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Kapitel 1. Allgemeine Funktionsweise
der Support-Verwaltung

Die Support-Verwaltung von AssetCenter ist fir Support-Gruppen gedacht, die gentigend strukturiert sind, um eine
spezielle Software zum L ésen von Benutzerproblemen optimal nutzen zu kénnen.

AssetCenter unterstiitzt Sie bei der effizienten Organisation der gesamten Supportarbeit - von der Anrufannahme
bis hin zur Losungsfindung. Selbstverstandlich ist auch eine Uberwachung des Bearbeitungsverlaufs moglich.
Wenn Ihr Supportteam klein oder nur wenig strukturiert ist, sind die I nterventionsbl &tter vollig ausreichend (siehe
AssetCenter-Handbuch "V ermdgensverwaltung”, Kapitel 8 "Verwaltung von Interventionen").

Erste Schritte

Bevor Sie die Support-Verwaltung mit Hilfe von AssetCenter einrichten kénnen, miissen Sie zundchst
einmal die Struktur |hres Hel pdesks analysieren. Dazu gehort u.a. die Analyse der Support-Gruppen sowie
ihrer Kompetenzen und die Untersuchung der zur Bearbeitung der Support-Unterlagen verwendeten
Methode. Im Anschluss an diese Analyse kdnnen Sie die verschiedenen Elemente definieren, aus denen
sich die Support-Verwaltung zusammensetzt: Support-Gruppen, Bearbeitungspléne usw. Die Definition
dieser Elemente hat die Einrichtung von Automatismen zur Folge: automatische Zuordnung von
Bearbeitungspl dnen zu offenen Unterlagen, Ausl 6sen von Aktionen beim Offnen von Support-Unterlagen,
Zuordnung von Fristen bei der Problemldsung usw.

Allgemeiner Aufbau der Support-Verwaltung

Das nachstehende Schema zeigt eine Reihe von Automatismen, die bel der Support-V erwaltung zur
Anwendung kommen.

Kapitel 1. Allgemeine Funktionsweise der Support-Verwaltung 1



Abbildung 1.1. Vereinfachte Struktur der Support-Verwaltung
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Wenn eine Support-Unterlage gedffnet wird, geschieht Folgendes:

1. DieUnterlage wird einer Support-Gruppe und einem bestimmten Mitglied der Support-Gruppe
zugeordnet. AssetCenter schlégt automatisch eine Support-Gruppe vor, und berticksichtigt dabei den
Standort des Vermdgensgegenstands, der Probleme bereitet, und die aufgetretene Problemart. In einer
Oracle for WorkGroups-Datenbank werden bei der automatischen Auswahl der Support-Gruppe
zusétzlich die Vertréage berticksichtigt, in deren Rahmen die Intervention stattfindet.

2. Bei der automatischen Zuordnung eines Bearbeitungsplans zu einer Support-Unterlage stiitzt sich
AssetCenter auf das Konzept der Dringlichkeitsstufen. Je nach der Problemart, der von der Unterlage
betroffenen Person und dem entsprechenden V ermdgensgegenstand sowie dem Standort dieses
Gegenstands ordnet AssetCenter der Support-Unterlage automatisch eine Dringlichkeitsstufe zu.

3. Nachdem die Dringlichkeitsstufe bestimmt wurde, legt AssetCenter automatisch den der Unterlage
zugeordneten Bearbeitungsplan fest. Dieser Bearbeitungsplan ergibt sich aus der Dringlichkeitsstufe
und dem Standort des Vermogensgegenstands.

4. Uber den Bearbeitungsplan werden dieim Verlauf der Bearbeitung der Unterlage auszul 6senden
Aktionen definiert:

e Einigedieser Aktionen sind in den Warnungen definiert, die von AssetCenter Server Uberwacht
werden. Diese Warnungen kontrollieren die Fortschritte bei der Bearbeitung der Unterlage und
beriicksichtigen gleichzeitig die Dauer der Bearbeitung.

* Waeitere Aktionen werden ausgel 6st, sobald die Zuordnung der Unterlage wechselt oder sich der
Status der Unterlage andert (getffnet, wartet auf Zuordnung, geschlossen usw.).

Damit ist die Support-Verwaltung mit AssetCenter selbstverstandlich nur grob umrissen. Auf den folgenden
Seiten werden die verschiedenen Aspekte der Support-V erwaltung genauer beschrieben.

Anwendungsbeispiele

Im nun folgenden Abschnitt méchten wir Thnen anhand von einigen konkreten Beispielen zeigen, wie die
Support-Aufgaben zwischen den verschiedenen Mitgliedern einer Helpdesk-Gruppe aufgeteilt werden.
Diese Aufteilung ergibt sich zum einen aus der Gréf3e und zum anderen aus der Organi sation dieser Gruppe.

Der AssetCenter-Administrator tragt dieser Aufteilung bei der Erstellung der Benutzerprofile fur die
Mitglieder der Hel pdesk-Gruppe Rechnung.
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Mitarbeiter der Helpdesk-Gruppe
Anrufbearbeiter: Person, diefir die Annahme von Support-Anfragen verantwortlich ist. Fir diese Aufgabe
sind je nach Unternehmensstruktur mehr oder weniger hohe technische Kompetenzen erforderlich.

Unterlagenbearbeiter: Der Unterlagenbearbeiter muss el ne technisch kompetente Person sein. Diese Person
kann bereits beim ersten Anruf oder aber fir eine auf den Anruf folgende Probleml 8sung eingesetzt werden.
Die Person bearbeitet vorwiegend Support-Unterlagen.

Support-Gruppe: Gruppe von Technikern, diein der Lage sind, Probleme &hnlichen Typs fir eine Reihe
von vorgegebenen Standorten zu bearbeiten, und die eventuell im Rahmen von Vertragen arbeiten.

Gruppenleiter: Person, diefur eine Gruppe von Support-Technikern verantwortlich ist. Diese Person kann
bereits beim ersten Anruf oder aber fir eine auf den Anruf folgende Problemldsung eingesetzt werden.
Die Aufgabe des Gruppenleitersist die Verwaltung der Support-Gruppe.

Support-Administrator: Person, die samtliche Aktivitéten des Hel pdesk-Teams verwaltet.

Standar daufgaben im Rahmen des Helpdesks

e Aufzeichnen der Probleme

e Zuordnen der Unterlagen

» L6sen von Problemen und Verwalten von Support-Unterlagen
» Verwalten der Support-Aktivitéten

e Abfragen von Mitteilungen und Nachrichten

Mitgliedern des Helpdesk-Teams bestimmte Aufgaben zuteilen
Anrufbearbeiter kimmern sich grundsétzlich um die Annahme von Support-Anfragen und ihre Speicherung.

Anrufbearbeiter

e Anrufbearbeiter speichern die Anrufe.

» Verflgt der Bearbeiter tiber technische Kenntnisse, kann er bestimmte Probleme eventuell bereitsbeim
ersten Anruf 16sen. Wenn er eine Frage sofort beantworten kann, erstellt er eine abgeschlossene
Unterlage. Sollte dies nicht der Fall sein, erstellt er eine nicht abgeschl ossene Support-Unterlage und
das Problem muss von einer anderen Person gel st werden.

» Verfugt der Bearbeiter nicht Uber die erforderlichen technischen Kenntnisse, erstellt er systematisch
eine Support-Unterlage.

e |st der Anrufbearbeiter gleichzeitig Unterlagenbearbeiter, hat er Zugriff auf die in den Support-
Unterlagen seiner Gruppe enthaltenen Details.

Unterlagenbear beiter

« Inkleinen, locker organisierten Teams nimmt der Unterlagenbearbeiter die Support-Anfragen direkt
an und speichert sie.
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» Bei grofleren, strukturierten Teams Uberlassen diese Mitarbeiter die Erstellung von Support-Unterlagen
grundsétzlich den Anrufbearbeitern und bearbeiten direkt die Unterlagen, dieihnen vom Gruppenleiter
oder Support-Administrator zugeteilt wurden. Unter bestimmten Umstanden kénnen die
Unterlagenbearbeiter auch frei unter den ihrer Gruppe zugeordneten Unterlagen wahlen.

e Injedem Fall ist der Unterlagenbearbeiter hauptséchlich fiir die Bearbeitung der ihm zugeteilten
Support-Unterlagen zustandig.

Support-Administrator

Aufgabe des Support-Administratorsist das Definieren von Support-Gruppen, Dringlichkeitsstufen,
Kaendern, Bearbeitungsplénen, Unterlagenmerkmalen, Strukturen fir Probleml ésungsbdume und
Problemarten.

In bestimmten Fallen gibt der Support-Administrator die vom Anrufbearbeiter erstellten Unterlagen an
den jeweils kompetenten Unterlagenbearbeiter weiter.

Support-Verwaltung einrichten

Um optimale Bedingungen fiir die Support-V erwaltung zu schaffen, gehen Sie bei der Einrichtung wieim
Folgenden beschrieben vor.
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Tabelle 1.1. Einrichten des Helpdesks

Erstellen Siefolgende Elemente:  |Mégliche spéter e Zuor dnung:

Kategorien der Support-Vermégenunde  Problemarten

-Produkte « Dringlichkeitsstufen
Kalender der Arbeitstage e Bearbeitungsplane

e Standorte
Zu unterstiitzende Standorte e Support-Gruppen

* Bearbeitungspléne
» Dringlichkeitsstufen

Vermogensgegenstande, die » Dringlichkeitsstufen
besonderer Kontrolle bedurfen
Der Funktionsweise Ihrer Helpdesk- ¢ Personen Siehe Anmerkung zu den zu

Gruppe angepasste Benutzerprofile «  Mitarbeiter der Hel pdesk-Gruppe berlicksichtigenden Tabellen

Mitglieder der Helpdesk-Gruppein ¢  Support-Gruppen
der Tabelle der Abteilungen und *  Support-Unterlagen

Personen Auf der Ebene der
Bearbeitungsplane definierte
Warnungen

Vertrége e Support-Gruppen

Benutzer, die besonderer e Dringlichkeitsstufen

Aufmerksamkeit bediirfen
Dieden Kompetenzen Ihrer Helpdesk-«  Problemarten
Gruppe entsprechenden Support- Bearbeitungsplane

Gruppen +  Support-Unterlagen
e Mitteilungen

Unterlagenmerkmale e Support-Unterlagen

Dringlichkeitsstufen * Problemarten

» Bearbeitungsplane
e Support-Unterlagen

Wissensarchiv e Lésungsbaum
L dsungsbaum
Problemarten e Support-Unterlagen

e Ldsungsbaum
e Wissensarchiv

Aktionen e Bearbeitungsplane
Bearbeitungsplane e Support-Unterlagen
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Anmerkung

Achten Sie bei der Auswahl der Berechtigungen auf Unterlagen, I nterventionen, Support-Gruppen,
Problemarten, Standardl 6sungen, Unterlagenhistorien, Mitteilungen, Wissensarchive, L6sungsbaume,
Dringlichkeitsstufen, Bearbeitungspléne und Nachrichten.

Denken Sie auRerdem daran, die Parameter von AssetCenter Server festzulegen, das Programm zu starten
und das Nachrichtensystem zu konfigurieren (siehe AssetCenter-Handbuch "V erwaltung und V erwendung
fur fortgeschrittene Benutzer", Kapitel "Verwaltung von Falligkeiten mit Hilfe von AssetCenter Server”
und "Verwaltung von Nachrichten").

Informationen zum Anpassen der Support-Verwaltung finden Sie im Handbuch " Referenzhandbuch:
Verwaltung und Verwendung fir fortgeschrittene Benutzer”, Kapitel ".ini-Dateien”.

Menis zur Support-Verwaltung

Die nachstehenden AssetCenter-Meniis kommen bei der Support-Verwaltung zur Anwendung:
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Tabelle 1.2. Helpdesk-MenUs
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Support/ I nterventionen

Support/ L dsungsbaum

Support/ Wissensar chiv

Extras Kalender

Support/ Unterlagen

Support/ Dringlichkeit

Ausristung/ Gruppen

Extras/ Nachrichten

Support/ Anrufannahme

Support/ Bear beitungsplane

Support/ Statistiken

Support/ Ubersichten

Support/ Problemarten

Uber das Menii aufger ufene Tabelle oder Funktion
Uber dieses Menii wird die Tabelle der Interventionen
aufgerufen. Sie enthalt die Liste der Interventionsbl &tter
und deren Details, die in der Tabelle verwaltet werden
konnen.

Uber dieses Menti wird der L 6sungsbaum gedffnet. Er
setzt sich aus Fragen, moéglichen Antworten und den
entsprechenden L ésungen zusammen.

Uber dieses Menii wird das Wissensarchiv gedffnet. Es
besteht aus Bléttern, auf denen Probleme und ihre

L 6sungen beschrieben sind.

Uber dieses Menii werden die Arbeitstagekal ender
gedffnet, anhand derer die Unterlagenbearbeitungsfristen
berechnet werden.

Uber dieses Menti wird die Tabelle der Support-
Unterlagen aufgerufen. Sie enthét die Liste der Support-
Unterlagen, die verwaltet werden konnen.

Uber dieses Menti wird die Tabelle der
Dringlichkeitsstufen aufgerufen, deren Stufe von Ihnen
festgelegt werden kann.

Uber dieses Meniiwird die Tabelle der Support-Gruppen
aufgerufen. Sie enthalt die Liste der Support-Techniker
und der Support-Gruppen, denen die Techniker angehdren.

Uber dieses Menti wird die Tabelle der Mitteilungen
aufgerufen. Sie dient dazu, die an die Support-Gruppen
gesendeten Mitteilungen anzuzeigen und zu verwalten.
Uber dieses Menii wird das Anrufannahmeprogramm
gestartet. Es dient zur Anrufannahme sowie zur
Unterlagenerstellung und zum -abschluss durch einen
Support-Techniker.

Uber dieses Meniiwird die Tabelle der Bearbeitungspldne
der Support-Unterlagen aufgerufen.

Uber dieses Menii wird die Tabelle der Statistiken zu den
Support-Gruppen, -Technikern und Problemtypen
aufgerufen.

Uber dieses Menii wird die Ubersicht aufgerufen. Sie
enthalt die Liste der Unterlagen, die weder den Status
Abgeschlossen noch Abgeschl ossen und gepr Uft aufweisen.
Uber dieses Menti wird die Tabelle der Problemarten
aufgerufen. Sie dient zur Definition und Verwaltung der
Problemarten.
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Uber das Menii aufger ufene Tabelle oder Funktion

Extras/ Optionen, Knoten Support Uber dieses Menii werden die konfigurierbaren Support-
Optionen aufgerufen.

Extras/ Symbolleiste anpassen, Kategorie Support  Uber dieses Mentii wird das Fenster zur Anpassung der
Symbolleiste aufgerufen. Esenthélt die Optionen, die Sie
fur die Symbolleiste festlegen kdnnen.

Ausr iistung/ Abteilungen und Per sonen, Registerkarte Diese Registerkarte enthélt eine Liste mit den

Pr ofil Benutzerprofilen der Helpdesk-Mitarbeiter.

Extras Mitteilungen Anzeigen der von AssetCenter Server unter
Berilicksichtigung der in den Bearbeitungsplanen
festgelegten V orgehenswei sen automatisch gesendeten
Mitteilungen (nur interne Mitteilungen).

Extras/ Aktionen Aktionen, die von AssetCenter Server automatisch unter
Beriicksichtigung der in den Bearbeitungsplanen
definierten Regeln ausgel 6st werden sollen.

Auf Anforderung ausgel 6ste Aktionen zum Zugreifen und
Ausfuihren externer Anwendungen.

Extras/ Administration/ Benutzer profile Uber dieses Menli wird eine Tabelle aufgerufen, die eine
Liste mit den Benutzerprofilen enthdt, dieden Mitgliedern
der Helpdesk-Gruppe zugeordnet werden kdnnen.

Extras/ Administration/ Benutzungsber echtigungen Uber dieses Menii wird eine Tabelle aufgerufen, die eine

(siehe Anmerkung zu den zu berticksichtigenden Tabellen) Liste mit den Zugriffsberechtigungen fur Mitglieder der
Hel pdesk-Gruppe enthalt.

Extras/ Administration/ Zugriffsbeschrankungen  Zugriffsbeschrankungen fur Mitglieder der Hel pdesk-
Gruppe

Extras/ Mitteilungen anzeigen Einblenden der Leiste zur Anzeige von Mitteilungen

Anmerkung

Bei der Definition der Benutzungsberechtigungen fiir die Mitglieder der Support-Gruppen miissen Sie die
nachstehenden Tabellen beriicksichtigen:

e Ldsungsbaum

*  Wissensarchiv

» Arbeitstagekalender

e Merkmale der Support-Unterlagen
e Support-Unterlagen

» Dringlichkeitsstufen

e Support-Gruppen

e Historie

e Unterlagenhistorie

* Interventionen
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» Verknipfung zwischen Gruppe/ Person

e Verknipfung zwischen aktuellen Mitteilungen/ Support-Gruppe
e Aktuelle Mitteilungen

e Prioritaten

e Bearbeitungsplan

* Problemart

»  Werte der Unterlagenmerkmale

Zusétzlich ist nachstehenden Tabellen Rechnung zu tragen: Abteilungen und Personen,
Vermdgensgegenstande, Produkte, Kategorien, Standorte, Nachrichten, Vertrage.

Beispiele flr Situationen bel der Anrufannahme

Einfuhrung
In diesem K apitel wird die Funktionswei se des Programms zur Anrufannahme anhand von drei praktischen
Beispielen erlautert. Die Beispiele stellen Situationen dar, mit denen Sie bei der Anrufannahme mit grof3er
Wahrscheinlichkeit konfrontiert werden:
» DasProblem wird bei der ersten Anrufannahme gel 6st.
» DasProblemwurde bereitsin einer Unterlage festgehalten, d. h. die Support-Unterlageist schon erstellt.
» Das Problem kann nicht sofort gel st werden: Sie miissen eine Support-Unterlage erstellen.
Vollziehen Sie die folgenden Beispiele anhand der AssetCenter-Demodatenbank Schritt fiir Schritt nach.
Offnen Sie dazu diese Datenbank als AssetCenter-Administrator.

Beispiel 1: Das Problem wird bei der ersten Anrufannahme gel 6st

Schritt 1: Ein Anruf geht ein

Rufen Sie das Programm zur Anrufannahme Uber das Ment Support/ Anrufannahme oder durch Druck
der Taste F2 auf.

Schritt 2: Eingabe der Benutzerdaten
Geben Sie auf dem Bildschirm zur Anrufannahme nachstehende Informationen ein:
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Abbildung 1.2. Anrufannahme
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Schritt 3: Suchen der Problemlésung

Klicken Sie mit der linken Maustaste in das Feld Beschr eibung, geben Sie die erforderlichen Informationen
ein, und bedienen Sie sich dann der auf der rechten Bildschirmseite unter der Uberschrift L ésung
angezeigten Angaben:

1. Stellen Sie dem Benutzer die im Bereich Fragen dargestellte Frage.

2. Wéhlen Sie eine Antwort, und klicken Sie auf die Schaltflache [isis |,

3. Im Rahmen L dsungen erscheinen die Standardl6sungen des Problems. Um Einzelheiten zu den
vorgeschlagenen L dsungen einzusehen, markieren Sie das Kontrollkastchen Detail.

Schritt 4: Beenden des Anrufs

Esgibt eine Standardldsung
Markieren Sie die L6sung, und klicken Sie dann auf [ hen |,

Damit wird automatisch eine gel 6ste Unterlage mit den von Ihnen erfassten Informationen erstellt. Wenn
Siedie Unterlage einsehen mdéchten, zeigen Sie die Tabelle der Support-Unterlagen Giber dasMent Support/
Unterlagen an und wahlen die gewlnschte Unterlage.

Verwenden Siedie Unterlagennummer, diein der Titelleiste des Bildschirms zur Anrufannahme erscheint,
um eine Unterlage in der Tabelle der Support-Unterlagen zu finden.

Esgibt keine Standardldsung

Beschreiben Sie das Problem und seine L ésung im Rahmen Beschreibung in der linken Bildschirmhélfte
und klleen dann auf d|e &:hal tﬂa:he E Unterlage abschl. .

Damit wird automatisch eine gel ste Unterlage mit den von Ihnen erfassten Informationen erstellt.
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Beispiel 2: Das Problem wurde bereitsin einer Unterlage festgehalten

Schritt 1: Ein Anruf geht ein

Rufen Sie das Programm zur Anrufannahme tber das Ment Support/ Anrufannahme oder durch Druck
der Taste F2 auf.

Schritt 2: Speichern des Anrufs
Geben Sie auf dem Bildschirm zur Anrufannahme nachstehende Informationen ein:

Abbildung 1.3. Anrufannahme

| Unterlage UNT000004 | 00:02:35 [N | Unterlagenbearbeiter: Colombo, Gerald
Anuter: =l §|1 Beschreibung
Uniterlage: [INTTI00004 (Mikrocomputer] =[] QI§ =[5 =]
~ Unterl vervollstandi
wemigen | EEE
F’rublemalt_IMlkrncnmpuler Q= 1|
Zusatzbeschr.: [[ =
H
Plar [ EEE
KUnIakLIEDlehD,EEraId gQ|z|=
Notizer: [[030] 34433825 H
m Anruf gpeichern | E Unterlage absch\.l EJ Bearbeiten... | @yervo\lsténdigem..l Abbrechen |

Schritt 3: Vervollstandigen der Angaben in der Support-Unterlage

Sie kénnen samtliche Informationen &ndern, die sich in der linken Bildschirmhélfte unter der Uberschrift
Unterlage vervollstéandigen befinden.

