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Feld/ Verknipfung Wert

Klicken Sie auf die Schaltfliche Weiter

Seite Definieren Sie die Parameter der Client-Ressource-Beziehung
Wihlen Sie AB_Asset Manager Web Tier

Beziehungstyp AB_Verbindet mit
Finanzielle Auswirkung 100

Klicken Sie auf Auf alle ausgewahlten Clients anwenden
Klicken Sie auf die Schaltfliche Weiter

Seite Uberblick iiber die Anderungen

Klicken Sie auf die Schaltfliche Fertig stellen.

Klicken Sie auf OK

So zeigen Sie alle Client-Ressource-Beziehungen des Business Service an:

1 Zeigen Sie die Business Services an (Verkniipfung
Vermégenslebenszyklus/ IT-Services und Virtualisierung/ Business
Services/ Business Services im Navigator).

2 In der Registerkarte Business Services des Business Service-Details
AB_Asset Manager Web Business Service konnen Sie alle
Client-Resource-Beziehungen des Business Service anzeigen, die fiir die
einzelnen Client-Resource-Beziehungstypen aufgefiihrt sind.

6. Schritt: Nichtverfigbarkeit des Compaq HP dx6050-Servers simulieren

1 Zeigen Sie den Assistenten fiir die Auswirkung der Ausfille auf einen
Business Service an (Verkniipfung Vermogenslebenszyklus/ IT-Services
und Virtualisierung/ Business Services/ Benutzeraktionen/
Auswirkung der Ausfille auf einen Business Service... im Navigator).

2 Nehmen Sie auf der ersten Assistentenseite Folgendes vor:

1 Wihlen Sie den Web-Business Service AB_Asset Manager Web
business service.
2 Klicken Sie auf Weiter.

Die Verfiigbarkeit aller Ressourcen betréigt 100 (100 %).

3 Weisen Sie dem Eintrag AB_Compaq HP dx6050-Server in der Spalte
Verfiigbarkeit den Wert 20 zu, und klicken Sie dann auf Fertig stellen.
Der Assistent zeigt das Simulationsergebnis an:

s  AB_Oracle-Instanz ist als Client von AB_Compaq HP dx6050-Server

von der Nichtverfiigbarkeit betroffen. Die Verfiighbarkeit der Instanz
sinkt auf 20 %.

= AB_Asset Manager Web Service, AB_Serverprozess sowie
AB_Administratorprozess sind als Clients von AB_Oracle-Instanz
von der Nichtverfiigbarkeit betroffen. Die Verfiigbarkeit sinkt auf
der Ebene jedes dieser Clients auf 28 %.
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=  AB_Asset Manager Web Tier ist als Client von AB_Asset Manager
Web Service von der Nichtverfiigbarkeit betroffen. Die Verfiighbarkeit
sinkt auf der Ebene dieses Clients auf 31,6 %.

= Die durchschnittliche Verfiigbarkeit der Clients wird unter
Beriicksichtigung der betroffenen Clients berechnet, die nicht
gleichzeitig Ressourcen fiir andere Clients darstellen: in diesem Fall
also AB_Asset Manager Web Tier, AB_Serverprozess und
AB_Administratorprozess. Die durchschnittliche Verfiigbarkeit dieser
Clients ist folglich gleich:

% Verfiigbarkeit AB_Asset Manager Web Tier + %
Verfigbarkeit AB_Serverprozess + % Verfugbarkeit
AB_Administratorprozess / 3 also 29,2 %.

7. Schritt: Die finanziellen Auswirkungen analysieren

Dank der Funktionalitidten der Asset Manager-Module Beschaffung, Vertrige
und Finanzen kénnen die unterschiedlichen Aufwendungen, aus denen sich
die mit dem Business Service verkniipften Kosten zusammensetzen geschétzt
werden. Dazu gehoren insbesondere:

Beschaffung der Hostserver: Fiir jede Beschaffung werden Aufwandszeilen
generiert.

Kosten der Asset Manager-Lizenz und des zugehorigen Wartungsvertrags:

Die Asset Manager-Lizenz (fiir das Deployment von Asset Manager Web
notwendig) ist dem Business Service vollstindig dediziert. Die
entsprechenden Kosten werden folglich vollstdndig dem Business Service
angerechnet. Die Lizenz wird als Ressource erstellt, die dem Business Service
uber eine ausschlieBlich finanzielle Client-Ressource-Beziehung direkt
zugeordnet ist (die finanzielle Auswirkung betriagt 100 %, die Auswirkung
der Nichtverfiigbarkeit 0 %). Es ist wichtig, dem Wartungsvertrag, der mit
der Lizenz verkniipft ist, eine Zahlungsrate zuzuordnen. Damit werden die
durch den Vertrag generierten Aufwandszeilen zunéchst der Lizenz und
schliefllich den TCO des Business Service zugerechnet.

Kosten der der AB_Oracle-Instanz zugeordneten Oracle-Lizenz: Die Kosten
fiir diese Lizenz werden teilweise angerechnet, da die finanzielle Auswirkung
der Ressource AB_Oracle-Instanz lediglich 30 % betrigt.

Betriebskosten auf Servern und Anwendungen: Die Aufwandszeilen werden
durch Installationen, interne Riickbelastungsprozesse usw. generiert.

Die TCO des Business Service entspricht der Summe aus den TCO des
Vermogensgegenstands AB_Business Service Asset Manager Web (den Business
Service repriasentierender Vermogensgegenstand) und den TCO der Ressourcen
des Business Service, wobei die geschétzte finanzielle Auswirkung auf jede
Client-Ressource-Beziehung beriicksichtigt wird.

HP Asset Manager 9.30 - Ausriistungsverwaltung | 227



228 | HP Asset Manager 9.30 - Ausriistungsverwaltung



7 Cloud Computing

Mit Asset Manager konnen Sie die IT-Cloud-Infrastruktur verwalten. Zudem
konnen Sie damit die Verwaltung der Beziehung zwischen der Infrastruktur
und den Diensten, die vom freigegebenen Pool konfigurierbarer
Computerressourcen bereitgestellt werden (wie Server, Speicher und
Anwendungen), vorbereiten.

Ubersicht

Die Cloud Computing-Verwaltungsfunktionen von Asset Manager basieren auf
der Annahme, dass eine Sammlung von IT-Ausriistungselementen als ein
einzelnes Ausriistungselement (Portfolio Item, PI) verwaltet wird. Aus diesem
Grund wird ein neues Konzept eingefiihrt: Die IT-Komponentengruppe (IT
Component Group, ITCG), ein virtuelles Ausristungselement, das fiir eine
Sammlung von Ausriistungselementen steht und mit dem die
Cloud-Infrastrukturverwaltung vereinfacht wird.
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In der folgenden Abbildung werden die Cloud-Verwaltungsobjekte und deren
Client-Ressource-Beziehungen veranschaulicht.

‘ ITCG-Manager w

Manager A
Manager B
ITCG-Anbieter ITCG-Consumer
Anbieter A Consumer A
Anbieter B ITco Consumer B

ITCG

Eine ITCG ist eine besondere Vermogensklasse, die eine Aggregation von
IT-Ausriistungselementen darstellt, z. B. ein physischer oder virtueller
Servercluster. In der Abbildung fasst die ITCG die Computerressourcen von
Anbieter A, B, ..., n zusammen.

Anbieter in der ITCG

Ein Vermégensgegenstand, der seine Ressource einer ITCG bereitstellt. Wie
in der Abbildung gezeigt, werden die Ressourcen mehrerer Anbieter in einem
Ressourcenpool, der ITCG, kombiniert.

Verbraucher der ITCG

Ein Vermogensgegenstand, der die von der ITCG bereitgestellte Ressource
verbraucht. Die Ressource einer ITCG kann mehreren Verbrauchern
zugeordnet werden.

Manager der ITCG

Ein Vermogensgegenstand, der den von der ITCG bereitgestellten Dienst
verwaltet. Eine ITCG kann einen oder mehrere Manager aufweisen.

Die Typen von Client-Ressource-Beziehungen zwischen den verwalteten
Objekten sind:

VI:Mehrere Verbraucher beziehen Ressourcen von mehreren Aggregationen
VI:Mehrere Verbraucher beziehen Ressourcen von einer Aggregation
VI:Mehrere Aggregationen werden von mehreren Managern verwaltet
VI:Mehrere Aggregationen werden von einem Manager verwaltet

VI:Eine Aggregation wird von mehreren Managern verwaltet

VI:Eine Aggregation fasst Ressourcen von mehreren Anbietern zusammen

230 | HP Asset Manager 9.30 - Ausriistungsverwaltung



Voraussetzungen

Basierend auf der Cloud-Verwaltungsarchitektur konnen die verwalteten
Objekte vier Virtualisierungsrollen aufweisen: Anbieter, Aggregation,
Verbraucher und Manager. Entsprechend sollte ein Vermogensgegenstand
einer Cloud-Infrastruktur bestimmten Modellen und Arten zugeordnet werden.

Abhingig von der Rolle des Vermogensgegenstands sollte dem Modell der Cloud
Computing-Verwaltungsobjekte eine der folgenden Arten zugeordnet werden.

Computeranbieter
Computerverbraucher
Computeraggregation
Computermanager
Speicheranbieter
Speicherverbraucher
Speicheraggregation
Speichermanager

Modell eines Cloud Computing-Verwaltungsobjekts erstellen

1 Zeigen Sie die Modelle an, indem Sie im Navigationsmenii
Ausristungsverwaltung/ Vermégenskonfigurationen/ Modelle
auswiéhlen.

2 Klicken Sie auf Neu.

3 Fiillen Sie die Felder und Verkniipfungen im Modelldetail aus:

Feld/ Verknipfung Wert

Registerkarte Allgemein

Art Die zulassigen Werte fiir die Art sind unter Vor-
aussetzungen [Seite 231] aufgefiihrt.

Virtualisierungsrolle Dieser Wert wird automatisch nach Auswahl der

Art angegeben.

Vermégensgegenstand erstellen, der das Cloud Computing-Verwaltungsobjekt

darstellt

Zeigen Sie die Vermogensgegenstédnde an, indem Sie im Navigationsmenii
Vermogenslebenszyklus/ Infrastrukturverwaltung/ Vermégen
auswiéhlen.

Klicken Sie auf Neu.
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3 Fiillen Sie die Felder und Verkniipfungen im Vermégensdetail aus.

Feld/ Verknipfung Wert

Modell Stellen Sie sicher, dass die dem Modell zugeord-
nete Art einer der unter Voraussetzungen
[Seite 231] aufgefiithrten Werte ist.

Registerkarte Ausriistung

Kann Teil von VI sein Ja

Virtualisierungsrolle Waihlen Sie diesen Wert in Ubereinstimmung mit
der Rolle des Objekts in der Cloud:

ITCG: Aggregation

Anbieter in der ITCG: Anbieter
Verbraucher der ITCG: Verbraucher
Manager der ITCG: Manager

Ein Datensatz wird automatisch auf dem Bildschirm der
IT-Komponentengruppen (SQL-Name: amITCompGrpVI) eingefiigt, sobald Sie
einen Vermogensgegenstand erstellt haben, dessen Virtualisierungsrolle

den Wert Aggregation aufweist.

ClientRessource-Beziehungen zwischen den Objekten verwalten

Sie konnen Client-Ressource-Beziehungen zwischen einer ITCG und den
Anbietern/Verbrauchern/Managern erstellen, entfernen und aktualisieren.
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Aufbau des Bildschirms fir IT-Komponentengruppen

Es gibt drei Listenfelder auf der Registerkarte IT-Komponentengruppen des
ITCG-Datensatzdetails.

f&_IT-Komponentengruppen: Detail der IT-Komponentengruppe * Yirtualisierter Servercluster - 1BM (ITGIBM000063... [H[=] E3
‘f Interner Code [Vermagen)] |f odell |f Kann... * Neu
CH1TGIBMO00061 Wirtualisierter Servercluster - [BM Ja .
£l 1TaIBnn00E2 Vitualisierter Serverciuster - IEM Ja _ Duplizieren |
ﬁ[ ITGIEBMOD00ES Wirtualigierter Servercluster - Bk Ja Ligchen
E[ ITGIEMOO0064 Wirtualisierter 5 erverciuster - [BM Ja -
fl: WSTRGEDDOT45 Autonome Ingerv-Hostaruppe Ja
EE YSTRGEODD 46 Autonome Inserv-Hostaruppe Ja
E[ WSTRGEODD 47 Autonome Inserv-Hostgruppe Ja
ﬁ[ WSTRGEOOD 57 Autoname |nzers-Hostgruppe Ja
E[ ITGWMWO001 36 Wirtualisierter Servercluster - Vidware Ja
fl: ITGYMwODOT87 Wirtualisierter Servercluster - Vidware Ja
E ITGYMW/000188 Wirtualisierter S ervercluster - Vi ware Ja :
4 | 3
| £ {ay 12/12
ﬂ Mode\l:lVirtuahsierterSarvarc\uster-IBM @B Code:lVI002252 CRR erstelen
Vituzlizismungerole:| Aggregation - Aggregationsstatug| In Vorbersitung | Eann Taill von ¥l sein: |Ja j CRR aktual,
IT-Komponentengruppen l Werbraucher ] anager ] Anbieter ] Fosten 1 CRR entf.
~&nbieter fur die IT-Komponentengupp Werbraucher der | T-Komponentengruy
/ Ressouice ||| Client Y
POWER 780 (MFPOD0044: VIDO2230) | POWERT LPAR [PTLPAROOD?E: VIOO2270) I3
POWER 780 (MFPOD004E: VIDO02231) Zl| || POWERT LPAR [PTLPARDDOO?S: VI002271) =
+ ||| POWERT LPAR [PTLRPARDOOOS0: VIO02272) [ |
- “1||| POWERT LP4R [PTLPARDDNOST: VI002273) -
s 2/2 POWERT LPAR (PPLPAR0000SZ: VIO02274) T
~Mamager der IT-K.omponentengrp POVWERT LPAR (PTLRARDONDS: Y002275]
# Ressource POWERT LPAR [P7LPARDON0S4: \00227E]
PaweryM Standard [Anwendungsdienst] [1VC000200: v, || | POWERT LPAR (P7LRARODOOES: Y1002277) N
=|||| POWERT LP&R [PTLPARDOOOSE: VIDO2278)
+ ||| POWERT LP&R [PTLPARDOOOST: WIDO2279) d
“ ||| POWERT LPAR [PTLRPARDOOODSE: VIDO2280) il
A 141 A5 12/12 | Schliefen |

Die Elemente in den Listenfeldern werden iiber die Verkniipfung zwischen der
Tabelle mit den Client-Ressource-Beziehungen und der Tabelle mit den
IT-Komponentengruppen angezeigt.

