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Einfihrung
Einfuhrung in HP OpenView Service Desk 4.0

Einfuhrung in HP OpenView Service Desk 4.0

HP OpenView Service Desk ist eine komplette und umfassende Ldsung,
die Service Provider (Anbieter von Services) und Unternehmen in die
Lage versetzt, Supportprozesse auf hochstem Niveau zu implementieren
und ihre IT-Vorgédnge an die individuellen Bedurfnisse anzupassen. Bei
den rasanten Entwicklungen im IT-Bereich sind funktionierende
Supportprozesse von entscheidender Bedeutung. Die Geschwindigkeit
des Supports wird immer wichtiger; gleichzeitig schrumpfen die
Intervalle, in denen Anderungen (,Changes") anfallen. Die Anwendung
HP OpenView Service Desk ist einzigartig in ihrer Art: Ein integrierter
Satz von Supportprozessen, beispielsweise Call-, Incident- und
Problemverwaltung, wird mit ausgereiften Verfahren unterstitzt (wie
Konfigurations-, Anderungs-, Arbeits- und Service-Level-Verwaltung).
Mit dieser integrierten Vorgehensweise kdnnen Support- und
IT-Organisation die Daten gemeinsam nutzen und eng
zusammenarbeiten; auf diese Weise wird sichergestellt, dass
organisationswichtige Services hervorragend ausgefuhrt werden — heute
und in Zukunft.Mit Version 4.0 von

HP OpenView Service Desk wird das Potenzial, das die
Vorgangerversionen von HP OpenView Service Desk bereits geboten
haben, noch einmal wesentlich vergrof3ert.

Neben verschiedenen allgemeinen Verbesserungen und Erweiterungen,
beispielsweise beim Service-Level-Management, dem
Anderungsmanagement und der Berichterstellung, bietet diese neue
Version auch eine Reihe von ganz neuen Funktionen, wie ServicePages
fur Spezialisten, den Bestandsabgleich und die Mdéglichkeit des
gleichzeitigen Zugriffs durch mehrere Benutzer.

Die wichtigsten Vorteile

Service Desk 4.0 bietet Service-Level-Management fur
IT-Unternehmen

Mit Hilfe der Service-Level-Verwaltung kénnen IT-Organisationen die
IT-Vorgange in Form eines ,Unternehmens” fuhren. Durch die
Konzentration auf die wichtigsten IT-,Produkte” fur die Organisation
und die Bereitstellung dieser I1T-,Services" auf der Grundlage der
Organisationsanforderungen stellt die IT-Organisation einen
entscheidenden Bestandteil des Gesamtunternehmens dar. Die
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Service-Level-Verwaltung bietet die folgenden wichtigsten Vorteile fur
die Kunden:

= Gleichgewicht zwischen IT-Vorteilen und I1T-Kosten

= Erhohte Leistungsfahigkeit in der Organisation sowie verbesserte
Beurteilung der gelieferten I1T-Services durch die Kunden

= Geringerer Einfluss mangelhafter Services auf die Organisation

= Strukturierte IT-Organisation mit klar definierten Vorgéngen, sodass
die IT-Mitarbeiter stets Uber ihre Aufgaben informiert sind —
verbesserte Vorgangs-, Zeit- und Budgetplanung

= Geringere Kosten aufgrund von nicht wahrgenommenen
Geschaftsgelegenheiten

= Geringerer Zeitaufwand fur die Wiederherstellung der I1T-Services

= \Verbessertes Profil und erhéhtes Ansehen der IT-Organisation

Schnellerer Zugang, schnellere Bearbeitung

Die neu eingefuhrte ServicePages-Funktion von Service Desk 4.0 bietet
dem IT-Spezialisten die Moglichkeit, Uber einen Standard-Webbrowser
(Microsoft® Internet Explorer oder Netscape®) auf Service Desk
zuzugreifen.

Fur Spezialisten, die vor Ort oder auflerhalb des eigenen Netzwerks
arbeiten, bietet die ServicePages-Funktion eine intuitive
Benutzeroberflache, mit der mit maximaler Flexibilitat und
Schnelligkeit auf Service Desk zugegriffen werden kann, ohne dazu
einen eigenen Laptop herumtragen oder die ausgefuhrten Aktivitaten
auf Papier aufzeichnen zu mussen und so den Verlust von Daten zu
riskieren.

Die IT-Spezialisten konnen auf Service Desk zugreifen und haben,
entsprechende Zugriffsrechte vorausgesetzt, so Zugang zu Servicecalls,
Incidents, Anderungen und Arbeitsauftragen. AuRerdem besteht die
Mdglichkeit Verlaufszeilen hinzuzufigen.

Es muss jedoch darauf hingewiesen werden, dass die ServicePages nicht
einfach eine Kopie des kompletten Clients sind: Fur bestimmte
Funktionen (z. B. die grafischen Sichten, die Erstellung neuer KKs, die
Erstellung von SLAs u. a. m.) wird der komplette Client bendtigt.
Weitere Informationen zu den ServicePages-Funktionen finden Sie unter
~ServicePages” auf Seite 35.
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Ultimative Flexibilitat

Einer der grol3en Vorteile von Service Desk ist dessen einfache
Einrichtung und Konfiguration.

Auf der Grundlage der OpenView-Erfahrungen beim
IT-Servicemanagement bietet die Erfassung von bewahrten Praktiken
(Best Practices) und Verfahren in Form von Vorlagen innerhalb von
Service Desk eine Fulle von Daten, mit deren Hilfe Service Desk schnell
installiert und eingerichtet werden kann. Zusammen mit der
Mdglichkeit, Formulare, Sichten und Felder ohne Unterbrechung des
Serverbetriebs an die jeweiligen individuellen Bedurfnisse anzupassen,
sind Unternehmen damit in der Lage, bei den sich &ndernden
Anforderungen der Geschaftsumgebung und den sich daraus ergebenden
Anforderungen an das IT-Management stets auf dem Laufenden zu
bleiben.

Service Desk 4.0 bietet auch die Mdéglichkeit, zusatzliche
benutzerdefinierte Felder zu erstellen. Durch die Bereitstellung
zusatzlicher benutzerdefinierter Felder lasst sich Service Desk noch
besser an die jeweiligen individuellen Bediirfnisse der IT-Infrastruktur
des Unternehmens anpassen.

Die Einfuhrung von Benutzeroberflachenregeln bietet eine Fulle von
Mdoglichkeiten. Auf der Grundlage des Status oder Wertes eines
definierten Feldes in einem gedffneten Formular (z. B. einem
Servicecallformular) fuhrt der Service Desk Rule Manager Aktionen aus,
ohne das Formular zu speichern. Die Benutzeroberflachenregeln kénnen
Folgendes ausfuhren:

< Smart Actions

= Ubersicht Aktionen

= Systemaktionen

= Befehlszeilenbefehle

= Feldwertaktualisierungen

Die Funktionen des Priflisten-Assistenten kénnen dabei von grofem
Nutzen sein. Es kann festgelegt werden, dass der Pruflisten-Assistent
beispielsweise im Kontext der Klassifizierung eines Servicecalls auf dem
Bildschirm erscheint.

Wenn ein Helpdesk-Operator beispielsweise die Klassifizierung
~Drucker* auswahlt, erscheint auf dem Bildschirm des
Helpdesk-Mitarbeiters die Drucker-Prufliste, die ihm hilft, die
erforderlichen Fragen zu stellen, um das Problem des Anrufers zu lésen.
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Skalierbarkeit und Leistung

HP OpenView Service Desk beruht auf einer aulierst gut skalierbaren
Architektur mit drei Layern geméaR der Industrienormen (z.B. XML und
TCP/IP). HP OpenView Service Desk ist eine objektorientierte
Anwendung auf Java®-Basis.

Sowohl der Préasentationslayer als auch der Anwendungsserver wurden
in Java geschrieben. Diese Architektur bewirkt eine aufRerst
weitgehende Skalierbarkeit der Service Desk-Anwendung. Durch
Zusammenarbeit mit HP kénnen Organisationen die bendtigte
Verzweigung der Supportverfahren erreichen, eine starkere Kontrolle
der IT-Umgebung erzielen sowie die Verwaltungsdoméne erweitern. Auf
diese Weise wird zum einen die stetige Anpassungsfahigkeit der
Organisation an die Dynamik im Geschéftsleben gewahrleistet, zum
anderen die Zufriedenheit der Kunden mit den geleisteten Services.
Durch den flexiblen Aufbau der Anwendung hat eine Organisation
problemlos die Mdglichkeit, die Funktionalitét der Service
Desk-Anwendung geméaR den eigenen Anforderungen zu optimieren.
Sie kdnnen beispielsweise benutzerdefinierte Felder, mehrere
Formulare, Ubersichtaktionen und Vorlagen entwickeln und erstellen
und auch eine GUI-Integration mit einem Drittanbieter-Programm
anlegen. Hierbei bendétigen Sie keinerlei Programmierkenntnisse: Zur
Entwicklung und Erstellung des Anwendungsaufbaus verwenden Sie
den intuitiven Layout-Editor mit WYSIWYG. Dieser Editor macht
Service Desk einzigartig unter vergleichbaren Anwendungen.

Durchgehende Ldsung

HP OpenView Service Desk ist eine vollstdndige
Serviceverwaltungsanwendung, mit der eine Organisation die Verfahren
zur Konfigurations-, Helpdesk-, Incident-, Problem-, Anderungs- und
Service-Level-Verwaltung implementieren kann. Die Anwendung basiert
auf einem integrierten Aufbau, der wiederum zur Einzigartigkeit der
Anwendung beitragt. Service Desk bietet einen nahtlosen Ubergang
zwischen allen Verfahren in der Serviceverwaltung. Mit Hilfe der
Arbeitsverwaltungsfunktionen wird der gesamte Projektablauf in einer
Organisation gestaltet. Die Anwendung bietet Unterstutzung fur
Benachrichtigungsverfahren und umfasst weitgehende
Berichterstellungsfunktionen.

HP OpenView Service Desk enthalt zahlreiche offene Schnittstellen,
Uber die die Supportverfahren der Organisation an vorhandene ERP-
und Netzwerk-/Systemverwaltungsanwendungen angebunden werden.
Service Desk 4.0 umfasst fertige Integrationen mit anderen
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OpenView-Produkten, wie VantagePoint Operations und VantagePoint
fur Windows, Network Node Manager und Manage X zur Erstellung von
echten Ende-zu-Ende-Perspektiven mit enger Verkntpfung der
IT-Infrastruktur zu den bestehenden SLAs.

Berichterstellung

Die Berichterstellung ist fur die Bereitstellung wichtiger
Verwaltungsinformationen zur Leistung, Verfugbarkeit und
Supportkapazitéat der angebotenen Services von grolier Bedeutung.
Service Desk 4.0 enthalt einsatzbereite Berichterstellungsfunktionen,
die allgemeinen Berichterstellungsanspriichen gerecht werden. Zur
Erstellung organisierter Ubersichten tber alle gespeicherten
Informationen in der Service Desk-Datenbank stehen ausdruckbare
Tabellensichten, grafische Darstellungen, Explorer-Ansichten und
Listen zur Verfugung.

Daruber hinaus sind Datenbanksichten verfugbar, die die Integration
von externen Berichterstellungsprogrammen ermdglichen. Die
Erstellung dieser Datenbanksichten ist ein automatisierter Prozess, der
bei der Installation von Service Desk ablauft. Die Datenbanksichten
ermdglichen eine schnelle Integration zur Einrichtung von
benutzerdefinierten Berichten beispielsweise zu den SLAs, zur
Helpdesk-Leistung und zum Anderungsmanagement.

GrofRter Nutzen aus Microsoft-Produkten

Die Benutzeroberflache von HP OpenView Service Desk basiert auf den
Microsoft-Standards, sodass sich die Schulung der Endbenutzer beim
Bereitstellen von Organisationsanwendungen auf die
Anwendungsfunktionen beschrankt. Auf diese Weise wird aulierste
Flexibilitat und Benutzerfreundlichkeit erzielt und die hohe Effizienz
und Effektivitat der Supportmitarbeiter bewirkt die hochstmogliche
Rentabilitat vom ersten Tag an. Die gesamte Anwendung basiert auf der
Java-Technologie. HP OpenView Service Desk 4.0 unterstitzt sowohl
Windows® 2000 als auch Microsoft 11S Web Server, sodass das Produkt
weitestgehend den Microsoft-Standards entspricht.

Interoperabilitat von HP OpenView Service Desk

HP OpenView verfugt Uiber das gréf3te Partnerprogramm in der
Industrie, sodass mehr als 300 Anwendungen in die HP
OpenView-Produktsuite integriert werden konnten. Durch dieses
Partnerprogramm erhalten die Kunden die grétmagliche Flexibilitat
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bei der Erstellung einer umfassenden, an die Anforderungen
angepassten, durchgehenden Lésung fur die IT-Serviceverwaltung.
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Neuigkeiten in der vorliegenden Version

Stets auf dem Laufenden mit dem HP OpenView Service
Desk-Newsletter

Stets auf dem Laufenden mit dem HP
OpenView Service Desk-Newsletter

Wenn Sie Informationen zu den neuesten Anderungen,
Bekanntmachungen und Beta-Testprogrammen erhalten mdochten,
kénnen Sie den HP OpenView Service Desk-Newsletter abonnieren.

Senden Sie dazu eine E-Mail an servicedesk_news@hp.com und geben
Sie in die Betreffzeile Folgendes ein: SUBSCRI BE

Sie kdénnen IThr Abonnement auch jederzeit wieder stornieren. Senden
Sie dazu eine E-Mail an servicedesk_news@hp.com und geben Sie in die
Betreffzeile Folgendes ein: UNSUBSCR BE.
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Installation

Installation

Das Installationsprogramm und die Verfahren wurden fur Service
Desk 4.0 verbessert:

Oracle®-Benutzer:

Oracle kann fur die Benutzung durch nur ein Datenbankkonto
konfiguriert werden. Mit Service Desk auf einer Oracle-Datenbank
haben Sie die Mdglichkeit, ein Oracle-Benutzerkonto und ein
Repository-Konto oder nur ein einzelnes Benutzerkonto zu erstellen.
Wenn Sie zwei Konten (ein Benutzer- und ein Repository-Konto)
einrichten, erhéht sich auf grolien Systemen die
Datenubertragungsgeschwindigkeit.

Separate Datenbankaufristung:

Die Aufristung von Service Desk und lhrer Datenbank kann
unabhangig voneinander erfolgen. Diese Funktion kann
beispielsweise nutzlich sein, wenn Sie eine separate Datenbank
haben, die Sie von Zeit zu Zeit fur Testzwecke verwenden.

Umgebung mit mehreren Anwendungsservern:

Es ist moglich, auf separaten Computern oder auf einem einzigen
Computer, der mit mehreren Prozessoren ausgestattet ist, mehrere
Instanzen des Service Desk-Anwendungsservers zu installieren. In
beiden Féallen kommunizieren die Server untereinander und sorgen
fur die gleichméaRige Verteilung der Belastung aller verbundenen
Clients, um so optimale Leistungswerte zu ermdoglichen.

SQL Server 2000®-Datenbank:

Service Desk kann mit SQL Server 2000-Datenbanken ausgefuihrt
werden. Die Konfiguration dieser Datenbanken entspricht der
Konfiguration der alteren Version SQL Server 7.0.

Technische Verbesserungen:

Die technischen Aspekte der Installation wurden weitgehend
optimiert. Die neueste Version des Service
Desk-Installationsprogramms ist wesentlich schneller und
detaillierter als bei Service Desk 3.0.
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HINWEIS

Lizenzen

Far Service Desk 4.0 gibt es drei Arten von Lizenzen:

Benannter-Benutzer-Lizenzen:

Mit einer Benannter-Benutzer-Lizenz kénnen Sie die in der Lizenz
festgelegte Anzahl von Service Desk-Benutzerkonten erstellen, die
auf die grafische Benutzeroberflache von Service Desk Zugriff haben,
wobei es keine Rolle spielt, wie viele andere Benutzer verbunden sind
(die in der Lizenz festgelegte Gesamtzahl von benannten Benutzern
darf aber nicht Gberschritten werden). Ein solches Konto eignet sich
insbesondere fur Systemadministratoren und wichtige Benutzer, die
jederzeit Zugriff auf die Anwendung bendétigen. Benannte Benutzer
kénnen auf bis zu drei Sitzungen gleichzeitig zugreifen.

Gleichzeitige-Benutzer-Lizenzen:

Mit einer Gleichzeitige-Benutzer-Lizenz kann die festgelegte Anzahl
von Service Desk-Benutzerkonten gleichzeitig auf Service Desk
zugreifen (verbundene benannte Benutzer werden nicht mitgezahlt).
Sie kdénnen zwar unbegrenzt viele Gleichzeitige-Benutzer-Konten
einrichten, es kdnnen aber immer nur so viele
Gleichzeitige-Benutzer-Konten gleichzeitig auf Service Desk
zugreifen, wie laut Lizenz festgelegt sind. Gleichzeitige Benutzer
kdénnen auf mehrere Sitzungen gleichzeitig zugreifen, wobei aber jede
Sitzung separat als ein gleichzeitiger Benutzer z&hlt.

In Service Desk 3.0 werden keine gleichzeitigen Benutzer unterstitzt.
Sie mussen Service Desk 4.0 installieren, um
Gleichzeitige-Benutzer-Lizenzen erwerben und verwenden zu kénnen.