Schritt 4: Beenden des Anrufs

Das Problem ist weiterhin ungel st
Klicken Sie auf die Schaltflache [ miesten |
Die Unterlage wird mit den Informationen aktualisiert, die Siein der linken Bildschirmhélfte eingegeben
haben.

Das Problem ist gel st

Klicken Sie auf die Schaltflache Helieissesbic|

Die Unterlage wird mit den Informationen aktualisiert, die Siein der linken Bildschirmhélfte eingegeben
haben, und sie erhdlt den Status Abgeschlossen.
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Siemussen auf das Detail einer Unterlage zugreifen
Klicken Sie auf die Schaltflache & e |,

Die Unterlage wird mit den Informationen aktualisiert, die Siein der linken Bildschirmhal fte eingegeben
haben, und Sie kénnen weitere Anderungen eingeben.

Beispiel 3: Das Problem kann nicht sofort geldst wer den

Schritt 1: Ein Anruf geht ein

Rufen Sie das Programm zur Anrufannahme Uber das Menti Support/ Anrufannahme oder durch Druck
der Taste F2 auf.

Schritt 2: Speichern des Anrufs

Geben Sie auf dem Bildschirm zur Anrufannahme nachstehende Informationen ein:

Abbildung 1.4. Anrufannahme

rzhnrufannahme: Unterlagennr. UNT 000004

=] E3
| Unterlage UNTO0DODA | o0:01:41 [N | Unterlagenbearbeiter: .
Arnufer: [Chavez, Philp q|=|=||Ldsung
Unter\agel S| E|=|% |- Eragen
~ Neue U : _,. was zeigh die Anzeige an? ;I
Velmngew'Hew\etl Packard Deskjet 330C4 (INFOOO04 Q| S 1| . _I
Plublamarl_lLaserdrucker Q= 1| W ks
Beschreibung: | Tonerkassette leer
ﬁ Eauml & ZOrick | Weiter » |
- Lo
Losung IKurz ™ Dt ;
' Hintere Abdeckung offren. Das Blatt Papi [ Abgel
icker ausschalten. Vordere Abdeck... Tan
P\am:lNiEdrige Priaritat Q= ll
Kantakt: [Chavez, Philip FEE S |
Natizer: [[040) 44780-1 a1 I Gl Waben
m Anrul speichem E Unterlage abschil E] Bearbeiten. @!Ervnllstandlgen Abbrechen |

Schritt 3: Suchen der Problemldsung

Lesen Sie die Informationen im Ausschnitt Fragen, um das Problem mit dem Benutzer zu besprechen.
Im Ausschnitt L 6sungen wird ggf. eine Standardldsung dargestellt.
In diesem Beispiel gehen wir davon aus, dass das Problem nicht sofort geldst werden kann.

Schritt 4: Erstellen einer Unterlage durch Speichern des Problems
K||Cken Seauf d|e&:ha|tﬂa:he m Al speichemn .
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AssetCenter erstellt eine Unterlage mit dem Status Bear beiter zugeor dnet oder War tet auf Zuordnung.
Der fur diejeweilige Problemart zustandige Gruppenleiter erhalt eine Nachricht, dieihn auf die Zuordnung
einer neuen Unterlage zu seiner Support-Gruppe aufmerksam macht. Der Gruppenleiter teilt die
entsprechende Unterlage gegebenenfalls einem kompetenten Support-Mitarbeiter zu. Diese Zuordnung
kann beispielsweise iiber das Menii Support/ Ubersichten erfolgen. Zusétzlich bestent die Méglichkeit,
dass sich ein Support-Mitarbeiter die Unterlage tiber das Menii Support/ Uber sichten selbst zuordnet.

Um nach Anrufende eine bestimmte Unterlage zu finden, verwenden Sie die in der Titelleiste des
Bildschirms zur Anrufannahme angezeigte Unterlagennummer.

Schritt 5: Verwalten bereitserstellter Unterlagen

Sie haben verschiedene Mdglichkeiten, auf die Liste mit den in Bearbeitung befindlichen Unterlagen
zuzugreifen.
* Menl Support/ Unterlagen

Uber dieses Menii rufen Sie die Liste mit samtlichen Support-Unterlagen ab.

Mit Hilfe der Filter des Mentis Support-Unterlagen konnen Sie die Unterlagen nach bestimmten
Auswahlkriterien geordnet abrufen.

« Menii Support/ Ubersicht
Uber dieses Menii rufen Siedie Liste mit den Unterlagen ab, die weder mit dem Status Abgeschlossen
noch mit dem Status Abgeschl. & gepr Uft gekennzeichnet sind.
Je nachdem, ob essich bei der Person, die die Unterlagenliste abruft, um einen Support-Administrator,
einen Gruppenleiter oder ein Gruppenmitglied handelt, enthalt die Ubersicht unterschiedliche Elemente.

Uber die Schaltflache = kdnnen Sie eine Unterlagenliste abrufen, die einemin der Ubersicht markierten
Techniker oder einer bestimmten Gruppe zugeordnet ist.

Interventionsbléatter anhand einer Unterlage erstellen

Zum Erstellen eines Interventionsbl atts anhand einer Support-Unterlage rufen Sie zunéchst das
Unterlagendetail und dann die Registerkarte | nterventionen auf. Anschlief3end klicken Sie auf die
Schaltflache =, um der Unterlage weitere I nterventionen hinzuzuftigen.

Unterlagen abschlief3en

Sobald Sie die Bearbeitung einer Unterlage abgeschlossen haben, rufen Sie das Unterlagendetail ab und
klicken auf die Schaltflache wea, AssetCenter erstellt auf der Registerkarte Aktivitat eine Historienzeile,
andert die Informationen im Feld Beschreibung (SQL-Name: Description) der Registerkarte Allgemein,
gleicht das Abschlussdatum auf der Regi sterkarte Abschluss an und andert den Satus (SQL-Name: seStatus)
der Unterlage. Ein weiterfihrender Schritt gibt Ihnen die Mdglichkeit, nach Riicksprache mit dem
betroffenen Benutzer den Wert Abgeschl. & geprUft in das Feld Satus einzugeben.
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Kapitel 2. GrundlegendeK onzepteder
Support-Verwaltung

In diesem Kapitel werden die Schliisselkonzepte der Support-Verwaltung vorgestellt. Siesind in vier Kategorien
unterteilt:

Elemente zur Verwaltung der Problemldsung. Diese Elemente dienen zur Aufzeichnung der Probleme und zur
Uberwachung der Losungsfindung:

e Support-Unterlage

* Intervention

* Mitteilung

e Wissensarchiv

e Lésungsbaum

Elemente zur Strukturierung der Support-Verwaltung. Diese Elemente werden bei der Einrichtung von AssetCenter
definiert und sind mit der Support-Gruppe ver bunden:

*  Support-Gruppe

*  Problemart

» Dringlichkeitsstufe

» Arbeitstagekalender

» Bearbeitungsplan

Programm zur Aufzeichnung von Problemen:

* Programm zur Anrufannahme
Wichtige Mitglieder der Support-Gruppe:
e Support-Administrator

» Leiter der Support-Gruppe
» Unterlagenbearbeiter

Definition einer Support-Unterlage

In einer Support-Unterlage wird ein Problem beschrieben und der von der Support-Gruppe befolgte
L 6sungsweg aufgezeichnet.
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Die Erstellung einer Support-Unterlage erfolgt entweder direkt Uber das Menil Support/ Unterlagen oder
Uber das Programm zur Anrufannahme (Support/ Anrufannahme), das den Benutzer effizient und schnell
durch die Unterlagenerstellung fuhrt.

Wenn Sie bei der Erstellung einer Unterlage das Programm zur Anrufannahme verwenden, lassen sich
zwei Situationen unterscheiden:

» DasProblem wird direkt bei der Annahme des Anrufs geldst: Der Bearbeiter erstellt eine Unterlage
mit dem Status Abgeschlossen, die lediglich zu Protokoll zwecken dient.

» Das Problem muss zu einem spéteren Zeitpunkt gel6st werden: Der Benutzer erstellt eine Unterlage,
um das Problem zu protokollieren und die Problemldsung zu verwalten. Die Unterlage wird einer
Support-Gruppe bzw. einem Support-Techniker zugeordnet. Die entsprechenden Mitarbeiter finden
die Unterlagen in der ihnen zugeordneten Liste.

Definition eines I nterventionshlatts

Eine Intervention ist ein Vorgang, der zur Losung eines an einem Vermoégensgegenstand aufgetretenen
Problems beitragt: Reparatur, Benutzer-Support, Wartung, Installation, Umzug usw.

Interventionen werden in Form einer Baumstruktur beschrieben, die sich aus Interventionen und
untergeordneten Aufgaben zusammensetzt. Dabei kann einer Intervention eine beliebige Anzahl
untergeordneter Aufgaben zugeordnet werden. Eine Intervention kann auf einem Modell aufbauen, das
im Feld Produkt (SQL-Name: Product) definiert ist. Das Modell beschreibt eine allgemeine Intervention
oder eine standardmailige Vorgehensweise bei einer Intervention. Diein einem Modell festgeschriebenen
Informationen werden in das I nterventionsdetail Ubernommen.

Definition einer Mitteilung

Eine Mitteilung ist eine aktuelle Information, die wahrend eines bestimmten Zeitraums an eine bestimmte
Gruppe von Personen gesendet werden soll.

Diese Personen gehtren zur Tabelle der Personen.
Mitteilungen enthalten in der Regel aktuelle Kurzinformationen.
Beigpiel fir eine Mitteilung: "Der Server XXX ist am 10.02.2002 zwischen 11:00 und 12:00 auf3er Betrieb".

Definition des Wissensar chivs

Das Wissensarchiv besteht aus Bléttern, auf denen Probleme und ihre Ldsungen beschrieben werden.
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Die Blétter erleichtern lhnen das L 6sen von Problemen. Jedes Mal, wenn ein neues Problem auftritt und
Sie die Losung gefunden haben, vervollsténdigen Sie diese Datenbank mit den entsprechenden Eingaben.
Jedes einzelne Wissensarchivblatt kann einer Einsprungstelle des L 6sungsbaums zugeordnet werden.
Wenn Sie einen Anruf annehmen und sich durch den Lésungsbaum bewegen, zeigt der Assistent zur
Anrufannahme die Wissensarchivblatter an, die dem Knoten des ausgewahlten L 6sungsbaums und den
jeweils untergeordneten Knoten zugeordnet sind.

Beispiel fur ein Wissensarchivblatt:
» Beschreibung: Der Bildschirm ist eingeschaltet, zeigt aber nichts an.

e Losung: Stellen Siesicher, dassdas Kabel zwischen Bildschirm und Zentraleinheit korrekt eingesteckt
ist.

Definition des L dsungsbaums

Ein Lésungsbaum unterstiitzt Sie bel der schrittweisen Analyse einer Situation und damit beim Suchen
nach einer geeigneten Probleml dsung.

Der Baum besteht aus Fragen, modglichen Antworten und entsprechenden Lésungen.

Die Problemarten kdnnen auf bestimmte Einsprungstellen am Lésungsbaum zeigen. Bei der Annahme
eines Anrufs werden Sie auf diese Weise nach der Identifizierung der Problemart schrittweise bis zur

L 6sung des Problems gefiihrt.

Anmerkung

Jedem erstellten L ésungsbaum ist ein eindeutiges Strichcodeetikett zugeordnet. Der Standardwert fur
dieses Etikett wird Uber ein Skript definiert, das auf einen AssetCenter-Zahler zuriickgreift. Sie kdnnen
dieses Skript Ihren Bediirfnissen anpassen.

Definition einer Support-Gruppe

Die Verwaltung dieser Gruppen erfolgt tber eine Liste, auf die Sie Uber das Menii Ausr Uistung/ Gruppen
zugreifen.

Anmerkung
Im Rahmen des Hel pdesks wird eine Gruppe von Personen als Support-Gruppe bezeichnet.

Eine Support-Gruppe besteht aus Technikern, die in der Lage sind, eine Reihe dhnlicher Probleme zu
|6sen, die an bestimmten Standorten auftreten. Diese Techniker arbeiten in der Regel im Rahmen von
Vertragen.

Support-Gruppen passen sich somit in [hre interne Unternehmensstruktur ein: Mit der Organisation von
Gruppen wird festgel egt, wel che Personen im Rahmen von bestimmten V ertrégen an einem vorgegebenen
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Standort zuvor festgel egte Problemarten 16sen.

Support-Gruppen sind hierarchisch strukturiert. Das bedeutet, dass fir jede Support-Gruppe eine
Ubergeordnete Support-Gruppe vorliegen kann, dieim Feld Untergruppe von (SQL-Name: Parent) festgelegt
ist, und eine untergeordnete Support-Gruppe. Bei der Erstellung einer untergeordneten Support-Gruppe
werden die Kompetenzen, die Standorte und die V ertrage der tibergeordneten Support-Gruppe automatisch
an die untergeordnete Gruppe weitergel eitet.

WARNUNG

Wenn Sie die untergeordneten Support-Gruppen erstellt haben und dann einen Standort, eine Kompetenz
oder einen Vertrag zur Ubergeordneten Support-Gruppe hinzuftigen, werden die entsprechenden
Informationen nicht automatisch an die untergeordneten Gruppen weitergegeben.

Durch Markieren des Kontrollkastchens Zuordnung méglich (SQL-Name: bAssignable) legen Siefest, ob
einer Gruppe eine Support-Unterlage zugeordnet werden kann. Damit unterscheiden Sie die operativen
Gruppen, die Support-Unterlagen bearbeiten, von den Gruppen, die lediglich zur Strukturierung dieser
Gruppen dienen.

Beispiel

Ein Beispiel: Die Support-Gruppe Hamburg kann aus zwei untergeordneten Gruppen bestehen, die an
zwei verschiedenen Standorten tétig sind. Die Gruppe Hamburg dient in diesem Fall nur zur Strukturierung
der Support-Gruppen, wahrend die eigentliche Bearbeitung der Support-Unterlagen von den beiden
untergeordneten Gruppen tbernommen wird.

Definition einer Problemart

Die Problemarten sind Teil der Beschreibung einer Support-Unterlage.

Die Beschreibung der von einer Support-Gruppe bearbeiteten Probleme befindet sich in einer hierarchisch
aufgebauten Tabelle, auf die Sie Uber das Menl Support/ Problemarten zugreifen.

Beispiel fur die Baumstruktur einer Problemart:
» Druckerproblem

e Laserdrucker
¢ Tintenstrahldrucker

Die Problemarten sind Support-Gruppen zugeordnet, die Uber die zur L 8sung des Problems erforderlichen
Kompetenzen verfiigen. Sobald eine Support-Unterlage erstellt und die Problemart ausgewahlt wurde,
schlégt AssetCenter automatisch die Support-Gruppe vor, die tUber die entsprechenden technischen
Kenntnisse verfugt.

Problemarten sind auch bei der Gruppierung von Unterlagen und der Aufstellung von Statistiken eine
grof3e Hilfe.
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Anmerkung

Jeder erstellten Problemart ist ein eindeutiges Strichcodeetikett zugeordnet. Der Standardwert fur dieses
Etikett wird Giber ein Skript definiert, das auf einen AssetCenter-Zahler zurtickgreift. Sie kdnnen das Skript
I hren Beduirfnissen anpassen.

Definition einer Dringlichkeitsstufe

Jeder Support-Unterlage wird eine bestimmte Dringlichkeitsstufe zugeordnet, mit der die Reihenfolge bei
der Bearbeitung von Unterlagen festgel egt wird.

Die Zuordnung einer Dringlichkeitsstufe erfolgt bei der Erstellung der Support-Unterlage mit Hilfe
bestimmter Automatismen unter Berticksichtigung folgender Elemente:

e Problemart

e Anrufer

* Vermogensgegenstand

» Standort des Gegenstands

Definition eines Arbeitstagekalenders

In einem Kalender werden die gearbeiteten und die arbeitsfreien Tage flr eine Support-Gruppe festgel egt.
Die Kaender dienen zur Berechnung der Fristen, die bei der Bearbeitung der Unterlagen eingehalten
werden miissen, wobei diefiir die Support-Gruppe geltenden Arbeitstage beriicksichtigt werden. Uber das
Menl Extrag/ Kalender kénnen Sie eine beliebige Anzahl von Kaendern erstellen.

Definition eines Bear beitungsplans

Mit einem Bearbeitungsplan wird die VVorgehensweise bei der Bearbeitung einer Support-Unterlage
beschrieben:

« Kalender mit den Arbeitstagen, die bei der Berechnung der Fristen berlicksichtigt werden miissen.

» Aktionen, die ausgel 6st werden, wenn eine Unterlage nach Ablauf einer vorgegebenen Frist immer
noch einen bestimmten Status (SQL-Name: seStatus) aufweist. So ist es bei spiel swel se empfehlenswert,
dem Leiter einer Support-Gruppe automatisch eine Nachricht zu senden, wenn die Unterlage einen
Tag nach ihrer Erstellung immer noch nicht zugeordnet wurde.

« Aktionen, die ausgel 6st werden, wenn sich der Status einer Unterlage éndert.
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» Aktionen, die ausgel st werden, wenn die Unterlage einem anderen Bearbeiter oder einer anderen
Support-Gruppe zugeordnet wird.
Die Bearbeitungspl&ne richten sich nach der internen Struktur des Unternehmens. Bei der automatischen

Zuordnung eines Bearbeitungsplans zu einer Unterlage beriicksichtigt AssetCenter sowohl die
Dringlichkeitsstufe als auch den Standort des Problems.

Definition des Programms zur Anrufannahme

Das Programm zur Anrufannahmeist eine AssetCenter-Funktionalitét, die den Mitarbeiter, der den Anruf
annimmt, schrittweise durch die verschiedenen Etappen der Probleml6sung fuhrt. Dabei ist unter einem
Anruf nicht nur der telefonische Anruf, sondern im weiteren Sinne auch die persdnliche Anfrage eines
Benutzers, ein Fax usw. zu verstehen.

Das Programm bietet einen schnellen Uberblick tiber vorhandene oder in der Erstellung befindliche Support-
Unterlagen.

Die Aufzeichnung von Support-Anfragen wird weitgehend erleichtert, indem Sie sich auf bereitsvorhandene
Informationen stitzen.

Die einzelnen Etappen der Anrufannahme stellen sich wie folgt dar:

1. ldentifizierung des Anrufers

2. Der Anruf betrifft eine bereits erstellte Unterlage: Vervollstandigen der Unterlage mit den neuen
Informationen und gegebenenfalls AbschlieRen der Unterlage

3. Der Anruf betrifft ein vollig neues Problem:

1. Eingabe der Informationen zu dem Problem
2. Erstellung einer abgeschlossenen oder offenen Support-Unterlage

Definition eines Support-Administrators

Der Support-Administrator ist ein AssetCenter-Benutzer, dem der AssetCenter-Administrator die Verwaltung
des Hel pdesks Uibertragen hat. Die entsprechende Berechtigung wird durch Markieren des Kontrollk&stchens
Support-Administrator (SQL-Name: bHDAdmin) auf der Registerkarte Profil des Personendetails vergeben.

Neben dem Administrator von AssetCenter ist der Support-Administrator die einzige Person, die mit Hilfe
der Ubersicht die Unterlagen samtlicher Support-Gruppen und Support-Techniker einsehen kann.
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Definition eines Gruppenleiters

Die Auswahl des Leiters einer Support-Gruppe erfolgt in der Tabelle der Abteilungen und Personen.

Neben dem Support-Administrator und dem AssetCenter-Administrator ist der Gruppenleiter die einzige
Person, die mit Hilfe der Ubersicht die Unterlagen samtlicher Support-Gruppen und Support-Techniker
einsehen kann.

Definition eines Unterlagenbear beiters

Ein Unterlagenbearbeiter ist ein AssetCenter-Benutzer, der einer Support-Gruppe zugeordnet wurde
(Registerkarte Zusammensetzung im Detailfenster einer Support-Gruppe).

In der Ubersicht kann der Benutzer folgende Informationen einsehen:

« Die Support-Unterlagen, die ihm zugeordnet wurden, und fur deren Bearbeitung er verantwortlich ist.

» Die Support-Unterlagen, die seiner Support-Gruppe zugeordnet wurden, ohne dass ein bestimmter
Mitarbeiter mit ihrer Bearbeitung beauftragt worden wére.
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Kapitel 3. Anrufannahme

In diesem Kapitel wird die Verwendung des AssetCenter-Assistenten zur Anrufannahme erléutert. Er kann tber
das Menii Support/ Anrufannahme, das Symbol & oder die Taste F2 gestartet werden.

Das Programm zur Anrufannahmeist eine Funktionalitét, die den Mitarbeiter, der den Anruf aufzeichnet, schrittweise
durch die verschiedenen Etappen der Problemfindung fuhrt. Dabel ist unter einem Anruf nicht nur der telefonischer
Anruf, sondern im weiteren Sinne auch die personliche Anfrage eines Benutzers, ein Fax usw. zu verstehen.