Im Feld Anbieter fiir die IT'"Komponentengruppe werden die Beziehungen
(deren Client die ITCG ist) mit den folgenden CR-Beziehungstypen aufgefiihrt:
o VI:Eine Aggregation fasst Ressourcen von mehreren Anbietern zusammen
Im Feld Manager der IT-Komponentengruppe werden die Beziehungen
(deren Client die ITCG ist) mit den folgenden CR-Beziehungstypen aufgefiihrt:
s VI:Mehrere Aggregationen werden von mehreren Managern verwaltet

s VI:Mehrere Aggregationen werden von einem Manager verwaltet

= VI:Eine Aggregation wird von mehreren Managern verwaltet

Im Feld Verbraucher der IT-Komponentengruppe werden die Beziehungen
(deren Ressource die ITCG ist) mit den folgenden CR-Beziehungstypen
aufgefiihrt:

s VI:Mehrere Verbraucher beziehen Ressourcen von mehreren Aggregationen
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s VI:Mehrere Verbraucher beziehen Ressourcen von einer Aggregation

ClientRessource-Beziehungen erstellen

1 Zeigen Sie den Bildschirm fiir IT-Komponentengruppen an (Navigationsmenti
Vermogenslebenszyklus/ IT-Services und Virtualisierung/ Cloud
Computing/ IT-Komponentengruppen).
2 Zeigen Sie das Detail der ITCG an, fiir die Sie
Anbieter/Verbraucher/Manager erstellen méchten.
3 Starten Sie den Assistenten Client-Ressourcen-Beziehungen zu
Komponentengruppe erstellen wie folgt:
= Klicken Sie auf CRR erstellen (Windows-Client), oder wihlen Sie in der
Dropdown-Liste Aktion die Option Beziehung zu einer
IT-Komponentengruppe hinzufiigen (Aggregation) (Webclient).

= Oder wihlen Sie CR-Beziehungen fiir Komponenten erstellen im
Navigationsmenii Vermogenslebenszyklus/ IT-Services und
Virtualisierung/ Cloud Computing/ IT-Komponentengruppen/
Benutzeraktionen.

4 Im Assistenten Client-Ressourcen-Beziehungen zu
Komponentengruppe erstellen

Feld/ Verknipfung Aktion

Seite Komponentenrolle und Gruppe auswihlen

Komponentenvirtualisierungsrolle Die giiltigen Werte sind
s Anbieter

s Verbraucher
s Manager
Wiéhlen Sie z. B. Anbieter aus, um einen neuen
Anbieter fiir eine ITCG zu erstellen.
Aggregationsmodellfilter s Wenn Sie den Assistenten iiber das Navigati-
onsmeni gestartet haben, funktioniert dieses
Feld mit der Schaltfliche Gruppen nach
Modell filtern, um bei der Suche nach der
gewiinschten ITCG zu helfen.
s Andernfalls wird in dieses Feld automatisch
das Modell der ITCG eingetragen, die Sie im
2. Schritt ausgewéhlt haben.
Wihlen Sie die ITCG im Listenfeld aus, und klicken Sie auf Weiter.
Seite Client-Ressource-Beziehungen fir Anbieter erstellen

234 | HP Asset Manager 9.30 - Ausriistungsverwaltung



Feld/ Verknipfung Aktion
CR-Beziehungstyp Anmerkung:

Wenn Sie einen neuen Anbieter erstellen, ist dieses
Feld schreibgeschiitzt, da es zwischen der ITCG und
dem Anbieter nur einen giiltigen CR-Typ gibt.

» Ubersicht [Seite 229]

Wihlen Sie den CR-Beziehungstyp.
Aggregationsstatus Die giiltigen Werte sind
s In Vorbereitung

s Bewilligung ausstehend
s Bewilligt
s Inbetriebnahme
s Nicht in Betrieb
s Abgang
Aktives Anfangsdatum Geben Sie das aktive Anfangsdatum der CR-Be-
ziehung ein.
Windows-Client: Die verfiigbaren Optionen werden automatisch im Listenfeld angezeigt.

Webclient: Klicken Sie auf Liste aktualisieren, um die verfiigbaren Optionen anzuzeigen.

Anmerkung:

Im Listenfeld wird eine Meldung angezeigt, wenn keine der verfigbaren Optionen zu den eingegebenen
Eigenschaften passt.

Wihlen Sie den Vermégensgegenstand im Listenfeld aus, und klicken Sie auf Fertig stellen.

Sobald Sie die Erstellung abgeschlossen haben, wird ein neuer Datensatz in
die Tabelle mit den Client-Ressource-Beziehungen eingefiigt (der Zugriff erfolgt
iiber das Navigationsmenii Vermdgenslebenszyklus/ IT-Services und
Virtualisierung/ Business Services). Er wird auch im entsprechenden
Listenfeld der Registerkarte IF'Komponentengruppen im
ITCG-Datensatzdetail angezeigt.

Client-Ressource-Beziehungen aktualisieren
1 Zeigen Sie den Bildschirm fiir IT-Komponentengruppen an (Navigationsmenti
Vermogenslebenszyklus/ IT-Services und Virtualisierung/ Cloud
Computing/ IT-Komponentengruppen).
2 Zeigen Sie das Detail der ITCG an, fur die Sie die CR-Beziehung dndern
mochten.

3 Starten Sie den Assistenten Client-Ressourcen-Beziehungen zu
Komponentengruppe aktualisieren wie folgt:
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=  Klicken Sie auf CRR aktualisieren (Windows-Client), oder wéhlen Sie
in der Dropdown-Liste Aktion die Option Beziehung zu einer
IT-Komponentengruppe aktualisieren (Aggregation) (Webclient).

= Wihlen Sie CR-Beziehungen fiir Komponenten aktualisieren im
Navigationsmenii Vermoégenslebenszyklus/ IT-Services und
Virtualisierung/ Cloud Computing/ IT-Komponentengruppen/

Benutzeraktionen.

4 Im Assistenten Client-Ressourcen-Beziehungen zu
Komponentengruppe aktualisieren

Feld/ Verknipfung

Aktion

Seite Komponentenrolle und Gruppe auswihlen

Komponentenvirtualisierungsrolle

Die giiltigen Werte sind
= Anbieter

s Verbraucher
s Manager

Wihlen Sie Anbieter, um beispielsweise die CR-
Beziehungseigenschaften zwischen der ITCG und
dem Anbieter zu aktualisieren.

Aggregationsmodellfilter

s Wenn Sie den Assistenten tiber das Navigati-
onsmenii gestartet haben, funktioniert dieses
Feld mit der Schaltfliche Gruppen nach
Modell filtern, um bei der Suche nach der
gewiinschten ITCG zu helfen.

s Andernfalls wird in dieses Feld automatisch
das Modell der ITCG eingetragen, die Sie im
2. Schritt ausgewéhlt haben.

Wihlen Sie die ITCG im Listenfeld aus, und klicken Sie auf Weiter.

Seite Client-Ressource-Beziehungen fiir Anbieter aktualisieren

CR-Beziehungstyp

Anmerkung:

Wenn Sie eine Anbieter-lTGC-Beziehung aktualisie-
ren, ist dieses Feld schreibgeschitzt, da es zwischen
der ITCG und dem Anbieter nur einen giltigen CR-
Typ gibt.

» Ubersicht [Seite 229]

Wihlen Sie den CR-Beziehungstyp.

Aktueller Aggregationsstatus in

Geben Sie den aktuellen Aggregationsstatus der
CR-Beziehungen ein, die Sie 4&ndern mochten.

Aggregationsstatus aktualisieren auf

Wihlen Sie den Status, in den Sie die Beziehun-
gen dndern mochten.

Windows-Client: Die verfiigbaren Optionen werden automatisch im Listenfeld angezeigt.

Webclient: Klicken Sie auf Liste aktualisieren, um die verfiigbaren Optionen anzuzeigen.

Aktives Anfangsdatum aktualisieren auf

Geben Sie das neue aktive Anfangsdatum ein.
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Feld/ Verknipfung Aktion
Aktives Enddatum aktualisieren auf Geben Sie das neue aktive Enddatum ein.

Anmerkung:

Im Listenfeld wird eine Meldung angezeigt, wenn keine der verfigbaren Optionen zu den eingegebenen
Eigenschaften passt.

Wihlen Sie den Vermégensgegenstand im Listenfeld aus, und klicken Sie auf Fertig stellen.

ClientRessource-Beziehungen entfernen
1 Zeigen Sie den Bildschirm fiir IT' Komponentengruppen an (Navigationsmenii

Vermogenslebenszyklus/ IT-Services und Virtualisierung/ Cloud

Computing/ IT-Komponentengruppen).

2 Zeigen Sie das Detail der ITCG an, aus der Sie die CR-Beziehungen
entfernen mochten.
3 Starten Sie den Assistenten Client-Ressourcen-Beziehungen zu

Komponentengruppe entfernen wie folgt:

= Klicken Sie auf CRR entfernen (Windows-Client), oder wihlen Sie in
der Dropdown-Liste Aktion die Option Beziehung von einer
IT-Komponentengruppe entfernen (Aggregation) (Webclient).

s  Oder wihlen Sie CR-Beziehungen fiir Komponenten entfernen im
Navigationsmenii Vermégenslebenszyklus/ IT-Services und
Virtualisierung/ Cloud Computing/ IT-Komponentengruppen/
Benutzeraktionen.

4 Im Assistenten Client-Ressourcen-Beziehungen zu
Komponentengruppe entfernen

Feld/ Verknipfung Aktion

Seite Komponentenrolle und Gruppe auswihlen

Komponentenvirtualisierungsrolle Die giiltigen Werte sind
s Anbieter

s Verbraucher
s Manager

Wihlen Sie Anbieter, um z. B. den Anbieter der
ITCG zu entfernen.
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Feld/ Verknipfung Aktion

Aggregationsmodellfilter s Wenn Sie den Assistenten iiber das Navigati-
onsmenti gestartet haben, funktioniert dieses
Feld mit der Schaltfliche Gruppen nach
Modell filtern, um bei der Suche nach der
gewiinschten ITCG zu helfen.

s Andernfalls wird in dieses Feld automatisch
das Modell der ITCG eingetragen, die Sie im
2. Schritt ausgewéhlt haben.
Wihlen Sie die ITCG im Listenfeld aus, und klicken Sie auf Weiter.
Seite Client-Ressourcen-Beziehungen fiir Anbieter entfernen
CR-Beziehungstyp Anmerkung:

Wenn Sie einen Anbieter entfernen, ist dieses Feld
schreibgeschitzt, da es zwischen der ITCG und dem
Anbieter nur einen giltigen CR-Typ gibt.

» Ubersicht [Seite 229]

Wihlen Sie den CR-Beziehungstyp.
Aggregationsstatus aktualisieren auf Wihlen Sie den Status, in den Sie die Beziehun-
gen dndern mochten.
Windows-Client: Die verfiigbaren Optionen werden automatisch im Listenfeld angezeigt.

Webclient: Klicken Sie auf Liste aktualisieren, um die verfiigbaren Optionen anzuzeigen.
Aktives Enddatum aktualisieren auf Geben Sie das neue aktive Enddatum ein.

Anmerkung:

Im Listenfeld wird eine Meldung angezeigt, wenn keine der verfigbaren Optionen zu den eingegebenen
Eigenschaften passt.

Wihlen Sie den Vermégensgegenstand im Listenfeld aus, und klicken Sie auf Fertig stellen.

ITCG-Ressourcenpool verwalten

Neben den CR-Beziehungen im Zusammenhang mit der ITCG gehort zur
Cloud-Infrastrukturverwaltung auch die Berechnung des Gréfie des
ITCG-Ressourcenpools.

Da ein ITCG-Ressourcenpool die Aggregation der Ressourcen von den jeweiligen
Anbietern ist, werden bei der Berechnung der Poolgréfie die zédhlbaren
Ressourcen von jedem Anbieter summiert. Daher miissen Sie definieren, welche
Angaben eines Anbieters als "zdhlbare Ressource" gewertet werden und als
Teil des Ressourcenpools aggregiert werden konnen, beispielsweise die Anzahl
an Prozessoren.
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Aggregationsangaben erstellen

1 Zeigen Sie den Bildschirm fiir die Aggregation an (Navigationsmenii
Vermégenslebenszyklus/ IT-Services und Virtualisierung/ Cloud
Computing/ IT-Komponentengruppen/ Aggregation).

2 Kilicken Sie auf Neu.

3 Geben Sie den vollstéindigen Namen des Felds ein, das aggregiert werden
soll, wenn ein Vermogensgegenstand in der Anbietervirtualisierungsrolle
genutzt wird, beispielsweise Computer.lDiskSizeMb.

4 Speichern Sie das erstellte Element.

Aggregationsfelder einer Aggregationsart zuordnen bzw. die Zuordnung
aufheben

Asset Manager bietet zwei Aggregationsarten: Computeraggregation und
Speicheraggregation. Standardméflig aggregiert eine ITCG mit der Art
Computeraggregation die Werte fiir Anz. Kern im Proz., Plattengrofie, Anz.
Prozessoren der Anbieter. Eine ITCG mit der Art Speicheraggregation
aggregiert dagegen nur die PlattengroBe. Bei Bedarf konnen Sie die
Aggregationsfelder hinzufiigen oder entfernen.
1 Zeigen Sie den Bildschirm fiir die Art an (Navigationsment
Ausristungsverwaltung/ Vermégenskonfigurationen/ Arten).

2 Wihlen Sie die Registerkarte Aggregation der Detailfenster
Computeraggregation oder Speicheraggregation.

3 Klicken Sie auf +/- (Windows-Client) oder Hinzufiigen/Léschen
(Webclient), um Aggregationsfelder hinzuzufiigen oder zu entfernen.

Aggregierte Ressourcenbetrage anzeigen (Windows-Client)

1 Konfigurieren Sie die Datensatzliste fiir die IT-Komponentengruppe so,
dass die Spalten Anz. Kern im Proz., Plattengrofle, Anz. Prozessoren
angezeigt werden.

2 Priifen Sie die Zahlen, die in den drei Spalten enthalten sind.

Wenn die der ITCG zugeordnete Art die PlattengrofBe als eines der
Aggregationsfelder definiert, entspricht die Plattengrofie dieser ITCG der
Summe der Plattengrofe ihrer Anbieter.
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8 Interventionen

Die Ausriistungselemente kénnen Gegenstand von Interventionen sein (z. B.
einer Wartung) oder in Projekte eingeschlossen werden (z. B. Hardware fiir
eine Langzeitschulung).