Modullizenzen:

Mit einer Modullizenz kénnen alle Ihre benannten und gleichzeitigen
Benutzer auf das bzw. die in der Modullizenz festgelegte(n) Modul(e)
zugreifen.

Sie bendtigen stets eine oder mehrere Modullizenzen sowie eine oder
mehrere Benannter-Benutzer-Lizenzen oder
Gleichzeitige-Benutzer-Lizenzen oder beides.

18
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Lizenzen

In Service Desk 4.0 werden gesperrte Konten (also Benutzerkonten, die
nur deaktiviert und nicht entfernt wurden) bei den Lizenzen nicht
mitgezahlt.

AuBer Benannter-Benutzer-Konten und Gleichzeitige-Benutzer-Konten
kénnen Sie in Service Desk 4.0 auch eine unbegrenzte Zahl von
Integrations- und ServicePages-Konten fiir Benutzer erstellen. Uber
diese Konten kann nur auf die Integrationen und ServicePages
zugegriffen werden. Ein Zugriff auf die Service Desk-Benutzeroberflache
ist Uber diese Konten nicht moglich. Die Spezialisten kénnen die
ServicePages Uber das normale Service Desk-Konto nutzen.

Das Dialogfeld ,Lizenz" in der Administrator Konsole von Service Desk
4.0 enthéalt mehr Informationen als in den friiheren Versionen von Service
Desk. Fur jede Lizenz werden die folgenden Informationen angezeigt:

= Lizenztyp: Benannte Benutzer, Gleichzeitige Benutzer oder
Modullizenz

= Lizenzschlussel

= Anzahl der Benutzer

= Ablaufdatum

= Status: aktiv oder nicht aktiv (abgelaufen)

Im Dialogfeld ,Lizenz" wird die Gesamtanzahl der verfuigbaren
benannten und gleichzeitigen Benutzer aufgefuhrt, aullerdem die
Bezeichnung aller lizenzierten Module. Diese Angaben werden auch im
Dialogfeld ,,Info* angezeigt, das tiber das Menu ,Hilfe* aufgerufen
werden kann.

Kunden, die ein Upgrade von Service Desk 3.0 auf Service Desk 4.0
vornehmen, sollten daran denken, dass die Module zwar in Service
Desk 3.0 bereits vorhanden waren, eine modulbasierte Lizenzierung
jedoch nicht nétig war, da alle Bereiche aller Module ohne
Einschrankung verfugbar waren. Im Unterschied dazu ist in Service
Desk 4.0 eine modulbasierte Lizenzierung zwingend erforderlich. Daher
besteht die Gefahr, dass Kunden, die ein Upgrade durchftihren und
keine Lizenzen fur alle Module erwerben, nicht mehr auf Daten
zugreifen kénnen, die Uber Felder eingegeben oder angezeigt werden, die
nur far die unlizenzierten Module gelten. Die Daten selbst gehen dabei
nicht verloren bzw. werden nicht geléscht und bleiben auch weiterhin in
der Datenbank gespeichert. Sobald Sie eine entsprechende Lizenz
erwerben, stehen die Daten wieder uneingeschrankt zur Verflgung.
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Zugriffsrechte

Service Desk ermdglicht die einfache Verwaltung von Zugriffsrechten. Es
ist allerdings weiterhin moglich, die Zugriffsrechte geman der speziellen
Regeln und Verfahren Ihres Unternehmens zu vergeben.

Zugriffsrechte fur Verlaufszeilen:

Benutzern kénnen Zugriffsrechte zur Anderung der eigenen
Verlaufszeilen, zur Anderung der Verlaufszeilen der eigenen
Arbeitsgruppe oder zur Anderung der Verlaufszeilen fiir alle
Benutzer bzw. Arbeitsgruppen erteilt werden. Die Zugriffsrechte auf
Verlaufszeilen werden vom Service Desk-Administrator eingerichtet
und gewartet. Diese Rechte kdnnen so eingerichtet werden, dass die
Benutzer nur die fur ihre eigene Arbeitsgruppe oder nur die fur sie
selbst geltenden Eintrége bearbeiten kdnnen. Diese
Einschrankungen kénnen auch fiir Léschrechte eingerichtet werden.
Systemgenerierte Verlaufszeilen kénnen nicht gedndert werden.

Zugriffsrechte fur Ordner:

Die Zugriffsrechte fur Ordner werden vom Service
Desk-Administrator eingerichtet und gewartet und kénnen mittels
eines einzigen Mausklicks global aktiviert bzw. deaktiviert werden.
Sie kénnen so eingerichtet werden, dass der Benutzer nur die fur
seine eigene Arbeitsgruppe oder nur die fur ihn selbst geltenden
Eintrage bearbeiten kann. Diese Einschrankungen kénnen auch fur
Anzeigerechte eingerichtet werden. Das Léschen von Ordnern ist
jedoch Personen mit Systemadministratorrechten vorbehalten.
Zugriffsrechte fur Ordner, die auf einer hoheren Ebene festgelegt
wurden, gelten auch fur alle Unterordner des jeweiligen Ordners.

Zugriffsrechte fur die Statusbearbeitung:

Es kann festgelegt werden, dass bestimmte Benutzer nur dann
Objekte bearbeiten kénnen, wenn diese sich innerhalb eines
begrenzten Bereiches von festgelegten Statuscodes befinden. Mit
statusbasierten Zugriffsrechten kann der Kunde den Arbeitsbereich
von Benutzern auf Objekte mit bestimmten Statuscodes
beschranken, sodass dem Benutzer der Zugang zu Statuscodes
aulRerhalb des Bereichs verwehrt wird.
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Zugriffsrechte auf Aufgabenbasis:

Mit den Zugriffsrechten auf Aufgabenbasis beschranken Sie den
Zugriff auf Objekte, die dem Benutzer oder der Arbeitsgruppe des
Benutzers lediglich als Aufgabe zugeordnet wurden. So werden dem
Benutzer durch seine Funktion beispielsweise nur diejenigen
Servicecalls angezeigt, die ihm zugeordnet wurden, und er kann nur
diese Servicecalls bearbeiten. Diese Funktion ist insbesondere dann
nutzlich, wenn die Mitarbeiter die Angaben in allen Servicecalls
anzeigen lassen, jedoch nur die Angaben in den Servicecalls &ndern
durfen, die ihnen selbst zugewiesen sind.

Anpassungsrechte:

Es kann festgelegt werden, dass bestimmte Funktionen keine
Zugriffsrechte auf die Menu-, Symbolleisten- und
Verknupfungseinstellungen haben. Auch das Recht zur Bearbeitung
von Sichten kann verweigert werden. Wie bei der Berechtigung ,,Alles
aktualisieren“ kann der Benutzer eine Reihe von Objekten
auswahlen und gleichzeitig mit einem einzelnen Wert in einem
bestimmten Feld aktualisieren lassen. Es ist mdglich, die
Verwendung eines Internetbrowsers in der Service
Desk-Benutzeroberflache zu sperren.

Zugriffsrechte bei Modullizenzierung:

Die Gewéhrung von Zugriffsrechten fur Felder gab es schon in
Service Desk 3.0 (Kontofunktion, Erweiterter Objektzugriff). In
Service Desk 4.0 kann der Zugriff auf Felder durch Beschrankungen
aufgrund der Modullizenzierung weiter begrenzt werden. Siehe dazu
den Hinweis auf Seite 19.
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Technische Verbesserungen und Neuerungen

Aus technischer Sicht sind die folgenden Verbesserungen vorgenommen
worden:

Zeitzonenanzeige:

Beim Umschalten auf eine andere Zeitzone Uber die Schaltflache
LZeitzone" in der Service Desk-Symbolleiste werden Datums- und
Uhrzeitangaben sofort entsprechend der neuen Einstellung
angezeigt. Service Desk muss also nicht mehr, wie noch in Service
Desk 3.0, beendet und neu gestartet werden.

Zeitzonengemale Terminangabe:

Service Desk berechnet auf der Grundlage der maximal zur
Verfugung stehenden Zeit, der im SLA definierten Supportzeiten und
der Zeitzone den Endtermin (Datum und Uhrzeit) fur Servicecalls
und Incidents. Wenn kein SLA vorhanden ist, werden die
Supportzeiten des standardméaRigen Service-Levels verwendet und
der primaren Zeitzone zugeordnet.

Mehrere Clientsitzungen gleichzeitig:

Auf ein und demselben Computer kénnen mehrere Clientsitzungen
gleichzeitig ausgefuhrt werden. Diese Mdglichkeit kénnen Sie nutzen,
wenn mehrere Clientinstallationen derselben Version von Service
Desk Verbindungen zu anderen Anwendungsservern mit anderen
Datenbanken aufbauen sollen. Dies kann der Fall sein, wenn Sie
unterschiedliche Anwendungsserver (und Datenbanken) flr das
Testen, die Entwicklung und die Produktion (,Live"“-System) oder
mehrere Produktionsumgebungen haben.

Mehrere Anwendungsserver:

Es ist moglich, auf separaten Computern oder auf einem einzigen
Computer, der mit mehreren Prozessoren ausgestattet ist, mehrere
Instanzen des Service Desk-Anwendungsservers zu installieren. In
beiden Féallen kommunizieren die Server untereinander und sorgen
far die gleichmafige Verteilung der Belastung aller verbundenen
Clients, um so optimale Leistungswerte zu ermdglichen.
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Felder

In Service Desk 4.0 wurden die folgenden Feld-Funktionen hinzugefugt:

Kopieren von Feldwerten:

Sie kdnnen die Datenbank durchsuchen und die Werte der
(ausgewdahlten) Attribute eines Ubereinstimmenden Datensatzes in
einen neuen Datensatz kopieren.

Eindeutige Suchcodes fur KKs und vorformatierte Suchcodes:

Beim Generieren mehrerer Konfigurations-Komponenten (KKs)
kdénnen Benutzer jetzt das Format der Suchcodes dieser KKs
festlegen. Es besteht die Mdéglichkeit, eindeutige Suchcodes fur KKs
obligatorisch zu machen.

Warnmeldung zu fehlenden erforderlichen Feldern:

Beim Speichern einer Komponente wird eine Meldung angezeigt, in
der sdmtliche erforderlichen, nicht ausgefullten Felder aufgefuhrt
werden. In Service Desk 3.0 wurde stattdessen fur jedes fehlende
Feld eine separate Meldung angezeigt.

Permanente Anzeige der Schnellsicht-Informationen ftir Suchfelder:

Suchfelder kénnen erweitert werden, sodass in einem zusatzlichen
Anzeigefeld Schnellsicht-Informationen zum Feldobjekt angezeigt
werden. Diese Funktion kann vom Systemadministrator deaktiviert
und aktiviert werden.

Verbesserte Suchsichten:

In der Sicht ,Schnellsuche* kénnen Sie nach hierarchischen Codes
suchen, indem Sie in das Feld Suchen nach den zu suchenden Text
eingeben. Mit der ,,Erweiterten Suche” kdbnnen Sie nach
Unterobjekten hierarchischer Attribute suchen.

Priflisten-Assistent flr Servicecalls:

Beim Erstellen oder Aktualisieren eines Servicecalls kdnnen Sie aus
dem Menu Akt i onen eine Prufliste auswahlen. Es stehen drei Arten
von Pruflisten zur Verfugung: Allgemeine Priflisten, Priflisten fur
bestimmte Services und Prflisten fur bestimmte Klassifikationen.
Der Pruflisten-Assistent stellt Ihnen in Dialogfeldern eine Reihe von
Fragen. Nach der Beantwortung der Fragen kénnen die
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Informationen in den Servicecall eingegeben werden. Dieses
Hilfsmittel ist vor allem fur unerfahrene Helpdesk-Mitarbeiter
hilfreich.

Beim Priflisten-Assistenten handelt es sich um eine Systemaktion
fur Servicecalls. Der Assistent kann von der Administrator Konsole
aus konfiguriert werden.

Benutzerdefinierbare Felder:

Bei Service Desk 4.0 stehen mehr als 700 benutzerdefinierbare
Felder zur Verfugung.

Benutzerdefinierbares Wahrungsfeld:

Sie kénnen zwei Wahrungen (die priméare und die sekundare
Wahrung) und einen Wechselkurs festlegen. Auf diese Weise kdnnen
Wahrungswerte, die im Feld ,Primare Wahrung“ eingegeben wurden,
auch im Feld ,Sekundare Wéahrung* als Wert angezeigt werden.
Werte in Dollar kdnnen beispielsweise auch in Euro angezeigt
werden. Der Wert in der sekundéaren Wéahrung wird in einem
benutzerdefinierten (angepassten) berechneten Feld angezeigt.

Die Euro-Umrechnung in Service Desk 4.0 entspricht den
nachstehenden Bedingungen, die von der européischen
Regulierungsbehdérde fur die Berechnung und Rundung von
Euro-Umrechnungen festgelegt wurden:

— Zwischen dem 1. Januar 1999 und dem 1. Januar 2002 bilden die
nationalen Wahrungen der Staaten in der Wirtschafts- und
Wahrungsunion (EWU) eine ,,Unterform* des Euro.

— Aus Griunden der Genauigkeit wird bei Berechnungen ein
Wechselkurs mit sechs relevanten Ziffern verwendet,
beispielsweise EUR 1 = NLG 2,20371.

— Der berechnete Wert muss auf den nachsten Cent gerundet
werden. Die zweite Dezimalstelle (der Cent) wird auf- oder
abgerundet, abhéngig von der dritten Dezimalstelle. Wenn die
dritte Dezimalstellen einen Wert von 5 oder hoher aufweist, wird
der Betrag aufgerundet, bei einem Wert von 4 oder niedriger
entsprechend abgerundet. Der Betrag 0,21499 wird demnach
auf 0,21 abgerundet und der Betrag 0,21500 auf 0,22 aufgerundet.

— Zur Vermeidung von Rundungsabweichungen ist es nicht
gestattet, die Wahrungskurse bei der Berechnung zu invertieren.
Der amtliche Umrechnungskurs fur niederlandische Gulden
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betragt beispielsweise EUR 1 = NLG 2,20371; der invertierte Kurs
ware NLG 1 = EUR 0,453780. Bei der Umrechnung von
niederlandischen Gulden in Euro muss der Gulden-Betrag

durch 2,20371 (amtlicher Wechselkurs) dividiert werden. Eine
Multiplikation mit dem invertierten Kurs von 0,453780 ist nicht
zulassig.

— Da alle EWU-Wéhrungen eine Unterform des Euro bilden, muss
die Umrechnung zwischen verschiedenen EWU-Wahrungen stets
uber den Euro erfolgen. Zur Umrechnung der EWU-Wahrung A in
die EWU-Wé&hrung B rechnen Sie zunachst Wahrung A in Euro
um und dann den Euro-Betrag in Wahrung B (Triangulierung).

— Alle Angaben in einer EWU-Wa&hrung missen spatestens bis
zum 1. Januar 2002 in Euro umgerechnet werden.

Service Desk ist keine Finanzsoftware und weist auch kein
Finanzmodul auf. Die funf Wéahrungsfelder in Service Desk dienen
lediglich zu Registrierungszwecken. Die Angaben in Service Desk
werden nicht als Grundlage fur Zahlungen herangezogen. Service
Desk ist ein ,Datensystem mit Einzelwdhrung®; die Einfuhrung von
berechneten Wahrungsfeldern wirkt sich nicht hierauf aus. Die Werte
von berechneten Felder werden nicht in der Datenbank gespeichert,
sodass keine Datenduplikate auftreten.

Service Desk 4.0 bietet aul’erdem eine Funktion, mit der alle
Preisangaben in der Service Desk-Datenbank gleichzeitig
aktualisiert werden kénnen. Diese Funktion eignet sich
beispielsweise fur die Gesamtumrechnung in Euro. Auch
Triangulierungs-Umrechnungen zwischen EWU-Wahrungen kénnen
durchgefiihrt werden. Alternativ ist es moglich, nur ausgewéhlte
Objekttypen statt aller Preisangaben zu aktualisieren, z. B.
ausschlieRlich Wartungsvertrage und Service-Level-Agreements,
nicht jedoch Konfigurations-Komponenten.

< Angepasste berechnete Felder:

Angepasste berechnete Felder sind eine Erganzung der
Standardobjektfelder und der angepassten Felder. Die Werte in
angepassten berechneten Feldern basieren auf den Werten anderer
Felder und kénnen nicht manuell geandert werden. Angepasste
berechnete Felder kdnnen aus Wéahrungs-, Datums- und Uhrzeit-,
Dauer- und Ganzzahlfeldern generiert und fiir jedes Objekt in der
Administrator Konsole definiert werden.
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e Feld ,Zeitzone*:

Im Feld ,Zeitzone" kénnen Zeitzonen fur Benutzer und
Organisationen festgelegt werden. Service Desk verwendet diese
Informationen, um die Zeitzone der Service-Supportzeiten zu
bestimmen, wenn beispielsweise die Person ein Serviceempfanger ist
und im zutreffenden Service-Level-Agreement fur die Supportzeiten
die Zeitzone des Serviceempfangers festgelegt ist.