Das Programm bietet einen schnellen Uberblick tiber vorhandene oder in der Erstellung befindliche Support-
Unterlagen.

Die Aufzeichnung von Support-Anfragen wird weitgehend erleichtert, indem Sie sich auf bereits vorhandene
Informationen stiitzen.

Die einzelnen Etappen der Anrufannahme stellen sich wie folgt dar:

1. ldentifizierung des Anrufers

2. Der Anruf betrifft eine bereits erstellte Unterlage: Vervollsténdigen der Unterlage mit den neuen Informationen
und gegebenenfalls Abschlief3en der Unterlage

3. Der Anruf betrifft ein vollig neues Problem:

1. Eingabe der Informationen zu dem Problem
2. Erstellung einer abgeschlossenen oder offenen Support-Unterlage

Schematischer Ablauf der Anrufannahme

Das Programm zur Anrufannahmeist eine wertvolle Hilfe beim Erfassen der Anrufe, die bel einer Support-
Gruppe eingehen. Sie kdnnen die Unterlagen jedoch sal bstverstandlich auch ohne dieses Programm erstellen.

Das nachstehende Schema zeigt die Anrufannahme im Uberblick.
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Abbildung 3.1. Uberblick tiber die Anrufannahme

Ja Neues Problem? = nNein
~

N
Neues Problem Unterlage vervollstandigen

~, |Problem wihrend des/. —
Anrufs gelgst?

Jﬂ/ \ Nein
\

Problem mit Hilfe eines Sofort auf die
Wissenblatts gelést? Unterlage zugreifen?
a ] AN A Nein
v, \ / 3
Position im
¥da Lésungbaum speichern ?

7 \
¥ Ja Nein
V. ]

Programm zur Anrufannahme aktivieren

Das Programm zur Anrufannahme wird Uber das Menl Support/ Anrufannahme, das Symbol & oder die
Taste F2 aktiviert.

e Wenn das Fenster zur Verwaltung von Anrufen nicht bereits angezeigt wird, ruft AssetCenter dieses
Fenster auf und startet die Anrufannahme.

» Wird das Fenster zur Verwaltung von Anrufen bereits angezeigt, jedoch kein Anruf angenommen,
startet AssetCenter die Anrufannahme.

» Wenn das Fenster zur Verwaltung von Anrufen bereits angezeigt und ein Anruf angenommen wird,
zeigt AssetCenter ein neues Fenster zur Verwaltung von Anrufen an und startet die Anrufannahme.

| nfor mationen auf dem Bildschirm zur Anrufannahme
eingeben

In diesem Abschnitt wird die Eingabe von Informationen auf dem Bildschirm zur Anrufannahme
beschrieben:

» Ergonomie des Bildschirms zur Anrufannahme
« Informationen eingeben
* Automatisch ausgefullte Felder

Ergonomie des Bildschirms zur Anrufannahme
Der Bildschirm zur Anrufannahme setzt sich aus drei Bereichen zusammen:
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* Inder Statudeiste am oberen Fensterrand erscheinen allgemeine Informationen.
e Inder linken Fensterhé fte, dem Eingabebereich, geben Sie die erforderlichen Informationen an.

* Inder rechten Fensterhélfte erscheinen Informationen zu den in der linken Fensterhél fte ausgewahlten
Feldern. Es handelt sich also um einen Hilfebereich.

Statusleiste

Abbildung 3.2. Statudleiste

| Unterlage UNT52  ||°  D0:04:05% 58 [Unterlagenbearbeiter: Janson. MATHILDA

Unter lagennummer

Bel der Nummer, die in der linken Fensterhélfte zu Beginn der Anrufannahme erscheint, handelt es sich
um die Nummer, die der Unterlage bei Erstellung am Ende der Anrufannahme zugeordnet wird. Eine
angezeigte Nummer entspricht also entweder einer Unterlage, die erstellt wird, oder einer bereits
vorhandenen Unterlage, die gedndert wird. Damit kdnnen Sie die Unterlagennummer einem anrufenden
Benutzer unmittelbar mitteilen.

Anzeige der verstrichenen Zeit
Die mehrfarbige Anzeige zeigt an, wie viel Zeit seit der Anrufannahme bereits vergangen ist.

Die Definition der Gesamtdauer dieser Zeitanzeige erfolgt in der AssetCenter-Datei aam.ini (siehe
"Referenzhandbuch: Verwaltung und V erwendung fir fortgeschrittene Benutzer", Kapitel ".ini-Dateien”).
Standardmal3ig entspricht diese Dauer 60 Sekunden, also 20 Sekunden pro Farbe.

Die Anzeige |6st keine automati schen Aktionen aus, sondern dient lediglich Informationszwecken.

Unterlagenbear beiter

Der Unterlagenbearbeiter ist die Person, die fir die Bearbeitung der im Feld Unterlage in der linken
Fensterhélfte ausgewahlten Unterlage zustandig ist, sofern der Anruf eine vorhandene Unterlage betrifft.

Wenn es sich um eine neue Unterlage handelt, wird der Unterlagenbearbeiter automatisch in der Support-
Gruppe ausgewahlt, der die Unterlage zugeordnet wurde.

Eingabebereich
Mit Hilfe der Maus bzw. der Tabulatortaste bewegen Sie den Cursor von einem Feld zum anderen.

* Wenn in das Feld Unterlage keine Informationen eingegeben wurden, erscheint in der linken
Fensterhélfte der Rahmen Neue Unterlage.

* Wenn in das Feld Unterlage automatisch oder manuell Informationen eingegeben wurden, erscheint
in der linken Fensterhélfte der Rahmen Unterlage vervollsténdigen.

Wenn Sie die Erstellung einer neuen Unterlage erzwingen wollen, obwohl im Feld Unterlage bereits
Informationen erscheinen, klicken Sie auf die Schaltfléche w. Klicken Sie erneut auf diese Schaltfléche,
um zu dem Status zuritickzukehren, der I|hnen das V ervoll sténdigen der ausgewahlten Unterlage ermdglicht.
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Hilfebereich

Die Informationen im Hilfebereich werden nicht unmittelbar aufgefrischt. Diese Verzdgerung bei der
Auffrischung von Daten wurde eingerichtet, um die Cursorbewegungen zwischen den Feldern nicht
aufgrund von erhthten Anzeigeanforderungen zu verlangsamen. Die Definition der Latenzzeit erfolgt in
der Datei aam.ini (siehe Handbuch " Referenzhandbuch: V erwaltung und V erwendung fir fortgeschrittene
Benutzer", Kapitel ".ini-Dateien™).

Wenn Sie die Informationen unmittelbar auffrischen mdchten, driicken Sie die Taste F5 oder klicken auf
die Schaltflache =l. Diese Schaltflache wird angezeigt, wenn aufzufrischende Informationen vorliegen.

I nfor mationen eingeben

Anrufer

Eine Person, die Sie anruft, um Sie Uber ein Problem in Kenntnis zu setzen.

Abbildung 3.3. Daten des Anrufers

Antufer
Funktion: [Ferschung
Abteilung: Im‘ 0
Standort: IW@JG:BE&LA:IEW‘ Q

Telefon: [33 90 47
Fax:[6333 90

R I

Schulung: |+ Typ I.F_Eez

IS

Unterlage

Geben Sienur in zwei Féllen Informationen in dieses Feld ein:
» Sie mochten eine vorhandene Unterlage vervollstandigen oder dndern (das Problem wurde bereits
weitergeleitet und eine entsprechende Unterlage wurde erstellt).
» Siemochten eine neue Unterlage erstellen und der im Feld Unterlage ausgewahl ten Unterlage zuordnen.
In diesem Fall gehen Siewiefolgt vor:
1. Geben Sie die erforderlichen Informationen in das Feld Anrufer und Unterlage ein.
2. Klicken Sie auf die Schaltflache .
3. Geben Sie die erforderlichen Informationen in den Rahmen Neue Unterlage ein.
Geben Siein die Felder des Rahmens Neue Unterlage keine Informationen ein, bevor Sie die Eingaben
im Feld Unterlage gemacht haben, da die von Ihnen eingegebenen Daten sonst gel dscht werden.

Wenn Sie eine Unterlage auswahlen und spéter feststellen, dass fir den Anruf doch eine neue Unterlage
erstellt werden muss, klicken Sie auf die Schaltflache .
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WARNUNG

Wenn in das Feld Unterlage bereits I nformationen eingegeben wurden, und Sie sich im Modus Neue
Unterlage befinden, wird die neue Unterlage der bereits existierenden Unterlage untergeordnet.

Klicken Sie erneut auf die Unterlage, um zu dem Status zuriickzukehren, in dem Sie die ausgewéahlte
Unterlage vervollstéandigen kénnen.

Abbildung 3.4. Offene Unterlagen des Anrufers

Unterlage
Einbl:[ €5 Oitene Unterlagen des Anufers =]

Gtfnen: | |=

Status'l

Lsungsdatum; |

|
Bearbeiter: QI =

Beschreibung:

Im Hilfebereich steht Ihnen ein Filter zur Verfigung, mit dem Sie eine Auswahl getffneter Unterlagen
anzeigen konnen (im Feld Status der Unterlage erscheint weder der Wert Abgeschlossen noch der Wert
Abgeschl. & geprift). Zusétzlich besteht die Mdglichkeit der Anzeige einer Auswahl von Unterlagen ohne
Ruicksicht auf ihren Status:

« Unterlagen des Anrufers (offen): Unterlagen, firr dieim Feld Kontakt (Registerkarte Allgemein) derselbe
Wert erscheint wieim Feld Anrufer im Fenster zur Anrufannahme. Die Felder Satus und Kontakt
(SQL-Namen: seStatus und Contact) dienen dabei a's Filterkriterien.

« Unterlagen des Vermdgens (offen): Unterlagen, fir dieim Feld Vermdgen derselbe Wert erscheint wie
im Feld Vermbgen des Fensters zur Anrufannahme. Die Felder Satus und Vermogen (SQL-Namen:
seStatus und Asset) dienen dabei als Filterkriterien.

« Wichtige Unterlagen (offen): Unterlagen, fir die das Kontrollk&stchen Wichtige Unterlage (Registerkarte
Allgemein) markiert wurde. Die Felder Satus und Wichtige Unterlage (SQL-Namen: seStatus und
bHot) dienen dabei als Filterkriterien.

» Die Ubrigen Optionen, gefolgt von dem Wert "(alle)", ermdglichen das Anzeigen aller geschlossenen
oder gedffneten Unterlagen fur einen Anrufer, einen Vermdgensgegenstand oder aller wichtigen,
gedffneten oder geschlossenen Unterlagen.

Die Informationen, dieim Hilfebereich des Bildschirms zur Anrufannahme erscheinen, kdnnen nicht

abgefragt werden. Der Rahmen Beschreibung zeigt nur den Anfang des Felds Beschreibung (SQL-Name:

Description) der Unterlage.

Wenn Sie die Unterlage &ndern mdchten, miissen Sie das Detailfenster durch Klicken auf die Schaltfléache

= aufrufen.
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Klicken Sie einmal im Hilfebereich auf die gewiinschte Unterlage, um die erforderlichen Informationen
in das Feld Unterlage des Eingabebereichs einzugeben. Warten Sie, bis die Informationen aufgefrischt
wurden, oder driicken Sie die Taste F5.

Vermogen
In diesem Feld geben Sie den Vermdgensgegenstand ein, bei dem das Problem aufgetreten ist.

Abbildung 3.5. Ver mégensgegenstand, bei dem das Problem aufgetreten ist

Vermégen

Wenn das Symbol m im Hilfebereich erscheint, klicken Sie darauf, um die Suche nach den entsprechenden
Informationen zu starten.

Daraufhin werden verschiedene Unterregisterkarten angezeigt:

» Benutzer und Verwalter: Vermogensgegenstéande, fur die der Anrufer entweder der Benutzer oder die
verantwortliche Person ist.

» DieRegisterkarte Sandort: Vermogensgegensténde, die sich an demselben Standort befinden, wie der
Anrufer.

» Die Registerkarte Verbindungen: Die Liste der Vermdgensgegenstande, die mit dem ausgewahlten
Gegenstand verbunden sind. Der ausgewdahlite Gegenstand entspricht standardméliig dem Gegenstand,
der im Hilfebereich ausgewahlt wurde.

» Die Registerkarte Software: Die Softwarelizenzen vom Typ Pro identifiziertem Benutzer, die vom
Benutzer in Anspruch genommen werden.

Wenn Sie das Kontrollké&stchen Nur Hauptver migen auf den Unterregisterkarten Benutzer, Verwalter und

Sandort markieren, werden nur die am Stamm der Baumstruktur mit den Gegensténden befindlichen

V ermdgensgegenstande angezeigt.

Problemart
Uber dieses Feld legen Sie die Problemart fest.
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Abbildung 3.6. Problemarten

Problemart

[¥ 2l Problemanten einblenden

£ Name
— & DRUCKER
+- & Diuckt nicht
+- & Schlechte Druckqualitst
= &F NETZWERK
Eﬁ Unwermittelter Verbindungsabbruch
& Verbindung unmiglich
+ = PC
+ iy SOFTWARE
+ g TELEFON

e 19/7

Standardméfdig werden im Hilfebereich nur die Problemarten angezeigt, die der Kategorie des ausgewahiten
V ermogensgegenstands sowie den entsprechenden Nebenkategorien zugeordnet sind.

Wenn kein Vermdgensgegenstand ausgewahlt wurde, erscheint auch keine Problemart.
Wenn der Vermdgensgegenstand keiner Kategorie zugeordnet ist, werden alle Problemarten angezeigt.
Zum Erzwingen der Anzeige aller Problemarten markieren Sie das Kontrollkastchen Alle Problemarten

einblenden.
Beschreibung (oder Zusatzbeschreibung)

In dieses Feld kdnnen Sie eine freie Beschreibung des Problems eingeben. | hre Eingaben werden dem
Feld Beschreibung der Unterlage hinzugefigt.

Wenn Sie eine Unterlage vervollstandigen, zeigt AssetCenter das nachstehend abgebil dete Fenster im
Hilfebereich an. In diesem Fenster konnen Sie keine Anderungen vornehmen.

Abbildung 3.7. Unterlagenbeschreibung

Beschrefbung

13/05/97 10:44:09 Lessing, John
Anrufeingang
ES LALIFT NICHT

13/05/97 10:44:28 Lessing, John
Anrufausgang
kar immer hoch nicht starten

13/05/97 11:31: 20 Administrator Abschiul
kein Strabim

e

Wenn Sie eine neue Unterlage erstellen, erscheint im Hilfebereich ein Fenster, das Sie bei der Lsung des
Problems unterstuitzt.
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Abbildung 3.8. Fenster zur L 6sung des Problems

Losung
- Fragen
il Erscheint Text auf dem Bildschirm 2 :I
[T Hife [ Histarie
Mein
ﬁ' Baum | < ZUTTCE, | Weiter >
- L
Lisung ~| [ Detail
[ &bgel.
' Herstellersupport anrfen.
Q' Stromversargung des Bildschirms prifen.Anschiuss de:
g Durch Backup Versionen ersetzen.
Q' Mit Diskette boaten und asvs & kopieren = Speichen |
< | Dl | when |

Fragen

In diesem Rahmen wird der Knoten des L 6sungsbaums angezeigt, der der ausgewahlten Problemart
zugeordnet ist. Damit das mdglich ist, muss die Problemart zuvor dem Knoten zugeordnet worden sein.
Wenn dem Knoten eine Frage zugeordnet ist, schldgt Ihnen der Assistent zur Anrufannahme mehrere
Antworten vor, unter denen Sie eine Antwort auswahlen kénnen. Doppelklicken Sie auf die geeignete
Anwort, um den L dsungsbaum weiter zu durchlaufen. Das Gleiche erreichen Sie durch Klicken auf die
Schaltflache [iie |, Sje kdnnen jedoch auch den Bereich aktivieren, in dem sich die Antworten befinden,
und die Nummer der gewiinschten Anwortzeile eingeben. Die Schaltflache _<2ue | | 4sst Sie dieim

L 6sungsbaum bereits durchlaufene Strecke wieder zurlickverfolgen. Dabei kénnen Siejedoch nicht weiter
zuriickgehen als bis zu dem Knoten, dem die Problemart direkt zugeordnet ist.

Schaltflache Baum

Die Schaltfl&che [# &xn] zeigt den L &sungsbaum an und positioniert den Cursor auf dem Knoten, dem die
Problemart zugeordnet ist.

Abbildung 3.9. L 6sungsbaum

Al [_[Of =]
: dem Bild Sehliefen

— % Mein: I3t der Bildschim __I
Zugreifen

- % Mein: Haben Sie autoexec oder config.sys verandert ?
G Ja

=% MNein : Haben Sie defragmentiert

Wenn Sie den Ausgangsknoten des durchlaufenen Zweigs andern mochten, wahlen Sie den gewiinschten
Knoten und klicken auf die Schaltflache Zisi=i. Dieser Wechsel ist sinnvoll, wenn Sie nicht den gesamten
Zweig durchlaufen mdchten.
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Kontrollkastchen Hilfe

Markieren Sie das Kontrollkéstchen, wenn Sie den Rest der Frage einblenden und in Klammern den Inhalt
der Registerkarte Beschreibung aus dem Detailfenster der Frage anzeigen méchten (diesist nur méglich,
wenn die Tabelle der Lésungsbdume bereits eine Beschreibung enthélt).

Kontrollkastchen Historie

Markieren Sie das Kontrollkastchen, wenn Sie die Liste mit den aufeinander folgenden Fragen anzeigen
mochten, die Sie beim Durchlaufen des L dsungsbaums bereits beantwortet haben.

L dsungen
Im Rahmen L6sungen des Hilfebereichs erscheinen die Wissensarchivblétter, die den Knoten des

L sungsbaumzweigs zugeordnet sind, wobel der Zweig aus dem Knoten mit der zuvor gestellten Frage
hervorgegangen ist.

Kontrollkastchen Detail

Markieren Sie das Kontrollké&stchen, um das Detail der ausgewahlten Ldsung anzuzeigen (SQL-Namen:
Beschreibung und Ldsung) im unteren Teil des Ldsungsfensters.

Kontrollkastchen Abgelehnt

Markieren Sie das Kontrollkéstchen, um sdmtliche L 6sungen bis zum Ausgangsknoten anzuzeigen. Dabel
werden auch Knoten berticksichtigt, dieim Verlauf der L 6sungsfindung ausgeschl ossen wurden.

Plan
In diesem Feld wahlen Sie den Bearbeitungsplan, der sich am Besten zur L8sung des Problems eignet.

Abbildung 3.10. Liste der Bearbeitungsplane

Bearbeitungsplan

ZBez I
r‘.. Kundendienst dringend (15 min]
I Kamplex - Normal (3 T)

&Y Standard - Mormal (4 5t
Einfach - Diingend [1 5t.]

Standard - Dringend [2 St.)
Einfach - Mormal (1 T)
Standardkalender

Wenn der automati sch vorgeschl agene Bearbeitungsplan ungeeignet ist, kdnnen Sieausdenim Hilfebereich
angezeigten Planen fir die ausgewahlte Problemart einen anderen Plan wahlen.

WICHTIG

Die Erstellung eines Bearbeitungsplan ist Aufgabe des Administrators und nicht des Anrufbearbeiters.
Dementsprechend ist es nicht moéglich, den Bearbeitungsplan direkt Giber das Feld Plan auf dem Bildschirm
zur Anrufannahme zu erstellen.
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Kontakt

Die Person, mit der im Rahmen der Unterlage Kontakt aufgenommen werden soll. Diese Information
erscheint im Feld Kontakt der Registerkarte Allgemein im Detailfenster der Support-Unterlage.

Automatisch ausgefiillte Felder

Automatische Auswahl des Unterlagenbear beiters
Wenn es sich um eine neue Unterlage handelt, wird der Unterlagenbearbeiter aus der Support-Gruppe
gewdhlt, der die Unterlage zugeordnet ist.

Um die Support-Gruppe festzulegen, der die Unterlage zugeordnet werden soll, berticksichtigt AssetCenter
dievon Ihnen ausgewahlte Problemart, den Standort des Vermdgensgegenstands und eventuel | die Vertrage,
in deren Rahmen die Support-Gruppen zum Einsatz kommen:

1.

AssetCenter sucht die Support-Gruppen, die Uber die zur Ldsung der Problemart erforderlichen

K ompetenzen verfiigen.

Unter den auf diese Weise ausgewahlten Gruppen sucht AssetCenter nach den Support-Gruppen, die
sich an dem Standort befinden, der die geringste Entfernung zum Standort des V ermdgensgegenstands
aufweist: vor Ort, ansonsten tibergeordneter Standort, bis hin zum Hauptstandort.

Wenn die AssetCenter-Datenbank mit einer Oracle for WorkGroups-Engine betrieben wird, wéhlt
AssetCenter unter den verschiedenen Support-Gruppen eine Gruppe und berticksichtigt dabei die
Vertrége, in deren Rahmen die Support-Gruppen eingesetzt werden, sowie die Wartungsvertrége, die
die entsprechenden V ermdgensgegenstéande abdecken.

Anmerkung
Wenn die Datenbank nicht mit einer Oracle for WorkGroups-Engine betrieben wird, tragt AssetCenter
den Vertragen bel der automatischen Auswahl von Support-Gruppen nicht Rechnung.