Eine Intervention ist ein Vorgang, der ein bestimmtes Ausriistungselement
betrifft, und zur Losung eines Problems dient: Reparatur, Support eines
Benutzers, Fehlerbeseitigung, Installation, Umzug usw.

Um die Liste der Interventionen anzuzeigen, wihlen Sie im Navigator die
Verkniipfung Vermégenslebenszyklus/ Interventionen/ Interventionen.

Die Interventionen sind in Form einer Baumstruktur mit Interventionen und
untergeordneten Aufgaben beschrieben. Dabei konnen Sie einer Intervention
eine beliebige Anzahl von Unteraufgaben zuordnen. Eine Intervention kann
auf einem Modell basieren. Das Modell legt eine allgemeine Intervention bzw.
eine Standardverfahren fiir eine Intervention fest. Die in Modellen definierten
Informationen werden im Detailfenster der Interventionen angezeigt.

Bei den untergeordneten Aufgaben handelt es sich ebenfalls um Interventionen.
Sie ermoglichen die Aufgliederung einer Intervention in elementare Aufgaben.
Eine Intervention ist erst abgeschlossen, wenn samtliche untergeordneten
Aufgaben erledigt wurden.

Untergeordnete Aufgaben konnen sowohl nacheinander als auch parallel
zueinander durchgefiihrt werden. Das Feld Abfolge (SQL-Name:
ISequenceNumber) ermoglicht das Festlegen der Reihenfolge, in der die

untergeordneten Aufgaben durchgefiihrt werden sollen. Das Feld weist folgende
Besonderheiten auf:
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s Zwei Interventionen, die in der Abfolge an gleicher Stelle stehen, konnen
gleichzeitig ausgefiihrt werden.

= Je kleiner der Wert in diesem Feld, desto dringender die Ausfithrung der
Intervention.

Interventionstypen

Der Typ der Intervention ist dem Feld Typ (SQL-Name: seType) in der
Registerkarte Allgemein des Interventionsdetails zu entnehmen. Dieses Feld
enthélt eine Systemaufzéhlung.

In der Registerkarte Protokollierung des Interventionsdetails erscheinen je
nach Interventionstyp unterschiedliche Felder.

Interne Wartung

Sie konnen den Techniker und seine Gruppe in den Feldern Int. Techniker
und Gruppe (SQL-Name: EmplGroup) der Unterregisterkarte Techniker der
Registerkarte Protokollierung im Detailfenster der Intervention eingeben.

Wartung unter Vertrag

Im Allgemeinen sind die Wartungsarbeiten von Vertréigen abgedeckt, sodass

eine Fakturierung entfillt.

s Die Auswahl des Vertrags, dem die Intervention zugeordnet ist, erfolgt im
Feld Vertrag (SQL-Name: Contract) der Unterregisterkarte Techniker der
Registerkarte Protokollierung im Detailfenster der Intervention. Dabei
zeigt Asset Manager nur die Vertréige an, die dem Ausriistungselement der
Intervention zugeordnet sind.

= Sie konnen den Techniker und sein Unternehmen in den Feldern Ext.
Techniker (SQL-Name: Contact) und Firma (SQL-Name: Supplier) der
Unterregisterkarte Techniker der Registerkarte Protokollierung im
Detailfenster der Intervention eingeben. Wenn Sie das Feld Firma vor dem
Ausfiillen des Felds Ext. Techniker eingegeben haben, zeigt Asset Manager
nur die Kontakte im jeweiligen Unternehmen an.

Wartung ohne Vertrag

Hierbei handelt es sich um folgende Interventionen: Firmen, die den Rahmen
eines existierenden Wartungsvertrags iibersteigen, oder Interventionen, die
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von Firmen durchgefiihrt werden, mit denen kein Vertrag abgeschlossen wurde.

Diese Interventionen fithren im Allgemeinen zu einer Fakturierung.

=  Wenn es sich um eine Intervention handelt, die den Rahmen des
vorhandenen Wartungsvertrags tiberschreitet, konnen Sie den jeweiligen
Vertrag im Feld Vertrag (SQL-Name: Contract) in der Unterregisterkarte
Techniker der Registerkarte Protokollierung. Asset Manager zeigt lediglich
die Vertrige an, die einem Ausriistungselement zugeordnet sind.

= Sie kénnen einen Techniker angeben, indem Sie im Feld Ext. Techniker
(SQL-Name: Contact) auf der Unterregisterkarte Techniker der
Registerkarte Protokollierung im Interventionsdetail eine Person in der
Liste der Kontakte in Drittfirmen auswahlen. Wenn Sie zuvor einen Namen
im Feld Firma (SQL-Name: Supplier) eingegeben haben, zeigt Asset Manager
nur die Kontakte im jeweiligen Unternehmen an.

Interventionszyklen

Interventionszyklus

Ein Interventionszyklus lduft nach einem vorgegebenen Schema ab:

Abbildung 8.1. Intervention - Kompletter Zyklus

Interventionsldsungsfrist

Interventions- - Ausfiihrung Inter-
Int ti - :
benachrich- o e;::?n:_'ons der unterg. ventions-
tigung Aufgaben ende

Liasungsdauer der Intervention

Jede Etappe des Interventionszyklus wird zu einem bestimmten Zeitpunkt
durchgefiihrt oder ist fiir einen bestimmten Zeitpunkt vorgesehen. Der Ablauf
der verschiedenen Etappen kann iiber das Feld Status (SQL-Name: seStatus).
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Tabelle 8.1. Intervention - Verschiedene Status

Phase Status
Benachrichtigung iiber die Notwendigkeit ei- Benachrichtigt
ner Intervention

Beginn einer Intervention In Arbeit

Ende einer Intervention Abgeschlossen

Im Detailfenster einer Intervention und in der Unterregisterkarte Kalender
der Registerkarte Protokollierung erscheinen die Daten zu den verschiedenen
Etappen: Datum der Benachrichtigung, voraussichtlicher Beginn der
Intervention, tatséchlicher Beginn der Intervention...

Interventionsstatus und Automatismen

Das Feld Status (SQL-Name: seStatus) am oberen Rand des Detailfensters
einer Intervention zeigt den Status einer Intervention. Dieses Feld wird
automatisch von Asset Manager unter Beriicksichtigung der Daten berechnet,
die in der Unterregisterkarte Kalender der Registerkarte Protokollierung
des Interventionsblatts oder infolge einer Aktion abgerufen wurden, die der
Benutzer mit einem Mausklick auf eine der folgenden Aktionsschaltfldchen
ausgelost hat:

= StandardmiBig gilt fiir das Blatt der Status: Benachrichtigt.
= Das Interventionsblatt zeigt den Status Geplant, sobald die entsprechenden

Daten im Feld Gepl. Beginn (SQL-Name: dtSchedFixStart) eingegeben
werden.

= In folgenden Fillen zeigt das Interventionsblatt den Status In Arbeit:
= Das Feld Tats. Beginn (SQL-Name: dtActualFixStart) wurde ausgefiillt.
= Der Benutzer klickt auf ¢ et (Windows-Client) oder wihlt
Intervention starten unter Aktionen (Webclient).
= Eine untergeordnete Intervention weist den Status In Arbeit auf.

= In den folgenden Fillen wechselt das Interventionsblatt auf den Status
Abgeschlossen:
= Der Benutzer klickt auf SchlieBen (Windows-Client) oder wéhlt
Intervention starten unter Aktionen (Webclient).

= Alle untergeordneten Interventionen weisen den Status Abgeschlossen
auf.
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Kalender einer Intervention

Die Registerkarte Protokollierung des Interventionsdetails erméglicht eine

prézise Kontrolle der Planung und Vorgehensweise bei der Durchfiithrung einer

Intervention.

Diese Registerkarte verfiigt Giiber mehrere Unterregisterkarten.

= Der Registerkarte Techniker sind detaillierte Informationen in Bezug auf
den Interventionstyp sowie die fiir eine Intervention verantwortliche Person
zu entnehmen.

= Die Registerkarte Unterg. Aufgaben ermiglicht die hierarchische
Strukturierung einer Intervention durch ihre Aufgliederung in eine Reihe
von untergeordneten Interventionen. Je nach dem im Feld Abfolge
(SQL-Name: 1SequenceNumber) fiir die untergeordneten Interventionen
erscheinenden Wert kénnen diese Interventionen parallel oder nacheinander
durchgefiihrt werden.

= Inder Registerkarte Kalender wird die Planung der Intervention angezeigt:
voraussichtliches Interventionsdatum, tatséchliches Interventionsdatum,
Benachrichtigung einer Drittfirma (bei einer Intervention vom Typ Wartung
unter Vertrag oder Wartung ohne Vertrag). Zusitzlich konnen Sie in
dieser Registerkarte einen Kalender mit den Arbeitstagen wihlen, auf den
Asset Manager fiir die Berechnung der Daten und mit der Intervention
verbundenen Fristen zuriickgreift.

= Die Registerkarte Abschluss zeigt detaillierte Informationen zum Abschluss
der Intervention.

Interventionen verwalten

Virtuelle Hierarchie auf dem Bildschirm fir Interventionen erstellen

. 4 Anmerkung:

Diese Funktionalitat wird gegenwdartig im Webclient nicht unterstitzt.

Um einen grofleren Bedienungskomfort zu erzielen, ist es ratsam, die dem Feld
Vermogen in der Tabelle der Interventionen zugeordnete Verkniipfung
individuell anzupassen und eine virtuelle Hierarchie zu erstellen.

So passen Sie die Anzeige der dem Vermogensgegenstand zugeordneten
Verkniipfung an:
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1 Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf das Feld Vermogen.

2 Wiahlen Sie Eigenschaften des Verknipfungseditors/ Gruppierung/
Gruppierung wdahlen.

3 Wiahlen Sie im nun angezeigten Fenster das dem Vermogensgegenstand
zugeordnete Modell (Verkniipfung Model) aus.
Die Liste der Vermégensgegenstdnde wird nunmehr als Baumstruktur,

geordnet nach den Modellen, die den Vermégensgegenstidnden zugeordnet
sind, angezeigt.

Intervention erstellen

Erstellen Sie ein Interventionsblatt, sobald Sie auf ein Problem aufmerksam
gemacht werden. Dabei haben Sie die Wahl zwischen zwei verschiedenen
Methoden:

m Zeigen Sie die Liste der Interventionen an (Verkniipfung
Vermaogenslebenszyklus/ Interventionen/ Interventionen im
Navigator), und klicken Sie auf Neu.

= Sie kénnen auch die Unterregisterkarte Interventionen an diesem
Vermogen der Registerkarte Wartung im Detailfenster des
Vermogensgegenstands anzeigen und dann auf + (Windows-Client) oder
Hinzufiigen (Webclient) klicken, um ein Interventionsblatt hinzuzufiigen.

Ansichten oder Filter zur Verwaltung von Interventionen verwenden

Die Techniker kénnen ohne weiteres die Interventionen einsehen, die ihnen

zugeordnet sind. Dazu zeigen sie die Ansicht oder Liste der Interventionen mit

dem geeigneten Filter an (durch die Kombination von Kriterien, die sich auf

folgende Felder beziehen: Techniker (SQL-Name: Contact), Firma (SQL-Name:

Supplier), Wartungsnr. (SQL-Name: MaintNumber), Status (SQL-Name:

seStatus), Prioritat (SQL-Name: Priority)).

Der Administrator kann regelméflige Analysen der in der Bearbeitung

befindlichen Interventionen durchfiihren, und sich dabei unter Berticksichtigung

der vorhandenen Informationen der Ansichten und Filter bedienen:

= Nicht geplante Interventionen: Status = Benachrichtigt.

= Verspitete Interventionen: Status = Geplant und Gepl. Beginn
(SQL-Name: dtSchedFixStart) < Tagesdatum.

= Laufende Interventionen: Status = In Arbeit.

= Liste der Interventionen mit dem Status In Arbeit nach Techniker,
Drittfirma, Vertrag.
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v

Sie sollten diese Abfragen hinzufigen (im Navigationsmeni Verwaltung/
Abfragen), damit Sie sie Uber Abfragefilter (Windows-Client) oder Filter
(Webclient) auswdahlen kdnnen.

Der Administrator kann regelméfBige Analysen der abgeschlossenen
Interventionen durchfiihren und sich dabei unter Beriicksichtigung der
vorhandenen Informationen der Ansichten und Filter bedienen:

= Abweichung zwischen der geplanten Dauer und der tatsidchlichen Dauer
= Analyse der Problemlosungsfristen

s  Abweichung zwischen dem Anrufdatum bei der Wartungsfirma und dem

Datum der ersten Intervention im Vergleich zur garantierten
Interventionsfrist
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Q Projekte

Ein Projekt beschreibt einen Vorgang, der sich auf eine Gruppe von
Vermogensgegenstinden und/oder Personen bezieht.

Projekte erstellen

Um ein Projekt zu erstellen, gehen Sie wie folgt vor:
1 Zeigen Sie die Liste der Projekte iiber das Menii
Organisationsverwaltung/ Organisation/ Projekte an.

2 Klicken Sie auf Neu, um ein neues Projekt zu erstellen.
3 Geben Sie die erforderlichen Informationen in der Registerkarte Allgemein

ein. Dazu gehoren insbesondere das Datum des Projektendes und

gegebenenfalls eine entsprechende Warnung & (Windows-Client) oder ©
(Webclient).

S Anmerkung:

Wenn Sie den Webclient verwenden, miissen Sie die erstellten Elemente erst
speichern, bevor Sie eine Warnung hinzufigen.

4 TFiigen Sie in der Registerkarte Vermogen die vom Projekt betroffenen
Vermogensgegenstinde hinzu.
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5 Geben Sie in der Registerkarte Personen die vom Projekt betroffenen
Personen ein.

6 Wenn Sie zu einem spéteren Zeitpunkt weitere Vermogen zum Projekt
hinzufiigen miissen, kann dies entweder iiber die Registerkarte Projekte
des Vermogendetails oder die Registerkarte Vermogen des Projektdetails
erfolgen.

7 Priifen Sie in regelméfligen Abstdnden den Status der laufenden Projekte.
Profitieren Sie dabei von den zahlreichen, durch Filter und Ansichten
gebotenen Moglichkeiten. Kombinieren Sie die Kriterien in Bezug auf die
Felder Anfang (SQL-Name: dStart), Ende (SQL-Name: dEnd) und Status
(SQL-Name: Status), um beispielsweise die Projekte hervorzuheben, die
lanciert werden miissen, verspétet oder gerade in Arbeit sind.