Zeitzonen kdénnen den folgenden Service Desk-Entitaten hinzugeftigt
werden:

— Person
— Konto
— Unternehmen
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Anderungsmanagement (Change
Management)

In diesem Abschnitt werden die am Anderungsmanagementmodul
vorgenommenen Verbesserungen und Ergdnzungen aufgefuhrt:

Ausfallplanung:

Mithilfe der Ausfallplanung kénnen Sie festlegen, wann die KKs
planmafig abgeschaltet werden.

Wenn Sie die VPO-Integration installiert haben, kénnen die
geplanten und die gelegentlichen Ausfélle in VPO geladen werden,
um Meldungen zu unterdrucken, die generiert werden, wenn eine KK
aufgrund eines geplanten Ausfalls nicht verflgbar ist.

Berechnungsfunktion ,,Optimaler Zeitraum®:

Mit dieser Funktion kann lhre IT-Organisation angeben, wann ein
Ausfall geplant werden kann. Durch Angabe der Verfligbarkeit einer
KK und der Zeit, zu der sie unbedingt in Betrieb sein muss, kénnen
Sie Ausfalle fur Routinewartungen planen.

Der optimale Zeitraum fur eine bestimmte KK wird von Service Desk
berechnet und automatisch angezeigt. Diese Funktion ermdglicht
unter anderem die Planung von Wartungsservices auf3erhalb der
Supportzeiten oder innerhalb zulassiger Ausfallzeiten.

Automatische CMDB-Aktualisierungen nach Abschluss von
Arbeitsauftragen:

Wenn Ihre Spezialisten Arbeitsauftrage abgeschlossen haben, werden
die KK-Eintrage in der CMDB automatisch entsprechend den
vorgenommenen Anderungen aktualisiert. Folgende Anderungen
werden dabei eingearbeitet:

— KK-Verlagerungen

— Aktualisierungen der KK-Eigentimerschaft

— Aktualisierungen der administrativen Zustandigkeiten fur KKs
— Aktualisierungen fur alle Variablenfelder

Feld ,Anderungsmanager*:

Im Rahmen einer Anderungsanforderung kann der Name des
Anderungsmanagers angegeben werden, der die Anfrage initiiert hat.
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= Feld ,Anfragender*:

Im Rahmen einer Anderungs- oder einer Projektanforderung kann im
Feld ,Anfragender” die Person angegeben werden, die das Objekt
angefordert hat.

= Uberpriufung von KK-Verkniipfungen mit anderen Arbeitsauftragen:

Wenn Sie eine KK mit einem Arbeitsauftrag verknipfen, Gberpruft
Service Desk, ob die KK bereits mit einem anderen Arbeitsauftrag
verknupft ist. In diesem Fall wird eine Meldung angezeigt.
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Service-Level-Management

Grundlage effektiver Service-Level-Management-Prozesse ist ein klares
Verstdndnis der Abhangigkeitsbeziehungen zwischen den verschiedenen
in einer IT-Infrastruktur involvierten Services. Service Desk 4.0 enthélt
die folgenden neuen Funktionen, mit denen der Service-Level-Manager
bei der Entwicklung dieses Verstandnisses unterstitzt wird:

= Services kénnen entsprechend ihrem Typ registriert werden.

= Services kénnen in Hierarchien zusammengefasst werden, die deren
Abhé&ngigkeiten untereinander exakt widerspiegeln.

Die neuen Funktionen werden im Folgenden beschrieben:

= Servicetypen:

Beim Registrieren von Services kdnnen Sie jetzt zwischen den
folgenden Servicetypen unterscheiden:

— Geschéftsservices werden den Kunden entsprechend dem
vereinbarten Service-Level und zu den vereinbarten Kosten
bereitgestellt.

— Operations-Managementservices dienen zur Verwaltung und zur
Behebung von Fehlern bei den Hardware- und
Softwareressourcen, die von den funktionellen Services verwendet
werden.

— Untermauernde Services — Services mit bestimmten
Verantwortungsbereichen, die von den
Operations-Managementservices ausgelagert wurden,
beispielsweise Reparatur und Ersatz bestimmter
Hardwarekomponenten.

< Beziehungen zwischen den verschiedenen Services:

Neben dem Registrieren von Services und dem Festlegen der
Konfigurations-Komponenten, die von den einzelnen Services
verwendet werden, kdnnen Benutzer jetzt auch Services in
Hierarchien gruppieren und so die Zusammenhange der einzelnen
Services untereinander darstellen.

Die folgenden Arten hierarchischer Beziehungen werden unterstitzt:

— Ubergeordnet/Untergeordnet-Beziehungen — Beziehungen, die zur
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Identifizierung von (Ubergeordneten) Geschafts- oder
Operations-Managementservices verwendet werden kénnen, die
aus einer Anzahl von (untergeordneten) Komponentenservices
desselben Typs bestehen.

— Verwendet/Verwendeter-Beziehungen zwischen Geschaftsservices
zeigen die Abhangigkeit der Bereitstellung eines Services von der
Verfugbarkeit eines anderen Services an. Diese Art der Beziehung
zeigt in der Regel an, dass der in der Hierarchie héhere Service
den ihm untergeordneten Server als eine seiner Ressourcen nutzt.
Ganz unten in dieser Hierarchie stehen die verwendeten
Konfigurations-Komponenten.

— Verwalter/Verwaltet-Beziehungen zwischen
Operations-Managementservices und
Konfigurations-Komponenten zeigen Beziehungen an, in denen
ein Service die Verwaltung und Behebung von Fehlern einer
Konfigurations-Komponente tibernimmt.

— Untermauerer/Untermauert-Beziehungen zwischen Services
zeigen Beziehungen an, bei denen ein
Operations-Managementservice bestimmte Wartungsaufgaben an
einen untermauernden Service ausgelagert hat.

— Unterstutzender/Unterstutzter-Beziehungen zwischen Services
und Konfigurations-Komponenten zeigen Beziehungen an, bei
denen ein untermauernder Service fur bestimmte ausgelagerte
Wartungsaufgaben fiir eine Konfigurations-Komponente
zustandig ist.

Erstellen von Unterauftrags-Servicecalls:

Wenn die Analyse von Incidents und Servicecalls ergibt, dass der
jeweilige Service Provider einen anderen Service Provider mit der
Beseitigung der Ursache eines Ereignisses beauftragen muss, kénnen
Service Desk-Benutzer jetzt einen Unterauftrags-Servicecall
erstellen. Der Unterauftrags-Servicecall enthalt aus dem
Master-Ereignis kopierte Informationen, zu denen eine Verknupfung
hergestellt wird.

Durch das Abtrennen der Lebenszyklen des Ausgangsereignisses von
der Ursache wird das Vorhandensein zweier separater
Service-Level-Agreements anerkannt, was die Aufgabe der
Uberwachung und Leistungsanalyse der einzelnen Service Provider
vereinfacht. Wenn beispielsweise der Ersteller eines
Unterauftrags-Servicecalls einen temporéaren Workaround findet,
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kann das Ausgangsereignis auf ,Bearbeitet* gesetzt werden, ohne es
ganz zu schlieBen. Wenn der andere Service Provider die Beseitigung
der Ereignisursache gemeldet hat, kann der temporéare Workaround

storniert werden und das Ereignis kann als ,Geschlossen” betrachtet
werden.

= Verweise auf Services, Service-Level-Agreements und
Konfigurations-Komponenten in Incidents:

Es ist jetzt méglich anzugeben, welcher Service von einem Incident
betroffen ist. Dies kann auch automatisch auf der Grundlage der KK
bestimmt werden. Wirkt sich der Incident nur auf einen einzigen
Service mit nur einem SLA aus, werden dem Incident dieses SLA und
dessen Service-Level zugewiesen. Wenn mehrere Services und SLAs
betroffen sind, weist Service Desk automatisch das hichstrangige
Service-Level zu (also das Service-Level, das den vordringlichsten
Termin fur die Lésung generiert).
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Berichterstellung

Die folgenden Bereiche der Berichterstellung wurden ergénzt und
verbessert:

Verbesserte Diagrammsichten:

— Es ist nunmehr méglich, Datumsbereiche zu definieren. Sie
kdnnen beispielsweise die Anzahl von Datensatzen anzeigen
lassen, die an einem bestimmten Tag oder in einer bestimmten
Woche protokolliert wurden.

— Miteiner zusatzlichen Serienfunktion kénnen Sie die Definitionen
der x- und y-Achse aufteilen.

— Sie kdnnen ein sekundéares y-Achsen-Feld definieren. Auf diese
Weise ist es moglich, die Werte in zwei Feldern in einer einzelnen
Sicht miteinander zu vergleichen, z. B. Gepl ant e Dauer und
Tat séchl i che Dauer.

— Sie kdnnen Felder, die nicht nur fur die Funktion ,,Zahlung“
verwendet werden kénnen, auf numerische Eingaben
beschranken. Auf diese Weise vermeiden Sie die Bildung von nicht
logischen Definitionen (z. B. durchschnittliche Kategorie).

— Die Definition von G uppi er en nach kann nunmehr entfallen.
Diese Angabe wird aus der Definition der x-Achse abgeleitet.

— Die Funktionen zur Detailanzeige (Drilldown) wurden erweitert.
Sie kdnnen nunmehr Details zu allen Sichttypen abrufen, nicht
nur zu Tabellensichten.

Analysierte Daten (kénnen fur die Leistungsverbesserung verwendet
werden):

Sie kénnen plétzliche Anderungen oder Spitzenwerte aus Berichten
entnehmen und analysieren.

Sie kénnen die Ursachen von Trends analysieren.

Sie kénnen die analysierten Daten in das Problemmanagement
Ubernehmen und so die Leistung steigern.

Generierte Datenbanksichten:

Mithilfe von Datenbanksichten und Berichterstellungsprogrammen
von Drittanbietern kénnen Sie professionelle Berichte erstellen.

Die Datenbanksichten werden von der Administrator Konsole aus
generiert. Der Inhalt der Datenbanksichten kann lokalisiert werden.
Sie kénnen fur die Sichtnamen und Spalteniiberschriften lokalisierte
Namen verwenden.
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Rule Manager

Die Business Logik wurde mit dem Rule Manager in Service Desk
kombiniert, sodass Sie nun Regeln zur Automatisierung zahlreicher
Geschaftsablaufe anlegen kénnen. Es stehen zwei Arten von Regeln zur
Auswahl: Datenbankregeln (werden durch Anderungen in der Service
Desk-Datenbank ausgeldst) und Benutzeroberflachenregeln (werden
durch Anderungen an der grafischen Benutzeroberflache ausgelést). Die
folgenden Funktionen wurden neu aufgenommen:

Aktualisierung verknupfter Objekte:

Diese Aktion wurde erweitert und umfasst nunmehr auch verkntpfte
Objekte fur Datenbankregeln. Im Dialogfeld ,Daten aktualisieren*
kénnen Sie nun das verknupfte Objekt fur die Aktualisierung
auswahlen und die zu aktualisierenden Felder in diesem Objekt
angeben. Es ist mdglich, eine Eins-zu-Viele- oder eine
Viele-zu-Viele-Aktualisierung auf verkntupfte Objekte anzuwenden.

E-Mail-Empfangergruppen:

Es kdonnen Datenbankregeln fur den Versand von E-Mails an
bestimmte Empfangergruppen geschrieben werden. Wenn
beispielsweise ein Servicecall einer ganzen Arbeitsgruppe zugewiesen
wird, mussen alle Mitglieder dieser Arbeitsgruppe einzeln daruber
benachrichtigt werden. Mit der Funktion ,,Einer Gruppe zuordnen*
sind Sie in der Lage, E-Mails an eine einzelne E-Mail-Adresse, an
eine benannte Person, an eine Organisation oder eine Arbeitsgruppe
zu senden.

Sortieren und Gruppieren von Regeln:

Das Feld Kat egor i e wurde als optionales Attribut flr eine Regel
hinzugeflgt. Sie kénnen Kategoriecodes definieren und diese Codes
auf die erstellten Regeln anwenden. In der neuen Sicht Regel n nach
Kat egor i e werden die Regeln nach der zugewiesenen Kategorie
gruppiert und angezeigt.

Benutzeroberflachenregeln (neu in Service Desk 4.0)

Die Benutzeroberflachenregeln werden auf die grafische
Benutzeroberflache angewandt. Wenn ein Service Desk-Formular
geandert wird, kénnen Sie konfigurierbare Aktionen durch das
System ausfuhren lassen. Diese Aktionen werden unmittelbar im
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aktuellen Formular angezeigt (Inhalt eines anderen Feldes oder des
aktuellen Feldes wird geandert) oder in Kraft gesetzt. Die folgenden
Aktionen stehen bei den Benutzeroberflachenregeln zur Auswahl:

— Befehlsausfihrungsaktion

— Aktion ,Bereich fur Feldwert begrenzen*

— Uberblickaktion

— Intelligente Aktion

— Systemaktion

— Aktion ,Daten aktualisieren*

— Aktion ,,Bereich fur Feldwert begrenzen*: Mit dieser neuen Aktion
kénnen Sie den Wertebereich fur ein oder mehrere Felder auf der
Grundlage der Eingabe aus einem anderen Feld in demselben
Formular begrenzen.
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ServicePages

Service Desk 4.0 wird mit einer neuen Version der ServicePages
geliefert. Diese neue Version erlaubt es Ihnen, einen Teil der Service
Desk-Funktionalitat tber ein Intranet oder das Internet zu nutzen.

Die ServicePages bieten Unterstitzung far zwei Arten von Benutzern:
Mitarbeiter des technischen Supports, die bereits Zugang zu Service
Desk haben, und Endbenutzer. Die Mitarbeiter des technischen Supports
kénnen sich tber ihr bereits vorhandenes Service Desk-Konto bei den
ServicePages anmelden. Endbenutzer kénnen online ein Konto erstellen
oder den Systemadministrator darum bitten, fur sie in Service Desk ein
Konto zu erstellen.

Beim Anmelden auf den ServicePages kdnnen Sie lhre Zeitzone und die
gewunschte Sprache auswéhlen. Anschliel}end wird das Hauptmenu
angezeigt. Die verfugbaren Funktionen wurden um die folgenden Punkte
erweitert:

= Erstellen von Servicecalls

= Erstellen von Ereignissen (nur Mitarbeiter des technischen Supports)
= Anzeigen einer Ubersicht der Servicecalls

= Anzeigen einer Ubersicht der Incidents

= Anzeigen einer Ubersicht der Probleme

= Anzeigen einer Ubersicht der Anderungen

= Anzeigen einer Ubersicht der Arbeitsauftrage

In den Ubersichten kénnen Sie Datensétze andern oder anzeigen lassen.
Der Systemadministrator kann das Layout der Ubersichten festlegen
und bestimmen, welche Vorlagen fur die Erstellung von Datensatzen
verwendet werden sollen. Beim Einrichten der Ubersichten definiert der
Systemadministrator Sichten fUr eine eingeschrankte Liste und eine
vollstandige Liste.

Genehmigung Uber das Web

Zur Anderung des Status eines Objekts, wie beispielsweise eines
Servicecalls oder einer Anderung, muss zuweilen die Genehmigung einer
oder mehrerer Personen eingeholt werden. In Service Desk 4.0 steht fur
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die Genehmigung eine eigene Webseite zur Verfigung. Die
Genehmigungs-Webseite ist nicht Teil der ServicePages und ist nur tiber
eine bestimmte URL zuganglich, die den Genehmigenden per E-Mail
zugesendet wird. Die Genehmigenden kénnen dann auf der Webseite
ihre Stimme zur angeforderten Aktion abgeben.

HINWEIS Die Funktion ,,Genehmigung” stand erstmalig in Service Desk 3.0,
Service Pack 3 zur Verfugung.
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Mogliche Integrationen

Far Service Desk stehen zahlreiche mégliche Integrationen zur Auswahl.
In den folgenden Abschnitten werden die neuen Integrationen und die
Verbesserungen in Service Desk 4.0 beschrieben.

Neue Integrationen

Die LDAP (Lightweight Directory Access Protocol)-Integration wurde
hinzugefluigt. Diese Integration stellt die Hilfsmittel fur das
Importieren von LDAP-Verzeichnisdaten in Service Desk bereit. Sie
verwendet die Daten Exchange-Funktion.

Die Radia-Integration wurde hinzugeftigt. Diese Integration stellt die
Hilfsmittel fur das Importieren von Radia-Inventardaten in Service
Desk bereit. Sie verwendet die Datenaustausch-Funktion.

Die VantagePoint-Integration ist eine umfangreiche Integration
zwischen VantagePoint fur Windows und UNIX sowie Service

Desk 4.0. Mit dieser Integration stehen die folgenden Funktionen zur
Verfugung:

— Import von VantagePoint-Knoten und -Services in Service Desk

— Senden von Ereignissen von VantagePoint an Service Desk

— Ubernahme von VantagePoint-Aktualisierungen in Service Desk

— Manuelles Weiterleiten von Ereignissen an Service Desk

— Senden von Empfangsbestatigungsmeldungen und
Meldungsanmerkungen von Service Desk in VantagePoint

— Aufrufen der Service Desk-Benutzeroberflache von VantagePoint
im Kontext einer Konfigurations-Komponente

— Anzeigen von VantagePoint-Servicestatus in einem Browser

— Generieren von VantagePoint-Meldungen von Service Desk aus

— Uberwachen von Service Desk-Prozessen und
Fehlerprotokolldateien

— Unterdricken von Knotenabschaltmeldungen in VantagePoint,
wenn fur eine KK in Service Desk ein Ausfall geplant ist

Datenaustausch

Die Hilfsmittel zum Datenaustausch sind wie folgt verbessert worden:
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< Es wurden Reconciliation- und Delta-Verarbeitungsfunktionen
hinzugeftigt, um die Menge der zu importierenden Daten zu
minimieren. Zusatzlich wird jetzt ein Anderungsprotokoll erstellt,
aus dem neue, geanderte und veraltete Objekte und Verknupfungen
hervorgehen.