Wenn keine Gruppe gefunden werden kann, durchl&uft AssetCenter erneut die Schritte 1, 2 und 3 und
geht dabei von der Problemart aus, die sich in der Baumstruktur auf der néchsththeren Ebene befindet.
Dieser Vorgang wird solange wiederholt, bis AssetCenter bei dem Problem am Stamm der Baumstruktur
angelangt ist.

Der Unterlagenbearbeiter wird unter den Technikern der Support-Gruppe ausgewahlt, fur die die
wenigsten, noch nicht abgeschlossenen Unterlagen vorliegen.

Anmerkung
Wenn mehrere Bearbeiter in Frage kommen, fulhrt AssetCenter eine zuféllige Auswahl durch.

Automatische Eingaben im Feld Anrufer

Wenn im Feld Anrufer keine Informationen erscheinen, und Sie das Feld Vermbgen ausfiillen oder éndern
wollen, zeigt das Feld Anrufer den Benutzer des V ermégensgegenstands.

Dieser Automatismus hat V orrang vor den Automatismen, die von den Standardwerten ausgel dst werden.
Sobald der Wert im Feld Anrufer bestétigt wird, ist dieser Automatismus nicht mehr giltig.
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Automatische Eingaben im Feld K ontakt
AssetCenter schlégt automatisch eine Person vor, zu der Kontakt aufgenommen werden kann.

Wenn im Feld Kontakt keine Informationen erscheinen, und Sie das Feld Anrufer ausfiillen oder &ndern
wollen, zeigt das Feld Kontakt denselben Wert wie das Feld Anrufer.

Wenn im Feld Kontakt keine Informationen erscheinen, und Sie das Feld Vermdgen ausfiillen oder
andern wollen, zeigt das Feld Kontakt den Benutzer des Vermégensgegenstands.

Dieser Automatismus hat VVorrang vor den Automatismen, die von den Standardwerten ausgel 6st werden.
Sobald der Wert im Feld Kontakt bestétigt wird, ist dieser Automatismus nicht mehr gultig.

Automatische Eingaben im Feld Plan

Dringlichkeit der Unterlage ermitteln

Damit eine Unterlage bearbeitet werden kann, muss AssetCenter einen weiteren Parameter, die
Dringlichkeitsstufe, ermitteln. Die Dringlichkeitsstufe wird nicht auf dem Bildschirm zur Anrufannahme
angezeigt, 18sst sich jedoch auf der Registerkarte Protokollierung des Unterlagendetails einsehen.

Bel der Erstellung einer Support-Unterlage auf dem Bildschirm zur Anrufannahme ordnet AssetCenter
der Unterlage die hdchste Dringlichkeitsstufe zu, die fur eines der folgenden Elemente festgelegt ist:

Problemart

Kontakt

V ermdgensgegenstand
Standort des Gegenstands

Bearbeitungsplan festlegen

Nach der Ermittlung der Dringlichkeitsstufe fir die Support-Unterlage schlagt AssetCenter automatisch
einen Bearbeitungsplan vor und berlicksichtigt dabel die nachstehenden Regeln:

1. AssetCenter sucht nach den Bearbeitungsplanen, die der Dringlichkeitsstufe der Unterlage zugeordnet

sind (Unterregisterkarte Dringlichkeit der Registerkarte Auswahl im Detailfenster eines
Bearbeitungsplans).

Unter den auf diese Weise ausgewahlten Bearbeitungspldnen ermittelt AssetCenter den Plan, der dem
Standort zugeordnet ist, der die geringste Entfernung zum Standort des V ermdgensgegenstands aufwel st:
vor Ort, ansonsten Ubergeordneter Standort, bis hin zum Hauptstandort (Unterregisterkarte Standorte
der Registerkarte Auswahl im Detailfenster eines Bearbeitungsplans).

Wenn kein Bearbeitungsplan gefunden wird, erhdht AssetCenter die Dringlichkeitsstufe um 1 und
durchlauft die Schritte 1 und 2. Dieser Vorgang wird solange wiederholt, bis AssetCenter die héchste
Dringlichkeitsstufe erreicht.

Wenn kein Bearbeitungsplan gefunden wird, reduziert AssetCenter die Dringlichkeitsstufe um 1, bis
die Dringlichkeitsstufe O erreicht wird.
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Anrufannahme beenden

Beim Beenden der Anrufannahme haben Sie die Wahl zwischen mehreren M dglichkeiten:

+ Verwenden Sie die Schaltflachen & | ynd _Seeen | jm Hilfebereich. Diese Schaltflachen werden
angezeigt, wenn das Feld Beschreibung im Eingabebereich aktiviert ist.

° Verwenden Se dle &:haltﬂmhen m Aniuf zpeichern E Unterlage abschil ] Eesteien | Oda. @!Ervnllstandlgen

Das Fenster zur Verwaltung der Anrufannahme wird in jedem Fall geschlossen, und die Unterlage wird
mit den im Verlauf der Anrufannahme eingegebenen Informationen erstellt oder aktualisiert.

Diefolgende Tabelle verschafft |hnen einen Uberblick tiber die Informationen, diein das Unterl agendetail
kopiert werden, wenn Sie eine der flnf aufgefihrten Schaltflachen verwenden.
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Tabelle 3.1. Auswirkungen auf die Felder des Unterlagendetails bei Klicken auf die Schaltflachen zum
Beenden der Anrufannahme

Unterlagendetail

SCHALTFLACHEN FELD REGISTERKARTE REGISTERKARTE ABSCHLUSS
STATUS ALLGEMEIN
(SQL-Name:  FELD BESCHREIBUNG FELD LOSUNG FELD FELD
seSatus) (SQL-Name: Description) (SQL-Name: DIAGNOSE ABSCHLUSS
Solution) (SQL-Name: AM (SQL-
SandardSol)\n Name: dtEnd)
_ Wabien_| Abgeschlossen Beschreibung ausdem  Fragen und Kennung  Abschlussdatum
Eingabebereich auf dem  Antworten aus und
Bildschirm zur dem Kuzestatg
Anrufannahme Hilfebereich  der Ldsung
PG rietisge abecr | Abgeschlossen Beschr eibung aus dem Abschlussdatum
Eingabebereich auf dem
Bildschirm zur
Anrufannahme
_Spoiten | Bearbeiter  Beschreibung aus dem
zugeordnet  Eingabebereich auf dem
oder In Bildschirm zur

Bearbeitung Anrufannahme sowie Fragen
oder Wartet und Antworten aus dem
auf Eingabebereich
Zuordnung

B et speicten | ey Bearbeiter  Beschreibung aus dem
Fof] vervolsandgen | zugeordnet  Eingabebereich auf dem
oder In Bildschirm zur
Bearbeitung Anrufannahme
oder Wartet
auf
Zuordnung

| af oo | In Beschreibung aus dem
Bearbeitung Eingabebereich auf dem
(der Bildschirm zur
Bearbeiter ~ Anrufannahme
(SQL-Name:
Assignee) ist
der
Anrufbearbeiter)
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Problem wahrend Anruf Gber L6sungsmoglichkeit in der rechten Fenster halfte gel 6st

Klicken Sie auf die Schaltflache [ & | um die Unterlage abzuschlieflen und gleichzeitig mit der
ausgewahliten Lésung zu verbinden.

Das Unterlagendetail erscheint nicht auf dem Bildschirm. In der Titelleiste des Fensters zur Anrufannahme
wird die Unterlagennummer angezeigt. Auf diese Weise kdnnen Sie die Unterlage mit Hilfe des Menls
Support/ Unterlagen wiederfinden.

Problem wahrend Anruf geldst, ohne L 6sungsmoglichkeit in der rechten Fensterhélfte

Klicken Sie auf die Schaltflache Bl | die Unterlage abzuschlieRen, ohne sie einem Blatt aus
dem Wissensarchiv zuzuordnen.

Das Unterlagendetail erscheint nicht auf dem Bildschirm. In der Titelleiste des Fensters zur Anrufannahme
wird die Unterlagennummer angezeigt. Auf diese Weise kdnnen Sie die Unterlage mit Hilfe des Menis
Support/ Unterlagen wiederfinden.

Problem ungel6st, Speichern von Fragen und Antworten, kein unmittelbarer Zugriff
auf die Unterlage

Das Problem wird nicht beim ersten Anruf gel6st, und Sie méchten samtliche Fragen und Antworten
speichern, die Sie bereits mit dem Anrufer ausgetauscht haben. Der Zugriff auf die Support-Unterlage ist
nicht erforderlich:

1. Klicken Sieauf =] um den Anruf und den Weg durch den L ésungsbaum zu speichern, ohne die
Unterlage abzuschliefRen. Das Unterlagendetail erscheint nicht auf dem Bildschirm. In der Titelleiste
des Fensters zur Anrufannahme wird die Unterlagennummer angezeigt. Auf diese Weise kénnen Sie
die Unterlage mit Hilfe des Menlis Support/ Unterlagen wiederfinden.

2. Wenn Sieim Unterlagendetail auf die Schaltflache i tsml klicken, greifen Sie direkt auf den Knoten
des L ésungsbaums zu, bis zu dem Sie bei der Anrufannahme gekommen sind.

Problem ungel6st, kein Speichern von Fragen und Antworten, kein unmittelbarer
Zugriff auf Unterlage

Das Problem wird nicht beim ersten Anruf gel6st, und Sie mdchten die Fragen und Antworten, die Sie
bereits mit dem Anrufer ausgetauscht haben, nicht speichern. Der Zugriff auf die Support-Unterlageist
nicht erforderlich:

1. Klicken Sieauf Ml um den Anruf ohne den Weg durch den L ésungsbaum zu speichern.

2. Das Unterlagendetail erscheint nicht auf dem Bildschirm. In der Titelleiste des Fensters zur
Anrufannahme wird die Unterlagennummer angezeigt. Auf diese Weise kdnnen Sie die Unterlage mit
Hilfe des Mentis Support/ Unterlagen wiederfinden.
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Problem ungel6st, unmittelbarer Zugirff auf die Unterlage

Das Problem wird nicht beim ersten Anruf gel 6st, und Sie mdchten unmittel bar auf die Unterlage zugreifen.
Sie haben die Wahl zwischen zwei Vorgehensweisen:

o Klicken Sie auf & === oder

. Klleen Se auf @Eewul\slémd\gan..l'

In beiden Fallen geschieht Folgendes:

» Dielnformationen aus der Anrufannahme werden in das Unterlagendetail abgerufen.
» Das Unterlagendetail wird angezeigt.

i i 4 ervollstandigen. .
Unterschiede zwischen i@ | ynd Y Yevlstinda

« Wenn der Anrufbearbeiter eine Unterlage wahlt, fir die er nicht als Unterlagenbearbeiter eingeteilt
ist, obwohl seine technischen Kompetenzen zur Ldsung des Problems ausreichen, klickt er auf die
Schaltflache & === |, Daraufhin ruft AssetCenter automatisch den Wert In Bearbeitung in das Feld
Satus und &ndert den Wert im Feld Bearbeiter, so dass er auf den Anrufbearbeiter verweist. Dasist
auch der Fall, wenn die Support-Unterlage bereits einem Unterlagenbearbeiter zugeordnet wurde,
wobei der Status der Unterlage keine Rolle spielt.

Anmerkung

Dem Anrufbearbeiter steht die Schaltflache & === | nur dann zur Verfligung, wenn er tber die
entsprechende Berechtigung verfigt (Registerkarte Profil im Datensatzdetail der Tabelle der Abteilungen
und Personen, in der der Anrufbearbeiter aufgefihrt ist), und wenn seine Support-Gruppe tber die zur
L 6sung der Problemart erforderlichen technischen Kompetenzen verfiigt. Wenn keine dieser beiden
Bedingungen erfillt ist, bleibt die Schaltflache & grau. Der Anruf muss daraufhin durch Klicken

auf die Schaltflache B smiseeen | ooy |smihen | gespeichert werden.

*  Wennder Anrufbearbeiter eine Unterlage auswahlt und auf die Schal tfl ache Zus ciindien. | klickt, greift
er zwar auf das Unterlagendetail zu, doch ndert AssetCenter im Gegensatz zum Klicken auf die

Anmerkung
Dem Anrufbearbeiter steht die Schaltflache Z8¥v#&san| o dann zur Verfuigung, wenn er (iber die
entsprechende Berechtigung verfligt (Registerkarte Profil im Datensatzdetail der Tabelle der Abteilungen

und Personen, in der der Anrufbearbeiter aufgeftihrt ist). Ansonsten ist die Schaltflache Db
grau unterlegt.

Hinweis zu den Berechtigungen der Anrufbearbeiter

Die Bedingungen, unter denen AssetCenter den Anrufbearbeitern den Zugriff auf die Datenbank gewéhrt,
werden wie folgt definiert:
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+  Uber die herkdmmlichen Benutzerprofile, wiesieim Feld Profil (SQL-Name: Profile) der Registerkarte
Profil im Datensatzdetail der Tabelle der Abteilungen und Personen festgelegt sind.

+  Uber die Kontrollkastchen auf derselben Registerkarte: SchlieRen der Unterlage (SQL-Name:
bHDCloseTickRight), Speichern von Anrufen (SQL-Name: bHDSaveCallRight), Weiterbearbeiten
von Unterlage (SQL-Name: bHDProceedRight).

Tastenkombinationen fur die Anrufannahme

Uber den Bildschirm zur Anrufannahme stehen Ihnen Funktionstasten (Tastatur) und Schaltflachen zur
Verfligung, die das Ansteuern der Felder sowie den Wechseal zwischen Hilfe- und Eingabebereich erleichtern:
Tabelle 3.2. Tastenkombinationen fur die Anrufannahme

Alt + Pfell nach rechts
Alt + Pfeil nach links

Alt + x (wenn die Grof3schreibung aktiviert ist) oder
Umschalttaste + Alt + x (wenn die Kleinschreibung
aktiviert ist), wobei x eine Zahl zwischen 1 und 8 ist

Strg + x,wobei X ein Zeichen ist, das einer Problemart
zugeordnet ist.

Wenn sich der Cursor im Eingabebereich befindet, wird
er in den Hilfebereich bewegt.

Wenn sich der Cursor im Hilfebereich befindet, wird er

in den Eingabebereich bewegt.

Wenn sich der Cursor im Eingabeberei ch befindet, wird
er in dasxte Feld des Bildschirms bewegt. Die Felder sind
von oben nach unten von 1 bis 8 geordnet.

WICHTIG

Die Verwendung des numerischen Tastenfeldsist nicht
moglich.

Das Feld Art wird automatisch mit I nformationen gefullt.
Diese Tastenkombination kann unabhéngig von der
Cursorposition verwendet werden.

F5 Wenn sich der Cursor im Eingabeberei ch befindet, wird
der Hilfebereich unmittelbar aufgefrischt.
Wenn sich der Cursor im Hilfebereich befindet, wird der
Eingabebereich unmittelbar mit den ausgewahiten
Informationen aufgefrischt.

F6 Der Eingabebereich wird ausgeblendet.

F7 Der Hilfebereich wird ausgeblendet.

F8 Es werden abwechselnd der Eingabebereich, der
Hilfebereich und beide Bereiche angezeigt.

il Wenn sich der Cursor im Eingabeberei ch befindet, kann
der Hilfebereich unmittelbar aufgefrischt werden.
Das Symbol wird nur angezeigt, wenn Informationen zum
Auffrischen vorliegen.
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Anmerkung

Auffrischen des Bildschirms zur Anrufannahme: Um die Eingabe von Informationen nicht zu verlangsamen,
werden die in den Feldern enthaltenen Daten beim Bewegen des Cursors im Eingabebereich bzw. beim
Auswahlen von Daten im Hilfebereich nicht unmittelbar aktualisiert. Standardméaidig betrégt die
Reaktionszeit 1 Sekunde. Sie konnen diesen Parameter jedoch in der Datei aam.ini éndern (siehe
"Referenzhandbuch: V erwaltung und VV erwendung fir fortgeschrittene Benutzer", Kapitel ".ini-Dateien”).
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Kapitel 4. Verwaltung von Support-
Gruppen

In diesem Kapitel wird die Verwaltung von Support-Gruppen mit AssetCenter beschrieben.
Eine Support-Gruppe besteht aus Technikern, diein der Lage sind, eine Reihe &hnlicher Probleme zu l6sen, die an
bestimmten Standorten auftreten. Diese Techniker arbeiten in der Regel im Rahmen von Vertrégen.

Support-Gruppen passen sich in die Unternehmensstruktur ein: Mit der Definition der Gruppe wird festgel egt,
welche Personen im Rahmen von bestimmten Vertrégen an einem vorgegebenen Standort zuvor festgel egte
Problemarten [6sen.

Die Verwaltung der Support-Gruppen erfolgt Uber eine Liste, die tiber das Menu Ausriistung/ Gruppen aufgerufen
wird.

Anmerkung
Im Rahmen des Hel pdesks wird eine Gruppe von Personen als Support-Gruppe bezeichnet.

Struktur einer Support-Gruppe

Support-Gruppen sind hierarchisch strukturiert. Das bedeutet, dass fir jede Support-Gruppe eine
Ubergeordnete Support-Gruppe vorliegen kann, dieim Feld VVon Untergruppe (SQL -Name: Parent) festgelegt
ist, und eine untergeordnete Support-Gruppe. Bei der Erstellung einer untergeordneten Support-Gruppe
werden die Kompetenzen, die Standorte und die V ertrége der Gibergeordneten Support-Gruppe automatisch
an die untergeordnete Gruppe weitergel eitet.

WARNUNG

Wenn Sie die untergeordneten Support-Gruppen erstellt haben und dann einen Standort, eine Kompetenz
oder einen Vertrag zur Ubergeordneten Support-Gruppe hinzuftigen, werden die entsprechenden
Informationen nicht automatisch an die untergeordneten Gruppen weitergegeben.

Durch Markieren des K ontrollkéstchens Zuordnung maéglich (SQL-Name: bAssignable) legen Siefest, ob
einer Gruppe eine Support-Unterlage zugeordnet werden kann. Damit unterscheiden Sie die operativen
Gruppen, die Support-Unterlagen bearbeiten, von den Gruppen, die lediglich zur Strukturierung dieser
Gruppen dienen.

Beispiel

Ein Beispiel: Die Support-Gruppe Hamburg kann aus zwei untergeordneten Gruppen bestehen, die an
zwei verschiedenen Standorten tétig sind. Die Gruppe Hamburg dient in diesem Fall nur zur Strukturierung
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der Support-Gruppen, wahrend die eigentliche Bearbeitung der Support-Unterlagen von den beiden
untergeordneten Gruppen tbernommen wird.

Allgemeine Funktionsweise von Support-Gruppen

Funktionsweise

Uber Support-Gruppen lassen sich Unterlagen zunichst einer Gruppe von Technikern zuordnen, bevor sie
€inem bestimmten Techniker zugeteilt werden. Diese Zuordnung kann manuell im Unterlagendetail durch
entsprechende Eingaben im Feld Gruppe (SQL-Name: Empl Group) der Registerkarte Protokollierung
erfolgen.

Bei der Erstellung einer Unterlage schlégt AssetCenter automatisch eine Support-Gruppe vor. Dabel spielt
eskeineRalle, ob die Erstellung am Anfang oder am Ende der Anrufannahme erfolgt. Bel der automatischen
Auswahl geschieht Folgendes:

1.

2.

AssetCenter sucht die Support-Gruppen, die Uber die zur Lésung der Problemart erforderlichen
Kompetenzen verfligen.

Unter den auf diese Weise ausgewahlten Gruppen sucht AssetCenter nach den Support-Gruppen, die
sich an dem Standort befinden, der die geringste Entfernung zum Standort des V ermogensgegenstands
aufweist: vor Ort, ansonsten (ibergeordneter Standort, bis hin zum Hauptstandort.

Wenn die AssetCenter-Datenbank mit einer Oracle for Workgroups-Engine betrieben wird, wahlt
AssetCenter unter den verschiedenen Support-Gruppen eine Gruppe und berticksichtigt dabei die
Vertrége, in deren Rahmen die Support-Gruppen eingesetzt werden, sowie die Wartungsvertrége, die
die entsprechenden V ermdgensgegensténde abdecken.

Anmerkung

Wenn die Datenbank nicht mit einer Oracle for WorkGroups-Engine betrieben wird, tragt AssetCenter
den Vertragen bei der automatischen Auswahl von Support-Gruppen nicht Rechnung.

Wenn keine Gruppe gefunden werden kann, durchléuft AssetCenter erneut die Schritte 1, 2 und 3 und
geht dabei von der Problemart aus, die sich in der Baumstruktur auf der néchsththeren Ebene befindet.
Dieser Vorgang wird solange wiederholt, bis AssetCenter bei dem Problem am Stamm des Baums
angelangt ist.

Geeignete Support-Gruppen einrichten

Zur Einrichtung von Support-Gruppen ist eine griindliche Kenntnis der Kompetenzen der Techniker sowie
eine detaillierte Analyse der Struktur und Funktionsweise der Unternehmensstruktur erforderlich:

1.