Q

Sie sollten diese Abfragen hinzufigen (im Navigationsmeni Verwaltung/
Abfragen), damit Sie sie Uber Abfragefilter (Windows-Client) oder Filter
(Webclient) auswdahlen kdnnen.

Projektdaten aus HP Project and Portfolio Management synchronisieren

Einfihrung

Die Softwarelosungen Asset Manager und HP Project and Portfolio Management
ermoglichen Kunden das Beurteilen und Kommunizieren des Mehrwerts, den
IT-Unternehmen den jeweils unterstiitzten Geschéften bereitstellt.

Durch die Integration von Asset Manager und HP Project and Portfolio
Management entsteht ein einheitliches Portal fiir alle betriebsspezifischen und
strategischen I'T-Investitionen, das Manager bei der Auswahl optimaler
Investitionen und dem Einsparen von IT-Aufwand unterstiitzt. Die einem
Projekt zugeordneten Kosten fiir Lohne und Gehélter sowie andere Kosten
werden in Asset Manager zentral verwaltet.

HP Project and Portfolio Management enthélt Modelle fiir Best Practices und
Verfahren zur Optimierung der Verwaltung von Projekten und Ausristung.
HP Project and Portfolio Management integriert und vereinheitlicht alle
Elemente, die bei der IT-Verwaltung berticksichtigt werden miissen, von der
IT-Anforderungsverwaltung tiber die Finanz-, Zeit- und Ressourcenverwaltung
bis hin zur Projekt- und Ressourcenverwaltung, um die Transparenz aller
IT-Aktivitédten in Echtzeit zu ermoglichen. Dazu stiitzt sich HP Project and
Portfolio Management auf eine leistungsstarke Workflow-Engine zur
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Automatisierung der Projektverwaltungsprozesse. Durch diese Funktionen
kann HP Project and Portfolio Management die Projektverwaltung mit der
Transparenz, den Steuerfunktionen und der Flexibilitidt ausstatten, die zum
Anpassen der I'T-Dienste an die Geschéftsziele erforderlich sind.

Die in Asset Manager integrierten, leistungsstarken und ITIL-konformen
Finanzverwaltungsfunktionen und die zuverldssige Berechnungsengine
unterstiitzen Unternehmen bei der Verwaltung des gesamten Lebenszyklus
von Vermogensgegenstianden, von der Beschaffung tiber die Erfassung bis hin
zum Abgang, sowie bei der Berichterstellung unter Beriicksichtigung sdmtlicher
Vermogensgegenstinde und der Durchfithrung von Riickbelastungen bei einer
Nutzung, und stellen diese Informationen C-Level-Fithrungskriften im Rahmen
der Entscheidungsfindung zur Verfiigung.

Voraussetzungen

Vor der Integration miissen folgende Produkte installiert werden:
= Asset Manager 9.30
= HP Project and Portfolio Management 7.5

=  HP Connect-It (die unterstiitzten Versionen sind der
Asset Manager-Supporttabelle zu entnehmen)

Integrationsverfahren

In diesem Abschnitt wird die Vorgehensweise beim Implementieren der ersten

Stufe der Integration von Asset Manager und HP Project and Portfolio

Management beschrieben. (Je nach den Projektverwaltungsanforderungen sind

zu einem spiteren Zeitpunkt weitere Erweiterungen moglich.)

Der zweckbestimmte HP Connect-It-Connector mit dem Namen Project and

Portfolio Management Center ermoglicht Asset Manager den Zugriff auf

zwel HP Project and Portfolio Management-Webdienste (iiber zwei Instanzen

des Connectors):

= Project Service (zum Abrufen von Informationen tiber die Projekte)

= Finance Service (zum Abrufen der aktuellen Projektkosten)

So konfigurieren Sie die Verkniipfung zum HP Project and Portfolio

Management-Anwendungsserver:

1 Wihlen Sie die Verkniipfung Verwaltung/ Benutzeraktionen/
URL-Adresse des Anwendungsservers bearbeiten... im Navigator.

2 Wihlen Sie auf dem Bildschirm Eigenschaften der Anwendungsserver
hinzufiigen und/oder &ndern den Anwendungsserver PPM (oder fiigen
Sie einen Eintrag hinzu, der noch nicht in der Liste gefiihrt wird).
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3 Klicken Sie im entsprechenden Feld in der Spalte URL-Adresse des
Servers.

4 Geben Sie die URL-Adresse des HP Project and Portfolio
Management-Servers ein, z. B. http://localhost:8082.

5 Klicken Sie nacheinander auf die Schaltflichen Weiter und Fertig stellen.

So konfigurieren Sie das HP Connect-It-Szenario und den Connector:

1 Fihren Sie HP Connect-It aus.

2 Offnen Sie das Szenario
<HP Connect-It-Installationsordners\scenario\ppm\ppm75ams52 \ppmam. Scn.

3 Konfigurieren Sie die beiden Connector-Instanzen (PPM 7.5 Project Service
und PPM 7.5 Finance Service) mit einem Rechtsklick und folgen Sie den
Anweisungen des Assistenten. Die Eingabe der Parameter, deren
Bezeichnung in Rot erscheint, ist obligatorisch.
Fiillen Sie die Felder auf dem Bildschirm Define connection parameters

aus und/oder nehmen Sie ggf. eine Anpassung der Server- und Portdetails
VOr.

HP Connectlt zur Ubertragung von Daten aus HP Project and Portfolio
Management in Asset Manager verwenden

Die Daten werden nur bei der Ausfithrung des Szenarios iibertragen (entweder
manuell oder iiber ein Programm.)

HP Connect-It importiert Projekte aus HP Project and Portfolio Management
in Asset Manager, einschlieBlich der Detailinformationen iiber Aufwandszeilen,
Kostentypen, tatsdchliche Lohnkosten aus dem projektspezifischen Budget,
Projektstatus, Zweck und Wahrungen. Die neuen Projektdetailinformationen
stehen anschliefend in den Windows- und Webclient-Versionen von

Asset Manager zur Verfiigung.
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Vorteile der Integration

Ubersicht
Die folgende Abbildung fasst die Vorteile einer Integration zusammen.

Infegrationsstufen
DR

o . L 1Y -
CEET— T E—

VerknUpfung zu Projeldde@

AM-GUI ) PPM-GUI

Projekte auflisten

Alle Projekte aus der HP Project and Portfolio Management-Datenbank werden
in der Asset Manager-Datenbank so hinzugefiigt, dass im FeldReferenz (Ref)
das Prafix PPM erscheint. Wenn Sie anschlieflend alle Projekte anzeigen
mochten, die in HP Project and Portfolio Management erstellt wurden, konnen
Sie einen Filter auf das Feld Referenz (Ref) anwenden. Fiihren Sie dazu im
Kontextmenii den Befehl Filter auf dieses Feld aus, und wihlen Sie den
Operator LIKE und den Wert PPM%.

Wenn Sie Projekte in Asset Manager auflisten, wird die TCO in einem
berechneten Feld angezeigt:

Das Feld TCO-Projekt (Total Cost of Ownership) erscheint auf den
Registerkarten Kosten und ROLI. Diese Zahl entspricht der Summe der dem
Projekt zugeordneten Aufwandszeilen mit dem Status Ausgegeben oder
Ausgegeben und bewilligt.
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4 Anmerkung:

Das in diesem Feld berechnete Ergebnis umfasst ggf. eine Konvertierung der
definierten Ausgangswdahrung in die Referenzwdhrung 1. Den Anderungen dieses
Ergebnisses werden nach einer erzwungenen manuellen Aktualisierung angezeigt.

Das HP Connectt-Integrationsszenario enthalt eine Zuordnungstabelle fir die
PPM-Wa&hrungsnamen und Asset Manager-Wahrungscodes. Die aus HP Project and
Portfolio Management importierten Kosten werden entsprechend korrekt dargestellt
oder konvertiert.

Beispiel:

[British Pound | GBP |

Diese Angaben sind in der Datei

<HP Connect-It-Installationsordner>\scenario\ppm\mpt\ppmam.mpt
enthalten.

(Die Datei mit der Zuordnungstabelle enthélt auBBerdem die Zuordnung der HP Project
and Portfolio Management-Regionen und Wahrungen, die in der Vorgangerversion
des Szenarios enthalten waren, um die Abwartskompatibilitat zu gewahrleisten.)

Detaillierte Projektkosten aus Asset Manager anzeigen
Asset Manager enthilt siamtliche IT-Kosten, einschlieB3lich der Projektkosten.
Dementsprechend konnen Sie in Asset Manager nach sdmtlichen Kosten fiir
jedes Projekt suchen. (In dem nachstehenden Beispiel enthélt der Name der
aus PPM abgeleiteten Kosten die Bezeichnung 'Arbeitskosten'). Folglich zeigt
Asset Manager in einem Projekt die TCO, einschliefBlich der Kosten fiir
IT-Ausriistung, Vertrige sowie der Lohne und Gehélter.

Ubersicht Gber die Projekfe in Asset Manager

Sie konnen HP Project and Portfolio Management tiber Asset Manager starten,
um gezielt Informationen tiber Lohne und Gehélter anzuzeigen. Klicken Sie
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dazu auf der Registerkarte Allgemein auf Details in

Management anzeigen.

Project and Portfolio

Project: Partner Management System Oareen

Project Settings | Configure Participants |

Delete Project

Project Status:  Detaled Project Defintion
Project Manager:  hicale Srith
Project Plan Period: Jaruary 2008 ta Juns 2008

Status: Mow 3, 2008
Cereen

Phase: Project
Project Region: LIS

Schedule

Issues

O

Project Summary | Project Details | References
Work Plan Milestone Summary
Hame: | Jmnuary 2008 | February 2008 | arch 2008 | #pril 2008 estone Sched Finish ActualFinish  Owners
I T T T T T TTITT] 1 Requiremerts Sign-Off Jan 16, 2008
Partri bian G = Design Approval Jan 28, 2008
| Requirem — Prototype Sign-Off Jan 29, 2008
I Soltio — Purchases - Caplaized Jan 7, 2008
Wl Pratat = Furchases - Expensed Jan 7, 2008
14, Purchas: 9
EditWork Plan | | Wiew Baselines |
Issues
Reqg#Description Priority Status Assigned To
©  30271:More filters to report High Hew
& 30278:Acceptance criteria undefined High Hew
¢ 30261:Change in support hours Mormal Hew
©  3024%:Report layout needs change Hormal Hew
£ 30245:Inventory balance is wrong Hormal Hew
Log Issue Shows Full List
Risks:
ReqitDescription Status Probability Impact Level Assigned To
30122 trsining schedule New Unlikely [0-40%] High
301 26:Missing Key Inputs on Reuiremerts from remete sales offices New Uniikely [0-40%] Lowr
30048:Sltches in buiding move during testing New Unlikely [0-40%] Low
S0085:Patch relsase incompatiaiity wih deskiop puklishing S New Unlikely [0-40%] Low
Show Full List
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Kostentypen fir den Import (geplant, tatsachlich)

o Beim Import werden nur tatséchliche Kosten berticksichtigt. In dem
nachfolgend gezeigten Beispiel fiir ein Projektbudget werden die im Feld
Plan (planned) erscheinenden Kosten nicht importiert.

This Butget is for Asset - Corporate Help Desk; actuals are entered manually. This Bucget occurs in Region - US; Cost are entered in United States Dollar . This Budyet has capitalized costs.

Start Period: January 2007 Finish Period: December 2008 Change Periods

Asset Budget Summary

Planned Budget Actual Budget
Total Planned Capital $240,000 Total Actual Capital 52,000
Total Planned Operating  $1,152,000 Total Actual Operating  $36,000
Total Planned Budget:  $1,382,000 Total Actual Budget:  $138,000

Asset Budget Breakdown

Budget Status: Approved | Rewerk Plan Show: View Lines In:
Blan Only | Plan and Actusls Morths | Quartsrs

Breakdown from January 2007 to December 2008 (Murbers in Table in 000s)

o1 2007 02 2007
Jan 07 Feb 07 Mar 07 Apr o7 May 07 Jun

EZE) Plan Act Plan Act Plan Act Plan Act Plan Act Plan
Training  Mon-Labor B 10 0 10 0 10 B 10 3 10 E 0
Capital Total 10 $20 $10 $20 $10 $5 $10 4 $10 $3 $10
Operating
Employes Labor B 48 ) 48 = 48 2 48 s 48 ® 4
Operating Total 548 24 548 436 548 12 548 14 548 0 548
Month Total 458 $a4 458 456 458 7 458 18 458 $3 458
Quarter Total Plan:  $174 Actuali  $117 Plan:  $174 Ac

| 0|

ppmam. scn-Szenario anpassen

Wenn Sie den HP Connect-It-Szenarieneditor verwenden, um im

ppmam . scn-Szenario Anderungen vorzunehmen, sollten Sie die Szenariendatei
.xml prifen und sicherstellen, dass das Attribut <ATTRIBUTE
Name="mDebit" Type="Double'"/> in den folgenden Abschnitten vor dem
Attribut <ATTRIBUTE Name="DebitCur" Type="String'/> erscheint:

<PifFormat Version="3.0" FormatId="Project - used to add expense lines ">
<STRUCTURE Name="amProject"> <COLLECTION Name="ExpenseLines"> <STRUCTURE N
ame="CostCategory"> <ATTRIBUTE Name="Name" Type="String"/> <ATTRIBUTE Name
="seExpenseType" Type="Short"/> </STRUCTURE> <ATTRIBUTE Name="Title" Type=
"String"/> <ATTRIBUTE Name="dBilling" Type="Date"/> <ATTRIBUTE Name="mDebi
t" Type="Double"/> <ATTRIBUTE Name="DebitCur" Type="String"/> <ATTRIBUTE N
ame="seStatus" Type="Short"/> <ATTRIBUTE Name="sePurpose" Type="Short"/> <
IATTRIBUTE Name="tsAccrualPeriod" Type="Long"/> </COLLECTION> <ATTRIBUTE Na
me="Title" Type="String"/> </STRUCTURE> </PifFormat>
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Wenn dies nicht der Fall ist, werden die Kosten zwar mit dem richtigen Betrag
importiert, dabei allerdings der Standardwéhrung zugeordnet (die
Standardwéhrung ist dem Login zugeordnet, das zur Ubertragung der Daten
aus HP Project and Portfolio Management verwendet wird, sofern eine
entsprechende Definition vorliegt. Anderenfalls gilt die fiir die Datenbank
definierte Standardwihrung).
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10 Anpassungselemente

Bei den Anpassungselementen handelt es sich um Datensitze der Datenbank,
uber die ein oder mehrere Felder in anderen Datensdtzen angepasst werden
konnen.