< Es wurde ein Extraktions-Konfigurations-Assistent hinzugefiigt, um
das Konfigurieren lhrer Exportinitialisierungsdateien zu
vereinfachen. Der Assistent leitet Sie Schritt flir Schritt durch den
Prozess des Konfigurierens der Initialisierungsdatei.

= Esiist jetzt mdglich, Daten skalierbar zu laden. Mit dieser neuen
Funktion sind Sie in der Lage, mehrere Server und Clients zu
verwenden, um die Last beim Importieren von Daten zu verteilen.

= Sie kdnnen eine Daten Exchange-Aufgabengruppe erstellen. Mit der
Aufgabengruppe kdnnen Sie mit nur einem Befehl eine Gruppe von
Daten Exchange Tasks verknupfen und diese nacheinander
ausfuhren.

= Der Viewer, mit dem XML-Dateien angezeigt werden, wurde
verbessert. Die XML-Sicht wurde dabei durch das Entfernen der
verwirrenden unngtigen Tags vereinfacht.

= Eswurde eine Verlaufsanzeige hinzugefugt, damit Sie den Fortschritt
Ihrer Datenaustausch-Prozesse direkt verfolgen kénnen.

< Wenn Sie Datenaustausch starten, wird eine zusatzliche
Fehlerprotokolldatei erstellt. In dieser neuen Fehlerprotokolldatei
werden nur Fehler und keine zusatzlichen Informationen zum
Prozess aufgefuhrt.

E-Mail-Integration

Die E-Mail-Integration wurde in Service Desk 4.0 verbessert und
erweitert. Es stehen jetzt eine Reihe von Konfigurationsoptionen zur
Verfugung, die von der Adminstrator Konsole und nicht von der Datei
sd. conf ausgefuhrt werden kénnen, wie dies in Service Desk 3.0 der Fall
war.

Es kdnnen Befehle als E-Mail an Service Desk gesendet werden, mit
denen folgende Aktionen ausgefuhrt werden kdnnen:

= Erstellen neuer Servicecalls
= Hinzufugen von Verlaufszeilen zu einem Servicecall
= Aktualisieren von Feldern in einem vorhandenen Servicecall
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= Anfordern einer Liste offener Servicecalls, die von einem Anrufer
initiiert wurden

= Anfordern einer Liste offener Servicecalls, die dem anfordernden
Spezialisten zugewiesen wurden

e Abrufen von Details zu einem Servicecall

Serviceereignisse

Uber die Befehlszeile der Serviceereignisse kénnen Sie einzelne
Ereignisse aus einer anderen Verwaltungsanwendung an Service Desk
senden. Senden Sie beispielsweise einen Incident, der von Network Node
Manager festgelegt wurde, an Service Desk; der Incident wird hier als
neuer Servicecall festgehalten.

Mit der neuen Failover-Option fur sd_event in Service Desk kénnen Sie
alternative Server festlegen. Wenn ein Serviceereignis nicht vom
priméren Anwendungsserver bearbeitet werden kann, wird es an einen
der in der Konfigurationsdatei aufgefiihrten alternativen Server
weitergeleitet.

Web-API

Service Desk 4.0 umfasst eine neue, unkomplizierte Web-API. Die
Web-API besteht aus Pure-Java-Schnittstellen zu den Entitédten im
Service Desk-Objektmodell. Jede Entitat verfugt Uber eigene Get- und
Set-Methoden fir jedes der Felder.

Die Web-API ist fur Webanwendungen gedacht, die Service Desk-Daten
vom HTTP-Webserver aus bearbeiten, mit dem die Webclients
verbunden sind. Die Web-API sichert die Datenintegritat und sorgt fur
die Einhaltung der Geschéaftsregeln.

Die Service Desk 4.0-Web-API bietet die folgenden Mdéglichkeiten:
= Initialisieren und Schliel3en der API

= Anlegen von ServicePages-Konten

e Starten und Anhalten von Service Desk-API-Sitzungen

= Auffinden von Entitéten

= Abrufen von Entitatsinformationen

= Erstellen von Entitaten

= Aktualisieren von Entitatsinformationen
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= Abrufen von Metainformationen
Bei Metainformationen handelt es sich um Angaben zu den in Service
Desk gespeicherten ITSM-Informationen, wie beispielsweise um
Informationen zu den Zugriffsrechten oder Feldnamen. Auf diese
Weise kénnen Sie beispielsweise flr einen Webclient herausfinden
lassen, welche Zugriffsrechte er fiir eine Entitat und deren Attribute
hat.

= Protokollierung der API-Nutzung und der von der API ausgefiihrten
Aktionen

Die Web-API ersetzt die Service Desk-API aus friheren Service
Desk-Versionen. Die Service Desk-APIl wird nicht weiter beibehalten und
sie wird zum gleichen Zeitpunkt wie Service Desk 3.0 nicht mehr
fortgesetzt. Die Bereitstellung der veralteten APl und der zugehérigen
Dokumentation in Service Desk 4.0 dient lediglich als Unterstutzung bei
der Migration auf die neue Web-API. Wir empfehlen Ihnen dringend, so
schnell wie moglich auf die Web-API zu migrieren. VVon neuen
Entwicklungen mit der veralteten API wird abgeraten.

Die Schaltflache Webser vi ce aus Service Desk 3.0 steht in Service
Desk 4.0 nicht mehr zur Verfugung. Bei Service Desk 4.0 erzielen Sie
dieselben Funktionen mit der Web-API: Abrufen von Daten aus
Informationsbanklésungen von Drittanbietern oder aus
Intranet-Informationsbanklésungen.
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Migration von ITSM in Service Desk 4.0

Far ITSM (IT Service Management)-Benutzer stehen
Migrationshilfsmittel zum Migrieren ihrer ITSM-Daten nach Service
Desk 4.0 zur Verfugung. Genauere Informationen zum Migrieren von
ITSM nach Service Desk erhalten Sie von IThrem Service
Desk-Verkaufsvertreter oder Service Desk-Berater.

Ausfuhrliche Informationen zum Migrationsvorgang finden Sie im
Migrationshandbuch auf der HP OpenView Service Desk 4.0-CD. Der
Dateiname lautet M gr at i on_Qui de. pdf .
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Dokumentation

Die Service Desk 4.0 -Dokumentationen wurden um das HP OpenView
Service Desk: Benutzerhandbuch erweitert. Dieses Handbuch liegt als
PDF-Datei auf der Service Desk 4.0-CD-ROM vor. Es gibt Ihnen eine
Einfuhrung in die Grundbegriffe und -konzepte von Service Desk. Sie
erhalten einen Uberblick dariiber, was Sie mit Service Desk tun konnen,
und es werden typische Aufgaben der unterschiedlichen Kategorien von
Service Desk-Benutzern erlautert. Anhand von Beispielszenarios wird
erklart, wie die beschriebenen Funktionen implementiert werden
kénnen.

Das Handbuch HP OpenView Service Desk: Web APl Programmer’s
Guide ist ebenfalls neu in der Service Desk-Dokumentation. Dieses
Handbuch enthalt Informationen zur Erstellung benutzerdefinierter
Integrationen mit Service Desk unter Verwendung der Service
Desk-Web-API. Diese API ist besonders fur die Entwicklung von
Webanwendungen geeignet.
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Lokalisierung

In Service Desk 4.0 wurden die folgenden Lokalisierungsoptionen
hinzugefugt:

= Service Desk 4.0 ist auch als Version mit vereinfachtem Chinesisch
erhaltlich.

= Das HP OpenView Service Desk: Benutzerhandbuch steht in
denselben Sprachen wie die Service Desk 4.0-Software zur
Verfugung.

Eine vollstandige Ubersicht der Sprachversionen und der
Lokalisierungsfunktionen bei Service Desk 4.0 finden Sie in Kapitel 7,
~Vverfugbarkeit der Software in verschiedenen Sprachen®.
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Bekannte Fehler

In diesem Kapitel finden Sie ausfuhrliche Informationen zu Fehlern in
Service Desk 4.0, die zum Zeitpunkt der Veroffentlichung dieses
Dokuments bekannt waren. Nach Mdglichkeit wird eine vorlaufige
Ldsung vorgeschlagen, mit der Sie die betreffende Funktion nutzen
kdnnen, ohne den Fehler auszulgsen.
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Bekannte Fehler und mdogliche Workarounds

In der nachstehenden Tabelle werden die Fehler aufgefiihrt, die bei der
ersten Veroffentlichung von Service Desk 4.0 bekannt waren. Die Tabelle
enthélt auRerdem die mdglichen Workarounds (falls vorhanden).

Die Hewlett-Packard-Techniker arbeiten intensiv an der Behebung der
Probleme und der Bereitstellung von definitiven Lésungen in kiirzester
Zeit. Die Fehler werden in Service Packs behoben. Das neueste Service
Pack finden Sie auf der Website der HP OpenView-Software-Patches
unter http://ovweb.external.hp.com/cpe/patches.

Die einzelnen Fehler sind in der Tabelle jeweils mit einer
Problemnummer versehen. Anhand dieser Nummer kénnen Sie den
Status der Fehler auf der Website des HP OpenView-Supports unter
http://support.openview.hp.com verfolgen. Wéhlen Sie auf der Website
unter probl em reporting den Punkt track support call. Aufdiese
Weise wird ersichtlich, ob ein Fehler in einem Service Pack gelést wurde.

Tabelle 3-1 Liste der bekannten Fehler
Problem | Fehlerbeschreibung Wor karound
Nummer
3886, Die Integration fur ein- und In Bearbeitung.
4043 ausgehende E-Mail ist bei

E-Mails mit Mehrbyte-
Zeichensétzen nicht verflgbar.

3983 Bei der Anpassung einer Sicht In Bearbeitung.
wird die SchaltflacheFi | t er
unter Umsténden abgeblendet.

4029 Wenn sich der Benutzer beim Starten Sie das System neu oder
Server, auf dem Tomcat sperren Sie die Serverkonsole
ausgefuhrt wird, anmeldet und (STRG+ALT+Entf, dann

dann wieder abmeldet, wird der Eingabetaste). In Bearbeitung.
Tomcat-Service angehalten. (Nur
bei Windows 2000 und
Windows NT.)
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Tabelle 3-1 Liste der bekannten Fehler

Problem | Fehlerbeschreibung Workaround

Nummer

4033 Drag & Drop-Vorgange nach Verwenden Sie die Kopier- und
Microsoft Excel 2000-Tools ist Einflgefunktionen.
nicht moglich.

4034 Beim Entpacken der Datei Verwenden Sie die folgende
wor k-1 ocal host _8080%2Fs Datei:
d-sp4.tar. gz kannein Fehler | wor k-1 ocal host _8080%
auftreten. Fsd-sp4. zip

4035 Wenn eine geplante Regel nicht In Bearbeitung.
ausgefuhrt werden kann, weil der
Computer, auf dem der Agent
vorliegt, zum geplanten
Zeitpunkt der Ausfihrung
ausgeschaltet ist, wird die Regel
unter Umsténden auch beim
spéteren Einschalten des
Compurters nicht ausgefhrt.

4038 Service Desk verwendet nicht In Bearbeitung.
das aktive Oracle-Stam-
mverzeichnis, sondern das Stand-
ard-Oracle-Stammverzeichnis.

4039 Die Erstellung einer neuen Verwenden Sie die
Datenbank ist nicht méglich, Standard-L andereinstellungen.
wenn in den Landereinstellungen
nicht die Standardeinstellungen
festgel egt wurden.
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Tabelle 3-1

Liste der bekannten Fehler

Problem
Nummer

Fehlerbeschreibung

Workaround

4040

Wenn die Ansicht leer ist, enthdlt
das Meni Akt i onen keine
Eintrage. Der Assistent zur
Erstellung von Konfigurations-
Komponenten, der nur ber das
Menl Akt i onen aufgerufen
werden kann, steht somit nicht
zur Verfligung, wenn noch keine
KKserstellt wurden.

Erstellen Sie eine KK manuell,
um so auf den Assistenten
zugreifen zu kénnen.

4041

Mit dem Assistenten zur
Erstellung von Konfigurations-
Komponenten ist es moglich,
eine Anzahl von untergeordneten
Beziehungen mit nicht
eindeutigen KKszu erstellen, die
die maximale Anzahl der
Installationen Uberschreitet. Die
maximale Anzahl der
Installationen firr untergeordnete
KKswird im Assistenten zur
Erstellung von
Konfigurations-Komponenten
nicht Gberpruft.

In Bearbeitung.

48
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Tabelle 3-1 Liste der bekannten Fehler

Problem | Fehlerbeschreibung Workaround

Nummer

4042 Beim Importieren von Entfernen Sie die
XML-Dateien mit einer Bytefol genkennungen aus der
Bytefolgenkennung in der ersten | ersten Zeile der XML-Datei und
Zeiletritt ein Fehler auf. Einige | speichern Sie die Datel nach
Texteditoren erstellen Moglichkeit mit der
automatisch hexadezimale Verschlisselung UTF-8. Die
Zeichen in der ersten Zeile der erste Zeile sollte etwa den
XML-Datei. Diese Zeichen folgenden Inhalt aufweisen:
werden im XML-Parser von <xn
sd_i nport nicht erkannt, versi on="1. 0" encodi ng
sodass die Datel nicht importiert | =UTF- 8>
werden kann. Die Kennungen
(z.B. EF BB BF) werden
sichtbar, wenn Sie die Datei in
einem Hexadezimal-Editor
offnen.

4044 Wenn Sie die ServicePages auf Wenn eine zweite Installation
einem Computer installieren, auf | gestartet und wieder
dem die ServicePages bereits abgebrochen wurde, muss die
instaliert waren, und diese Software fir die ServicePages
zweite Installation abbrechen, neu installiert werden. In
wird die vorhandene Installation | Bearbeitung.
deinstalliert, sodass keine
Installation mehr vorliegt.

4045 Esist nicht mdglich, Konten Gber | In Bearbeitung.
Datenaustausch anzulegen, weil
hier kein Passwort festgel egt
werden kann. Dies wirkt sich
nicht auf die Migration von
ITSM auf Service Desk aus.
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Tabelle 3-1

Liste der bekannten Fehler

Problem
Nummer

Fehlerbeschreibung

Workaround

4046

Wenn Sie eine grofRe Anzahl von
KKs Uber den Assistenten zur
Erstellung von Konfigurations-
Komponenten erzeugen, kdnnen
schwerwiegende

L eistungsprobleme auftreten.
Dieser Fall tritt ein, wenn
Suchcode-Einstellungen
verwendet werden, die auch bei
einer friiheren Erstellung von
KKs herangezogen wurden.

In Bearbeitung.

50
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Tabelle 3-1 Liste der bekannten Fehler
Problem | Fehlerbeschreibung Workaround
Nummer
4047 Bel der Abfrage eines Textfelds Die Ursache liegt in einem

ineiner SQL Server 7-Datenbank
Uber einen ODBC-Treiber wird
nicht der Text zurlickgegeben,
sondern der Wert ,NULL". Bel
der Ausfihrung von

sd_export . exe kénnen daher
Probleme auftreten.

Fehler im MS-ODBC-Treiber.
Weitere Informationen finden
Sieim Artikel Q238774 in der
Microsoft Knowledge Base
unter
http://www.support.microsoft.c
om.

In diesem Artikel werden drel
maogliche Workarounds genannt
(zwei dieser Verfahren wurden
getestet):

* Registrieren Siedie
Anwendung mit dem
folgenden Befehl alsfrihere
SQL-Version:
odbccnpt
sd_export.exe v/:6
Dieses Dienstprogramm
befindet sich im Verzeichnis
der SQL-Client-Installation.

Diese Vorgehensweise ist
der praktischste
Workaround, wenn Siedie
INI-Datei nicht anpassen
méchten, sondern lediglich
die grafische
Benutzeroberflache
verwendet werden soll.

¢ Nehmen Sie
Konvertierungsanwei sungen
in die Abfrage auf.

Der dritte Workaround gilt nur
fur CPP-Programme.

Kapitel 3

51



http://www.support.microsoft.com

Bekannte Fehler
Bekannte Fehler und mégliche Workarounds

Tabelle 3-1 Liste der bekannten Fehler
Problem | Fehlerbeschreibung Workaround
Nummer
4048 Unter Windows 98 werden keine | Verwenden Sie den

Service Desk-Verknipfungen
angelegt, wenn die Installation
nicht im Standard-
Installationsordner erfolgt.

Standard-Installationspfad oder
legen Sie die Verkniipfungen
manuell an.

4049 Die Schaltflachein der Taskleiste | In Bearbeitung.
blinkt nicht, wenn Sie mit einem
Anwendungsserver verbunden
sind und hierbei die Einstellung
joi nmul tipl eserversin
sd. conf auf FALSE gesetzt ist.