Legen Sie die Standorte fest, die den Bereichen entsprechen, die von den Support-Gruppen abgedeckt
werden sollen. Beispiel: Standort, Gebéude, Stadt. Die Angabe von Support-Gruppen fir einzelne
Birosist in den meisten Féllen zu eng gefasst.
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2. Entscheiden Sie sich fir die Problemarten, denen in der Hierarchie der Problemarten die grofte
Bedeutung zukommt. Beispiel: Sie kénnen die Problemart "Blroanwendung" festlegen. Die Problemart
"Word", die den Biroanwendungen untergeordnet ist, ist zu eng gefasst, dadie Techniker Kompetenzen
fur mehrere Buroanwendungen gleichzeitig vorweisen kdnnen.

3. Nahern Sie die Standorte den Problemarten an, um eine Support-Gruppe pro Standort und Problemart
zu erstellen. Um sicherzustellen, dass jedes in Zukunft auftretende Problem auch tatséchlich einer
Gruppe zugeordnet werden kann, gehen Siewie folgt vor:

1. Erstellen Sie ein Raster, und Ubertragen Sie die Problemarten auf die eine und die Standorte auf
die andere Achse.

2. Flgen Sie die Support-Gruppen ihren Kompetenzen und Standorten entsprechend in das Raster
ein.

Esist durchaus mdglich, dass die Kompetenzen zwischen den einzelnen Standorten nicht gleichméaliig
vertellt sind. Ein strategisch wichtiger Standort kann beispiel sweise Uber spezialisierte Techniker verfligen,
wahrend sich an einem weniger wichtigen Standort nur ein Techniker mit allgemeinen Kenntnissen befindet.

Beispiel
Bel gleichen Problemarten und Standorten ist unter Oracle for WorkGroups der Vertrag das
ausschlaggebende Element bei der automatischen Zuordnung einer Support-Gruppe.

Betrachten Sie das folgende Beispiel:
» Die Support-Gruppe Gruppel ist technisch kompetent fir die Problemartl am Standort1 unter dem

Vertragl.

» Die Support-Gruppe Gruppe2 ist technisch kompetent fiir die Problemartl am Standort1 unter dem
Vertrag2.

Dann gilt:

* Wenn Sie eine Unterlage fr einen Vermogensgegenstand unter dem Vertragl erstellen, wird sie
Gruppel zugeordnet.

» Wenn Sie eine Unterlage flr einen Vermégensgegenstand unter dem Vertrag2 erstellen, wird sie
Gruppe2 zugeordnet.

Anmerkung

Wenn fir eine Gruppe keine Problemart angegeben wurde, beziehen sich ihre technischen Kompetenzen
auf sdmtliche Problemarten.

Wenn fir eine Gruppe kein Standort angegeben wurde, beziehen sich ihre technischen Kompetenzen auf
samtliche Standorte.

Wenn fir eine Gruppe kein V ertrag angegeben wurde, kann die Gruppe unabhéngig von dem Vertrag
eingesetzt werden, der den Vermégensgegenstand abdeckt.
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Leiter einer Support-Gruppe definieren

Der Gruppenleiter spidlt in der Hierarchie AssetCenter-Administrator/ Support-Administrator/ Gruppenleiter/
Support-Techniker eine besondere Rolle. Er kann beispielsweise die Ubersicht samtlicher Unterlagen
einsehen, die von den Technikern seiner Gruppe gedffnet wurden.

Die Auswahl des Gruppenleiters erfolgt in der Liste der Abteilungen und Personen.

Wenn Sieeine Person alsLeiter einer Support-Gruppe auswei sen wollen, miissen Sie einen entsprechenden
Wert in das Feld Leiter (SQL-Name: Supervisor) in der oberen Hé fte des Detailfensters der Support-
Gruppe eingeben. Diese Eingabe allein ist jedoch noch nicht ausreichend, um der Person den Zugriff auf
die Funktionen zur Support-Verwaltung zu geben: Der AssetCenter-Administrator muss der Person
auRBerdem die geeigneten Berechtigungen zuordnen. Die Zuordnung erfolgt Uber das Meni AusrUistung/
Abteilungen und Personen, Registerkarte Profil.

WARNUNG

Der Leiter gehort der Support-Gruppe nicht automati sch an, sondern mussihr manuell hinzugeftigt werden.
Wenn er nicht in die Gruppe integriert wird, kann er die an die Gruppe gesendeten Nachrichten nicht
einsehen und nicht a's Unterlagenbearbeiter fungieren.

Zusammensetzung von Support-Gruppen

Auf der Registerkarte Zusammensetzung im Detailfenster einer Support-Gruppe wahlen Sie die Personen,
die zur Support-Gruppe gehoren sollen. Diese Personen werden als Support-Techniker bezeichnet.
Verwenden Siedie Schaltflschen =, = und = zum Hinzufiigen, L éschen, Anzeigen bzw. Andern der Support-
Techniker.

Die Techniker werden unter samtlichen in der Datenbank erfassten Personen ausgewahlt.
Der Support-Techniker spielt in der Hierarchie AssetCenter Administrator / Support- Administrator

/Gruppenleiter / Support-Techniker eine besondere Rolle. Er kann beispielsweise die Ubersicht samtlicher
Unterlagen einsehen, fur die er selbst oder seine Gruppe verantwortlich sind.

Wenn eine Person zu einer Support-Gruppe hinzugeftigt wird, hat sie damit noch keine Zugriffsmoglichkeit
auf die Funktionen der Support-Verwaltung: Der AssetCenter-Administrator muss der Person erst die
entsprechenden Berechtigungen tiber das Meni Ausrlistung/ Abteilungen und Personen, Registerkarte
Profil zuordnen.

Eine Person kann durchaus mehreren Support-Gruppen gleichzeitig angehdren.
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Kompetenzen von Support-Gruppen

Die Registerkarte Kompetenzen im Detail einer Support-Gruppe |ésst Sie die Problemarten wahlen, die
zum Aufgabenbereich einer Support-Gruppe gehoren.

Verwenden Sie die Schaltflachen =, = und =, um Problemarten hinzuzufiigen, zu |éschen, anzuzeigen oder
zu éndern.

Die Auswahl der Problemarten erfolgt in der entsprechenden Tabelle. Eine Problemart kann mehreren
Gruppen zugeordnet werden.

Uber diese Registerkarte kann AssetCenter der Support-Gruppe automatisch eine Support-Unterlage
zuordnen. Die Zuordnung erfolgt bei der Anrufannahme oder direkt bel der Erstellung der Unterlage.
Dabei wird der Standort (SQL-Name: Location) des Vermdgensgegenstands berlicksichtigt, die Art des
Problems sowie der den Gegenstand abdeckende Wartungsvertrag. V ertrage kommen bei der automatischen
Auswahl nur im Rahmen von Oracle for WorkGroups-Datenbanken zur Anwendung.

Standorte, an denen Gruppen eingesetzt wer den

Die Registerkarte Standor teim Detailfenster einer Support-Gruppe ermdglicht die Auswahl von Standorten,
an denen die Gruppe eingesetzt werden soll.

Verwenden Sie die Schaltflachen =, = und =, um Standorte hinzuzufiigen, zu |6schen, anzuzeigen oder zu
andern.

Die Auswahl der Standorte erfolgt in der entsprechenden Tabelle. Ein Standort kann mehreren Gruppen
zugeordnet werden.

Uber diese Registerkarte kann AssetCenter der Support-Gruppe automatisch eine Support-Unterlage
zuordnen. Die Zuordnung erfolgt bei der Anrufannahme oder direkt bel der Erstellung der Unterlage.
Dabei wird der Standort (SQL-Name: Location) des Vermdgensgegenstands berlicksichtigt, die Art des
Problems sowie der den Gegenstand abdeckende Wartungsvertrag. V ertrage kommen bei der automatischen
Auswahl nur im Rahmen von Oracle for WorkGroups-Datenbanken zur Anwendung.

Vertrage, in deren Rahmen die Support-Gruppen zum
Einsatz kommen

WARNUNG

Die Vertrdge werden bel der automatischen Auswahl einer Support-Gruppe nur berticksichtigt, wenn Sie
mit einer Oracle for WorkGroups-Datenbank arbeiten.
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DieRegisterkarte Vertrageim Detailfenster einer Support-Gruppe ermdglicht die Auswahl von Vertrégen
vom Typ Wartungsvertrag, in deren Rahmen die Gruppe eingesetzt wird.

Verwenden Sie die Schaltflachen =, = und =, um Vertrége hinzuzufiigen, zu |6schen, anzuzeigen oder zu
andern.

Die Auswahl der Vertrage erfolgt in der entsprechenden Tabelle. Ein Vertrag kann mehreren Gruppen
zugeordnet werden.

Wenn Sie mit einer Oracle for WorkGroups-Datenbank arbeiten, kann AssetCenter der Support-Gruppe
Uber die Registerkarte Vertr ge automatisch eine Support-Unterlage zuordnen. Die Zuordnung erfolgt
bei der Anrufannahme oder direkt bei der Erstellung der Unterlage. Dabel werden der Standort (SQL-
Name: Location) desVermdgensgegenstands berticksichtigt, die Art des Problems sowie der den Gegenstand
abdeckende Wartungsvertrag.
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Kapitel 5. Verwaltung von
Problemarten

In diesem Kapitel wird die Verwaltung von Problemarten mit AssetCenter erlautert.
Die Problemarten sind Teil der Beschreibung einer Support-Unterlage.

Die Beschreibung der von einer Support-Gruppe bearbeiteten Probleme befindet sich in einer hierarchisch aufgebauten
Tabelle, auf die Sie Uiber das Menii Support/ Problemarten zugreifen.

Beispiel fur die Baumstruktur einer Problemart:
» Druckerproblem

e Laserdrucker
* Tintenstrahldrucker
Die Problemarten sind Support-Gruppen zugeordnet, die Uber die zur L ésung des Problems erforderlichen

K ompetenzen verfligen. Sobald eine Support-Unterlage erstellt und die Problemart ausgewéhlt wurde, schiégt
AssetCenter automatisch die Support-Gruppe vor, die Uber die entsprechenden technischen Kenntnisse verfiigt.

Problemarten sind auch bei der Gruppierung von Unterlagen und der Aufstellung von Statistiken eine grof3e Hilfe.

Anmerkung

Jeder erstellten Problemart ist ein eindeutiges Strichcodeetikett zugeordnet. Der Standardwert fur dieses Etikett
wird Uber ein Skript definiert, das auf einen AssetCenter-Zahler zurtickgreift. Sie kdnnen das Skript Ihren
Bedirfnissen anpassen.

Code und Kurzwahl fur eine Problemart

Um lhnen die Eingabe der Problemart flir eine Support-Unterlage zu erleichtern, erméglicht AssetCenter
die Zuordnung eines Codes bzw. einer Kurzwahl zu jeder einzelnen Problemart.

Dazu geben Sielediglich die erforderlichen Informationenin die Felder Code und K ur zwahl (SQL-Namen:
Code und HotK ey) der Registerkarte Allgemein im Detailfenster der Problemart ein.

Code

Mit Hilfe des Codes |&sst sich die Problemart bel der Anrufannahme bzw. in das Detailfenster einer
Unterlage im Handumdrehen eingeben. Zur Definition des Codes kann jedes beliebige Zeichen verwendet
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werden.

Der Code erspart Ihnen die vollsténdige Eingabe des Namens einer Problemart und erleichtert das Auffinden
der Problemart im L6sungsbaum. Das ist besonders bei hdufig auftretenden Problemen hilfreich. Wenn
Sie mit den Codes arbeiten mtchten, miissen Sie AssetCenter wie folgt konfigurieren:

Codesim Detailfenster einer Unterlage verwenden

1. Starten Sie AssetCenter Database Administrator.
2. Waéhlen Sie die Tabelle Problemarten (SQL-Name: amProblemClass).
3. Ordnen Siedem Feld String einen Wert zu, der mit dem "Code" beginnt.

Codes bel der Anrufannahme verwenden

Dazu missen Sie die Datei aam.ini anpassen. Weitere Informationen zum Definieren von Parametern in
dieser Datei finden Sieim Handbuch " Referenzhandbuch: Verwaltung und V erwendung fir fortgeschrittene
Benutzer", Kapitel ".ini-Dateien”.

Kurzwahl

Kurzwahltasten ermdglichen die schnelle Auswahl einer Problemart bei der Anrufannahme. Driicken Sie
einfach die Steuerungstaste zusammen mit der Taste fur die Kurzwahl. Eine Kurzwahl besteht aus einem
einzigen Zeichen und kann nicht direkt im Detailfenster einer Support-Unterlage verwendet werden.

Dringlichkeitsstufe einer Problemart

Mit AssetCenter konnen Sie jeder Problemart eine Dringlichkeitsstufe zuordnen, die die
Bearbeitungsreihenfolge festlegt.

So ordnen Sie einer Problemart eine Dringlichkeitsstufe zu:

»  Uber das Detailfenster einer Problemart: Geben Sie lediglich die erforderlichen Informationen in das
Feld Dringlichkeit (SQL-Name: Severity) der Registerkarte Allgemein im Detailfenster der Problemart
ein.

»  Uber das Detailfenster der Dringlichkeitsstufe: Klicken Sie auf der Unterregisterkarte Problemarten
der Registerkarte Auswahl im Detailfenster der Dringlichkeitsstufe auf die Schaltflache =, um der
Problemart eine Dringlichkeitsstufe zuzuordnen.

Um die Dringlichkeitsstufe einer Support-Unterlage zu ermitteln, vergleicht AssetCenter die fur die

Problemart, den Vermdgensgegenstand, dessen Standort sowie dessen Benutzer festgel egten
Dringlichkeitsstufen und verwendet die hochste gefundene Stufe.
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Verknupfung zwischen Problemart und L 6sungsbaum

Uber das Feld Frage (SQL-Name: DecTreeNode) auf der Registerkarte Allgemein im Detailfenster der
Problemart kénnen Sie der Problemart eine Frage des L 6sungsbaums zuordnen.

Wenn Sie anschlief3end bei der Anrufannahme auf den Lésungsbaum zugreifen, zeigt AssetCenter sofort
die Frage an, die der von Ihnen ausgewahlten Problemart zugeordnet ist. Sie brauchen dann nicht mehr
die gesamte Baumstruktur bis zum Stamm durchzugehen.

Eine Frage des L 6sungsbaums kann mehreren Problemarten zugeordnet werden.
Eine Problemart kann nur einer einzigen Frage zugeordnet werden.

Verkntpfung zwischen Problemart und
Vermdgenskategorie

Das Feld Kategorie (SQL-Name: Category) auf der Registerkarte Allgemein im Detailfenster einer
Problemart ermdglicht das Zuordnen einer Problemart zu einer Vermdgenskategorie.

Der Wert in diesem Feld kann bei der Anrufannahme hinzugezogen werden: Sobald Sie den
Vermogensgegenstand ausgewahlt haben, zeigt der Assistent zur Anrufannahme zunéchst nur die
Problemarten an, die der Kategorie des V ermégensgegenstands zugeordnet sind.

Eine Vermdgenskategorie kann mehreren Problemarten zugeordnet werden.
Eine Problemart kann nur einer einzigen Kategorie zugeordnet werden.

Fur eine Problemart kompetente Gruppen

Auf der Registerkarte Gruppen im Detailfenster einer Problemart konnen Sie die Gruppen wahlen, die
Uber die zur Ldsung eines Problems erforderlichen Kompetenzen verfiigen.

Auf diese Information wird bei der Erstellung der Support-Unterlagen zuriickgegriffen, um die Gruppe
festzustellen, der die Unterlage standardméliig zugeordnet werden soll:
Bei der Erstellung einer Unterlage schlégt AssetCenter automatisch eine Support-Gruppe vor. Dabei spielt

eskeineRalle, ob die Erstellung am Anfang oder am Ende der Anrufannahme erfolgt. Bel der automatischen
Auswahl geschieht Folgendes:

1. AssetCenter sucht die Support-Gruppen, die Gber die zur L&sung der Problemart erforderlichen
Kompetenzen verfiigen.

2. Unter den auf diese Weise ausgewdahlten Gruppen sucht AssetCenter nach den Support-Gruppen, die
sich an dem Standort befinden, der die geringste Entfernung zum Standort des V ermogensgegenstands
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aufweist: vor Ort, ansonsten Uibergeordneter Standort, bis hin zum Hauptstandort.

3. Wenn die AssetCenter-Datenbank mit einer Oracle for WorkGroups-Engine betrieben wird, wahit
AssetCenter unter den verschiedenen Support-Gruppen eine Gruppe und berticksichtigt dabei die
Vertrage, in deren Rahmen die Support-Gruppen eingesetzt werden, sowie die Wartungsvertrége, die
die entsprechenden V ermdgensgegenstande abdecken.

Anmerkung

Wenn die Datenbank nicht mit einer Oracle for WorkGroups-Engine betrieben wird, trégt AssetCenter
den Vertragen bel der automatischen Auswahl von Support-Gruppen nicht Rechnung.

4. Wenn keine Gruppe gefunden werden kann, durchléuft AssetCenter erneut die Schritte 1, 2 und 3, und
geht dabei von der Problemart aus, die sich in der Baumstruktur auf der néchsththeren Ebene befindet.
Dieser Vorgang wird solange wiederholt, bis AssetCenter bei dem Problem am Stamm des Baums
angelangt ist.

Verwenden Sie die Schaltflachen =, = und =, um die Gruppen hinzuzufligen, zu |6schen, anzuzeigen oder

zu andern.

Die Auswahl der Gruppen erfolgt in der entsprechenden Tabelle. Eine Support-Gruppe kann mehreren
Problemarten zugeordnet werden.
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Kapitel 6. Verwaltung von Support-
Unterlagen

In diesem Kapitel wird die Beschreibung und Verwaltung von Support-Unterlagen mit AssetCenter erlautert.

In einer Support-Unterlage wird ein Problem beschrieben und der Weg zur L 6sungsfindung aufgezeichnet. Die
Erstellung von Support-Unterlagen erfol gt entweder Gber das Menti Support/ Unterlagen oder mithilfe des Programms
zur Anrufannahme, das den Benutzer schnell durch die Unterlagenerstellung fuhrt.

Wenn Sie bei der Erstellung einer Unterlage das Programm zur Anrufannahme verwenden, lassen sich zwei
Situationen unterscheiden:

» DasProblem wird direkt bei der Annahme des Anrufs geldst: Der Bearbeiter erstellt eine Unterlage mit dem
Status Abgeschlossen, die lediglich zu Protokollzwecken dient.

« Das Problem muss zu einem spéteren Zeitpunkt gel6st werden: Der Benutzer erstellt eine Unterlage, um das
Problem zu protokollieren und die Probleml 6sung zu verwalten. Die Unterlage wird einer Support-Gruppe bzw.
einem Support-Techniker zugeordnet. Die entsprechenden Mitarbeiter finden die Unterlagen in der ihnen
zugeordneten Liste.

Status einer Support-Unterlage

Der Status einer Support-Unterlage erscheint im Feld Status (SQL-Name: seStatus) in der oberen Halfte
des Unterlagendetails. Der Wert dieses Felds wird vom Benutzer aus einer Aufzahlung gewahlt, deren
Werte nicht verdnderbar sind. In bestimmten Féllen erfolgt eine automati sche Zuordnung.

Die Werte des Felds Status sind wie nachstehend beschrieben in hierarchischer Reihenfolge angeordnet
und kénnen daher anhand von V erglei chsoperatoren, diein Filtern und Abfragen auf die Unterlagentabelle
angewendet werden, ermittelt werden.

Beispiel: Abgeschl. & gepruft > Abgeschlossen.

Wartet auf Zuordnung
Standardwert fr eine Unterlage.
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Bearbeiter zugeor dnet

Dieser Wert erscheint, sobald in das Feld Bear beiter (SQL-Name: Assignee) die erforderlichen
Informationen eingegeben werden. Solange im Feld Bear beiter keine Daten stehen, ist die manuelle
Zuordnung dieses Werts nicht moglich.

In Bearbeitung

Dieser Wert muss manuell zugeordnet werden, wabei die Werte in den anderen Feldern der Unterlage
nicht berticksichtigt werden missen.

Abgeschlossen
Dieser Status zeigt an, dass das Problem gel 6st wurde.
Die Zuordnung dieses Werts erfolgt automatisch, sobald die Unterlage auf eine der folgenden Weisen
geschlossen wurde:
» Erstellung einer Aktivitétenzeile der Art (SQL-Name: Nature) Abschluss Uber die Schaltflache s
im Detailfenster der Unterlage
e Auswahl einer Losung im Lésungsfenster
*  Klicken auf die Schaltflache 8l&issesbi] 4 f dem Bildschirm zur Anrufannahme
Sie kénnen den Wert auch manuell wahlen.

Wenn dieser Wert zugeordnet ist, wird das Feld Abschluss am (SQL-Name: dtEnd) auf der Registerkarte
Abschlussin der Unterlage automatisch ausgefuillt.

Abgeschl. & gepr Uft

Dieser Wert muss manuell erfasst werden, wobei die Werte in den anderen Feldern nicht berticksichtigt
werden miissen. Der Wert weist darauf hin, dass das Problem nicht nur vollstandig gel6st, sondern zusétzlich
von einem Mitarbeiter der Support-Gruppe oder vom Benutzer selbst gepriift wurde.

Unterlagen zuordnen

Support-Unterlagen werden im Allgemeinen einer Support-Gruppe und einem Unterlagenbearbeiter
zugeordnet, der zu dieser Gruppe gehort.