EinfGhrung

Anpassungselemente und Zielelemente

Mit einem Anpassungselement wird ein Feld eines oder mehrerer Zielelemente
angepasst. Im Folgenden sind mogliche Anpassungs- und Zielelemente
aufgefiihrt:

= Ausriistungselemente

= Interventionen

= Vertrage

= Schulungen

= Kabel

Bei den Zielelementen handelt es sich grundsétzlich um Elemente, die eine
Verkniipfung mit einem Anpassungselement aufweisen.

Beispiel: Der Datensatz eines Bildschirms (Anpassungselement) in der
Ausriistung aktualisiert die Anzahl der Bildschirme des Rechners
(Zielelement), mit dem er verkniipft ist.
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Die Anpassungstypen des Felds sind in den Modellen der Anpassungselemente

definiert. Dabei sind drei verschiedene Typen zu unterscheiden:

= Hinzufiigen
Beispiel: Bei der Erstellung einer Speichereinheit von 256 MB RAM in der
Ausriistung wird der Wert 256 im Feld Speicher des Rechners hinzugefiigt,
in dem die Speichereinheit installiert wird.

= Subtraktion
Beispiel: Bei der Erstellung einer Intervention iiber 10 Stunden an einem
Vermogen wird der Wert 10 von dem im Feld Dauer erscheinenden Wert
abgezogen.

= Ersetzen
Beispiel: Bei der Erstellung eines Vertrags, der ein Vermégen abdeckt, wird
der Vertrag geloscht, der dieses Vermégen zuvor abgedeckt hat.

Betroffene Tabellen bei der Anpassung
Im Folgenden sind die wichtigsten Tabellen aufgefiihrt, die bei der Anpassung
verwendet werden:
= Tabelle der Arten (amNature)
Diese Tabelle erméglicht die Definition der Modellart des
Anpassungselements.
= Tabelle der Modelle (amModel)
Diese Tabelle ermoglicht die Erstellung der Modelle fiir Anpassungselemente.
Fiir jedes dieser Modelle sind die Anpassungstypen fiir die Felder festgelegt.
= Tabelle der Anpassungstypen (amFieldAdjustTempl)
Jeder Anpassungstyp enthilt folgende Informationen:

= Die Tabelle der Anpassungselemente: Ausriistungselemente,
Interventionen, Vertrége, Schulungen, Kabel

= Die Verkniipfung des Anpassungselements mit dem Zielelement zum
Auslésen der Anpassung

Beispiel: Die Verkniipfung des Anpassungselements mit einem
iibergeordneten Element (Verkniipfung eines Druckers mit dem
Computer.

= Das zu modifizierende Feld des Zielelements

Bei dem Feld kann es sich um einen Datensatz des Zielelements oder
ein Feld handeln, dass direkt oder indirekt mit dem Datensatz des
Zielelements verkniipft ist.

= Ein Skript, das auf den Wert verweist, der zur Anpassung des Felds
verwendet werden soll.

s Die Tabelle der angepassten Felder (amFieldAdjust)
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Im Datensatz jedes angepassten Felds sind folgende Informationen

aufgefiihrt:

= Anpassungsdatum

= Wert vor der Anpassung

= Wert nach der Anpassung

= Die Reihe der Verkniipfungen, die einen Zugriff tiber die Tabelle des
Zieldatensatzes ermoglichen

Die Tabelle der Anpassungselemente (amAdjustment)

In dieser Tabelle sind alle, in der Datenbank erstellten Anpassungselemente

zusammengefasst.

Die Tabellen der Ausriistungselemente, Kabel, Interventionen, Schulungen

und Vertrége.

Diese Tabelle enthilt die Datensédtze der Elemente, die sich als

Anpassungselemente verwenden lassen.

Alle Asset Manager-Tabellen

Diese Tabellen enthalten die Anpassungszielelemente. Uber die direkten
bzw. indirekten Verkniipfungen kann der Datensatz eines

HP Asset Manager 9.30 - Ausriistungsverwaltung | 261



Anpassungselements sdmtliche Felder in allen Asset Manager-Tabellen

anpassen.

Ausriistungselem.
{amPortfolio)

Kabel
{amcCable)

Interventionen
(amWorkOrder)

Schulungen
{amTraining}

vertriage
{amContracts)

Arten
{amMNature}

Anpassungstypen
™~

Anpassungstypen
q MDSE::IIEI) | (amFieldAdjustTempl)
amMode

]

Anpassungselementrmodelle

Anpassungselem.
(amaAdjustement)

(amFieldAdjust)

Vorn Anpassungselement angepasste Felder

—

Angepasste Felder

AssetCenter-Tabellen
mit angepassten
Feldern

Anpassungselemente verwenden

Beim Anpassen eines Felds mithilfe eines Anpassungselements sind folgende
Etappen zu unterscheiden:
1 Modelle fiir Anpassungselemente erstellen [Seite 263]

2 Anpassungstyp definieren [Seite 263]
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3
4

Anpassungselement erstellen [Seite 264]
Verkniipfungen erstellen, die die Anpassung von Feldern auslosen [Seite 264]

Modelle fir Anpassungselemente erstellen

» Modelle fiir Ausristungselemente erstellen [Seite 30]

7 Anmerkung:

Mit Ausnahme der Modelle, deren Art keine Erstellung nach sich zieht, handelt es
sich bei allen Modellen um Anpassungsmodelle. Vergewissern Sie sich, dass das
Feld Erstellt der Modellart nicht den Wert Keine aufweist.

Anpassungstyp definieren

Damit ein Anpassungselement ein Feld anpassen kann, miissen Sie in dem
entsprechenden Modell einen Anpassungstyp fiir das Feld definieren. Um einen
Anpassungtyp zu definieren, gehen Sie wie folgt vor:

1

O &~ W D

Rufen Sie die Modelle auf (Verkniipfung Ausristungsverwaltung/

Vermoégenskonfigurationen/ Modelle im Navigator).

Wihlen Sie das Modell des Anpassungselements.

Waihlen Sie die Registerkarte Anpassungstypen.

Klicken Sie auf + (Windows-Client) bzw. Hinzufigen (Webclient).

Geben Sie im Feld Anzupassendes Feld Folgendes ein:

= Die Verkniipfung zum Zielelement, mit der die Anpassung des Felds
ausgelost wird.

= Den kompletten Pfad (Verkniipfung oder Verkniipfungsreihe) zum
anzupassenden Feld.

Beispiel: Fir ein Anpassungselement der Ausriistung wiirden Sie im Feld

Ziel folgenden Wert eingeben:

|Parent .Computer.LMemorySizeMb |

Parent verweist auf die Verkniipfung, die die Anpassung auslost. In
unserem Beispiel handelt es sich um die Verkniipfung des
Anpassungselements mit einem iibergeordneten Datensatz in der Tabelle
der Ausriistungselemente: dem Zielelement.
Computer.LMemorySizeMb gibt den Pfad zum Feld LMemorySizeMb
an: dem anzupassenden Feld.

Wihlen Sie im Feld Operation einen der folgenden Anpassungstypen:
Ersetzen, Addition bzw. Subtraktion.
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7 Geben Sie im Feld Quelle ein Skript ein, mit dem der Anpassungswert
zuriickgegeben werden kann.
Beispiel: Bei einer Addition besagt dieses Skript, dass der Wert im Feld
fv_memory_module des Modells des Anpassungselements in dem
anzupassenden Feld hinzugefiigt wurde.

[Retval = [Model.fv_Speichereinheit] |

8 Bestitigen Sie die Erstellung des Anpassungstyps mit einem Klick auf
Hinzufiigen.

Anpassungselement erstellen
» Vermogensgegenstidnde erstellen [Seite 34]

In diesem Abschnitt wird erldutert, wie ein Ausriistungselement fiir einen
Vermogensgegenstand erstellt wird.

Weitere Informationen zum Erstellen von anderen Anpassungselementen als
Ausriistungselemente finden Sie in den jeweiligen Handbiichern (Beispiel: das
Handbuch Vertragsverwaltung fiir die Erstellung eines Anpassungsvertrags).

Verknipfungen erstellen, die die Anpassung von Feldern auslésen

Zum Anpassen eines Felds miissen Sie die Verkniipfung erstellen, die im
Anpassungstyp fur das Feld angegeben ist.

Wenn die auslésende Verkniipfung fiir ein Anpassungselement der Verkniipfung
Teil von (SQL-Name: Parent) entspricht, gilt Folgendes:

1 Wihlen Sie das Anpassungselement in der Tabelle der Ausriistungselemente.
2 Zeigen Sie die Registerkarte Allgemein an.

3 Geben Sie die Verkniipfung Teil von ein, oder erstellen Sie sie.

4

Vergewissern Sie sich, ob das Feld des Zielelements ordnungsgeméf
angepasst wurde.

Felder anpassen (Beispiel)

In den folgenden Abschnitten wird die Anpassung des Felds Speicher
beschrieben. Dieses Feld befindet sich in dem Datensatz eines Rechners, der
ein Anpassungselement verwendet, das einer Speichereinheit von 256 MB RAM
entspricht.

Die 256 MB zusiitzlicher Speicher werden zu dem Wert im Feld Speicher
(IMemorySizeMb) des Computers hinzugefiigt, sobald die Verkniipfung
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zwischen diesem Computer und dem Speichermodul in der Tabelle mit den
Ausriistungselementen erstellt wurde.

Einzelheiten des Beispiels

Anpassungselement Datensatz Speichereinheit_256 der Tabelle

der Ausriistungselemente

Zielelement Datensatz Angepasster_Computer der Ta-
belle der Ausriistungselemente

Anzupassendes Feld Das Feld Speicher (SQL-Name: IMemorySi-
zeMb) des Datensatzes Angepasster_Com-
puter.

Anpassungstyp Hinzufiigen des Werts der Speichereinheit zum
Speicher des Rechners

Die Anpassung auslésende Verkniipfung Die Verkniipfung Teil von (SQL-Name: Pa-

rent) zwischen der RAM-Speichereinheit und
dem Computer

1 - Erstellen des Zielelements

1

10

Zeigen Sie die Arten an (Verkniipfung Ausristungsverwaltung/
Vermédgenskonfigurationen/ Arten im Navigator).

Klicken Sie auf Neu.

Geben Sie im Feld Name (SQL-Name: Name) den Wert Computer ein.

Wihlen Sie im Feld Ebenfalls erstellen (seOverflowTbl) den Wert
IT-Ausriistung (amComputer).

Erstellung von Arten: » Arten fiir Computer erstellen [Seite 63].

Klicken Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient),
um die Erstellung zu bestétigen.

Rufen Sie die Modelle auf (Verkniipfung Ausriistungsverwaltung/
Vermédgenskonfigurationen/ Modelle im Navigator).
Klicken Sie auf Neu.

Geben Sie im Feld Name (SQL-Name: Name) den Wert
Angepasster_Computer ein.

Wihlen Sie fiir die Verkniipfung Art (SQL-Name: Nature) den Wert
Computer.

Erstellung von Modellen: » Computermodelle erstellen [Seite 64].

Klicken Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient),
um die Erstellung zu bestétigen.
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11 Zeigen Sie die Ausriistungselemente an (Verkniipfung
Vermégenslebenszyklus/ Infrastrukturverwaltung/
Ausriistungselemente im Navigator).

12 Klicken Sie auf Neu.

13 Wihlen Sie fiir die Verkniipfung Modell (Model) den Wert
Angepasster_Computer.

14 Klicken Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient),
um die Erstellung zu bestitigen.

Uberlauftabellen: » Uberlauftabellen [Seite 18].
Erstellung von Computern: » Computer manuell erstellen [Seite 65].

Die Erstellung eines auf dem Modell eines Computers basierenden
Ausriistungselements geht mit der Erstellung eines Datensatzes in der
Tabelle der Rechner einher.

15 Wihlen Sie auf der Registerkarte Computer die Unterregisterkarte
Hardware.

16 Geben Sie im Feld Speicher (IMemorySizeMb) den Wert 256 ein.
17 Klicken Sie auf Andern (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient).

2 - Hinzufigen des Merkmals Speichereinheit zur Tabelle der Modelle

1 Zeigen Sie die Merkmale an (Verkniipfung Verwaltung/ Merkmale im
Navigator).

2 Klicken Sie auf Neu.

3 Geben Sie im Feld Bezeichnung (SQL-Name: TextLabel) den Wert
Speichereinheit ein.

4 Wihlen Sie die Registerkarte Eingabe.

5 Wihlen Sie im Feld Eingabeart (SQL-Name: seDataType) den Wert
Numerisch.

6 Klicken Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient),
um die Erstellung zu bestétigen.

7 Zeigen Sie die Registerkarte Parameter an.

8 Klicken Sie auf +/ (Windows-Client) bzw. Hinzufiigen (Webclient).

9 Wihlen Sie im Feld Tabelle (SQL-Name: TableName) den Wert Modelle.
10 Wihlen Sie die Registerkarte Einstellungen.

11 Wahlen Sie fiir das Feld Verfigbar (SQL-Name: seAvailable) den Wert
Ja.

12 Klicken Sie auf HinzufGgen.
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s Anmerkung:

Wenn Sie den Windows-Client verwenden, warten Sie, bis die Liste der Merkmale
erscheint, und klicken Sie auf Andern.

3 - Erstellen eines Anpassungselements
1 Zeigen Sie die Arten an (Verkniipfung Ausristungsverwaltung/
Vermoégenskonfigurationen/ Arten im Navigator).
2 Kilicken Sie auf Neu.
3 Geben Sie im Feld Name den Wert Anpassung ein.

4 Vergewissern Sie sich, dass im Feld Erstellt (SQL-Name: seBasis) der
Wert Ausriistungselemente ausgewéhlt wurde.

Erstellung von Arten: Art fiir das Modell eines Ausriistungselements
erstellen [Seite 28].

5 Klicken Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient),
um die Erstellung zu bestétigen.

6 Rufen Sie die Modelle auf (Verkniipfung Ausristungsverwaltung/
Vermoégenskonfigurationen/ Modelle im Navigator).
7 Klicken Sie auf Neu.