4050 Esist nicht moglich, die Zur zentralen Ubersetzung der
Kopfzeilen in der Kopfzeilen in der
Verkniipfungsleiste zentral zu Verkniipfungsleisteerstellen Sie
Ubersetzen (wie Beschriftungen). | eine neue Verknipfungseiste

auf dem Anwendungsserver und
entfernen Sie die Dateien
short cut bar . dat vonden
Clientcomputern. Die Clients
laden die aktualisierte
Verkniipfungsleiste herunter,
sobald sie eine Verbindung mit
dem Anwendungsserver
aufbauen.

4052 Wenn Sieeine neue KK mit einer | In Bearbeitung.
untergeordneten KK anhand
einer Vorlage erstellen und die
soeben angel egte untergeordnete
KK vor dem Speichern anzeigen
lassen, wird die Meldung ,Keine
Anderungen zu speichern*
angezeigt; anschlieflend kdnnen
Sie das Haupt-KK nicht mehr
speichern.
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Liste der bekannten Fehler

Problem
Nummer

Fehler beschreibung

Wor karound

4053

Wenn Sie Windows 98 nach der
Installation der Microsoft Data
Access Components (MDAC)
neu starten, reagiert das System
unter Umsténden nicht mehr.

In diesem Fall starten Sie das
System ein zweites Mal neu.

4054

Bei einer globalen
Preisaktualisierung fur mehr als
200 Felder wird nach etwa

30 Minuten eine Fehlermeldung
angezeigt; die Preisangaben
wurden nicht aktualisiert. Der
Fehlertext lautet: ,, [FEHLER]
Kommunikation mit dem Server
nicht moglich. Verschachtelte
Ausnahme:
com.hp.ifc.util.AppStreamExcep
tion: Unerwartete
Dateiendemarke (EOF)."

In Bearbeitung.

4055

Bei der Bearbeitung von manuell
erstellten INI-Dateien mit dem
Extraktions-Konfigurations-Assi
stenten treten Fehler auf.

Bearbeiten Sie die INI-Dateien
manuell.

4056

Die Ausfihrung des
Befehlszeilenbefehls

sddat af or munter Windows 98
fuhrt zum Fehler
»Com.ms.com.ComError”.

Starten Sie zunachst Service
Desk und fiihren Sie dann den
Befehlszeilenbefehl aus.
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Tabelle 3-1 Liste der bekannten Fehler
Problem | Fehlerbeschreibung Workaround
Nummer
4057 Die Attribute <At t r i but > Ubernehmen Siekeine Attribute

(Service heute) stehenin
der Liste von Attributen zur
Verfligung, diein ein Formular
Ubernommen werden kdnnen.
Diese Attribute sollten jedoch
nicht verwendet werden.
Ansonsten wird ein ADO-Fehler
zurtickgegeben, wenn Sie den
Datensatz speichern.

der Form <At tri but >
(Service heute) in
Formulare.

4058

Esist nicht moglich, einen
Arbeitsauftrag zu einer neuen
KK hinzuzuftgen.

Speichern Sie zunéchst die neue
KK und fligen Sie dann den
Arbeitsauftrag hinzu.

4060

Esist nicht moglich, Datensétze
aus ITSM auf Service Desk zu
migrieren, wenn der Wert des
Primérschltisselsin ITSM hoher
asetwa 2,1 Milliarden liegt.

In Bearbeitung.

54
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Liste der bekannten Fehler

Problem
Nummer

Fehler beschreibung

Wor karound

4061

Unter Windows 98 reagieren
Service Desk-Clients unter
Umsténden nicht mehr, wenn
diese Uiber einen langeren
Zeitraum hinweg intensiv genutzt
wurden.

Windows 98 bietet nur einge-
schrankte Speicherverwaltungs-
fahigkeiten. Bei Umgebungen,
indenen ein Client intensiv Gber
einen langeren Zeitraum hinweg
genutzt wird, sollten Sie daher
Windows NT oder

Windows 2000 verwenden. Bei
einem Clientsystem mit
Windows 98 sollten Sie darlber
hinaus auf die Service
Desk-Administrationsfunktio-
nen verzichten. Mit der neuen
allgemeinen Einstellung

Adnmi ni strator Konsol e
unter Wndows 98 sper -

r en wird der Einsatz der
Administrator Konsole unter
Windows 98 unterbunden.
Standardmalfiig ist die Adminis-
trator Konsole fir Clients mit
Windows 98 deaktiviert.

Wenn Sie dennoch die
Ausfiihrung unter Windows 98
wuinschen, beschranken Siedie
Anzahl von Feldern auf
Formularen auf die wirklich
genutzten Felder und
minimieren Sie aullerdem die
Anzahl von gedffneten
Formularen.

4068

Beim Upgrade einer

VPO/V PW-Integration werden
die Zuordnungen nicht fehlerfrei
aktudlisiert.

Legen Sie die Zuordnungen
manuell an (sieche HP OpenView
Service Desk: Web API
Programmer’s Guide).
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Tabelle 3-1

Liste der bekannten Fehler

Problem
Nummer

Fehlerbeschreibung

Workaround

4069

Die Datenbankregeln, mit denen
die leeren Felder ausgefillt
werden sollen, sind nicht
funktionsfahig.

In Bearbeitung.

4070

Eine Fehlermeldung wird
angezeigt, wenn Sie einen
Servicecall anhand einer Vorlage
mit verknipften Arbeitsauftrégen
erstellen, dann in einem
Arbeitsauftrag auf die
Registerkarte Ver | auf klicken
und schliefdlich den Servicecall
Speichern.

Speichern Sie den Servicecall,
bevor Sie auf die Registerkarte
Ver | auf klicken.

4071

In einer Diagrammsicht, die nach
einem angepassten Feld gruppiert
ist, wird ein Fehler angezeigt,
wenn Sie eine Tabellensicht
aufrufen (Drilldown), die keine
Spalte fur das angepasste Feld
enthalt.

Nehmen Sie das angepasste
Feld in die Tabellensicht auf.

4072

Beim Ugprade einer SQL
Server-Datenbank kann ein
Ausnahmefehler auftreten.

In Bearbeitung.

4073

Unter bestimmten Umstanden
wird das Upgrade der
Datenbankregeln nicht fehlerfrei
vorgenommen. In einigen Fallen
werden Bedingungen, dieim
Original aktiviert waren, nach
dem Upgrade nicht mehr
aktiviert.

In Bearbeitung.
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Bekannte Fehler und mégliche Workarounds

Tabelle 3-1 Liste der bekannten Fehler
Problem | Fehlerbeschreibung Workaround
Nummer
4074 Nach der Installation eines In Bearbeitung.
Upgrades sind die Aktionen aus
Datenbankregeln, die wahrend
des Upgrades geplant waren,
nicht mehr vorhanden.
4075 Bei der Deinstallation von Entfernen Sie zunéchst den

ServicePages mit
Tomcat-11S-Konfiguration
milssen zunéchst einige Elemente
manuell entfernt werden. Wenn
Sie diesen Schritt bei der
Deinstallation der ServicePages
nicht durchftihren, werden die
Verzeichnisse SP\ SSP und

SP\ Tontat aufgrund eines
Freigabekonflikts nicht entfernt.

ISAPI-Filter

| SAPI Redirect.dl | aus
der St andar dwebsi t e und
|6schen Sie die virtuellen
Sd-sp4- und
Jakarta-Verzeichnisse, bevor Sie
die Option zum

Hinzuf igen/Entfernen der
ServicePagesin den
Windows-Einstellungen
verwenden.
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Kompatibilitatsinformationen und Installationsanforderungen
Anforderungen

Anforderungen

In diesem Abschnitt werden die Hardware-Mindestanforderungen fur
die einzelnen Komponenten von Service Desk 4.0 aufgelistet. Die
Softwareanforderungen finden Sie in der HP OpenView Service Desk:
Liste der unterstutzten Plattformen. Dieses Dokument liegt auf der HP
OpenView Service Desk 4.0-CD vor. Der Dateiname lautet

\ Doc\ Supported_Platforns_List. htm

Service DeskClient

= Prozessor: Intel® Pentium ®166 MHz (empfohlen: 200 MHz oder
schneller)

= Arbeitsspeicher: 64 MB RAM (empfohlen: mindestens 128 MB)
= Festplattenspeicher: 55 MB

= Bildschirm: Auflésung 800 x 600, 256 Farben (empfohlen: Auflésung
1024 x 768, High Color oder héher)

= Netzwerkverbindung: TCP/IP, 28,8 kbit/s (empfohlen: 56 kbit/s oder
hoher)

Service Desk-Anwendungsserver

= Prozessor: Intel Pentium 350 MHz (empfohlen: 700 MHz oder
schneller)

= Arbeitsspeicher: 256 MB RAM
= Festplattenspeicher: 80 MB
< Netzwerkverbindung: TCP/IP, 10 Mbit/s

Service Desk-Datenbankserver

< Netzwerkverbindung: TCP/IP, 10 Mbit/s

Service Desk ServicePagesClient

= Prozessor: Intel Pentium 90 MHz (empfohlen: 166 MHz oder
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schneller)
= Arbeitsspeicher: 32 MB RAM

= Bildschirm: Auflésung 800 x 600, 256 Farben (empfohlen: Auflésung
1024 x 768, High Color oder héher)

= Netzwerkverbindung: TCP/IP, 28,8 kbit/s (empfohlen: 56 kbit/s oder
héher)

Service Desk ServicePages-Webserver

= Arbeitsspeicher: 128 MB RAM (empfohlen: mindestens 256 MB)
= Festplattenspeicher: 2 MB
« Netzwerkverbindung: TCP/IP, 10 Mbit/s

Service Desk-Event Communicator

Service Desk-Agent

= Festplattenspeicher: 200 KB auf Windows®-Plattformen, 20 MB auf
UNIX®-Plattformen

= Netzwerkverbindung: TCP/IP, 28,8 kbit/s

Service Desk-Serviceereignis

= Festplattenspeicher: 2 MB auf Windows-Plattformen, 200 KB auf
UNIX-Plattformen

= Netzwerkverbindung: TCP/IP, 28,8 kbit/s
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Tabelle 5-1

Tabelle 5-2

Patches und Fixes in Service Desk 4.0
Patches und Fixes

Patches und Fixes

Die nachstehend aufgefiihrten Anderungen haben sich aus der Losung
von Problemen ergeben, die seit der MarkteinfiUhrung von Service
Desk 3.0 registriert und in Service Desk 4.0 aufgenommen wurden. Die
Anderungen sind nach dem Service Pack gruppiert, durch das das
Problem behoben wurde:

Neue Funktionen - Service Desk 4.0

Problem- Beschreibung Anderungs-
nummer nummer
3834 Die Befehlszeilenschnittstelle unterstiitzt nun | 4716
die Windows 2000-P attform.
Behobene Softwarefehler — Service Pack 6
Problem- Beschreibung Anderungs-
nummer nummer
2924 Durch eine Aktualisierung des 4618
Zwischenspeichers steht eine soeben erstellte
Importzuordnung unmittelbar fir eine
»Sd_event“-Aufgabe zur Verfugung.
3726 Die Schaltfléche, Vorschau® wurdelokalisiert, | 2984
kann jedoch nicht linksbiindig ausgerichtet
werden.
3776 Die Wertzuordnungen werden nach Klicken 4251
auf ,,OK* nicht verworfen. Sie kdnnen den
Bildschirm ,, Wertzuordnung“ ohne
Datenverlust 6ffnen.
3836 Sie kdnnen nunmehr die Anzahl der Fehler 4856
erhthen oder verringern (Option ,, Daten
aktualisieren* in den Datenbankregeln im
Rule Manager).
3844 Die Eingabe ,,12:00" in ein Zeitfeld wird nicht | 4790
mehr in die Uhrzeit ,,12:00 PM* umgewandelt.
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Patches und Fixes in Service Desk 4.0
Patches und Fixes

Behobene Softwarefehler — Service Pack 6

Problem- Beschreibung Anderungs-

nummer nummer

3880 Das Menii ,Aktion* ist nur in Explorer- und 4762
Tabellensichten sichtbar.

3886 Bel anderen Sprachen auf3er Englischwird das | 4769
Beschreibungsfeld korrekt ausgefillt.

3887 Das Abrufen von Calls erfolgt korrekt geméad | 4770
dem ausgewéhlten Datumsoperator. Dies gilt
auch in Kombination mit einer anderen
Zeitzone alsGMT.

3891 Beim Importieren von mehr als 1500 Zeilen 4772
tritt kein Fehler hinsichtlich eines fehlenden
Endtags auf.

3907 Meldungen werden stets im Vordergrund der 4785
Anwendung angezeigt.

3910 Der Lizenzschlussel kann nur einmalig fur 4786
eine bestimmte Anzahl von Benutzern
verwendet werden.

3912 Das tatséchliche Startdatum steht nunmehr in | 4789
Vorlagen zur Verfligung.

3920 Die Sortierung der Datenbankregeln erfolgt 4798
nunmehr einwandfrei.

3924 Im Feld ,,Bis Termin® innerhalb einer Sicht 4801
wird nun das richtige Datum angezeigt.

3930 Die Sicht wird aktualisiert, wenn der Status 4803
einer Entitét aktualisiert wurde.

3947 Eingehende E-Mails mit einem Textkorper 4825
von mehr als 4 KB werden ordnungsgemal?
verarbeitet. Der Text im Textkorper wird
alerdings auf die Grof3e des Feldes
»Informationen” gekirzt.
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Tabelle 5-3

Patches und Fixes in Service Desk 4.0
Patches und Fixes

Behobene Softwarefehler — Service Pack 6

Problem- Beschreibung Anderungs-

nummer nummer

3984 Die Datums- und Uhrzeitfelder werden nun 4866
fehlerfrei in der Datenbank gespeichert. In
seltenen Féllen wurde das Datum mit einer
Uhrzeit minus einer Sekunde gespei chert.

3989 Wenn die Felder , Verteilt an* flr eine oder 4875
mehrere Unter-Entitéten gedndert werden,
wird eine Benachrichtigung per E-Mail
gesendet.

3991 In der Baumsicht erfolgen keine 4876
unerwinschten Drag & Drop-Vorgange mehr.

3993 Durch Eingabe des ersten Worts eines 4877
sortierten Feldes in einer Sicht kdnnen Sie zu
einem bestimmten Datensatz springen.

Behobene Softwarefehler — Service Pack 5

Problem- Beschreibung Anderungs-

nummer nummer

2924 Durch eine Aktualisierung des 4618
Zwischenspeichers steht eine soeben erstellte
Importzuordnung unmittelbar fir eine
»Sd_event“-Aufgabe zur Verfugung.

3577 Beim Bléttern durch ein Kombinationsfeld, 4728
deren Objekte mit Symbolen versehen sind,
bleibt das System nicht mehr hangen.

3633 Der Wartungsbildschirm fir 2883
Importzuordnungen hat ein neues, besseres
Format erhalten.

3678, 3838 | Siekodnnen nun einen Filter nach den Angaben | 4725
unter , Tatséchliche Dauer” in den Sichten
festlegen.
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Behobene Softwarefehler — Service Pack 5

Problem-
nummer

Beschreibung

Anderungs-
nummer

3762

Beim Senden einer E-Mail Uber den Rule
Manager wird Nein ! im Textkérper
aufgefhrt.

4237

3772

Nach dem Erstellen einer neuen Vorlage wird
die Dropdownliste fur Vorlagen unmittel bar
aktualisiert.

4247

3773

Esist mdglich, eine KK mit einem
Arbeitsauftrag zu verkniipfen, wenn der
Benutzer ilber Anderungsrechte fur den
Arbeitsauftrag verfugt, jedoch lediglich
Anzeigerechte fir die KK besitzt.

4248

3778

Die Felder ,SLA" und , Service-Level"
kdnnen in den Servicecall- und
Incident-Bildschirmen bearbeitet werden. Sie
kdnnen Regeln festlegen, mit denen alte
Ereignisse entfernt und durch die neuen
Ereignisse ersetzt werden. Eine Anderung der
Auswirkung fihrt in jedem Fall zu einer
Neuberechnung der Prioritét, wenn ein
SLA/Service-Level bekannt ist.

4731

3801

Flr die Vorgénge ,, Neue Suche* und ,, Jetzt
suchen” in der erweiterten Suche stehen
nunmehr die Tastenkombinationen ALT+S
bzw. ALT+N zur Verflgung.

4607

3802

Sie kdnnen nunmehr eine Seitenansicht von
hierarchischen Codetabellen erstellen

(zum Beispiel Kategoriein
Servicecall-Formular).

4608

3804

Esist nicht mdglich, Benutzer mit demselben
Anmeldenamen anzulegen. Hierflr wurde ein
neues Prifverfahren eingefihrt.

4610
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Tabelle 5-3 Behobene Softwarefehler — Service Pack 5

Problem-
nummer

Beschreibung

Anderungs-
nummer

3805

Bei der Auswahl von Feldern unter ,, Weitere
Kriterien* stiirzt die erweiterte Suche nicht
mehr ab.

4611

3806

Die Option ,, E-Mail an mich senden, wenn mir
Objekte zugewiesen werden® ist auch dann
funktionsfahig, wenn Sie keine
Anderungsrechte fur die Entitét , Person®
besitzen.

4612

3810

Die bislang zufdllig angezeigte Meldung
» System* tritt nicht mehr auf.