Im Rahmen Zuordnung der Registerkarte Protokollierung im Detailfenster einer Support-Unterlage
erscheinen die Namen der Gruppe und des Bearbeiters, die fur die Unterlage verantwortlich sind.
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Gruppe (SQL-Name: EmplGroup)

Wenn die der Unterlage zugeordnete Problemart bekannt ist (Feld Problemart (SQL-Name: ProblemClass)
auf der Registerkarte Allgemein des Unterlagendetails) und im Feld Vermdgen (SQL-Name: Asset) in
der oberen Hélfte der Unterlagendetails die erforderlichen Daten erscheinen, schlagt AssetCenter bei der
Erstellung einer Unterlage automatisch eine Support-Gruppe vor. Dabei spielt es keine Rolle, ob die
Erstellung am Anfang oder am Ende der Anrufannahme erfolgt. Bei der automatischen Auswahl geschieht
Folgendes:

1. AssetCenter sucht die Support-Gruppen, die tiber die zur L6sung der Problemart erforderlichen
Kompetenzen verfiigen.

2. Unter den auf diese Weise ausgewahlten Gruppen sucht AssetCenter nach den Support-Gruppen, die
sich an dem Standort befinden, der die geringste Entfernung zum Standort des V ermogensgegenstands
aufweist: vor Ort, ansonsten Ubergeordneter Standort, bis hin zum Hauptstandort.

3. Wenn die AssetCenter-Datenbank mit einer Oracle for WorkGroups-Engine betrieben wird, wahit
AssetCenter unter den verschiedenen Support-Gruppen eine Gruppe und berticksichtigt dabei die
Vertrége, in deren Rahmen die Support-Gruppen eingesetzt werden, sowie die Wartungsvertrége, die
die entsprechenden V ermdgensgegenstande abdecken.

Anmerkung
Wenn die Datenbank nicht mit einer Oracle for WorkGroups-Engine betrieben wird, tragt AssetCenter
den Vertragen bel der automatischen Auswahl von Support-Gruppen nicht Rechnung.

4. Wenn keine Gruppe gefunden werden kann, durchléuft AssetCenter erneut die Schritte 1, 2 und 3 und
geht dabei von der Problemart aus, die sich in der Baumstruktur auf der nachsthdheren Ebene befindet.
Dieser Vorgang wird solange wiederholt, bis AssetCenter bei dem Problem am Stamm des Baums
angelangt ist.

Bearbeiter (SQL-Name: Assignee)
Der Bearbeiter ist die fir die Bearbeitung der Unterlage verantwortliche Person.

Wenn Sie eine Gruppe wahlen, gehdren die Personen, die mit der Bearbeitung der Unterlage beauftragt
werden, in der Regel zu dieser Gruppe oder einer untergeordneten Gruppe.

Wenn keine Support-Gruppe angegeben wurde, schlagt AssetCenter die Techniker aller Support-Gruppen
vor.

Wenn im Feld Gruppe Informationen erscheinen, wahlt AssetCenter automatisch den Bearbeiter in der
Support-Gruppe, fir den die wenigsten, noch nicht abgeschl ossenen Unterlagen vorliegen.

Bear beitungsplan einer Unterlage

AssetCenter ermdglicht die Zuordnung eines Bearbeitungsplans zu jeder einzelnen Support-Unterlage.
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Um automatisch den richtigen Bearbeitungsplan auszuwahlen, greift AssetCenter auf die Dringlichkeitsstufen
zuriick.

Die einer Support-Unterlage zugeordnete Dringlichkeitsstufe sowie der entsprechende Bearbeitungsplan
sind der Registerkarte Protokollierung im Unterlagendetail zu entnehmen.

Dringlichkeit (SQL-Name: Severity)
Bei der Erstellung einer Support-Unterlage schlagt AssetCenter standardméidig die héchste, fir die

nachstehenden Elemente festgel egte Dringlichkeitsstufe vor. Diese Einstellung kann jedoch vom Benutzer
gedndert werden.

* Problemart der Unterlage (Registerkarte Allgemein)

e Inder Unterlage ausgewahlter Vermégensgegenstand (Informationen in der oberen Hélfte des
Unterlagendetails)

» Standort desin der Unterlage ausgewahlten Vermogensgegenstands (Informationen in der oberen
Hélfte des Unterlagendetails)

» Kontaktperson der Unterlage (Registerkarte Allgemein)

Sie kénnen den Wert in diesem Feld manuell erzwingen. AssetCenter schlagt dann nicht mehr die héchste
Dringlichkeitsstufe vor.

Plan (SQL-Name: EscalScheme)

Bei der Erstellung einer Unterlage und solange die Einstellung nicht gedndert wird, schlégt AssetCenter
standardméfdig den am besten zur L&sung des Problems geeigneten Bearbeitungsplan vor. Dabel werden
folgende Kriterien beriicksichtigt:

1. AssetCenter sucht nach den Bearbeitungsplanen, die der Dringlichkeitsstufe der Unterlage zugeordnet
sind (Unterregisterkarte Dringlichkeit der Registerkarte Auswahl im Detailfenster eines
Bearbeitungsplans).

2. Unter den auf diese Weise ausgewahlten Bearbeitungspldnen sucht AssetCenter den Plan, der dem
Standort zugeordnet ist, der die geringste Entfernung zum Standort des V ermdgensgegenstands aufwei st:
vor Ort, ansonsten Ubergeordneter Standort, bis hin zum Hauptstandort (Unterregisterkarte Standorte
der Registerkarte Auswahl im Detailfenster eines Bearbeitungsplans).

3. Wenn kein Bearbeitungsplan gefunden wird, erhdht AssetCenter die Dringlichkeitsstufe um 1 und
durchlauft die Schritte 1 und 2. Dieser Vorgang wird solange wiederholt, bis AssetCenter die hdchste
Dringlichkeitsstufe erreicht.

4. Wenn kein Bearbeitungsplan gefunden wird, reduziert AssetCenter die Dringlichkeitsstufe um 1, bis
die Dringlichkeitsstufe O erreicht wird.
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Voraussichtliches Abschlussdatum
Hierbei handelt es sich um das Datum, bis zum dem die Unterlage abgeschl ossen sein soll. Das Datum
erscheintim Feld Frist (SQL-Name: dtResolLimit) der Registerkarte Protokollierung im Unterlagendetail.
Das voraussichtliche Abschlussdatum wird bei den von AssetCenter Server durchgefiihrten
Fristliberschreitungskontrollen verwendet, die ggf. Aktionen ausldsen.

Standardmaf3ig wird dieses Datum folgendermafen berechnet:

* Bel Auswahl des Bearbeitungsplans wird das fiir den Plan festgel egte Abschlussdatum dem
Unterlagenerstellungsdatum und der -uhrzeit hinzugefugt.

» AssetCenter berticksichtigt den fir den Bearbeitungsplan definierten Kalender mit den Arbeitstagen.

*  Wenn zurtickgestellte Unterlagen vorliegen, fur die das Kontrollkastchen Gesamten Bear beitungsplan
sperren (SQL-Name: seSuspMode) auf der Registerkarte Rickstellung markiert ist, wird das
Abschlussdatum um die fir die Riickstellung angegebene Dauer verschoben.

So kénnen Sie den automatisch berechneten Wert manuell Ubergehen:

1. Klicken Sie auf die Schaltfléches.

2. Klicken Sie dann auf _&nen |

3. Geben Sie das gewlinschte Datum ein.

4. Klicken Sie erneut auf __&den |,

Wenn Sie wieder in den automatischen Modus zuriickkehren méchten, gehen Sie wie folgt vor:

1. Klicken Sie erneut auf die Schaltfléche, die jetzt wie folgt aussieht: =i
2. Klicken Sie dann auf __&dn_|,

Anmerkung

Die Schaltflache s verhindert jegliche manuelle Anderung des voraussichtlichen Abschlussdatums. Jede
Erstellung, Anderung oder Entfernung der Riickstellung mit der Option Sperren des Bearbeitungsplans
fuhrt zu einer Neuberechnung dieses Datums.

Die Schaltflache = ermdglicht die manuelle Anderung des voraussichtlichen Abschlussdatums, wobei die
Automatismen nicht mehr aktiv sind.

|m Rahmen von Support-Unterlagen durchgefthrte
| nter ventionen

Die Interventionen, die Sie Uber die Registerkarte | nterventionen im Detail einer Support-Unterlage
erstellen, sind identisch mit den Uber das Ment Support/ Interventionen generierten Ereignissen. Die
Abfrage erfolgt dementsprechend auch Uber die Interventionsliste, die Gber dieses Ment abgerufen wird.

Verwenden Sie die Schaltflachen = und =, um die e ner Unterlage zugeordneten Interventionen hinzuzuftigen,
anzuzeigen oder zu andern.
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Verwenden Sie die Schaltflache =, um die Verkniipfung zwischen einem Interventionsblatt und einer
Unterlage aufzuheben.

WARNUNG

Wenn Sie die Schaltflache = verwenden, wird nur die Verkniipfung zum Interventionsblatt geldscht. Das
Interventionsblatt selbst bleibt in der Tabelle der Interventionen erhalten. Das L dschen eines
I nterventionsblatts erfolgt Uber das Ment Support/ I nterventionen.

Verknipfte Unterlagen

Auf der Registerkarte Verknlipfte Unterlagen erscheint die Liste der Unterlagen, die eine Verknipfung
mit der aktuellen Unterlage aufweisen. Diese Unterlagen sind je nach Verknipfung in einer von drei
Unterregisterkarten zu sehen:

Untergeordnete Unterlagen: Hier erscheinen die Unterlagen, die direkt mit der aktuellen Unterlage
verkniipft und dieser untergeordnet sind. Sie kénnen die Unterlagen im Handumdrehen einsehen.
Untergeordnete Unterlagen konnen auf drei Wegen erstel It werden: Uber das Menii Support-Unterlagen/
Unterg. Unterlage hinzufiigen, Uber die Schaltfléche www im Detailfenster einer Unterlage oder tiber
den Bildschirm zur Anrufannahme.

Anmerkung

Das Meni Support-Unterlagen/ Unterg. Unterlage hinzufiigen ist nur verfiigbar, wenn eine Support-
Unterlage angezeigt wird.

Unterlagen des V ermdgensgegenstands: Hier werden sémtliche Unterlagen angezeigt, die sich auf den
Vermdgensgegenstand der aktuellen Unterlage beziehen. Auf diese Weise wird sehr schnell deutlich,
ob es bei einem bestimmten V ermdgensgegenstand wiederholt zu Problemen kommt, und wie diese
Probleme bisher gel 6st wurden.

Ahnliche Probleme: Diese Unterregisterkarte enthélt die Unterlagen einer bestimmten Problemart
(SQL-Name: ProblemClass). Der Bearbeiter gewinnt somit einen schnellen Uberblick (iber die Ldsungen,
mit denen ahnliche Probleme gel 6st wurden.

Notizen zu Support-Unterlagen

Sie haben die M&glichkeit, neben der Beschreibung einer Support-Unterlage zusétzliche Notizen el nzugeben:

Im Detailfenster der Unterlage
Im Detailfenster der Aktivitatenblatter, die der Unterlage zugeordnet sind
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Im Detailfenster der Unterlage
Die Eingabe von Notizen erfolgt in den nachstehenden Feldern:

* Beschreibung (SQL-Name: Description) der Registerkarte Allgemein im Unterlagendetail

* L6sung (SQL-Name: Solution) der Registerkarte Abschluf3 im Unterlagendetail

Das Feld Beschreibung der Registerkarte Allgemein wird automatisch mit folgenden Informationen
vervollstandigt:

* DerInhalt desFeldsBeschreibung der Aktivitatenbldtter der Art "Eingehender Anruf”, " Ausgehender
Anruf" oder "Ruckstellung” zum Zeitpunkt ihrer Erstellung. Diese Blétter erscheinen auf der
Registerkarte Aktivitat des Unterlagendetails.

Anmerkung
Das Andern oder Léschen von Aktivitatenbl dttern hat keinerlei Auswirkungen auf dieses Feld.

* Inhalt des Felds Beschreibung, wie er bei der Anrufannahme eingegeben wurde.

* Im Feld Beschreibung kann auch die Historie der Fragen, Antworten und Ldsungen erscheinen, die
beim Durchsuchen des L 6sungsbaums bei der Anrufannahme oder Uber das Unterlagendetail ausgewahit
wurden. Klicken Sie zu diesem Zweck bei der Annrufannahme oder im Unterlagendetail auf die
Schaltflache [&z=eten | in der rechten Fensterhél fte unter der Uberschrift L dsungen.

e Indiesem Feld wird auch der Abschluss der Unterlage angezeigt.

Das Feld L 6sung auf der Registerkarte Abschluss wird automatisch mit dem Inhalt aus dem Feld
Beschreibung der Aktivitétenblétter der Art "Abschluss' bei ihrer Erstellung vervollsténdigt.

Im Detailfenster eines Aktivitatenblatts

In die Felder Beschreibung des Detailfensters der Aktivitétenblétter, die der Unterlage zugeordnet sind,
konnen zusétzliche Informationen eingegeben werden. Diese Felder erscheinen auf den nachstehenden
Registerkarten:

e Auf der Registerkarte Allgemein im Detailfenster eines eingehenden oder ausgehenden Anrufs
e Auf der Registerkarte AbschluR3 eines Abschlusshlatts
* Auf der Registerkarte Riickstellung eines Riickstellungsbl atts

Schaltflachen zur Bear beitung von Support-Unterlagen

In der rechten Halfte des Fensters mit den Unterlagendetails befinden sich eine Reihe von Schaltflachen,
die die Bearbeitung der Unterlagen erleichtern:
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Tabelle 6.1. Schaltflachen zur Erstellung von Support-Unterlagen
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Klicken Sieauf dieses Symbol, um auf der Registerkarte Aktivitat eine Zeile der Art Eingehender
Anruf hinzuzufiigen. Sie erstellen damit ein Protokoll der Anrufe, die von einer bestimmten
Support-Gruppe entgegengenommen werden.

Gleichzeitig wird das Feld Beschr eibung (SQL-Name: Description) der Registerkarte Allgemein
im Detailfenster der Support-Unterlage mit den Informationen aus dem eingehenden Anruf
aktualisiert.

Klicken Sie auf dieses Symbol, um auf der Registerkarte Aktivitat eine Zeile der Art Ausgehender
Anruf hinzuzufiigen. Sie erstellen damit ein Protokoll der Anrufe, die von einer bestimmten
Support-Gruppe getétigt werden.

Gleichzeitig wird das Feld Beschr eibung (SQL-Name: Description) der Registerkarte Allgemein
im Detailfenster der Support-Unterlage mit den Informationen aus dem ausgehenden Anruf
aktualisiert.

Klicken Sieauf dieses Symbol, um der Unterlage eine I ntervention hinzuzufiigen. Die Intervention
erscheint anschlief3end auf der Registerkarte | nterventionen im Detail einer Unterlage sowiein
der Liste der Interventionen, auf die Sie Uber das Menl Support/ | nter ventionen zugreifen.
Klicken Sie auf dieses Symbol, um eine untergeordnete Unterlage zu erstellen, die der Unterlage
zugeordnet ist.

Klicken Sie auf dieses Symbol, um die Unterlage abzuschlief3en. Sie erstellen damit auf der
Registerkarte Aktivitat der Unterlage eine Aktivitétenzeile vom Typ Abschluss. Gleichzeitig
werden das Feld Abschlussam (SQL-Name: dtEnd) auf der Registerkarte Abschlussund dasFeld
Status (SQL-Name: seStatus) aktualisiert.

Das Feld L 6sung (SQL-Name: Solution) auf der Registerkarte Abschluss des Unterlagendetails
wird mit den Informationen aus dem Feld Beschreibung im Abschlussblatt vervollstandigt.

Das Feld Beschreibung auf der Registerkarte Allgemein der Support-Unterlage wird ebenfalls
auf den neuesten Stand gebracht.

Wenn Sie Mitglied einer Support-Gruppe sind, ist dieses Symbol aktiviert, wenn Ihnen keine
Unterlage zugeteilt wird. Das Symbol gibt Ihnen die Mdglichkeit, eine Unterlage elgenstandig
auszusuchen. Zu der Erstellung einer Aktivitétenzeile kommt esin diesem Fall nicht.

Wenn Sie Mitglied einer Support-Gruppe sind, ist dieses Symbol aktiv, sobald |hnen eine Unterlage
zugeteilt wird. Das Symbol gibt I hnen die M églichkeit, die Zuordnung einer Unterlage zu | 6schen.
Zu der Erstellung einer Aktivitétenzeile kommt esin diesem Fall nicht. Die Unterlage zeigt den
Status Wartet auf Zuordnung.

Klicken Sie auf dieses Symbol, um auf der Registerkarte Aktivitat eine Aktivitdtenzeile vom Typ
Ruckstellung hinzuzufiigen. Auf diese Weise kénnen Sie anzeigen, dass Ihnen zur Bearbeitung
der Unterlage ein Element fehlt.

Das Feld Beschreibung auf der Registerkarte Allgemein und der Registerkarte Protokollierung
der Support-Unterlage wird mit den Informationen aus dem Ruickstellungsblatt vervollstéandigt.

Klicken Sie auf dieses Symbol, um die Riickstellung zu beenden.
Diese Schaltfléche wird nur angezeigt, wenn die Unterlage zuriickgestel It wurde.
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Klicken Sie auf dieses Symbol, um auf das Wissensarchiv zuzugreifen. AssetCenter setzt den
Cursor auf den Knoten des L 6sungsbaums, der der Problemart der Unterlage zugeordnet ist, oder
auf den aktuellen Knoten, der beim letzten Klicken auf die Schaltflache _Se=n |im L §sungsfenster
angezeigt wurde.

Weitere Informationen zur Funktionsweise des L 6sungsfensters entnehmen Sie bitte dem Abschnitt,
in dem der Ablauf der Anrufannahme beschrieben wird.

Klicken Sie auf dieses Symbol, um eine bereits abgeschlossene Support-Unterlage zu priifen.

Je nach Status der Unterlage sind zwei Situationen maglich:

* Wenn die Unterlage abgeschlossenist, ndert AssetCenter ihren Statusin Abgeschl. & gepr ift.

* Wenn die Unterlage nicht abgeschlossen ist, zeigt AssetCenter zunéchst den Bildschirm zum
Abschluss einer Unterlage an. Sobald die Unterlage abgeschlossen ist, andert AssetCenter den
Statusin Abgeschl. & gepr Uift.

Mit der Bearbeitung von Unterlagen verbundene
Aktivitaten

Auf der Registerkarte Aktivitat im Detailfenster einer Unterlage erscheinen die Aktivitatenbl atter, die der
jeweiligen Unterlage zugeordnet sind.

Die Aktivitétenbl&tter werden automatisch bei der Verwendung der Schaltfléchen erstellt, diesichin der
rechten Halfte des Detailfensters einer Unterlage befinden. Dabei handelt es sich um folgende Schaltfléchen:

a| 8 A aus| | | ¥ Riickst |

Zusitzlich kénnen Sie die Schaltflachen =, = und = zum Hinzufiigen, Anzeigen, Andern oder Léschen von
Aktivitatenbl&ttern verwenden.

Art der Aktivitatenblatter
Es gibt folgende Arten von Aktivitétenbl&ttern:

Eingehender Anruf: Dient zur Beschreibung eines Anrufs. Ein Aktivitétenblatt dieser Art wird generiert,
wenn ein Support-Techniker Uber das Programm zur Anrufannahme eine Unterlage erstellt.
Ausgehender Anruf: Dient zur Aufzeichnung aller Anrufe, die von der Support-Gruppe im Rahmen
der Bearbeitung der Unterlage getétigt werden.

Abschluss: Eine Support-Unterlage ist abgeschlossen, wenn ihre Bearbeitung beendet ist (Problem
gelost, Problem nicht mehr aktuell usw.).

Rickstellung: Eine Support-Unterlage wird zurtickgestellt, wenn ihre Bearbeitung unterbrochen werden
muss. Dasist bei spielsweiseder Fall, wenn zur Ldsung des Problems zusétzliche Informationen seitens
eines Benutzers erforderlich sind.
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* Jede andere, benutzerspezifische Art eines Aktivitétenblatts: In diesem Fall liegen keinerlei
Automatismen vor, die mit dem Vorhandensein eines solchen Aktivitatenbl atts verbunden sind.

Zeitmessung einer Aktivitat

Beginn einer Aktivitat
Im Feld Anfang (SQL-Name: dtStart) in der oberen Hélfte des Detailfensters eines Aktivitétenbl atts wird
der Zeitpunkt angezeigt, zu dem das Blatt erstellt wurde.

Bel einem Aktivitétenblatt, dasfir einen eingehenden Anruf bei der Anrufannahme erstellt wurde, erscheint
in diesem Feld der Zeitpunkt des Gesprachsbeginns.

Dauer (SQL-Name: tsProcessTime)

Die Dauer entspricht automatisch der Zeit, die zwischen dem Anzeigen des Aktivitétenblatts auf dem
Bildschirm (nach Klicken auf die Schaltflachen s, 52 én || ey, ® fisk| oder ») und dem Bestétigen
des Blatts durch Klicken auf vergangen ist.