8 Geben Sie im Feld Name (SQL-Name: Name) den Wert
Speichereinheit_256 ein.

9 Wibhlen Sie fiir die Verkniipfung Art (SQL-Name: Nature) den Wert
Anpassung.

10 Wihlen Sie die Registerkarte Merkmale.

s Anmerkung:

Wenn Sie den Windows-Client verwenden, figen Sie auf dieser Registerkarte

das Merkmal memory_module hinzu:

1 Klicken Sie auf -

2 Wahlen Sie das Merkmal Speichereinheit (SQL-Name:
fv_Speichereinheit) in dem daraufhin erscheinenden Fenster.

3 Klicken Sie auf OK.

11 Weisen Sie memory_module den Wert 256 zu.

12 Klicken Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient),
um die Erstellung zu bestétigen.
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13 Zeigen Sie die Ausriistungselemente an (Verkniipfung
Vermégenslebenszyklus/ Infrastrukturverwaltung/
Ausriistungselemente im Navigator).

14 Klicken Sie auf Neu.

15 Wihlen Sie fiir die Verkniipfung Modell (SQL-Name: Model) den Wert
Speichereinheit_256.

16 Klicken Sie auf Erstellen (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient),
um die Erstellung zu bestitigen.

4 - Erstellen eines Anpassungstyps fir das Modell des Anpassungselements
1 Rufen Sie die Modelle auf (Verkniipfung Ausriistungsverwaltung/

Vermaégenskonfigurationen/ Modelle im Navigator).

Wihlen Sie das zuvor erstellte Modell Speichereinheit_256.

Waihlen Sie die Registerkarte Anpassungstypen.

Klicken Sie auf + (Windows-Client) bzw. Hinzufiigen (Webclient).

Geben Sie im Feld Anzupassendes Feld (TargetField) den Wert
Parent.Computer.MemorySizeMb ein.

[S2 SNV W)

7 Anmerkung:

Wenn Sie den Windows-Client verwenden, kénnen Sie auch die Schaltfléche ~
verwenden, um diese Verknipfung zum Feld Speicher (IMemorySizeMb) der
Tabelle der Computer zu suchen.

6 Geben Sie in der Skript-Bearbeitungszone des Felds Quelle (SQL-Name:
memScript) den Wert RetVal=[Model.fv_Speichereinheit] ein.

7 Wihlen Sie im Feld Operation (seOperation) den Wert Addition.
8 Klicken Sie auf Hinzufiigen.

. 4 Anmerkung:

Klicken Sie bei Verwendung eines Windows-Clients auf Andern.

5 - Auslésen der Anpassung

1 Zeigen Sie die Ausriistungselemente an (Verkniipfung
Vermogenslebenszyklus/ Infrastrukturverwaltung/
Ausriistungselemente im Navigator).

2 Wahlen Sie den Datensatz Speichereinheit_256.
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Zeigen Sie die Registerkarte Allgemein an.
Wihlen Sie den Datensatz Angepasster_Computer fiir die Verkniipfung
Teil von.

Klicken Sie auf Andern (Windows-Client) bzw. Speichern (Webclient).

6 - Prifen der Anpassung

1

Zeigen Sie die Computer an (Verkniipfung Ausristungsverwaltung/
Vermogenskonfigurationen/ IT-Ausristungen/ IT-Ausristungen im
Navigator).

Wihlen Sie den Datensatz Angepasster_Computer.

Wihlen Sie die Registerkarte Hardware.

Vergewissern Sie sich, dass im Feld Speicher (SQL-Name:
IMemorySizeMb) der Wert 512 (256 + 256) erscheint.

7 - Vollstandige Informationen zum angepassten Feld

1

Zeigen Sie die Computer an (Verkniipfung Ausristungsverwaltung/
Vermédgenskonfigurationen/ IT-Ausriistungen/ IT-Ausristungen im
Navigator).

Wihlen Sie den Datensatz Angepasster_Computer.

Wihlen Sie die Registerkarte Angepasste Felder.

Wihlen Sie den Datensatz, der dem Feld Speicher (SQL-Name:
IMemorySizeMb) entspricht.

Klicken Sie auf &/ (Windows-Client) oder auf den Datensatz (Webclient), um
alle Informationen tiber das angepasste Feld abzurufen.
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11 Glossar

Im folgenden Abschnitt finden Sie ein Glossar mit den Fachausdriicken der
Ausriistungsverwaltung.

s Anmerkung:
Die Eintrage sind nicht alphabetisch geordnet.

Ausristungselemente

Art

Der Typ eines Elements, das tiber ein Modell erstellt wird, wird iiber den
zugehorigen Datensatz in der Tabelle der Arten bestimmt. Bei der Erstellung
eines Modells miissen Sie deshalb die Art festlegen. Die gewihlte Art liegt dann
dem Modell zugrunde.

Fiir die Modelle folgender Elemente stehen Arten zur Auswahl:

= Ausristungselemente

= Interventionen

= Vertrage

s Schulungen

s  Kabel

HP Asset Manager 9.30 - Ausriistungsverwaltung | 271



Bei der Erstellung einer Art werden bestimmte Parameter definiert, die sich
auf die Modelle auswirken, denen die jeweilige Art zugrunde liegt. Beispiel:
Die Wahl des Werts Frei fiir das Feld Verwaltungsbeschrankung
(SQL-Name: seMgtConstraint) in der Tabelle der Arten ermoglicht das Erstellen
von Modellen fiir Ausriistungselemente, die nicht in der Tabelle der Vermégen
und Lose gespeichert sind.

Modell

Ein Datensatz in der Tabelle der Modelle ermoglicht die Erstellung von
Datensitzen in folgenden Tabellen:
= Ausriistungselemente

Die Erstellung eines Ausriistungselements kann in Verbindung mit der
Erstellung eines Datensatzes in den folgenden Uberlauftabellen erfolgen:
= Tabelle der Vermogen

s Tabelle der Computer

= Tabelle der Telefone

= Tabelle der Softwareinstallationen

= Interventionen
= Vertrage

= Schulungen

=  Kabel

Bei der Erstellung eines dieser Elemente miissen Sie das Modell angeben, auf
das Sie Bezug nehmen. Die fiir das Modell eingegebenen Daten werden
automatisch in die Datensétze der Elemente iibernommen. Beispiele: Der
Prozessortyp eines Rechners, die angerechnete Umsatzsteuer, die Vertragsdauer
usw.

Uber den Aufbau der Tabelle der Modelle lisst sich die Ausriistung hierarchisch
strukturieren. Wir empfehlen Thnen, allgemeine Modelle zu erstellen, in denen
Untermodelle mit einer zunehmenden Spezifizierung enthalten sind. Beispiel:
Drucker/ Laserdrucker/ Laserjet 8000DN.

Ausristungselement

Ein Datensatz der Tabelle der Ausriistungselemente basiert auf einem Modell,
dessen Merkmale er iibernimmt. Je nach dem Wert eines Ausriistungselements
wird in der Art des Modells, auf das sich das Element bezieht, eine
Verwaltungsbeschrinkung gewihlt. Diese Beschriankung ermoglicht das
Erstellen eines jeden Elements als Vermogensgegenstand, Los oder nicht
protokolliertes Los. Unter Beriicksichtigung der in der Art des Modells eines
Ausriistungselements angegebenen Uberlauftabelle werden gleichzeitig ein

272 | HP Asset Manager 9.30 - Ausriistungsverwaltung



Datensatz der Tabelle der Ausriistungselemente und ein Datensatz in einer
der folgenden Tabellen erstellt:

= Tabelle der Vermogen

= Tabelle der Computer

= Tabelle der Telefone

s Tabelle der Softwareinstallationen

Vermogen

Ein Datensatz der Tabelle der Vermoégen und Lose entspricht einem
Ausriistungselement von hohem Wert, sodass eine individuelle Protokollierung
erforderlich ist. In Asset Manager entspricht jeder Vermogensgegenstand zwei
verkniipften Datensdtzen: ndmlich einem Datensatz in der Tabelle der
Ausriistungselemente und einem zweiten Datensatz in der Uberlauftabelle der
Vermogensgegenstiande. Wenn die Erstellung eines Ausriistungselements die
gleichzeitige Erstellung eines Datensatzes in der Tabelle der Vermégen und
Lose zur Folge haben soll, miissen Sie die korrekte Verwaltungsbeschrankung
auswiéhlen: In der Art des Modells dieses Ausriistungselements miissen Sie
fiir das Feld Verwaltungsbeschrédnkung (SQL-Name: seMgtConstraint) den
Wert Eindeutiger int. Code eingeben.

Auch wenn es sich bei sdmtlichen Vermogensgegenstidnden um

Ausriistungselemente handelt, sind nicht unbedingt alle Ausriistungselemente
auch Vermogensgegensténde.

Uberlauftabellen

Los

Eine Uberlauftabelle ist eine Tabelle, in der Datensétze im Anschluss an ihre
Erstellung in einer anderen Tabelle erstellt werden.

In Asset Manager kann eine Uberlauftabelle zum Zeitpunkt der Erstellung der
Art eines Modells fiir ein Ausriistungselement definiert werden. Der Datensatz
in der Tabelle der Ausriistungselemente kann gleichzeitig mit dem Datensatz
in einer der folgenden Uberlauftabellen erstellt werden:

= Tabelle der Vermogen

= Tabelle der Computer

= Tabelle der Telefone

s Tabelle der Softwareinstallationen

Ein Los besteht aus mehreren identischen Elementen. Die Menge wird entweder
mithilfe einer Zahlenangabe (ein Los mit hundert Stithlen) oder mittels einer
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Mafeinheit (ein Los mit einer Tonne Sand) dargestellt. Bei der Erstellung eines
Loses werden zwei miteinander verkniipfte Datensétze erstellt: und zwar ein
Datensatz in der Tabelle der Ausriistungselemente und ein weiterer Datensatz
in der Tabelle der Vermogen und Lose. In der Ausriistung kann ein Los geteilt
werden, um beispielsweise der Verteilung der Elemente auf zwei verschiedene
Standorte Rechnung zu tragen. Jede Abteilung erstellt einen zweiten Datensatz
und die Menge des geteilten Loses wird um die Anzahl der Elemente verringert,
die auf den neuen Datensatz iibertragen werden. Beispiel: Zehn Stiihle des
Loses mit den hundert Stiihlen werden in eine andere Abteilung gebracht. Die
Menge in diesem Los wird daraufhin auf neunzig reduziert, wihrend der zweite
Datensatz zehn Stiihle enthilt.

Nicht protokolliertes Los

Ein nicht protokolliertes Los ist ein Los, fiir das in der Tabelle der Vermogen
und Lose kein Datensatz vorliegt. Um ein nicht protokolliertes Los zu erstellen,
muss die Art dieses Loses die Verwaltungsbeschrankung Frei aufweisen. Nicht
protokollierte Lose sollten Elementen von geringem Wert vorbehalten bleiben:
Material und Verbrauchsgiiter. Fiir die nicht protokollierten Lose liegen keine
Protokollinformationen in der Vermogenstabelle vor. Um ein nicht
protokolliertes Los in ein protokolliertes Los umzuwandeln, miissen Sie eine
entsprechende Verkniipfung in der Tabelle der Vermogen und Lose erstellen.
Verwenden Sie dazu die Schaltfliche Etikettieren in der Tabelle der
Ausriistungselemente.

Verbrauchsgut

Verbrauchsgiiter sind Elemente der Ausriistung. Die Auswahl der Option
Verbrauchsgut in der Art eines Modells besagt, dass es sich bei den

Ausriistungselementen, die auf diesem Modell basieren, um Verbrauchsgiiter
handelt.

Verwaltungsbeschrankung

Die fiir ein Ausriistungselemente geltende Verwaltungsbeschriankung wird
iiber seine Art festgelegt. Sie zieht die Verwendung eines internen Codes nach
sich. Ein Ausristungselement mit einem internen Code wird automatisch in
der Tabelle der Ausriistungselemente und der Tabelle der Vermogen und Lose
gespeichert. Ein Ausriistungselement ohne internem Code wird nur in der
Tabelle der Ausriistungselemente gespeichert.

Sie haben die Wahl zwischen drei Verwaltungsbeschrinkungen:
= Eindeutiger int. Code
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Diese Verwaltungsbeschrankung ist Vermogensgegenstidnden der
Ausriistung vorbehalten, die einen eindeutigen internen Code aufweisen
sollen.

Interner Code

Diese Verwaltungsbeschriankung ist protokollierten Losen vorbehalten. Bei
der Erstellung wird dem Los ein interner Code zugeordnet. Alle aus diesem
Los hervorgehenden untergeordneten Lose weisen denselben Code auf. (Sie
entsprechen alle demselben Datensatz der Tabelle der Vermégen und Lose.)

Frei

Diese Verwaltungsbeschrinkung ist nicht protokollierten Losen vorbehalten.
Bei der Erstellung wird dem Los kein interner Code zugeordnet. Dem
Ausristungselement entspricht kein Datensatz in der Tabelle der Vermoégen
und Lose. Die Verwaltungsbeschrinkung weist den Wert Frei auf, da Sie
einem nicht protokollierten Los jederzeit einen internen Code zuordnen
konnen, um es in ein protokolliertes Los umzuwandeln.

Verwaltungstypen

In Asset Manager haben Sie die Wahl zwischen drei Arten der Verwaltung von
Ausristungselementen:

Protokoll

Verwaltung einzelner Elemente

Diese Art der Verwaltung eignet sich fiir Vermoégensgegenstinde. Jeder
Vermogensgegenstand wird dabei einzeln verwaltet.

Verwaltung mehrerer Elemente

Diese Verwaltung ist fiir Lose geeignet. Die Elemente des Loses werden
nicht einzeln, sondern zusammengefasst in der Tabelle der Vermoégen und
Lose verwaltet. Beispiel: Der Preis fiir den Erwerb eines Loses wird nicht
pro Loselement, sondern fiir alle Elemente des Loses angegeben.

Verwaltung unterschiedlicher Elemente

Diese Verwaltung ist fiir nicht protokollierte Lose gedacht. Die Elemente
des Loses sind nur in der Tabelle der Ausriistungselemente gespeichert. Sie
haben jedoch jederzeit die Moglichkeit, einem nicht protokollierten Los
einen internen Code zuzuordnen, um eine Verwaltung mehrerer oder
einzelner Elemente durchzufiihren. Sie konnen sogar ein nicht protokolliertes
Los in einen separaten Vermogensgegenstand umwandeln, beispielsweise
wenn das Los nur ein einziges Element aufweist.