4733

3817

Ein Name kann nicht fir mehrere Vorlagen
verwendet werden. Eine Meldung wird
angezeigt, mit der Sie darauf hingewiesen
werden, dass der Name eindeutig sein muss.

4620

3818

Alle Anderungen an den Aufgaben
»Zuordnung importieren und

» Datenaustausch” werden in der
Administrator Konsole sichtbar.

4621

3819

Bel der Aktivierung eines geplanten
Ereignisses werden alle Bedingungen fir die
Regel Uberpriift, nicht nur die Bedingung fir
das geplante Ereignis.

4624

3820

Die Reihenfolge fur die Sortierung oder
Gruppierung einer Sicht wird nun
ordnungsgemal3 in der Sicht dargestellt.

4622

3821

Das Layout des Dialogfelds,, Zuordnung
importieren“ wurde gedndert, sodass nunmehr
eine grofRere Menge an Informationen
angezeigt wird.

4623

3824

Die Umkehrbeziehung zwischen ,, I st Teil von*
und ,, Enthdlt in der Demodatenbank wurde
festgelegt.

4705
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Tabelle 5-3 Behobene Softwarefehler - Service Pack 5

Problem- Beschreibung Anderungs-

nummer nummer

3825 Beim Sprachaustausch im Rahmen einer 4706
»Aufgabe zum Datenaustausch® wird nun die
richtige Datei herangezogen.

3827 Mit der Funktion , Allesaktualisieren” kdnnen | 4709
Sie nunmehr die Eindeutigkeit von KKs
erzielen.

3830 Bel ,sd_import.exe” ist es nun moglich, ein 4710
benutzerdefiniertes Verzeichnis fur die
Protokolldatei anzugeben.

3832 Das Garantiedatum einer KK kann nicht am 4712
oder vor dem Kaufdatum der KK liegen.

3835 Wenn Sie neue URL -Verknipfungen 4719
hinzufigen, wird nunmehr die richtige URL
verwendet.

3837 Beim Starten des Anwendungsserverswirddie | 4720
Liste der verfligbaren Server in der Datenbank
aktuaisiert.

3839 Anhange fihren nicht mehr zu einer 4723
Verringerung der Bildschirmgrofie.

3840 Die GroRRe des Dialogfelds ,, Aufgabe zum 4726
Datenaustausch® ist nunmehr fixiert.

3841 Der Rule Manager greift bei der Ausfiihrung 4727
von Regeln nunmehr auf die Genehmigung
des Systembenutzers zurtick.

3848 DasDialogfeld , Zuordnung importieren” wird | 4734
nunmehr geschlossen, wenn Sie eine
Importzuordnung ohne Primérschllsselfeld
eingeben.
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Tabelle 5-3 Behobene Softwarefehler — Service Pack 5

Problem-
nummer

Beschreibung

Anderungs-
nummer

3849

Bei der Anderung eines Sichtfilters fir ein
Datumsfeld wird keine Fehlermeldung mehr
angezeigt. Dieser Fall trat ein, wenn Sie einen
temporéren Filter durch einen anderen Filter
ersetzten.

4735

3853

Die SMTP-Debug-Meldungen werden wieder
inder Datel , logserver.txt” festgehalten, wenn
der Konfigurationsparameter ,,smtpdebug” in
der Konfigurationsdatei auf , true" gesetzt ist.

4746

3854

Im Dialogfeld , Zuordnung importieren” tritt
kein Fehler mehr auf, wenn Siedie
Feldzuordnung ,, SPALTE3" fir die
VantagePoint Operation-Integration
bearbeiten.

4736

3863, 3870

Die Funktion fur eingehende E-Mails kann
nunmehr mehrere E-Mails mit identischem
Dateinamen fir einen Anhang verarbeiten.
Auch die Leistung beim Lesen der Anhénge
wurde gesteigert.

4748

3864

Bel der Eingabe des vollstdndigen Namensfiir
ein neues Personenobjekt tritt kein
Nullzeiger-Ausnahmefehler mehr auf, wenn
das Suchcodefeld leer ist.

4749

3867

Die Erstellung von Loop-Beziehungen
zwischen KKsist nicht mehr mdoglich.

4753

3868

Bel der Erstellung einer KK in einer Ansicht
» Struktur der KK* werden keine
Fehlermeldungen mehr erzeugt.

4754

3872

Beim Hinzufligen einer ,, Admin“-Person zu
einer KK, die nicht zu einer Arbeitsgruppe
gehort, wird eine Fehlermeldung erzeugt.

4755
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Patches und Fixes

Behobene Softwarefehler — Service Pack 5

Problem- Beschreibung Anderungs-
nummer nummer
3874 Die Berechnung des Wertes fir ,, Bis Termin® 4758
wird angehalten, sobald die Angaben unter
» Tatsachlicher Abschluss* vorliegen.
3882 Der Anwendungsserver-Dienst solltein jedem | 4804
Fall starten. Bei Problemen sollten die
Fehlermeldungen im Klartext protokolliert
werden.
3885 Die Fehlermeldung ,, Client konnte nicht 4768
gestartet werden” tritt nicht mehr unnétig auf,
wenn Service Desk im Zwei-Stufen-Modus
gestartet wird.
3890 Die Werte fir Status und Prioritét werden 4771
ordnungsgemal? angezeigt, wenn die Ansicht
in das HTML-Dateiformat exportiert wird.
3896 Sie kénnen nunmehr Vorlagen |6schen, diemit | 4775
anderen Vorlagen verknipft sind.
Neue Funktionen - Service Pack 4
Problem- Beschreibung Anderungs-
nummer nummer
- Mehrere Service Desk-Sitzungen auf einem 2968
einzelnen Clientcomputer maoglich.
- Abgleichsfunktionen fir Datenaustausch 4250
wurden hinzugefugt.
- Befehl szeilenschnittstellen-Werkzeug. 4236
- M ehrere Berichtsichten moglich. 4234
- VantagePoint Operation-Integration. 4259
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Tabelle 5-5
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Patches und Fixes

Neue Funktionen - Service Pack 4

Problem-
nummer

Beschreibung

Anderungs-
nummer

Die urspriingliche
Datenaustausch-Protokolldatel wurdein eine
allgemeine Protokolldatei undin eine
Fehlerprotokolldatei aufgeteilt.

4707

Behobene Softwarefehler - Service Pack 4

Problem-
nummer

Beschreibung

Anderungs-
nummer

3626

Vorhandene Regeln bleiben auch dann
erhalten, wenn der Anwendungsserver
heruntergefahren und neu gestartet
wurde.

2848

3629

Das Label ,Alle Incidents* wird durch
LIncidents” ersetzt.

2879

3660

Wenn Sie die zugewiesene Gruppe
durch eine Gruppe ersetzen, zu der die
zugewiesene Person nicht gehort, tritt
kein ADO-Fehler auf, sondern das
Personenfeld wird geleert.

2908

3664

Sie kdnnen Angaben zu neuen Personen
mit Datenaustausch auch dann
importieren, wenn Vor- und Nachnamen
zusammen mehr als 50 Zeichen
umfassen.

2910

3666

Sie kdnnen nunmehr Anderungen am
Zuweisungsfeld speichern, die durch
eine APl vorgenommen wurden.

2914

3672

Die Bedingungskonstanten sind bei dem
Datenaustausch-Exportvorgang nicht
mehr auf GrolRbuchstaben beschrankt.

2922
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Tabelle 5-5 Behobene Softwarefehler — Service Pack 4

Problem-
nummer

Beschreibung

Anderungs-
nummer

3674

Eine Boolesche Bedingung (Ja/Nein)
bewirkt nicht mehr den Fehler
~ClassCastException®.

2924

3675

Die Zeitverschiebung fur die Zeitzonen
EAT, ART und MET wurde auf
+3 Stunden festgelegt.

2925

3680

Wenn ein Benutzer sich nicht anmelden
kann, entfallt der zweite
Anmeldevorgang.

2928

3685

Der Anwendungsserver muss nicht
mehr neu gestartet werden, wenn Sie
ein angepasstes Feld in ein Formular
aufgenommen und dann die
Genehmigung fur dieses Feld geédndert
haben.

2945

3687

Die Ubergeordneter/Untergeord-
neter-Beziehung einer Konfigura-
tions-Komponente wird nicht mehr als
unendlicher Loop innerhalb der Konfig-
urationselementstruktur-Ansicht darg-
estellt.

2931

3690

Nach der Aktualisierung (F5) der
Explorersicht ,,Heutiger Service” wird
ein zugewiesener Servicecall angezeigt.

2933

3692

Die Wertzuordnung von Objekten ohne
Codes ist nunmehr méglich. Beim
Speichern der Wertzuordnung tritt
auflerdem nicht mehr die Meldung
~Dieser Code kann nicht gefunden
werden* auf.

2938
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Tabelle 5-5 Behobene Softwarefehler — Service Pack 4

Problem-
nummer

Beschreibung

Anderungs-
nummer

3693

Es ist nunmehr méglich, in einer
Sitzung eine Ansicht unter demselben
Namen neu zu erstellen.

2939

3695

Das Vorschaufeld enthéalt nunmehr alle
Attribute, die fur die Schnellsicht
ausgewahlt wurden (,,Extras, System,
Prasentation, Suchen®).

2941

3699

Die Erstellung von
Konfigurations-Komponenten mit Loops
ist nicht mehr mdoglich.

2962

3704

Wenn Sie zwei Arbeitsauftrage mit
einer Anderung verknupft haben,
kénnen Sie nunmehr einen
Arbeitsauftrag als Vorganger festlegen.

2964

3706

Fir die Schaltflache ,Andern“ auf der
Registerkarte ,Beziehungen* eines
Servicecalls wird nunmehr die richtige
lokalisierte Quicklnfo angezeigt.

2965

3707

Eine Bearbeitung der Konten ist auch
dann noch mdglich, wenn die maximal
zuldssige Anzahl von Benutzern
erreicht wurde.

4238

3709

Das Feld ,Kurztext5“ fur
Konfigurations-Komponenten steht
nunmehr als angepasstes Feld zur
Verfugung.

2967

3710

Das erste angepasste Textfeld einer
Anderung weist nunmehr das richtige
Label und eine Direkthilfe auf.

2969

3712

Die Funktion ,,System Designer” wurde
entfernt.

2970
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Tabelle 5-5 Behobene Softwarefehler — Service Pack 4

Problem-
nummer

Beschreibung

Anderungs-
nummer

3714

Beim Loschen einer Importzuordnung
wird nunmehr auch die zugehérige
Feldzuordnungstabelle geldscht.

2972

3716

Die Schaltflache , XML Anzeigen“ im
Fenster ,Aufgabe zum Datenaustausch”
ist deaktiviert, wenn die Datei nicht zur
Verfligung steht.

2974

3717

Beim Offnen eines Bildschirms anhand
des mit der rechten Maustaste
gestarteten Popupments wird die CPU
nicht vollstandig ausgelastet.

4616

3718

Kleinere Lokalisierungsfehler wurden
behoben.

2975

3719

Sie kénnen nun dieselbe Menge an
Informationen in eine Vorlage
aufnehmen wie in das eigentliche
Formular (bei angepassten 64 K-Feldern
werden allerdings nur 4 K gespeichert).

2976

3723

Die Standardfunktion ,ZUGRIFF AUF
ALLES" bietet Zugriff auf die neuen
Genehmigungsformulare.

2983

3726

Die Schaltflache ,Vorschau“ wurde
lokalisiert, kann jedoch nicht
linksbundig ausgerichtet werden.

2984

3728

Beim Offnen einer vorhandenen
Funktion werden die rautenférmigen
Symbole angezeigt.

2987

3729

Die Option zur automatischen
Aktualisierung gilt nicht fur Internet
Explorer innerhalb von Service Desk.

2988
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Tabelle 5-5 Behobene Softwarefehler — Service Pack 4

Problem-
nummer

Beschreibung

Anderungs-
nummer

3730

Die lokalisierbaren Codetextobjekte
weisen nunmehr die richtige
Beschreibung und das richtige Symbol
auf. Die Bearbeitung dieser Objekte ist
auch ohne Verschieben in eine neue
Gruppe mdglich.

2989

3733

Das Feld ,,Registrierung” eines
Servicecalls wird nunmehr aktualisiert,
wenn Sie Informationen (eine
Verlaufszeile) Uber die SelfServicePages
hinzufugen.

2992

3734

Mit der Nach-Unten-Taste wird
nunmehr die Karte unterhalb der
aktuell ausgewéahlten Karte markiert.

2993

3735

Die Losung, die mit der Schaltflache
~Webservice" in das Feld ,,Losung"
Ubertragen wurde, ist so lange mdéglich,
bis die maximal zuléssige Anzahl von
Zeichen flr dieses Losungsfeld erreicht
wird.

2994

3737

Beim Erstellen eines neuen Formulars
wird nicht mehr die Fehlermeldung ,,Sie
mussen die ID des Formulars eingeben*
angezeigt.

2996

3738

Die Funktion ,Alles aktualisieren®
wurde bei den Vorlagen deaktiviert.

2997

3742

Die SelfServicePages legen keine Eintrége
mehr im Anwendungsprotokoll des
Windows NT-/Windows 2000-Ereignisses an.

2999

3744

Unter Windows 9x kann die
Administrator Konsole nur einmalig
geodffnet werden.

3001

76

Kapitel 5



Patches und Fixes in Service Desk 4.0
Patches und Fixes

Tabelle 5-5 Behobene Softwarefehler — Service Pack 4

Problem-
nummer

Beschreibung

Anderungs-
nummer

3746

Die primare Zeitzone sowie (optional)
die zuséatzlichen Zeitzonen werden nun
in den SelfServicePages angezeigt.

3003

3748

Wenn Sie den Aktualisierungszahler
mit der Nach-Unten-Taste senken, wird
der Z&hler nicht nach Ablauf weniger
Sekunden wieder erhoht.

3005

3749

Nach einer Anderung der
Zuweisungsgruppe wird das ausgefullte
Personenfeld geleert, wenn die
betreffende Person nicht zur neuen
Gruppe gehort.

3006

3753

Bei den SelfServicePages ist es nicht
mehr mdoglich, die Vorlage
~PSPServiceCall“ zu l16schen oder
umzubenennen.

3010

3757

Die Schaltflache ,Beziehung aufheben”
ist nunmehr in der Vorlagenliste
aktiviert, die aus einer Vorlage heraus
aufgerufen wird.

3011

3760

Der Rule Manager entfernt nunmehr
die Zeilenschaltungen aus den Feldern
fur den Agenten.

3014

3765

Gesperrte Konten werden bei der
Ermittlung der aktuellen Anzahl von
Konten nicht bertucksichtigt.

4240

3766

Die Verlaufszeilen fur einen
Arbeitsauftrag werden nunmehr auch
dann angelegt, wenn ein Arbeitsauftrag
innerhalb einer Anderung erstellt
wurde.

4241
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Tabelle 5-5 Behobene Softwarefehler — Service Pack 4

Problem-
nummer

Beschreibung

Anderungs-
nummer

3767

Nach dem Hinzufligen oder Ldschen
einer Importzuordnung fr eine
LAufgabe zum Datenaustausch” wird die
Dropdownliste aktualisiert.

4242

3769

Der Wert ,Ja/Nein” einer
Datenbankregel fur einen
Entitats-Servicecall wird angezeigt.

4245

3781

Es ist wieder moglich, schreibgeschutzte
Felder mit einer ,Aufgabe zum
Datenaustausch” zu importieren. Bei
SP3 konnten diese Felder bei der
Eingabe von Importzuordnungen nicht
mehr ausgewahlt werden.

4256

3783

In der Projektsicht werden
2-Byte-Zeichen nunmehr korrekt
dargestellt.

2979

3785

Bei Datenaustausch werden die Codes
und Beziehungen nunmehr fehlerfrei
importiert.

4235

3792

Ein Benutzer, der nicht als
Administrator fungiert, kann sich
erneut bei Service Desk anmelden.

4597

3823

Die Moglichkeit zum Ldschen von
Objektzuordnungen aus dem Dialogfeld
~Aufgabe zum Datenaustausch* wurde
deaktiviert.

4704
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Tabelle 5-7

Patches und Fixes in Service Desk 4.0
Patches und Fixes

Neue Funktionen - Service Pack 3

Problem-
nummer

Beschreibung

Anderungs-
nummer

Genehmigungsfunktionen wurden
hinzugeftgt.

2739

Neuer Extraktions-Konfigurations-Assistent
fur die Konfiguration von Extraktionsdateien
im Datenaustausch.

2779

Die Ereigniswarteschlange kann
Befehle mit Leerzeichen verarbeiten.

2909

Behobene Softwarefehler — Service Pack 3

Problem-
nummer

Beschreibung

Anderungs-
nummer

Eine verbesserte Version des
LAdministrator's Guide fur
Datenaustausch (erweitert)” wurde
hinzugefugt.

2854

3644

Beim Exportieren von
Sichtinformationen in eine Datei
werden die Datumsangaben in dem
Format exportiert, das als Kurzdatum
in den Windows-Landereinstellungen
angegeben wurde. Die Datumsangaben
werden auflerdem in die
Benutzeruhrzeit umgerechnet, die im
Service Desk-Client eingestellt ist.

2889

3624

In einer Regel mit einer geplanten
Aktion kann das zu tiberwachende Feld
geéandert und in der Datenbank
gespeichert werden.