Sie kdnnen diesen Wert andern.
Klicken Sie auf @, um die Zeitmessung zu unterbrechen oder erneut zu starten.

Unterlagen zurlckstellen

Eine Unterlagewird zurtickgestellt, wenn ihre Bearbeitung unterbrochen werden muss. Dasist beispiel sweise
der Fall, wenn zur L6sung des Problems weitere Informationen vom Benutzer eingeholt werden miissen.

In diesem Abschnitt finden Sie Informationen zu den nachstehenden Punkten:

» Vorgehensweise beim Zurtickstellen einer Unterlage
e Auswirkungen der Rickstellung

e Ein Element der Rickstellung éndern

» Rickstellungen beenden

* Mehrfache Ruckstellung

Vorgehensweise beim Zurtickstellen einer Unterlage

Wenn Sie eine Unterlage zurtickstellen méchten, zeigen Sie zunédchst das Detailfenster an und klicken
dann auf die Schaltflache B fikt| Daraufhin erscheint ein Riickstellungsblatt. Sobald Sie dieses Blatt
bestétigt haben, wird es auf der Registerkarte Aktivitat erstellt.

Geben Sieim Feld Typ (SQL-Name: seSuspLimitType) an, wie das Riickstellungsende festgel egt werden
soll:
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» Datum definiert ein Datum firr das Ende der Riickstellung. In diesem Fall geben Sie das gewlinschte
Datum in das Feld Ende (SQL-Name: dtSuspLimit) ein.

e Zeitspanne definiert eine Dauer bis zum Ende der Riickstellung in Tagen. In diesem Fall geben Sie
die gewiinschten Zahlen in das Feld ein, das rechts vom Feld Typ erscheint.

Abbildung 6.1. Rickstellungsende des Typs " Dauer™

 yn[Zeame =|[ar 5|
Ende: [ =

+  Manuell besagt, dass die Riickstellung manuell durch Klicken auf die Schaltflache & 4 | beendet
werden muss.

* Néchster Arbeitstag, Nachste Arbeitswoche bzw. Néachster Arbeitsmonat besagt, dassdie Riickstellung
am nachsten Arbeitstag, in der nachsten gearbeiteten Woche bzw. im néchsten gearbeiteten Monat
beendet wird.

Anmerkung

Die Auswahl einesdieser drei Werteist nicht méglich, wenn dem Bearbeitungsplan der Unterlage kein
Kalender zugeordnet wurde.

Sie kénnen auch das Feld Rickstellungstyp (SQL-Name: SuspType) verwenden, um beispielsweise die
Grunde fir die Riickstellung anzugeben. So kann sich eine Riickstellung beispiel sweise auf den Kunden
oder auf dieim Unternehmen geltenden Arbeitszeiten zurlickfihren lassen. Die Werte fir dieses Feld
werden aus einer freien Aufzahlung abgerufen.

Anmerkung

Die Felder Ende (SQL-Name: dtSuspLimit) und Grund (SQL-Name: SuspReason) auf der Registerkarte
Protokollierung des Unterlagendetail s werden automatisch mit den Informationen aus dem
Rickstellungshlatt ausgefiillt. Manuelle Eingaben sind in diesen Feldern nicht moglich. Das Feld Ende
zeigt das Datum an, bis zu dem auf das Element gewartet wird, das die Ruckstellung verursacht. Im Feld
Grund erscheinen das Erstellungsdatum und die -uhrzeit des Riickstellungsblatts.

Auswirkungen der Rickstellung

Sperren der Warnungen fur einen Bear beitungsplan

Wenn das Kontrollkéstchen Gesamten Bearbeitungsplan sperren (SQL-Name: seSuspMode) des
Rickstellungsblatts markiert wurde, sind die Warnungen fir einen Bearbeitungsplan gesperrt.

Wenn eine Unterlage zurlickgestel It und das K ontrollké&stchen Gesamten Bear beitungsplan sperren (SQL-
Name: seSuspMode) im Ruickstellungsdetail markiert wurde, geschieht Folgendes:

» Dieauf der Registerkarte Warnungen des Bearbeitungsplans definierten Warnungen werden erst
ausgel 6st, wenn das Datum im Feld Ende (SQL-Name: dtSuspLimit) auf dem Ruickstellungsblatt
Uberschritten wurde. Erscheint fir den Typ (SQL-Name: seSuspLimitType) des Riickstellungsendes
der Wert Manuell, werden die Warnungen erst wieder ausgel 6st, nachdem der Benutzer auf die
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Schaltflache L& &in | geklickt hat.

« Dieauf der Registerkarte Warnungen des Bearbeitungsplans definierten Warnungen werden um die
Dauer der Riickstellung verschoben. AssetCenter Server 16st diese Warnungen bei Ablauf der neuen
Frist aus, sofern der Status der Unterlage dies immer noch rechtfertigt.

Wenn eine Unterlage zurlickgestel It und das K ontrollk&stchen Gesamten Bear beitungsplan sperren (SQL-

Name: seSuspMode) im Ruiickstellungsdetail nicht markiert wurde, geschieht Folgendes:

« Dieauf der Registerkarte Warnungen des Bearbeitungsplans definierten Warnungen werden erst
ausgel 6st, wenn das Datum im Feld Ende auf dem Ruickstellungsblatt Giberschritten wurde. Erscheint
fUr den Typ des Ruckstellungsendes der Wert Manuell, werden die Warnungen erst wieder ausgel 0st,
nachdem der Benutzer auf die Schaltflache L& & | geklickt hat.

+ Bei denKontrollen, die nach Uberschreiten desim Feld Ende angegebenen Datums bzw. nach Klicken
auf L& @i | durchgefiihrt werden, |6st AssetCenter Server die Warnungen aus, die wahrend der Dauer
der Rickstellung ausgel 6st worden wéren, sofern der Status der Unterlage diesimmer noch rechtfertigt.

Audldsen einer Aktion bei Riickstellungsende

Wenn AssetCenter Server feststellt, dass das Datum im Feld Ende des Riickstellungsblatts Uberschritten
wurde, und die Unterlage immer noch zuriickgestellt ist, 16st AssetCenter Server die auf dem
Rickstellungsblatt definierte Aktion aus.

Verschieben des voraussichtlichen Abschlussdatums (SQL-Name: dtResolLimit) der Unterlage
(Registerkarte Protokollierung der Unterlage)

Das Abschlussdatum Frist der Unterlage wird in folgenden Féllen um die Dauer der Riickstellung
verschoben:

*  Wenn fir den Typ des Riickstellungsendes nicht der Wert Manuell eingegeben wurde.
»  Wenn das Kontrollk&stchen iGesaten Beabeiungsplan speren des Rickstellungsblatts markiert ist.
*  Wenn die Schaltflache rechts neben dem Feld Frist der Unterlage alsm erscheint.

Die Dauer der Riickstellung wird zu dem Zeitpunkt berechnet, zu dem das Riickstellungsblatt erstellt oder
gedndert wird. Die Dauer ergibt sich aus der Differenz zwischen dem Datum, dasim Feld Ende des
Ruckstellungsblatts erscheint, und dem Zeitpunkt, zu dem das Riickstellungsblatt erstellt oder gedndert
wird. Bei der Berechnung der Riickstellungsdauer wird den Arbeitstagen Rechnung getragen. Diese
Arbeitstage sind in dem Kalender definiert, der dem Bearbeitungsplan zugeordnet ist.

Anmerkung

Wenn fir den Typ des Riickstellungsendes der Wert Manuell eingegeben wurde, wird das Datum Frist
erst am Ende der Riickstellung verschoben. Diesist selbstverstandlich nur dann der Fall, wenn das
Kontrollkastchen ¥ esamien Beateitungspian speren des Ruickstellungsblatts markiert wurde, und die
Schaltfléche rechts neben dem Feld Frist der Unterlage folgende Form annimmt: .
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Ein Element der Rickstellung &ndern

Ruckstellungsbléatter andern
Um ein vorhandenes Riickstellungsblatt zu andern, stehen zwei Verfahren zur Auswahl:

Klicken Sie auf die Schaltflache = rechts neben dem Feld Grund (SQL-Name: SuspReason) im
Unterlagendetail (Registerkarte Protokollierung).

Waéhlen Sie das Riickstellungsblatt auf der Registerkarte Aktivitat und klicken Sie auf a.

Wenn Sie ein Ruckstellungsblatt &ndern, berechnet AssetCenter gegebenenfalls die folgenden Elemente
neu:

Die Gesamtdauer der Unterlagenrtickstellung.

Das Feld Frist (SQL-Name: dtResolLimit) der Unterlage, wenn die Schaltfléche rechts neben diesem
Feld die folgende Form annimmt: . Es kann beispiel sweise zu einer erneuten Berechnung kommen,
wenn Sie das Enddatum im Rickstellungsblatt gedndert haben.

Der dem Bear beitungsplan zugeor dnete Kalender wur de geéndert

Die an den Arbeitstagen vorgenommenen Anderungen wirken sich nicht auf diein den Unterlagen bereits
berechneten Riickstellungsdauern aus. Ein neuer Kalender wird erst bei Berechnungen beriicksichtigt, die
nach der Anderung durchgefiihrt werden. Fehler im Kalender kénnen also nicht riickwirkend berichtigt,
sondern nur fir zukinftige Zeitréume berichtigt werden.

Der Bearbeitungsplan wurde gedndert

Wenn die Schaltflache rechts neben dem Feld Frist die Form = annimmt, berechnet AssetCenter
gegebenenfalls das Datum fir die Frist der Unterlage sowie die Dauer, fir die die Unterlage gesperrt war,
und berlicksichtigt dabei den neuen Kalender und die neuen Warnungen des Bearbeitungsplans.

Im Ruckstellungsblatt wurde die Dauer fir das Sperren des Bear beitungsplans geandert

Wenn Sie die Markierung des Kontrollkéstchens Gesamten Bearbeitungsplan sperren (SQL-Name:
seSuspM ode) aufheben, und die Schaltfléche rechts neben dem Feld Frist die Forme annimmt, berechnet
AssetCenter gegebenenfalls das Datum fir die Frist der Unterlage sowie die Daten, an denen die
Warnungen ausgel 6st werden sollen, und trégt dabei der Dauer Rechnung, fir die die Unterlage gesperrt
war.

Wenn Sie das Kontrollkastchen Gesamten Bear beitungsplan sperren (SQL-Name: seSuspM ode)
markieren, und die Schaltfl&che rechts neben dem Feld Frist die Formm annimmt, berechnet AssetCenter
gegebenenfalls das Datum flr die Frist der Unterlage und die Daten, an denen die Warnungen ausgel dst
werden sollen, und trégt dabel der Dauer Rechnung, fur die die Unterlage gesperrt sein wird.

Ruckstellungen beenden
Zum Beenden einer Riickstellung klicken Sie auf die Schaltflache [& & ],
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Auswirkungen auf der Ebene der Unterlage

Die Daten in den Feldern Ende (SQL-Name: dtSuspLimit) und Grund (SQL-Name: SuspReason) der
Registerkarte Protokollierung werden gel dscht, wéhrend das Ruckstellungsblatt weiterhin auf der
Registerkarte Aktivitat angezeigt wird.

Der Wert im Feld Frist (SQL-Name: dtResolLimit) der Unterlage wird unter Berticksichtigung der
tatsachlichen Dauer der Riickstellung in folgenden Fallen neu berechnet:

» Das Kontrollkéastchen [¥Gesanien Beatetungspan seren des Riickstellungsblatts ist markiert.
» Die Schaltflache rechts neben dem Feld Frist der Unterlage erscheint in der folgenden Form: .
Ein Beispid:

1. Am Montag stellen Sie die Unterlage zuriick und geben folgende Parameter ein:
I¥ Gissaien Barbet.ngsplen sperten m bis Donnerstag. Das Datum im Feld Frist der Unterlage wird um
drei Tage verschoben.

2. Am Dienstag beenden Sie die Riickstellung. Die tatséchliche Dauer der Rickstellung betrégt also nur
einen Tag. Dementsprechend wir das Datum im Feld Frist um zwei Tage zuriickverlegt.

Auswirkungen auf die Uberwachung der Warnungen in den Bear beitungsplanen

AssetCenter Server berlicksichtigt die Warnungen, die zum Zeitpunkt der Kontrolle im Bearbeitungsplan
definiert sind. Dabei werden nur Warnungen kontrolliert, die noch nicht ausgel 6st wurden.

Wenn das Kontrollkéstchen Gesamten Bear beitungsplan sperren (SQL-Name: seSuspMode) im
Rickstellungsdetail markiert war, geschieht Folgendes:
» Das System berticksichtigt die Dauer, wahrend der die Unterlage tatséchlich gesperrt war.

» Dieauf der Registerkarte Warnungen des Bearbeitungsplans definierten Warnungen werden um die
tatsachliche Dauer der Riickstellung verschoben. AssetCenter Server |6st diese Warnungen bei der
néchsten Frist aus, sofern dies durch den Unterlagenstatus immer noch gerechtfertigt ist.

Wenn das Kontrollkéstchen Gesamten Bear beitungsplan sperren (SQL-Name: seSuspMode) im
Rickstellungsdetail nicht markiert war, geschieht Folgendes:

» Bei den Kontrollen, die nach dem im Feld Ende (SQL-Name: dtSuspLimit) angezeigten Datum
ausgefiihrt werden, [6st AssetCenter Server die Warnungen aus, die wahrend der Riickstellung ausgel dst
worden wéren, sofern dies durch den Unterlagenstatus immer noch gerechtfertigt ist.

M ehrfache Riickstellung

Wenn Sie mehrere Riickstellungsblétter erstellen, wird die Gesamtdauer der Riickstellungen berechnet.
Dabei werden die Ruckstellungsblétter berlicksichtigt, fir die das Kontrollkastchen
¥ Gesamten Bearbeitungsplan speren mark| ert | St

Diese Gesamtdauer wird bei folgenden Vorgéngen berlicksichtigt:

» Bei der automatischen Berechnung des Datumsfir die Frist (SQL-Name: dtResol Limit) der Unterlage
» Bei der Uberwachung der Warnungen, die ausgel 6st werden sollen
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Support-Unterlagen abschlief3en

In diesem Abschnitt wird der Abschluss von Support-Unterlagen beschrieben. Dabei werden mehrere
Abschlussmethoden vorgestellt und das Abschlussblatt erléutert.

Vor gehensweise beim Abschliel3en einer Support-Unterlage
Uber die Schaltflache == im Unterlagendetail

Vorgehensweise
Im Detailfenster der Support-Unterlage:

2. Geben Sie die erforderlichen Informationen auf dem Abschlussblatt ein.
3. Klicken Sie auf und dann auf _&#n_| um den Abschluss zu speichern.

Auswirkungen auf die Felder im Detailfenster der Unterlage
Auf der Registerkarte Aktivitat des Unterlagendetailswird eine Aktivitdtenzeile vom Typ Abschlul3 erstellt.

Auf der Registerkarte Allgemein des Unterlagendetail swird im Feld Beschreibung (SQL-Name: Description)
des Eingabebereichs auf den Abschluss der Unterlage hingewiesen.

Das Feld Status (SQL-Name: seStatus) im Unterlagendetail wird aktualisiert.
Auf der Registerkarte Abschluf? des Unterlagendetail s geschieht Folgendes:

» DasFeld Abschlu3 am (SQL-Name: dtEnd) wird mit dem Abschlussdatum aktualisiert.

e Der Inhalt des Felds Losungscode (SQL-Name: ResolCode) und der Inhalt des Felds Zufriedenheit
(SQL-Name: SatisLvl) wird mit den Informationen aus dem Abschlussblatt aktualisiert.

» DasFed Lésung (SQL-Name: Solution) wird mit der Beschreibung (SQL-Name: Description) aus
dem Abschlussblatt vervollstandigt.

Unterlage durch Auswahl einer Losung im Ldsungsfenster abschlie3en

Im Lésungsfenster kénnen Sie eine Unterlage durch K licken auf _##&n_| schlieRen. Das bedeutet, dass Sie
sich fur die Lésung entscheiden, die Sie mit Hilfe des L ésungsfensters gefunden haben.

L dsungsfenster anzeigen
Zum Anzeigen des Ldsungsfensters haben Sie die Wahl zwischen zwel Méglichkeiten:

1. Klicken Sieim Detailfenster einer Support-Unterlage auf die Schaltflache [k tssina].

2. Klicken Siein der linken Halfte des Bildschirms zur Anrufannahme auf das Feld Beschreibung des
Eingabebereichs (nur bei der Erstellung von Unterlagen): Das L dsungsfenster erscheint im Hilfebereich.
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Auswirkungen auf die Felder im Detailfenster der Unterlage
Im Feld Status des Unterlagendetails erscheint der Wert Abgeschlossen.

Wenn Sie gerade einen Anruf bearbeiten, wird der Bereich Beschreibung (SQL-Name: Description) auf
der Registerkarte Allgemein des Unterlagendetails mit den Informationen aus dem Bereich Beschreibung
aktualisiert. Die Beschreibung befindet sich im Eingabebereich auf dem Bildschirm zur Anrufannahme.

Auf der Registerkarte Abschlul? des Unterlagendetails geschieht Folgendes:

* DasFeld Abschlul® am wird mit dem Abschlussdatum aktualisiert.

» DasFed Diagnose (SQL-Name: StandardSol) wird mit der Kennung und der Kurzbeschreibung der
ausgewdahlten L ésung aktualisiert.

» DasFeld Lésung wird mit den entsprechenden Fragen und Anworten des L 8sungsbaums aktualisiert.

Mit Hilfe der Schaltflache B8linsisesti| o /f dem Bildschirm zur Anrufannahme

Klicken Sie auf dem Bildschirm zur Anrufannahme auf die Schatflache M um die Unterlage
zu schlief3en, ohne die im Lésungsfenster eventuell vorgeschlagene L6sung zu beriicksichtigen.

Auswirkungen auf die Felder im Detailfenster der Unterlage
Im Feld Status des Unterlagendetails erscheint der Wert Abgeschlossen.

Das Feld Beschreibung auf der Registerkarte Allgemein des Unterlagendetails wird mit den Informationen
aus dem Feld Beschreibung vervollstandigt. Die Beschreibung befindet sich im Eingabebereich auf dem
Bildschirm zur Anrufannahme.

Das Feld Abschlufd am auf der Registerkarte Abschluf3 des Unterlagendetailswird mit dem Abschlussdatum
aktualisiert.

Manuell Gber das Detailfenster der Unterlage

Vorgehensweise
Andern Sie den Wert Status im Detailfenster der Unterlage in Abgeschlossen oder Abgeschl. & gepriift.

Geben Sie auf der Registerkarte Abschlufd des Unterlagendetails eventuell das Abschlussdatum, die
ausgewdhlte Standardldsung (Diagnose) und die Beschreibung der Losung ein.

Auswirkungen auf die Felder im Detailfenster der Unterlage

Wenn Sie die Support-Unterlage auf diese Weise schlief3en, wirkt sich der Abschlussin keiner Weise auf
die Felder im Detailfenster der Support-Unterlage aus. Sie miissen gegebenenfalls die erforderlichen
Informationen auf den anderen Registerkarten der Support-Unterlage eingeben, beispielsweisein dasFeld
Beschreibung der Registerkarte Allgemein.

Anmerkung

Wir empfehlen Ihnen, eine der zuvor beschriebenen Methoden zu verwenden, da sie die Aktualisierung
der Felder im Detailfenster der Support-Unterlage erleichtern.
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Abschlussblatt
Wenn Siedurch Klicken auf die Schaltflache w1 im Detailfenster der Support-Unterlage ein Abschlussblatt
erstellen, werden automatisch die erforderlichen Informationen in bestimmte Felder der Registerkarte
Abschluf3 des Unterlagendetail s abgerufen:

e DieFelder Zufriedenheit (SQL-Name: SatisLvl), Lésungscode (SQL-Name: ResolCode) und In
Wissensarchiv integrieren (SQL-Name: bTolnteg).

Anmerkung

Das Kontrollkastchen In Wissensarchiv integrieren dient lediglich Informationszwecken.
Dementsprechend ist seine Verwendung mit keinerlei Automatismen verbunden.

» Der Inhalt des Felds Beschreibung (SQL-Name: Description) auf der Registerkarte Abschlufd des
Abschlussblatts wird in das Feld Losung (SQL-Name: Solution) der Registerkarte Abschlul? kopiert.

Wenn diese Informationen auf der Registerkarte Abschlufd der Unterlage oder des Abschlussblatts nach

dem Bestétigen des Abschlussblatts durch Klicken auf die Schaltflache geandert werden, wirken

sich diese Anderungen nicht auf die andere Registerkarte aus.

Wenn Sie jedoch ein neues Abschlussblatt erstellen, werden diese Informationen auf die Registerkarte

Abschluf3 der Unterlage Gbernommen.
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Kapitel 7. Verwaltung von
Dringlichkeitsstufen

In diesem Kapitel wird die Beschreibung und Verwaltung von Dringlichkeitsstufen mit AssetCenter erlautert. Der
Zugriff auf die Liste der Dringlichkeitsstufen erfolgt Uiber das Menli Support/ Dringlichkeit.

Jeder Support-Unterlage wird eine bestimmte Dringlichkeitsstufe zugeordnet, mit der die Reihenfolge bei der
Bearbeitung von Unterlagen festgelegt wird.