Jeder Datensatz der Tabelle der Vermégen und Lose kann auf drei verschiedene
Weisen protokolliert werden:

Technische Protokollierung
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Beispiel: Materielle Merkmale eines Computers
= Finanzielle Protokollierung

Beispiel: Abschreibungsart eines Vermogensgegenstands
= Vertragliche Protokollierung

Beispiel: Einem Server zugeordneter Wartungsvertrag

Lager
Ein Lager enthilt die Elemente der Ausriistung, die auf eine Zuordnung warten.
Asset Manager ermoglicht das Zuordnen von Lagerregeln, iiber die automatisch
eine Erstellung von Beschaffungsanforderungen zum Auffiillen des Lagers
ausgelost werden.

Zuordnung
Mit der Zuordnung eines Ausriistungselements wird der jeweilige Status des
Elements in der Ausriistung definiert. Im Folgenden sind die verschiedenen,
in Asset Manager verfiigbaren Status aufgefiihrt: In Betrieb, Lagerhaltig,
Abgang (oder verbraucht), Ausstehende Lieferung, Rickgabe
(Wartung), Riickgabe an den Lieferanten, Fehlt.

Menge

Die Menge gibt Auskunft iiber den Umfang der Lose mit den verwalteten
Ausriistungselementen. Fir die Mengenangaben kénnen entweder eine
MaBeinheit (ein Los mit einer Tonne Zement) oder eine Anzahl von Elementen
(ein Los mit hundert Stithlen) angegeben werden. Anhand von Losmodellen
konnen Sie unterschiedliche, anhand der Menge differenzierte Lose erstellen.

Projekte

Projekt

Ein Projekt bezieht sich auf Ausriistungselemente und/oder Mitarbeiter des
Unternehmens. (Beispiel: Aufgliederung einer Abteilung in mehrere Teams).
Mit Asset Manager konnen Sie alle Projekte eines Unternehmens bis ins kleinste
Detail verfolgen. Dabei kann jedes Projekt auf Vertrige oder Interventionen
zurickgreifen.
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Helpdesk

Helpdesk-Unterlage

Mit einer Helpdesk-Unterlage konnen Sie ein Problem beschreiben und dessen
Loésung verfolgen.

Sie erstellen eine Unterlage iiber die Navigationsverkniipfung
Vermégenslebenszyklus/ Helpdesk/ Helpdesk-Unterlagen oder den
Anrufannahmeassistenten (Vermégenslebenszyklus/ Helpdesk/
Benutzeraktion/ Anrufannahme), sodass Sie die Unterlage schnell erstellen
kénnen.

Wenn Sie eine Helpdesk-Unterlage mit dem Anrufannahmeassistenten erstellen,

haben Sie zwei Moglichkeiten:

s Das Problem wird wihrend des Anrufs gelost: Eine Helpdesk-Unterlage
wird mit dem Status Abgeschlossen erstellt. Sie dient nur fiir die
Aufzeichnung des Anrufs.

= Fiir das Problem ist eine zuriickgestellte Losung erforderlich: Eine
Helpdesk-Unterlage wird erstellt, um das Problem zu verfolgen und dessen
Loésung zu verwalten. Die Unterlage wird einer Helpdesk-Gruppe und/oder
einem Unterlagenbearbeiter zugeordnet, der die Helpdesk-Unterlage in der
Liste der ihm zugeordneten Unterlagen findet.

Intervention

Eine Intervention ist ein Vorgang, der einen bestimmten Vermogensgegenstand
betrifft und zur Losung eines Problems dient: Reparatur,
Benutzerunterstiitzung, Installation, Umzug usw.

Die Interventionen sind hierarchisch beschrieben (in Form einer Baumstruktur
mit Interventionen und untergeordneten Aufgaben). Sie konnen einer
Intervention beliebig viele untergeordnete Aufgaben zuordnen. Bei Bedarf
konnen sie auf einer Vorlage basieren, die im Feld Modell (SQL-Name: Model)
definiert ist. Diese Vorlage legt eine allgemeine Intervention bzw. ein
Standardverfahren fiir eine Intervention fest. Die in der Intervention definierten
Informationen werden im Interventionsdetail verwendet.

Support-Mitteilung

Eine Support-Mitteilung ist eine Mitteilung tiber aktuelle Informationen, die
Sie einer Gruppe von Personen fiir einen bestimmten Zeitraum zur Verfiigung
stellen mochten.

HP Asset Manager 9.30 - Ausriistungsverwaltung | 277



Als allgemeine Regel gilt, dass Support-Mitteilungen nur Informationen mit
kurzer Lebensdauer betreffen.

Ein Beispiel: "Der Server XXX wird am 10. Februar 2011 zwischen 11:00 und
12:00 Uhr heruntergefahren".

Wissensarchiv

Das Wissensarchiv ist ein Bestand an Dateien, die Probleme und deren
Losungen beschreiben.

Indem Sie Thr Problem mit einem im Wissensarchiv bereits beschriebenen
abgleichen, konnen Sie vorhandene Informationen fiir eine schnellere und
einfachere Losung der aktuellen Probleme nutzen. Sie erweitern das
Wissensarchiv, wenn Sie neue Probleme und Losungen finden. Auf diese Weise
wichst das Informationsarchiv allméhlich an.

Jede Wissensdatei kann einem Zugriffspunkt auf dem Lésungsbaum angefiigt
werden. Wenn Sie also einen Anruf annehmen, schldgt der
Anrufannahmeassistent wihrend der Navigation durch den Losungsbaum
passende Wissensdateien fiir den ausgewéhlten Knoten und die Nebenknoten
im Losungsbaum vor.

Beispiel fiir eine Wissensdatei:
= Beschreibung Bildschirm wurde eingeschaltet, er bleibt aber leer.
s Losung: SchlieBlen Sie das Kabel zwischen Bildschirm und CPU an.

Lésungsbaum

Mit einem Losungsbaum kénnen Sie eine Situation Schritt fiir Schritt
analysieren, um die am besten geeignete Losung fiir das Problem zu finden.

Der Baum besteht aus Fragen, méglichen Antworten und entsprechenden
Losungen.

Problemarten, die Sie bei der Anrufannahme bestimmen, passen zu
Zugriffspunkten auf dem Losungsbaum. Diese Zugriffspunkte fithren Sie zu
einem umfangreichen Speicher mit Informationen, die sich auf ein Problem
beziehen. Wenn Sie also einen Anruf annehmen, ist es moglich, dass dieses
System Sie tatsédchlich aktiv dabei unterstiitzen kann, Schritt fiir Schritt die
Losung des Problems zu finden.

4 Anmerkung:

Losungsbaume verfiigen jeweils Gber ein eindeutiges Strichcodeetikett. Der
Standardwert fir dieses Etikett wird iber ein Skript definiert, das auf einen
Asset Manager-Zahler zurickgreift. Passen Sie dieses Skript Ihren Bedirfnissen
entsprechend an.
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Helpdesk-Gruppe

Helpdesk-Gruppen werden tiiber eine Liste verwaltet, die Sie uiber die
Navigationsverkniipfung Organisationsverwaltung/ Technische Leitung/
Personengruppen abrufen kénnen.

e Anmerkung:

Im Kontext des Helpdesks werden Personengruppen als "Helpdesk-Gruppe"
bezeichnet.

Helpdesk-Gruppen bestehen aus Helpdesk-Technikern, die dhnliche Probleme
fiir eine bestimmte Gruppe von Standorten l6sen kénnen und die an bestimmte
Vertrige gebunden sind.

Helpdesk-Gruppen spiegeln Thre interne Organisation wider: Die Definition
einer Gruppe hiangt davon ab, wer welche Art von Problemen und an welchen
Standorten 1ost und welche Vertriage dabei beriicksichtigt werden.

Helpdesk-Gruppen sind hierarchisch organisiert. Daher kann jede
Helpdesk-Gruppe eine iibergeordnete Gruppe, die im Feld Untergruppe von
(SQL-Name: Parent) definiert ist, und eine untergeordnete Gruppe aufweisen.
Beim Erstellen einer Untergruppe werden die Kompetenzen, Standorte und
Vertrige, die mit der iibergeordneten Gruppe verkniipft sind, automatisch fiir
die Untergruppe iibernommen.

!

Wenn Sie nach der Erstellung von Untergruppen der Gbergeordneten Gruppe einen
Standort (oder eine Kompetenz oder einen Vertrag) hinzufigen, wird dieser Standort
(oder die Kompetenz oder der Vertrag) nicht automatisch fir die Untergruppen
Ubernommen.

Die Option Zuordnung moéglich (SQL-Name: bAssignable) bestimmt, ob Sie
dieser Gruppe eine Helpdesk-Unterlage zuordnen kénnen. Auf diese Weise
konnen Sie zwischen operativen Gruppen unterscheiden, die Unterlagen
bearbeiten oder die sie nur klassifizieren.

Beispiel

Die Gruppe "Los Angeles" weist zwei Untergruppen auf, die den zwei
Call-Centern entsprechen. In unserem Szenario ist die Gruppe "Los Angeles"
lediglich die Struktur dieser Gruppen. Die Unterlagen werden von den
Untergruppen bearbeitet.

Problemart
Eine Problemart ist Teil der Beschreibung einer Helpdesk-Unterlage.
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Die fiir das Helpdesk-Team relevanten Problemarten werden in einer
hierarchischen Tabelle definiert, die iiber das Meniielement
Vermégenslebenszyklus/ Helpdesk/ Problemarten angezeigt werden
kann.

Beispiel der Hierarchie von Problemarten:
¢ Druckerproblem

= Laserdrucker

s Tintenstrahldrucker

Problemarten werden Helpdesk-Gruppen zugeordnet, die die Kompetenzen zur
Losung von derartigen Problemen haben. Sobald also die Problemart fiir einen
Anrufer ausgewiahlt wurde, kann Asset Manager automatisch die am besten
geeignete Helpdesk-Gruppe vorschlagen.

Problemarten sind auch bei der Organisation von Unterlagen und der Erstellung
von Statistiken nutzlich.

4 Anmerkung:

Wie auch Vermégensgegenstande weisen Problemarten ein eindeutiges
Strichcodeetikett auf. Der Standardwert fir dieses Etikett wird Gber ein Skript definiert,
das auf einen Asset Manager-Zahler zuriickgreift. Passen Sie dieses Skript lhren
Bedirfnissen entsprechend an.

Dringlichkeit
Jeder Helpdesk-Unterlage ist eine Dringlichkeit zugewiesen. So konnen Sie
die Prioritét bestimmen, mit der Unterlagen bearbeitet werden sollen.
Automatismen sind fiir die Zuweisung von Dringlichkeiten verfiigbar. Dabei
werden folgende Punkte beriicksichtigt:
= Problemart
= Anrufer
= Betroffener Vermogensgegenstand
= Standort des Vermogensgegenstands

Arbeitstagekalender

Ein Arbeitstagekalender beschreibt die Arbeits- und Urlaubszeiten fiir ein
bestimmtes Team des technischen Supports. Mit Kalendern kénnen Filligkeiten
berechnet werden, die bei der Bearbeitung von Helpdesk-Unterlagen eingehalten
werden miissen, indem die Arbeitszeiten fiir das Support-Team beriicksichtigt
werden. Uber das Meniielement Extras/ Kalender konnen Sie beliebig viele
Kalender erstellen.
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Bearbeitungsplan

Mit einem Bearbeitungsplan konnen Sie festlegen, wie eine Unterlage bearbeitet

werden soll:

= Arbeitstagekalender, die bei der Berechnung von Filligkeiten berticksichtigt
werden sollen.

= Innerhalb bestimmter Fristen auszulésende Aktionen, wenn die Unterlage
noch einen bestimmten Status aufweist. Es ist beispielsweise sinnvoll, wenn
eine automatische Nachricht an einen Gruppenleiter gesendet werden kann,
falls eine Unterlagen einen Tag nach ihrer Erstellung noch nicht zugeordnet
wurde.

= Auszulosende Aktionen, wenn sich der Status einer Unterlage dndert.

s Auszulosende Aktionen, wenn sich die Zuordnung des Vermogens &dndert.

Bearbeitungsplédne spiegeln daher die internen Prozeduren IThrer Organisation

wider. Um den Bearbeitungsplan zu bestimmen, der einer Unterlage

automatisch zugeordnet wird, beriicksichtigt Asset Manager die Dringlichkeit

der Unterlage und den Standort des Problems.

Anrufannahmeassistent

Der Anrufannahmeassistent ist eine Asset Manager-Funktion, die der Person
hilft, die Anrufe annimmt. (Der Begriff "Anruf" ist in diesem Zusammenhang
ein sehr weit gefasster Begriff: Telefonanruf, Besuch eines Benutzers, Fax usw.)

Sie erhalten eine vereinfachte und gesteuerte Ansicht einer vorhandenen
Unterlage oder einer Unterlage, die erstellt wird.

Der Assistent ist darauf ausgelegt, die Aufzeichnung von Helpdesk-Unterlagen
moglichst umfassend zu erleichtern.

Aufgaben bei der Anrufannahme:

1 Identifizierung des Anrufers.

2 Wenn der Anruf eine bereits erstellte Unterlage betrifft: Erweiterung der
Unterlage um die neuen Informationen oder Abschluss der Unterlage.

3 Wenn der Anruf ein neues, noch nicht protokolliertes Problem betrifft:
1 Eingabe der relevanten Informationen.
2 Erstellung einer Unterlage (offen oder abgeschlossen).

Helpdesk-Administrator

Der Helpdesk-Administrator ist ein Asset Manager-Benutzer, dem der
Administrator das Recht zur Helpdesk-Verwaltung erteilt hat.

So weisen Sie ein Benutzerprofil zu:
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1 Offnen Sie das Detail der Person (Verkniipfung
Organisationsverwaltung/ Organisation/ Abteilungen und Personen
im Navigator, Registerkarte Profil).

2 Markieren Sie das Kontrollkistchen Administrative Rechte (b HDAdmin).
3 Fiillen Sie die Verkniipfung Profil, indem Sie das geeignete Profil auswihlen.

Der Helpdesk-Administrator (gemeinsam mit dem
Asset Manager-Administrator) ist die einzige Person, die die Unterlagen aller
Gruppen und aller Unterlagenbearbeiter in der "Ubersicht" anzeigen kann.

Gruppenleiter

Der Gruppenleiter wird aus der Tabelle der Abteilungen und Personen
ausgewdihlt.

Der Gruppenleiter (gemeinsam mit dem Helpdesk-Administrator und dem
Asset Manager-Administrator) ist die einzige Person, die die Unterlagen aller
Unterlagenbearbeiter der Helpdesk-Gruppen in seinem Verantwortungsbereich
in der "Ubersicht" anzeigen kann. Der Gruppenleiter kann zudem die Losung
aller Problemarten fortsetzen.