2874

3471

In der Explorersicht werden keine
Fehlermeldungen mehr angezeigt, wenn
Sie eine Tabellensicht l6schen, die auch
in der Explorersicht genutzt wurde.

2794
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Behobene Softwarefehler — Service Pack 3

Problem-
nummer

Beschreibung

Anderungs-
nummer

2960, 2961

Angepasste Felder fUr Arbeitsgruppen
wurden hinzugefugt.

2465

3088

Beim Erstellen neuer Datensatze mit
der Importfunktion zum
Datenaustausch tritt die Fehlermeldung
~Benutzerdefinierte Felder sind
schreibgeschutzt” nicht mehr auf (dies
gilt nur dann, wenn die angepassten
Felder fur alle Kategorien aktiviert
sind).

2621

3417

Sie kdnnen nunmehr den Schreibschutz
fur ein angepasstes Feld in einem
Arbeitsauftrag aktivieren, sofern dies in
der Funktion definiert ist, unter der Sie
sich angemeldet haben.

2664

3425

Anderungen an der Symbolleiste in
einem Formular werden gespeichert und
stehen somit in der néchsten Sitzung
wieder zur Verfigung.

2671

3432

Die Leistung bei der Erstellung von
Kombinationsfeldern wurde erhoht.

2676

3436, 3410

Die Onlinehilfe wurde tiberarbeitet und
verbessert.

2905

3455

Der Operator ,NOT" steht nunmehr im
Fenster ,Erweiterte Suche“ zur
Verfugung.

2675
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Tabelle 5-7 Behobene Softwarefehler — Service Pack 3

Problem-
nummer

Beschreibung

Anderungs-
nummer

3482

Die Anzeige internationaler
Zeichen wurde in der
Beziehungssicht (Bildschirm
~Servicecall*) und in der Sicht der
untergeordneten KKs (Bildschirm
~Konfigurations-Komponente*)
verbessert.

2770

3486

Sie kdnnen nunmehr Sichten (mit
Beziehungen) 16schen, wéhrend Sie mit
einer SQL Server-Datenbank arbeiten.

2776

3502

E-Mails, die durch den Rule Manager
gesendet werden, enthalten keine
zusatzlichen Leerzeichen in der
Betreffzeile und im Textkdrper mehr.

2825

3518

Die erweiterte Suche fur lokalisierte
Objekte wurde entfernt; die Suche ist
Uber die Option ,,Anwendungstext"
moglich.

2807

3519

Die Angabe unter ,Tatsachliche Dauer”
fur ein Problem wird nunmehr in der
Datenbank gespeichert.

2808

3520

Wenn Sie einen Computer abschalten,
der als Anwendungsserver fungiert, und
einen Client mit diesem
Anwendungsserver verbinden, wird der
Client an einen anderen
Anwendungsserver umgeleitet (falls
verfugbar).

2817

3529

Die Eingabe von mehr als 480 Zeichen
in das Feld ,,Parameter” einer Smart
Action ist nicht mehr moglich.

2815
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Tabelle 5-7 Behobene Softwarefehler — Service Pack 3

Problem-
nummer

Beschreibung

Anderungs-
nummer

3533

Der Datenbankkonfigurations-Assistent
gibt nicht mehr die Fehlermeldung
~Falsches Format” fur Windows NT und
SQL Server aus, wenn diese nicht in
englischer Sprache vorliegen.

2818

3536

Sie kénnen nunmehr KKs léschen, die
mit anderen KKs verknupft sind, ohne
dass das Beziehungsraster auftritt, in
dem die Beziehung angezeigt wird.

2820

3538

Regeln mit einer geplanten Bedingung
werden nunmehr auch dann ausgelést,
wenn mehrere Statusangaben vorliegen
oder der Client geschlossen oder wegen
Zeituberschreitung unterbrochen
wurde.

2821

3550

Der Benutzer wird gewarnt, wenn ein
Loop in den Beziehungen der derzeit
bearbeiteten Entitat erkannt wurde.
HINWEIS: Ubergeordneter/Untergeord-
neter-Beziehungen kénnen auftreten,
wenn Daten mit Datenaustausch
importiert wurden.

2826

3563

Sie kdénnen das Passwort mit ,Extras“>
~Optionen“> , Passwort &ndern*
nunmehr auch dann in SQL Server
andern und speichern, wenn Sie keine
Kontoanzeigerechte besitzen und die
Option ,,Anmeldebildschirm beim
Starten anzeigen” aktiviert ist.

2828

3567

Der Vorlagenwert fur ein Feld wird in
den neuen Datensatz kopiert, wenn der
Benutzer Uber eine Anzeigegenehmi-
gung fur dieses Feld verfugt.

2830
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Tabelle 5-7 Behobene Softwarefehler — Service Pack 3
Problem- Beschreibung Anderungs-
nummer nummer
3574 Wenn eine Sitzung wegen 2832

Zeituberschreitung abgebrochen wurde,
stellt der Client automatisch eine neue
Verbindung her, ohne den Benutzer zu
benachrichtigen.

3575 Beim Erstellen einer Beziehung in der 2833
Sicht , Konfigurationselementbezie-
hung“ wurde bislang nicht der
KK-Name in der Sicht angezeigt,
sondern die ID. Mittlerweile wird der
Name der KK ordnungsgemaf aufge-
fuhrt.

3578 Der Text auf Schaltflachen ist 2835
linksbUndig ausgerichtet und eine
QuickInfo mit dem vollstdndigen
normalen Text steht zur Verfugung.

3579 Sie kdnnen nunmehr einen 2836
Wahrungswert bis zu 999.999.999,99 in
ein Kostenfeld eingeben und speichern.

3584 Mit ,,OK" im Dialogfeld ,Zuordnung 2838
importieren“ werden nunmehr alle
Anderungen gespeichert und das
Dialogfeld wird geschlossen.

3589 Es ist nunmehr mdoglich, den 2841
Beziehungstyp von KKs zu andern.

3591 Wenn Sie die Anzeige eines 2844
Datumsfeldees andern, wird die

Stundenangabe mit dem Format , Tag
Stunde Minute* fehlerfrei dargestellt.
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Tabelle 5-7 Behobene Softwarefehler — Service Pack 3

Problem-
nummer

Beschreibung

Anderungs-
nummer

3593

Neue Sprachen weisen hunmehr
dieselbe Anzahl von
Direkthilfeeintragen auf wie die
Standardsprache (Englisch).

2845

3596

Es treten keine Fehler mehr auf, wenn
das Feld ,,Objektverkntpfung” im
Datenaustausch-Importvorgang zum
eindeutigen Schlussel gehort.

2850

3597

Die Hakchen im Kombinationsfeld
LZeitzone", unter ,,Sicht / Aktuelle Sicht*
sowie unter ,Sicht / Symbolleisten* in
der Menuleiste werden aktualisiert.

2851

3598

Das Installationshandbuch wurde
Uberarbeitet und verbessert.

2855

3607

Die Explorersicht arbeitet nunmehr
einwandfrei. Unerwunschte

Drag & Drop-Vorgénge treten nicht
mehr auf.

2861

3608

Die FenstergroRe fur ,Zuordnung
importieren” ist fixiert, weil die GroRe
der Felder nicht automatisch eingestellt
wird.

2862

3611

Wenn Sie bestimmte Kategorien fur ein
angepasstes Feld aktivieren, tritt der
Fehler ,Verweis auf Null“ nicht mehr
auf.

2878

3613

Im Bildschirm ,,Zuordnung importieren*
werden nur bearbeitbare Felder
angezeigt.

2867
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Tabelle 5-7 Behobene Softwarefehler — Service Pack 3

Problem-
nummer

Beschreibung

Anderungs-
nummer

3618

Die Formatierung wird stets
vorgenommen, wenn Sie einen
bestimmten Wert mehrfach in ein
Wahrungsfeld eingeben.

2871

3621

Felder werden nunmehr durch den Rule
Manager geleert, wenn dieser Vorgang
als Aktion in einer Regel deklariert
wurde.

2872

3627

Die ,,OR"“-Bedingung in den APIs
arbeitet nunmehr ordnungsgeman.

2876

3628

Die Karte wird nunmehr getffnet, wenn
Sie im Sichtfenster darauf
doppelklicken.

2877

3630

Eine Rule Manager-Aktion wird
nunmehr auch dann ausgeldst, wenn
einer der Computer fur die Agentaktion
ausgeschaltet ist.

2881

3631

Mit ,Extras"> ,System“> ,Sicherheit“>
~-vorbeugung“> ,Erforderliche Felder*
kénnen Sie nunmehr auf die
Funktionen fur erforderliche Felder
zugreifen.

2882

3643

Wenn ein Servicecall den Status
~Geschlossen” aufweist, wird die Sicht
aktualisiert und der geschlossene
Servicecall wird ausgeschlossen.

2888

3647

Beim Léschen eines Arbeitsauftrags mit
einem Vorganger wird ein Fenster
gedffnet, in dem Sie darauf hingewiesen
werden, dass ein Vorganger fur den
Arbeitsauftrag vorliegt.

2892
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Tabelle 5-7

Tabelle 5-8

Tabelle 5-9

Patches und Fixes in Service Desk 4.0
Patches und Fixes

Behobene Softwarefehler — Service Pack 3

Problem- Beschreibung Anderungs-
nummer nummer
3669 Beim Exportieren von Daten mit 2917
»Sd_export” werden untergeordnete
Datenséatze nunmehr fehlerfrei
exportiert.
3784 Das Data Dictionary wurde Uberarbeitet | 2898
und verbessert.
- Eine Datenaustausch-Demo zur 2896
detaillierten Erlauterung verschiedener
Funktionen wurde hinzugefugt.
Neue Funktionen - Service Pack 2
Problem- Beschreibung Anderungs-
nummer nummer
- Aus der API Javadoc gehen nunmehr 2787
die Objekttypen hervor, auf die die
einzelnen Attribute verweisen. Daruber
hinaus kénnen die Quellcodebeispiele
Uber die API Javadoc abgerufen werden.
Behobene Softwarefehler — Service Pack 2
Problem- Beschreibung Anderungs-
nummer nummer
- Das Installationshandbuch wurde 2791
Uberarbeitet und verbessert.
2670 Der Statusin einem Formular 2670
» Wartungsvertrag” kann nunmehr problemlos
gedndert werden. Die Leistung bei der
Erstellung von Kombinationsfeldern wurde
erhoht.
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Tabelle 5-9 Behobene Softwarefehler — Service Pack 2
Problem- Beschreibung Anderungs-
nummer nummer
2780 Verschiedene Speicherprobleme in 2797

Windows 9x wurden behoben, um so
eine verbesserte
Ressourcenverarbeitung zu erzielen.

2871 Der Wert unter , Dauer* wurde nicht fehlerfrei | 2597
berechnet, wenn das Startdatum mit dem
Servicebeginn identisch war. Bei
Datumsangaben auf einem Montag, diein
einer Datumsangabe in GMT auf einem
Sonntag resultieren, wurden die Dauer und der
Termin bislang fal sch berechnet; dieses
Problem ist ebenfalls gel6st.

3419 Felder werden nicht mehr abgeblendet 2667
dargestellt, wenn Sie eine Beziehung zwischen
Entitéten aufgehoben haben und dann eine
neue Beziehung anlegen.

3422 Ein Benutzer kann nunmehr auf- und abwérts | 2669
durch Sichten bléttern und somit alle
Datensétze anzeigen lassen (nicht nur die
letzten beiden Seiten), wenn ein Filter auf die
Sicht angewandt wurde.

3435 Die FenstergrofRe wird als Benutzereinstellung | 2679
gespeichert und steht somit in der nchsten
Sitzung wieder zur Verfligung.

3439 Der Fehler hinsichtlich fehlerhafter Links, der | 2740
beim Ldschen einer Entitat mit einer oder
mehreren verkniipften Entitaten auftrat, wurde
behoben.

3442 Sie kénnen nunmehr Sounddateien Uber | 2741
das Menu ,,Optionen” abrufen
(unabhangig vom Speicherort der
Dateien).
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Tabelle 5-9 Behobene Softwarefehler — Service Pack 2

Problem-
nummer

Beschreibung

Anderungs-
nummer

3448

Wenn Sie ein oder mehrere Felder aus
einem bestimmten Formular l6schen,
werden nicht mehr alle Formulare
geleert.

2743

3451

Beim Standardberichttitel werden
2-Byte-Zeichen nunmehr fehlerfrei
dargestellt.

2747

3458

Ein Benutzer, der nicht als
NT-Administrator fungiert, kann
nunmehr ebenfalls das System und die
Optionen nutzen.

2752

3463

Nach einer Bearbeitung der
angepassten Felder ist es nicht mehr

notwendig, Service Desk neu zu starten.

2757

3464

Im Begruf3ungsbildschirm wird die
richtige Produkt-1D angezeigt.

2758

3474

Servicecalls mit einem leeren Feld
LPrioritat" werden nunmehr angezeigt,
wenn Sie in der Explorersicht auf
LPrioritat” klicken.

2763

3476

Es ist nunmehr mdglich, mit der rechten
Maustaste in die Sicht zu klicken und
das Format fur Tag/Stunde/Minute
auszuwahlen, mit dem die Angaben
unter ,Dauer* in der richtigen
Reihenfolge sortiert werden.

2765

3477

Die Titelleiste wird aktualisiert, wenn
Sie einen neuen Servicecall aus einem
Servicecall heraus 6ffnen, dessen
Termin bereits Uberschritten war.

2766
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Tabelle 5-9 Behobene Softwarefehler — Service Pack 2
Problem- Beschreibung Anderungs-
nummer nummer
3480 Im Fenster ,Sichten definieren“ werden | 2767
2-Byte-Zeichen nunmehr fehlerfrei
dargestellt.
3483 Beim Importieren von Beziehungen 2772

zwischen KKs kénnen Sie nunmehr
Suchcodes als Referenzobjekt unter
~Zuordnung importieren“ verwenden.

3489 Bei der ITO 5.3-Integration wird die 2781
Befehlszeile nicht mehr umbrochen,
wenn der Befehl fir eine neue Zeile
(»\n") an Position 69 vorliegt.

3490 Die Wahrung wird nun gemaf der 2789
Windows-Einstellungen formatiert.

3491 Bei den Skripten ,,sd_eventins.sh* und 2806
»,5d_event.sh* aus der

ITO 5.3-Integration wird vorausgesetzt,
dass die Ausfuihrung in einer Kornshell
(ksh) erfolgt. Dies trifft allerdings nicht
immer zu (in der Regel liegt ,,sh” vor). In
diesem Fall schlagt der Befehl ,ulimit*
im Skript ,oraenv*” fehl. Dieses Problem
wurde behoben.

3494 Nachdem Sie eine Person mit einer 2784
Konfigurations-Komponente verknupft
haben, arbeitet die erweiterte Suche
wieder einwandfrei.

3495 Die Kombinationsfelder unter 2785
~Zuordnung importieren* bei
Datenaustausch bieten nunmehr einen
Leerwert, sodass Sie die bisherige
Datenauswahl aufheben kénnen.
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Tabelle 5-10

Patches und Fixes in Service Desk 4.0
Patches und Fixes

Behobene Softwarefehler — Service Pack 2

Problem-
nummer

Beschreibung

Anderungs-
nummer

3499

In einer Explorersicht nach Statusist es nicht
mehr mdoglich, Datensdtze mit dem Status
» Gesperrt” hinzuzuflgen.

2628

3511

Eine Ergédnzung zum ,Administrator’s
Guide fur Datenaustausch* wurde
hinzugefugt.

2792

3517

Bei Datensatzen, die nur von einem
einzelnen Benutzer verwendet werden,
erfolgt keine Sperrung mehr aufgrund
von aktiven Datenbank- oder
Priufregeln.

2805

3562

Der SD-Agent arbeitete nicht
ordnungsgemaf, weil einige
Klassendateien fehlten
(,com.hp.ifc.rep.AppAbstractinfo“ und
~com.hp.ifc.rep.lapplnfo”). Diese
Dateien wurden nunmehr in die
Depotdatei aufgenommen.

2810

Eine aktualisierte Liste der
unterstitzten Plattformen wurde
hinzugefugt.

2780

Behobene Softwarefehler - Service Pack 1

Problem-
nummer

Beschreibung

Anderungs-
nummer

Wenn der Anwendungsserver eine

neuere Softwareversion aufweist als der

Client, ist das Upgrade-Dialogfeld mit

einem Link (URL) fur das automatische

Upgrade des Clients nicht
funktionsfahig.

2756
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Tabelle 5-10 Behobene Softwarefehler — Service Pack 1

Problem-
nummer

Beschreibung

Anderungs-
nummer

3378

Bei der Eingabe eines einzelnen
Zeichens in das Feld, in dem sich die
zuzuordnenden Daten befinden, trat ein
Nullzeiger-Ausnahmefehler auf. Dieser
Fehler wurde behoben.

2642

3379

Die SD 3.0-Produktionsumgebung
enthielt eine falsche Version von
»5d_export.exe”. Mit SP1 fur SD 3.0 wird
die richtige Version installiert.

2639

3380

Wenn Sie die XML-Datei mit der
Schaltflache ,,Anzeigen* im
Datenaustausch-Bildschirm aufrufen,
tritt ein Nullzeiger-Ausnahmefehler auf.

2640

3385

Bei der Installation der
ITO-Integrationssoftware wurden nicht
alle Dateien fur die
Integrationswerkzeuge kopiert. Dieser
Fehler wurde behoben. Bei der
Installation der
ITO-Integrationssoftware wurde PERL
nicht gefunden. Nunmehr wird eine
Fehlermeldung angezeigt, wenn PERL
nicht vorliegt.

2643

3390

Abgelaufene Lizenzschlissel werden
nunmehr aus Service Desk entfernt.

2634

3398

Die Anzeige internationaler Zeichen
wurde in der Sicht ,Serviceereignis
Beziehung“ und in der Sicht ,Vorlage“
korrigiert.

2655

3399

Beim Erstellen einer neuen Vorlage ist
das Feld , Informationen® nicht mehr auf
255 Zeichen beschrankt.

2656
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Tabelle 5-10 Behobene Softwarefehler — Service Pack 1

Problem-
nummer

Beschreibung

Anderungs-
nummer

3405

Das Feld ,Informationen fur
Empfanger* im Formular ,Zuordnung*
wird nunmehr im Feld ,Informationen
fur Absender* festgehalten, unabhangig
davon, ob Informationen zur
zuweisenden Person (Person oder
Arbeitsgruppe) gespeichert werden oder
nicht.

2657

3406

Die Aufgabe zum Datenaustausch
~demo_excel” zeigt nicht mehr auf die
Importzuordnung,dt5_import“, sondern
auf ,,demo_excel“.

2658

3407

Der neue Verlauf wird nunmehr
unmittelbar angezeigt und gespeichert,
nachdem Sie ein gepruftes Feld fur
einen der Datensétze in der Sicht
~Heutiger Service” gedndert haben.

2659

3415

Aufgrund eines Syntaxfehlers im
Startskript ,,hpovsdagent“ konnte der
SD-Agent unter UNIX nicht gestartet
werden. Dieses Problem wurde behoben.

2662

3416

Bei der Ausfihrung von ,swremove" fur
~hpovsd.depot” werden Fehler in die
Protokolldatei aufgenommen: ,exit 2
from postremove*. Bei einer erneuten
Installation treten ebenfalls Fehler auf
und die Dateien zum Starten und
Herunterfahren des Agenten werden
nicht aus den Verzeichnissen
Jsbin/rcl.d* und ,/sbin/rc3.d“ entfernt.
Dieses Problem wurde behoben.

2663
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Tabelle 5-10 Behobene Softwarefehler — Service Pack 1
Problem- Beschreibung Anderungs-
nummer nummer
3456 Sie kdnnen sich auch dann bei Service 2749

Desk anmelden, wenn die
Benutzerfunktion kein
Kontoanzeigerecht umfasst.
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HINWEIS

Service Desk 4.0-Dokumentation
Die Service Desk-Dokumentation

Die Service Desk-Dokumentation

Service Desk umfasst mehrere Handbuicher und Onlinehilfedateien, die
zum einen als Hilfestellung fur den Einsatz von Service Desk dienen und
zum anderen eine Erlauterung der Grundlagen bieten. In diesem
Abschnitt werden die verfugbaren Informationen und deren Position
beschrieben.

In diesem Abschnitt werden die Verdffentlichungen aufgefuhrt, die
Service Desk 4.0 beiliegen. Zukunftige Service Packs kénnen
aktualisierte Fassungen von Verdffentlichungen und zuséatzliche
Veréffentlichungen enthalten. Eine Ubersicht tiber die in Service Packs
enthaltenen Dokumente kénnen Sie der Readme-Datei des jeweiligen
Service Packs entnehmen. Die Service Packs und die jeweils aktuellen
Versioen von Verdéffentlichungen stehen im Internet zur Verfigung:
http://support.openview.hp.com/cpe/patches bzw.
http://ovweb.external.hp.com/lpe/doc_serv. Die entsprechenden Adressen
finden Sie im Abschnitt ,Wir freuen uns tber Ihre Kommentare!“ des
Vorworts.

= Die Datei Readne. ht mauf der Service Desk-CD enthalt
Informationen zu den ersten Schritten mit Service Desk. Hier finden
Sie aul’erdem neueste Informationen, die sich nach der Drucklegung
der anderen Dokumentation ergaben.

= Die HP OpenView Service Desk: Hinweise zur Version enthalten eine
Beschreibung der Funktionen von Service Desk. Daruber hinaus
finden Sie hier Informationen als Hilfestellung zu den folgenden
Themen:

— Vergleich der Funktionen in der aktuellen Software-Version mit
den Funktionen in friheren Versionen

— Beheben von bekannten Problemen

Die Hinweise zur Version liegen als PDF-Datei auf der HP OpenView
Service Desk 4.0-CD vor. Der Dateiname lautet Rel ease_Not es. pdf .

= Das HP OpenView Service Desk: Benutzerhandbuch gibt IThnen eine
Einfuhrung in die Grundbegriffe und -konzepte von Service Desk. Sie
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erhalten einen Uberblick dariber, was Sie mit Service Desk tun
kdnnen, und es werden typische Aufgaben der unterschiedlichen
Kategorien von Service Desk-Benutzern erlautert. Anhand von
Beispielszenarios wird erklart, wie die beschriebenen Funktionen
implementiert werden kénnen.

Das Benutzerhandbuch liegt als PDF-Datei auf der HP OpenView
Service Desk 4.0-CD vor. Der Dateiname lautet User' s_Qui de. pdf .

= Anhand der Informationen in HP OpenView Service Desk: Liste der
unterstutzten Plattformen kdnnen Sie die Softwareanforderungen
ermitteln. Hier werden die Softwareversionen aufgelistet, die von
Hewlett-Packard fuir Service Desk 4.0 unterstitzt werden.

Das Liste der unterstutzten Plattformen liegt als PDF-Datei auf der
HP OpenView Service Desk 4.0-CD vor. Der Dateiname lautet
Supported_Pl atforms_Li st. pdf.

= Im HP OpenView Service Desk: Installationshandbuch werden alle
Aspekte bei der Installation von Service Desk behandelt.

Das Installationshandbuch liegt als PDF-Datei auf der HP OpenView
Service Desk 4.0-CD vor. Der Dateiname lautet
Instal | ati on_Qui de. pdf .

= Das Handbuch HP OpenView Service Desk: Administrator’'s Guide
enthéalt Informationen, die Administratoren helfen, den Service
Desk-Anwendungsserver fir die Verwendung durch die Clients
einzurichten und zu warten.

Das Administrator's Guide liegt als PDF-Datei auf der HP OpenView
Service Desk 4.0-CD vor. Der Dateiname lautet
Adm ni strator's_Qui de. pdf.

< Im HP OpenView Service Desk: Data Exchange Administrator's Guide
finden Sie eine Erlauterung der Grundlagen flr den Datenaustausch,
aullerdem schrittweise Anleitungen zum Exportieren von Daten aus
externen Anwendungen und dem Importieren dieser Daten in Service
Desk. Der Datenaustausch umfasst den Import sowohl von einzelnen
Serviceereignissen als auch von umfangreichen Datenpaketen.

Das Data Exchange Administrator’'s Guide liegt als PDF-Datei auf
der HP OpenView Service Desk 4.0-CD vor. Der Dateiname lautet
Dat a_Exchange. pdf .

< Das Handbuch HP OpenView Service Desk: VantagePoint Operation
Integration Administrator’'s Guide erlautert die Integration zwischen
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Service Desk und VantagePoint fir Windows und UNIX®. Dieses
Handbuch beschéaftigt sich mit der Installation und Konfiguration der
Integration und beschreibt die verschiedenen Aufgaben, die mit der
Integration verfugbar sind.

Das VantagePoint Operation Integration Administrator’s Guide liegt
als PDF-Datei auf der HP OpenView Service Desk 4.0-CD vor. Der
Dateiname lautet VPO | nt egr ati on_AG pdf .

= Das Handbuch HP OpenView Service Desk: Migration Guide bietet
eine detaillierte Ubersicht zur Migration von ITSM 5.7 auf Service
Desk 4.0 (mit Analyse der Unterschiede zwischen diesen
Anwendungen). Mit den ausfuhrlichen Anweisungen in diesem
Handbuch werden Sie durch die Installation, Konfiguration und
andere Aufgaben im Rahmen der Migration gefuihrt.

Das Migrations-Handbuch liegt als PDF-Datei auf der HP OpenView
Service Desk 4.0-CD vor. Der Dateiname lautet
M grati on_Qui de. pdf .

= Mithilfe der Informationen im HP OpenView Service Desk: API
Programmer’s Guide kénnen Sie Integrationen mit Service Desk
erstellen. In diesem Handbuch wird die API-Struktur beschrieben,
auRerdem einige Grundfunktionen mit Beispielen fur die Nutzung
der API (Application Programming Interface,
Programmierschnittstelle) von Service Desk. Mit der API wird die HP
OpenView Service Desk-Umgebung erweitert; hiermit wird der
unabhangige Programmierzugriff auf datenbezogene Funktionen in
der Service Desk-Anwendungsserverumgebung ermdglicht.

Das API-Handbuch liegt als PDF-Datei auf der HP OpenView Service
Desk 4.0-CD vor. Der Dateiname lautet APl _pg. pdf .

< Das Handbuch HP OpenView Service Desk: Web APl Programmer’s
Guide enthalt Informationen zur Erstellung benutzerdefinierter
Integrationen mit Service Desk unter Verwendung der Service
Desk-Web-API. Diese API ist besonders fur die Entwicklung von
Webanwendungen geeignet.

Das Web API Programmer’s Guide liegt als PDF-Datei auf der HP
OpenView Service Desk 4.0-CD vor. Der Dateiname lautet
Veéb_ APl _pg. pdf .

< Das HP OpenView Service Desk: Data Dictionary enthalt nttzliche
Informationen zur Struktur der Anwendung.

Das Data Dictionary liegt als HTML-Datei auf der HP OpenView
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Service Desk 4.0-CD vor. Der Dateiname lautet
Data D ctionary. htm

« Die HP OpenView Service Desk 4.0 Computer Based
Training-CD-ROM (CBT) soll Ihnen beim Kennenlernen der
Funktionen von HP OpenView Service Desk 4.0 aus der Sicht des
Benutzers und aus der Sicht des Systemadministrators helfen. Sie
erklart anhand von Demonstrationsvideos und begleitendem
Textmaterial die Ausfihrung einer Reihe von Aufgaben in der
Anwendung. Auf der CBT-CD-ROM werden dartber hinaus die
Grundbegriffe und -konzepte von Service Desk erlautert.

Die HP OpenView Service Desk 4.0 Computer Based
Training-CD-ROM (CBT) wird automatisch zusammen mit der
Service Desk-Software geliefert. Sie wird kurz nach der
Veroffentlichung der Service Desk-Software verfugbar sein.

= Die Onlinehilfe umfasst ein ausfuhrliches Informationssystem mit
den folgenden Bestandteilen:

— Erlauterungen zu Verfahren (fur Anfanger und Fortgeschrittene)

— Hintergrundinformationen und Ubersichten zu den Grundlagen
und der Struktur von Service Desk

— Fehlermeldungen, die beim Einsatz von Service Desk auftreten
kénnen, sowie Informationen zur Behebung dieser Fehler

— ,Hilfe zur Hilfe” (Erlauterungen zur Nutzung der Onlinehilfe)

Die Onlinehilfe wird automatisch als Bestandteil der Service
Desk-Anwendung installiert und kann aus Service Desk heraus
aufgerufen werden. Weitere Informationen finden Sie im Abschnitt
~verwenden der Onlinehilfe”.

Anzeigen von PDF-Dateien

Zur Anzeige und zum Ausdrucken der PDF-Dateien verwenden Sie
Adobe® Acrobat® Reader. Diese Software befindet sich auf der HP
OpenView Service Desk 4.0-CD. Anweisungen zur Installation finden Sie
in der Datei r eade. ht mauf der CD.

Die neueste Version von Adobe Acrobat Reader kann auf3erdem
kostenlos von der Adobe-Website unter http://www.adobe.com
heruntergeladen werden.
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Verwenden der Onlinehilfe

Mit den folgenden Verfahren kdnnen Sie die Hilfe aus Service Desk
heraus aufrufen:

< Um Hilfeinformationen zum aktuellen Fenster oder Dialogfeld
abzurufen, fuhren Sie einen der folgenden Schritte aus:

— Drucken Sie F1.

— Kilicken Sie auf das Hilfe-Symbol @l in der Symbolleiste.
— Wahlen Sie den BefehlH I feim Menti H | fe.

— Kilicken Sie auf die Hilfe-Schaltflache Hife | in einem
Dialogfeld.

< Wenn Sie mithilfe des Inhaltsverzeichnisses bzw. des Indexes des
Hilfesystems nach Hilfe zu einem bestimmten Thema suchen, wahlen
Sie I nhal t sverzei chnis und I ndex imMentUHilfe.

Wenn die Hilfeanzeige gedffnet ist, konnen Sie Hilfeinformationen zum
Hilfesystem selbst mit der Schaltflache H | f e in der Symbolleiste

abrufen:
J
Help

Service Desk enthalt auBerdem Quicklnfos und eine Direkthilfe flr
verschiedene Bildschirmelemente (z.B. Schaltflachen, Felder oder
Menus).

Eine QuickInfo besteht aus einer kurzen Beschreibung eines
Bildschirmelements. Zur Anzeige einer Quickinfo verweilen Sie mit der
Maus uber dem gewiinschten Bildschirmelement. Die QuickInfo wird
neben dem Mauszeiger angezeigt.

In der Direkthilfe wird kurz erlautert, wie ein Bildschirmelement
genutzt werden kann. Die Direkthilfe ist in der Regel ausfuhrlicher als
die QuicklInfo. Zum Aufrufen der Direkthilfe ist wie folgt vorzugehen:

1. Aktivieren Sie den Direkthilfe-Mauszeiger. Fuhren Sie hierzu einen
der folgenden Schritte aus:

e Dricken Sie UMSCHALT+F1.
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= Kilicken Sie auf das Direkthilfe-Symbol ¥ in der Symbolleiste.
= Waéhlen Sie den Befehl Direkthilfe.im Menu H | fe.

< Ineinem Dialogfeld klicken Sie auf das Fragezeichen z(in der
Titelleiste.

Der Mauszeiger nimmt die Form eines Direkthilfe-Mauszeigers k2 an.

2. Klicken Sie auf das gewiinschte Bildschirmelement. Die Direkthilfe
wird in einem Popup-Fenster angezeigt.

Zum SchlieRen des Popup-Fensters fur die Direkthilfe klicken Sie auf
eine beliebige Stelle auf dem Bildschirm, oder dricken Sie eine beliebige

Taste.
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Verfugbare Sprachen

Service Desk wird in den Sprachen Deutsch, Englisch (USA),
Franzosisch, Japanisch, Koreanisch, Spanisch und Vereinfachtes
Chinesisch angeboten. Service Desk 4.0 wird zunachst mit Englisch
(USA) als Standardsprache veréffentlicht. Etwa drei Monate nach der
Markteinfiihrung stehen auf der Patches-Website die Ubersetzungen
der anfanglichen Codes, der Beschriftungen, der Meldungen, der
Direkthilfe und der Onlinehilfe in den Sprachen Deutsch,
Franzosisch, Japanisch, Koreanisch, Spanisch und Vereinfachtes
Chinesisch zur Verfugung:
http://support.openview.hp.com/cpe/patches

Auch das HP OpenView Service Desk: Installationshandbuch, das HP
OpenView Service Desk: Benutzerhandbuch, die HP OpenView Service
Desk: Hinweise zur Version und die Readme-Dateien sind etwa einen
Monat nach der Einfihrung von Service Desk 4.0 in den Sprachen
Chinesisch (VRC), Deutsch, Franzésisch, Japanisch, Koreanisch und
Spanisch verfugbar.

Bei HP OpenView Service Desk 4.0 werden 2-Byte-Zeichensatze
unterstutzt.

HP OpenView Service Desk kann direkt in der Anwendung lokalisiert
werden. Bei der Entwicklung von Service Desk wurde Englisch (USA)
als Basis verwendet. Sie kénnen die Beschriftungen, die Meldungen,
die Direkthilfe und die Codes aus der Anwendung heraus Ubersetzen
oder andern. Weitere Informationen zu lokalisierten Versionen
erhalten Sie bei Ihrem Handler.

Die HTML-Hilfeanzeige unterstitzt 28 Sprachen. Die verwendete
Sprache ist abhéngig von der Sprache, die fur das
Windows-Betriebssystem eingestellt wurde.

Adobe Acrobat Reader steht auf der Service Desk 4.0-CD-ROM in den
folgenden Sprachen zur Verfliigung: Chinesisch, Deutsch, Englisch,
Franzosisch, Italienisch, Japanisch, Koreanisch, Niederlandisch,
Portugiesisch, Schwedisch und Spanisch.
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Keine Fortsetzung friherer
Versionen
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Keine Fortsetzung von Service Desk 2.0

Mit der Markteinfuhrung von Service Desk 4.0 wird der Support fur
Service Desk 2.0 eingestellt. Um weiterhin Support fur Service Desk zu
erhalten, miussen Benutzer von Service Desk 2.0 ein Upgrade auf Service
Desk 3.0 oder 4.0 vornehmen.
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