Unterlagenbearbeiter

Ein Unterlagenbearbeiter ist ein Asset Manager-Benutzer, der zum Mitglied

einer Helpdesk-Gruppe gewidhlt wurde (auf der Registerkarte

Zusammensetzung im Detail der Helpdesk-Gruppe).

In der "Ubersicht" des Helpdesks kann der Techniker Folgendes sehen:

= Unterlagen, die ihm zugeordnet wurden. Er ist "verantwortlich" fiir diese
Unterlagen.

= Unterlagen, die seiner Gruppe, aber noch keinem Unterlagenbearbeiter
zugeordnet wurden.
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Index

Anderungen
Anzeigen in der HP Service
Manager-Datenbank, 73, 73
Uberginge (Siehe Bearbeitungspline)
Uberlauf - Tabellen, 18
Ubersicht, 194
Pro Gruppe verfolgen, 195
Pro Techniker verfolgen, 196
Ubersicht, 194
Zu bearbeitende Unterlagen, 197

A

Abschreibungen, 47

Administratoren, 114
Definition, 281

Akteure, 113

Allgemeine Funktionsweise
Akteure, 113
Implementierung, 116
Konzepte, 115
Typische Aufgaben, 113
Ubersicht, 112

Allgemeiner Uberblick iiber den Helpdesk

AmDefGroup (API), 148

Anpassungen, 259-269

Anpassungselemente, 259
Beispiel, 264
Anpassungselemente
Anpassungstypen, 263
Arbeiten mit, 262
Erstellung, 264
Modelle, 263
Verkniipfungen zum Auslésen der
Feldanpassung, 264
Zielelemente, 259
Anr. aus (Schaltflache), 163
Anr. ein (Schaltfldche), 163
Anrufannahme
Tastenkombinationen, 145
Anrufe annehmen, 126-146
(Siehe auch Losungsbidume)
Assistent - Aktivierung, 127
Auffrischen, 146
Beenden, 141
Benutzerprofile, 145
Definition, 281
Eingabebildschirme, 127
Anrufer, 140
Automatisch ausgefiillte Felder, 139
Bearbeitungsplan, 140
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Benutzeroberfliche, 128
Beschreibung, 136
Dringlichkeit, 140
Hilfebereich, 129
Informationen eingeben, 129
Kontakt, 140
Lésungsbaum, 136
Plan, 140
Statusleiste, 128
Typ, 134
Unterlage, 132
Unterlagenbearbeiter, 139
Vermogen, 131
Rechte, 145
Schritte, 126
Tastenkombinationen fiir Problemarten,
154
Unterlagen - ausgefiillte Felder, 141
Anrufer, 129
Anrufe annehmen, 140
Anruf speichern (Schaltfldche), 144
Anwendungsbeispiele, 116-124
Problem wird wihrend des urspriinglichen
Anrufs gelost., 116
Problem wurde bereits gespeichert, 119
Spéatere Losung, 121
Anwendungsserver hinzufiigen
(Schaltflache), 71
Arten, 23, 17
Ausriistungselemente, 27
Beispiele, 28
Computer, 63
Definition, 271
Erstellung, 28, 24
Mobile Geréite, 85
Verhalten, 25
Asset Manager Application Designer
Geschéftsdaten - Import
Neue Datenbank, 99, 69
Vorhandene Datenbank, 99, 69
Asset Manager Automated Process Manager
Bearbeitungspléne, 177
Lager, 57
Assistenten
(Siehe auch Anrufe annehmen)
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Aufn. (Schaltflache), 163
Ausriistung - Geschéftsdaten, 73
Ausriistungselemente, 27-62, 17
(Siehe auch Arten)
(Siehe auch Lager)
(Siehe auch Lose)
(Siehe auch Modelle)
(Siehe auch Nicht protokollierte Lose)
(Siehe auch Vermoégensverwaltung)
An eine Drittfirma tibergeben, 55
Bewegungen, 50
Definition, 272
Ende des Lebenszyklus, 54
Fehlen, 55
Kontextbildung, 50, 22
Protokoll, 22
Reservierung, 51
Riickgabe an Lieferanten, 54
Uberlauftabellen, 18
Verwaltung, 15
Typen, 15
Verwaltung einzelner Elemente, 16
Verwaltung mehrerer Elemente, 16
Verwaltung unterschiedlicher
Elemente, 16
Werte, 15
Automatismen, 112

B
Baum (Schaltflache), 192
Bearbeiten (Schaltflache), 144
Bearbeitungsplédne, 176-185
Anrufe annehmen, 140, 140, 136, 136
Arbeiten mit, 177
Asset Manager Automated Process
Manager, 177
Auszulosende Aktionen
Auslosung, 184, 184
Status - Anderungen, 183
Zuordnungen - Anderungen, 184
Automatische Zuordnung zu einer
Unterlage, 175
Definition, 281
Erstellung, 180



Filligkeiten, 181
Berechnen, 182
Kalender, 182
Umrechnungen von Fristen in Stunden,
183
Losung - Fristen, 180
Strichcodes, 177
Ubersicht, 177
Unterlagen - Zuordnung, 185
Warnungen, 181
Zuordnung, 178
Beziehungen, 200
Business Services, 201
Client-Ressource-Beziehungen , 202
Darstellen eines Business Service in
Asset Manager , 203
Nichtverfiigbarkeit von Ressourcen, 207
Assistenten zur Auswirkungsanalyse,
212
Auswirkung, 210
Beispiele, 211
Erstellung, 209
TCO eines Business Services, 213

C
Codes fiir Problemarten, 155
Computer, 63
Arten, 63
Erstellung
Automatisch, 66
HP Discovery and Dependency
Mapping Inventory, 67
Manuell, 65
Modelle, 64
Uberlauftabellen, 20

D
Datenbank
Geschiiftsdaten - Import
Neue Datenbank, 99, 69
Vorhandene Datenbank, 99, 69
Vorbereitung, 98, 73, 69
Datenmodelle, 18

Detail in Enterprise Discovery anzeigen
(Verkniipfung), 72
Diensteanbieter
Client-Ressource-Beziehung, 88
Erstellung, 88
Modelle, 88
Dienstreisen, 276
Dringlichkeit, 173-176
Anrufe annehmen, 140
Automatische Zuordnung zu einer
Unterlage, 174
Definition, 280
Empfehlungen, 175
Erstellung, 175
Modelle, 175
Problemarten, 154
Ubersicht, 174
Zuordnung, 174

edac.scn (Szenario), 67
edac-mobiledevices.scn (Szenario), 91
Einfiihrung (Siehe Allgemeiner Uberblick
uber den Helpdesk)
Einheiten, 31

Darstellung, 32

Erstellung, 31

F
Financiers, 113
Fragen, 191
Anrufe annehmen, 137

G
Gesamten Bearbeitungsplan sperren
(Option), 160
Geschiftsdaten, 99, 99, 69, 69
Gruppenleiter, 113

Definition, 282

Deklaration, 150

H
Helpdesk (Siehe Allgemeiner Uberblick iiber
den Helpdesk)
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Helpdesk-Benutzer ohne Katalogzugriff, 113
Helpdesk-Gruppen, 146-152, 113

Beispiele, 149

Definition, 279

Erstellung, 148
Kompetenzen - Hinzufiigen, 147 , 147
Problemarten, 155, 150
Spezialgebiete, 151

Standorte, 151, 150

Standorte - Hinzufiigen, 147, 147
Struktur, 147

Ubersicht, 148

Untergruppen, 147

Verantwortl., 150

Vertrage, 152, 151, 150
Vertrige - Hinzufiigen, 147, 147
Zusammensetzung, 150

Helpdesk-Unterlagen, 156-173

(Siehe auch Losungsbdume)
(Siehe auch Losungsbaumknoten)
Abschlie3en, 170
Modell, 171
Abschluss
Blatt, 173
Aktivitdten, 164
Anrufe annehmen, 132
Assignee, 158
Bearbeitungspléne, 178
Codes fiir Problemarten, 153
Definition, 277
Dringlichkeit, 158
Erwartete Losung, 159
Gruppe, 157
Historie, 164
Zeitplan, 165
Interventionen, 160
Notizen, 161
Plan, 159
Riickstellung, 165
Aktion am Ende eines
Riickstellungszeitraums, 167
Anderung, 168
Auswirkungen, 167
Bis, 169
Mehrere Riickstellungen, 170
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Modell, 165
Warnungen - Sperren, 167
Schaltflachen, 162
Status, 156
Verfolgen - Konsole, 199
Verkniipfte Unterlagen, 161
Zuordnung, 157
HP Connect-It, 90, 66
HP Discovery and Dependency Mapping
Inventory
Computer von Asset Manager aus
anzeigen, 72, 68
HP Service Manager

Anzeigen von Vorfillen, Anderungen und

Problemen, 73

Implementierung, 116
Installationen

Uberlauftabellen, 20
Interv. (Schaltflache), 163
Interventionen, 241, 160

Automatismen, 244

Protokoll, 245

Status, 244

Typen, 242

Verwaltung, 245

Zyklus, 243
Interventionsblétter, 277
IT-Ausriistung

(Siehe auch Computer)

(Siehe auch IT-Konfigurationen)

(Siehe auch Mobile Gerite)

(Siehe auch Verbindungen)

(Siehe auch Virtuelle Umgebungen)
IT-Konfigurationen, 76

K

Kalender, 280

Kontakte - Anrufe annehmen, 140
Kosten eines Vermogens, 47

L
Lager, 57



Lo
Lo

Lo
Lo
Lo

Lo

Lo

M

Bestellpunkte - Voraussetzung, 57
Definition, 276

Hinzufiigen von Elementen, 60
Kontrolle der Bestellpunkte - Hiufigkeit,
59

Nachbestellungsanforderungen, 59
Regeln, 57

Reservierungen von
Vermogensgegenstidnden, 53
Verfiigbare Elemente, 59
Vermogensgegenstinde - Entnahme, 61
Verwaltung, 59

s aufteilen (Assistent), 41

se

Definition, 273

Division, 40

Einheiten, 31

Erstellung, 38

Verwaltung mehrerer Elemente, 16
seinheiten, 31

sen (Schaltflache), 171, 164
sungen, 192

Anrufe annehmen, 138
sungsbdume, 186-193

Anrufe annehmen, 136

Beispiel, 189

Definition, 278

Erstellung, 190

Fragen, 191

Losungen, 192

Problemarten, 189, 154

Probleme - Losung, 190
Strichcodes, 187

Ubersicht, 187

sungsbaumknoten, 187

Knoten vom Typ "Frage", 188
Knoten vom Typ "Losung", 188
Knoten vom Typ "Stamm", 188
Knoten vom Typ "Verzweigung", 189

Mengen, 276
Mitteilungen

Definition, 277

Helpdesk-Gruppen, 150
Mobile Gerite, 85

Anwendungsbeispiel, 93

Arten, 85

Client-Ressource-Beziehung
Erstellen - Anwendungsbeispiel, 96
Erstellung, 88
Zuordnung, 88

Erstellung , 93, 87
Anwendungsbeispiel, 94
Automatisch, 90
HP Discovery and Dependency
Mapping Inventory, 91
Manuell, 85

Import, 92, 68

Installationen, 89

Modelle, 86

Telefoniebetreiber
Erstellung, 93

Modelle, 25, 17

Ausristungselemente, 29

Computer, 64

Definition, 272

Diensteanbieter, 88

Einheiten, 31

Erstellung, 30

Mobile Gerite, 86

N
Nicht protokollierte Lose, 42
Definition, 274
Division, 44
Erstellung, 43
Umwandlung in protokollierte Lose, 44

Verwaltung unterschiedlicher Elemente,
16

o

Operatoren, 113
Optionen der Schnittstelle, 200

P

Personengruppen (Siehe Helpdesk-Gruppen)
Ports, 78
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Wechseln, 85
Problemarten, 152-155

Anrufe annehmen, 134

Codes, 153

Definition, 279

Dringlichkeit, 154

Lésungsbdume, 189, 154

Modelle, 155

Spezialgebiete, 155

Strichcodes, 280, 153

Tastenkombinationen, 154
Probleme

(Siehe auch Problemarten)
Projekte

Definition, 276

Erstellen, 249

Synchronisieren mit HP Project and

Portfolio Management, 250
Protokoll, 275, 194-199

(Siehe auch Statistiken - Tabelle)

(Siehe auch Ubersicht)

Konsole mit Unterlagenstatistiken, 199
Prifen (Schaltfliche), 164

R

Restwert (Feld), 48

Riickst. (Schaltfldche), 163

Riickstellung (Siehe Helpdesk-Unterlagen)

S
Schlieflen (Schaltflache), 171, 163
Schnittstelle - Optionen, 200
Self-Service, 124
Software
Uberlauftabellen, 20
Speichern (Schaltfliche), 144
Standorte - Helpdesk-Gruppen, 151
Statistiken - Tabelle, 197
Aktualisierung, 199
Farben, 199
Filtern, 198
Strichcodes
Bearbeitungspléne, 177
Loésungsbdume, 187
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Problemarten, 280, 153
Symbole, 200
Symbolleiste, 200

T
Tabellen
Haupttabellen, 17
Uberlauftabellen, 18
Definition, 273
Telefone, 105-109
Erstellung, 107
Funktionen, 105
Hinzufiigen, 107
Schliissel, 107
Tabellen, 105
Uberlauftabellen, 20
Verwaltung, 106
Typische Aufgaben, 114

)
Ug. Unt. (Schaltfliche), 163
Unterlage abschl. (Schaltflache), 172, 143
Unterlagenbearbeiter

Anrufe annehmen, 139

Definition, 282
URL-Adresse des Anwendungsservers
bearbeiten... (Assistent), 73, 70

\"

Verbindungen, 77

Computer, 80

Deklaration, 81

Erstellung, 78

Loschen, 84

Auswirkung, 84

Nummer, 83

Ports, 78

Verwaltung, 83

Voraussetzungen, 77
Verbrauchsgiiter, 43

Definition, 274
Vermogen - Anrufe annehmen, 131
Vermogensanlagen, 47
Vermogensverwaltung, 33, 17



(Siehe auch IT-Konfigurationen)

Beschaffung, 45

Beschaffungsvertrige, 46

Definition, 273

Finanzielle Protokollierung, 45

Kosten, 47

Lager, 61

Uberlauftabellen, 20

Vermogensanlagen, 47

Vertrage, 55

Verwaltung einzelner Elemente, 16
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