Die Zuordnung einer Dringlichkeitsstufe erfolgt bei der Erstellung der Support-Unterlage mit Hilfe bestimmter
Automatismen unter Berticksichtigung folgender Elemente:

* Problemart

e Anrufer

* Vermigensgegenstand

» Standort des Gegenstands

Arbeten mit Dringlichkeitsstufen

Sie haben die Mdglichkeit, lhren Support-Unterlagen Dringlichkeitsstufen zuzuordnen. Die Anzahl dieser
Stufen unterliegt keinerlei Einschrénkungen. Die Stufe 0 kennzeichnet die geringste Dringlichkeit. Je
hoher die Stufe, desto dringender ist die Bearbeitung der Unterlage.

Die Dringlichkeitsstufen sind in einer eigenen Tabelle gespeichert und unterschiedlichen Elementen
zugeordnet:

e Problemarten

* Vermigensgegenstéanden

e Abteilungen und Personen

e Standorten

» Kategorien von Vermdgensgegenstanden

WARNUNG

Die Zuordnung von Dringlichkeitsstufen zu Personen, Abteilungen, Vermdgenskategorien und Standorten
kann nur Uber das Dringlichkeitsdetail erfolgen. Das Zuordnen von Dringlichkeitsstufen Uber das
Detailfenster der jeweiligen Elementeist nicht méglich. Eine Ausnahme bildet die Problemart, Uber deren
Detailfenster das Zuordnen von Dringlichkeitsstufen moglich ist.
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Beispiele fir Elemente, bei denen sich die Zuordnung einer Dringlichkeitsstufe als sehr niitzlich erweisen
kann:;

» Ein besonders haufig beanspruchter Server

» DieAssistentin der Generaldirektorin

* Der Standort "Server-Raum”

» Die Problemart "Der PC kann nicht hochgefahren werden"

Automatische Zuordnung einer Dringlichkeitsstufe zu einer Support-Unterlage

Die Dringlichkeitsstufen werden den Support-Unterlagen bei deren Erstellung zugeordnet. Dabei spielt
eskeineRolle, ob siedirekt Uber die Liste der Unterlagen oder mit Hilfe des Assistenten zur Anrufannahme
erstellt werden.

AssetCenter ordnet der Unterlage die hochste Dringlichkeitsstufe zu, die fir die nachstehenden Elemente
gilt:

* Problemart

* Kontakt

»  Vermogensgegenstand

» Standort des Gegenstands

Dasgilt jedoch nur bei der Erstellung der Unterlage. Wenn Sie den Wert dieser Felder nach der Erstellung

der Unterlage definieren oder &ndern, hat diese Anderung keinerlel Auswirkungen auf die Dringlichkeitsstufe
der Unterlage.

WARNUNG

Dieden Dringlichkeitsstufen zugeordneten K ategorien kommen bei der Berechnung der Dringlichkeitsstufe
einer Support-Unterlage nicht zur Anwendung. Die Zuordnung von V ermégensgegenstanden und Kategorien
hat zur Folge, dass die Gegenstande bei ihrer Erstellung automatisch der Dringlichkeitsstufeihrer Kategorie
zugeordnet werden.

Automatische Zuordnung eines Bear beitungsplans zu einer Support-Unterlage

AssetCenter versucht, der Unterlage automatisch einen Bearbeitungsplan zuzuordnen, und berticksichtigt
dabei die Dringlichkeitsstufe der Unterlage und den Standort des Vermdgensgegenstands.

Dringlichkeitsstufen erstellen

In diesem Abschnitt wird die Vorgehensweise beim Erstellen von Dringlichkeitsstufen beschrieben:

1. Beginnen Sie mit einer Analyse der Struktur und der Geschéaftsprozesse | hres Unternehmens.
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2. Definieren Sie die erforderlichen Dringlichkeitsstufen, bevor Sie mit der Erstellung der Unterlagen
beginnen.
Im Allgemeinen sind drei bis vier Stufen ausreichend.
Beispiel: niedrig, mittel, hoch, sehr hoch.

Definieren Siedieeinzelnen Stufen im Feld Siufe (SQL-Name: | SeverityLvl) der Registerkarte Allgemein
im Detailfenster der Dringlichkeitsstufen.

Anmerkung
Wir empfehlen Thnen, die Dringlichkeitsstufen in Zehnerschritten festzulegen: 10, 20, 30 usw. Auf
diese Weise kdnnen Sie gegebenenfalls zusétzliche Stufen einfligen.
3. Ordnen Sie den Dringlichkeitsstufen je nach Bedarf Problemarten, Personen und Abteilungen,
V ermdgensgegenstdnden und Standorten zu.

Diese Zuordnungen werden auf der Unterregisterkarte der Registerkarte Auswahl des
Dringlichkeitsdetail s vorgenommen. Verwenden Sie die Schaltflachen =, = und =, um einer
Dringlichkeitsstufe Elemente hinzuzufiigen bzw. aus ihr zu entfernen und Elemente anzuzeigen oder
Zu andern.

WARNUNG
Mit Ausnahme der Problemarten ist die Zuordnung einer Dringlichkeitsstufe zu den Elementen tber
die entsprechenden Detailfenster nicht moglich.

4. Ordnen Sie den Dringlichkeitsstufen bestimmte Vermdgenskategorien zu, damit diese Gegenstande
bei ihrer Erstellung automatisch diesen Dringlichkeitsstufen zugeordnet werden.

Anmerkung

Dieser Automatismus wirkt sich nicht auf die VVermégensgegenstande aus, die vor der Zuordnung von
Kategorie und Dringlichkeitsstufe erstellt wurden. Die Zuordnung der Dringlichkeitsstufe zum
Gegenstand mussin diesem Fall manuell erfolgen.

5. Ordnen Sie den Bearbeitungspl&nen die entsprechenden Dringlichkeitsstufen zu.
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Kapitel 8. Verwaltung von
Bear beitungsplanen

In diesem Kapitel wird die Beschreibung und V erwaltung von Bearbeitungsplénen mit AssetCenter erlautert. Der
Zugriff auf die Liste der Bearbeitungsplane erfolgt tber das Meni Support/ Bearbeitungsplane.

Mit einem Bearbeitungsplan wird die Vorgehensweise bei der Bearbeitung einer Support-Unterlage beschrieben:

» Kalender mit den Arbeitstagen, die bei der Berechnung der Fristen berlicksichtigt werden miissen.

» Aktionen, die ausgel 6st werden, wenn eine Unterlage innerhalb einer vorgegebenen Frist einen bestimmten
Status (SQL-Name: seStatus) aufweist. So ist es beispiel sweise empfehlenswert, dem Leiter einer Support-
Gruppe automatisch eine Nachricht zu senden, wenn die Unterlage einen Tag nach ihrer Erstellung nicht
zugeordnet wurde.

» Aktionen, die ausgel 6st werden, wenn sich der Status einer Unterlage éndert.

» Aktionen, die ausgel 6st werden, wenn die Unterlage einem anderen Bearbeiter oder einer anderen Support-
Gruppe zugeordnet wird.

Die Bearbeitungspl@ne entsprechen der internen Struktur Ihres Unternehmens. Bei der automati schen Zuordnung

eines Bearbeitungsplans zu einer Unterlage berlicksichtigt AssetCenter sowohl die Dringlichkeitsstufe alsauch den

Standort des Problems.

Allgemeine Funktionsweise von Bear beitungsplanen

Funktionsweise
Uber die Bearbeitungsplane legen Sie die Bedingungen fest, unter denen die Support-Unterlagen bearbeitet
werden missen.
Sie definieren folgende Elemente:

» Einen Kalender mit Arbeitstagen.

» Die Warnungen, die automatisch ausgel 6st werden sollen, wenn die Unterlage innerhalb der
vorgegebenen Fristen nicht den gewiinschten Status aufweist (Zuordnung der Unterlage, Beginn der
Ldsung des Problems, Abschluss der Unterlage).

« Die Aktionen, die automatisch ausgel 6st werden sollen, wenn der Status der Unterlage geéndert wird.

» Die Aktionen, die automatisch ausgel dst werden sollen, wenn die Zuordnung der Unterlage geandert
wird.
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Die Bearbeitungspléne werden den Unterlagen bei ihrer Erstellung zugeordnet.

Anmerkung

Jedem erstellten Bearbeitungsplan wird ein eindeutiges Strichcodeetikett zugeordnet. Die Definition dieses
Etiketts erfolgt Uber ein Skript, das auf einen AssetCenter-Zahler zurlickgreift. Passen Sie dieses Skript

I hren Bediirfnissen entsprechend an.

Das Programm AssetCenter Server Uberwacht die Warnungen und 16st sie gegebenenfalls aus.

Die Aktionen, die sich auf die Zuordnung oder die Anderung des Unterlagenstatus beziehen, werden
unmittelbar bei Anderung des Statuswerts ausgel 6st. In diesem Fall 16st jedoch nicht AssetCenter Server
die Aktion aus, sondern ein AssetCenter-Agent.

Anwendungsbeispiele fur Bearbeitungsplane

» Automatisches Senden einer Nachricht, wenn die Unterlage einem Unterlagenbearbeiter zugeordnet
wird.

» Automatisches Senden einer Nachricht an den Gruppenleiter, wenn die Unterlage nach Ablauf einer
bestimmten Frist nicht zugeordnet wurde.

» Automatisches Senden einer Nachricht an den Benutzer, wenn die Unterlage abgeschlossen ist. In der
Nachricht wird der Benutzer um seine Meinung zur Qualitét desin Anspruch genommenen Dienstes
gefragt.

Automatische Zuordnung eines Bear beitungsplans zu einer Support-Unterlage

Wenn Sie eine Support-Unterlage erstellen, versucht AssetCenter dieser Unterlage automatisch einen
Bearbeitungsplan zuzuordnen. Bei dieser Zuordnung beriicksichtigt AssetCenter zwei Informationen:

» Dringlichkeit der Unterlage (Unterlagendetail, Registerkarte Protokollierung)
» Standort des Vermdgensgegenstands, der der Unterlage zugeordnet ist

Im Folgenden wird beschrieben, wie AssetCenter bei der Auswahl des geeigneten Bearbeitungsplans
vorgeht:

1. AssetCenter sucht nach den Bearbeitungsplanen, die der Dringlichkeitsstufe der Unterlage zugeordnet
sind (Unterregisterkarte Dringlichkeit der Registerkarte Auswahl im Detailfenster eines
Bearbeitungsplans).

2. Unter den auf diese Weise ausgewdahlten Bearbeitungspldnen sucht AssetCenter den Plan, der dem
Standort zugeordnet ist, der die geringste Entfernung zum Standort des V ermdgensgegenstands aufweist:
vor Ort, ansonsten Ubergeordneter Standort, bis hin zum Hauptstandort (Unterregisterkarte Standorte
der Registerkarte Auswahl im Detailfenster eines Bearbeitungsplans).

3. Wenn kein Bearbeitungsplan gefunden wird, erhdht AssetCenter die Dringlichkeitsstufe um 1 und

durchlduft die Schritte 1 und 2. Dieser Vorgang wird solange wiederholt, bis AssetCenter die hdchste
Dringlichkeitsstufe erreicht.
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4. Wenn kein Bearbeitungsplan gefunden wird, reduziert AssetCenter die Dringlichkeitsstufe um 1, bis
die Dringlichkeitsstufe O erreicht wird.

5. Wenn AssetCenter auf einer der oben beschriebenen Stufen mehr al's einen Bearbeitungsplan findet,
erfolgt die Wahl zufdlig.

Im nachstehenden Schemawird die V orgehensweise von AssetCenter bei der Auswahl eines
Bearbeitungsplans dargestelIt.

Abbildung 8.1. Automatische Zuordnung eines Bear beitungsplan zu einer Unterlage

KONTAKTPERSON

Dringlichkeit P Y,
DRINGLICHKEIT DER
E

PROBLEMART S | D
Dringlichkeit M ) D it Hy
- P Dringlichkeit

VERMOGENSGEGENSTAND /6
Dringlichkeit N 4 BEARBEITUNGSPLAN
) Unter Beriicksichtigung der
Dringlichkeit der Unterlage und
D des Standorts des Gegenstands.
STANDORT

Dringlichkeit H J
Im folgenden Beispiel sind vier Bearbeitungsplane definiert. Im Fall einer Support-Unterlage mit einer
mittleren Dringlichkeit, die fir einen Gegenstand im Maschinenraum erstellt wird, gilt Folgendes:

1. AssetCenter sucht nach den Bearbeitungsplénen, die der mittleren Dringlichkeitsstufe zugeordnet sind
(Unterregisterkarte Dringlichkeit der Registerkarte Auswahl im Detailfenster des Bearbeitungsplan).
AssetCenter findet zwei Plane: Den Bearbeitungsplan 2 und den Bearbeitungsplan MR.

2. Indiesen beiden Bearbeitungsplanen sucht AssetCenter nach dem Plan, der dem Standort des
Vermdgensgegenstands zugeordnet ist, in diesem Fall der Maschinenraum (Unterregisterkarte Sandorte
der Registerkarte Auswahl im Detailfenster der Bearbeitungspléne). Damit fallt die Wahl auf den
Bearbeitungsplan MR.

Abbildung 8.2. Auswirkungen von Standort und Dringlichkeit auf die Wahl des Bearbeitungsplans

Standorte | Hamburg | Paris
Dringlichkeiten

Geeignete Bear beitungspléane erstellen

Zum Erstellen eines geeigneten Bearbeitungsplans miissen Sie zunéchst das geeignete Paar (Standort,
Dringlichkeitsstufe) finden, das der Situation in lhrem Unternehmen am ehesten entspricht.
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Dabei ist es nicht unbedingt erforderlich, fir jeden Standort Bearbeitungspléne zu erstellen, da der
Algorithmus zur Auswahl des geeigneten Plans die Suche auf alle libergeordneten Standorte ausdehnt,
wenn auf der Ebene des von der Unterlage betroffenen Standorts kein geeigneter Plan zu finden ist.

L Gsungsfrist

In jedem Bearbeitungsplan wird eine Frist gesetzt, bis zu der die Support-Unterlagen, die diesem Plan
zugeordnet sind, abgeschlossen sein missen (Rahmen Losungsfrist der Registerkarte Allgemein im
Bearbeitungsdetail).

WICHTIG

Bei der Berechnung der mit der Losungsfrist verbundenen Falligkeiten, wird der Kalender mit den
Arbeitstagen, der dem Bearbeitungsplan zugeordnet ist, berticksichtigt, und die Ldsungsfrist in Stunden
konvertiert.

Die L 6sungsfrist kann zur Definition der Warnungen verwendet werden, die beim Uberschreiten bestimmter
Falligkeiten ausgel 6st werden sollen.

Bei Uber schreiten bestimmter Falligkeiten ausgelste
Warnungen

Die Liste mit den auszuldsenden Warnungen erscheint auf der Registerkarte Warnungen im Detailfenster
des Bearbeitungsplans. Jede Warnung wird auf einer Unterregisterkarte beschrieben. Zum Hinzuftigen,
Duplizieren oder L 6schen einer Warnung klicken Sie mit der rechten Maustaste auf die Unterregisterkarte.
Waéhlen Siein dem daraufhin erscheinenden Kontextmen( die Optionen Verkntpfung hinzuftigen,
Verkniipfung duplizieren oder Verkniipfung |6schen.

Sie kdnnen eine beliebige Anzahl von Warnungen erstellen.
Diese Warnungen werden anschlief3end von AssetCenter Server Uberwacht.
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Beispidl

Abbildung 8.3. Funktionsweise von War nungen

’:l Hame: [Micht 2ugsardnet |
Aktion: |HP_NA Kurdendienst dringend (15 min] | Ql 1|

Unteragenstatus
¥ wartet auf Zuordnung
[ Zugeordnet

™ InBearbeitung

Top: | Frist ab Offnen ﬂ
) T

{ Aktion ausliisen

Wenn bei der Kontrolle der Warnungen durch AssetCenter Server mehr als 5 Minuten seit dem Offnen
der Support-Unterlage vergangen sind und der Unterlagenstatus den Wert Wartet auf Zuordnung aufweist,
|6st AssetCenter Server die Aktion "Warnung nicht zugeordnet aus”.

Artund Frist

Tabelle8.1. Beispiele

Zeitspanne seit Offnender 5min  Mehr als 5 min sind seit Offnen der Unterlage verstrichen (Feld Geoffnet am

Unterlage (SQL-Name: dtOpened) im Unterlagendetail).

% der L 6sungsfrist 10% Mehras10% der Losungsfrist sind abgelaufen (Differenz zwischen den Feldern
Gedffnet am und Voraussichtlicher Abschluss (SQL-Name: dtResolLimit)
im Unterlagendetail).

Zeitspanne bis 20 min  Weniger als 20 min bis zum voraussi chtlichen Unterlagenabschluss (Feld Frist

Unterlagenenddatum im Unterlagendetail).

Berechnung der Falligkeiten

Wenn Sie die Warnungen definieren, die beim Uberschreiten bestimmter Falligkeiten ausgel 6st werden
sollen, und die Lésungsfrist auf der Registerkarte Allgemein des Bearbeitungspl andetailsfestlegen, sollten
Sie mit der Berechnung der Falligkeiten vertraut sein.

Berlicksichtigung des Kalenders

Wenn dem Bearbeitungsplan ein Kalender (Registerkarte Allgemein im Bearbeitungsplandetail) zugeordnet
wurde, kommen bel der Berechnung der bereits abgelaufenen Frist die entsprechenden Arbeitstage zum
Tragen. Im Kalender werden die Arbeitstage definiert, denen beim Auslsen der Warnungen auf der
Registerkarte Warnungen Rechnung getragen werden soll.

Beispiel:

Sie erstellen eine Unterlage am Donnerstag, den 25. September 1997 um 17:00.

Die Unterlage wird einem Bearbeitungsplan zugeordnet, der die Warnung "Unterlage nicht zugeordnet"
mit den folgenden Werten enthalt:
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» Status: Wartet auf Zuordnung

+ Art: "Zeitspanne seit Offnen der Unterlage”

e Frist: "15 min"

+ Aktion: "Aktion1"

Der Bearbeitungsplan ist einem Kalender zugeordnet, in dem Donnerstag, der 25. September und Freitag,
der 26. September a's Arbeitstage mit Arbeitszeiten von 09:00 bis 17:00 ausgewiesen sind.

Die Warnung "Unterlage nicht zugeordnet" 16st die Aktion "Aktion1" am Freitag, den 26. September 1997
um 9:10 Uhr aus, wenn fir die Unterlage der Status Wartet auf Zuordnung gilt.

Fristen in Stunden konvertieren

Beim Berechnen der Falligkeiten werden die Fristen in Stunden konvertiert.
Beispiel:
Sie erstellen eine Support-Unterlage am Montag, den 09. Mai 1997 um 12:00 Uhr.

Die Unterlage wird einem Bearbeitungsplan zugeordnet, der die Warnung " Unterl age nicht abgeschlossen”
mit den folgenden Werten enthalt:

e Status: In Bearbeitung

e Art: "% der Lésungsfrist”

*  Frist: "100 %"

e Aktion: "Aktion2"

Die Losungsfrist des Bearbeitungsplans belduft sich auf 2 Tage. Der Bearbeitungsplan ist einem Kalender
zugeordnet, in dem Montag, Dienstag, Mittwoch, Donnerstag und Freitag im Jahr 1997 als Arbeitstage
mit den Arbeitszeiten von 9:00 Uhr bis 18:00 Uhr ausgewiesen sind. Samstag und Sonntag sind grundsétzlich
arbeitsfreie Tage.

Bei der Berechnung von Falligkeiten entsprechen 2 Tage 48 Stunden, also 5 Arbeitstagen und 3 Stunden.
Die Warnung "Unterlage nicht abgeschlossen” [6st dementsprechend am Montag, den 16. Mai 1997 um
15:00 Uhr die Aktion "Aktion2" aus, wenn fur die Unterlage der Status In Bearbeitung gilt.

Bel Statusdnderung der Unterlage ausgel 6ste Aktionen

DieListeder Aktionen, die ausgel 6st werden sollen, wenn sich der Status einer Unterlage éndert, erscheint
auf der Registerkarte Satusdnderungen im Detailfenster des Bearbeitungsplans.

Auf dieser Registerkarte finden Sie die Liste der Status, die eine Unterlage annehmen kann, sowie die
Aktionen, die bei bestimmten Status ausgel 6st werden.

Zum Test und eventuellen Ausl6sen der Aktion kommt esin dem Moment, in dem die Unterlage bestétigt
wird, bei spielsweise durch Klicken auf die Schaltflache[Es<en] oder & en | im Unterlagendetail . Der neue
Wert, der im Feld Status (SQL-Name: Status) erscheint, muss sich von dem Wert unterscheiden, der in
der Datenbank gespeichert war, damit die Aktion ausgel st werden kann.

Die Aktionen missen in der Tabelle der Aktionen erstellt werden.
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Anmerkung

Die Aktionen, die aufgrund einer Statusdnderung der Unterlage auszufiihren sind, werden nicht von
AssetCenter Server, sondern von einem AssetCenter-Agenten ausgel Ost.

Bei Wechsel der Unterlagenzuordnung ausgel0ste
Aktionen

Die Liste der Aktionen, die bei der Zuordnung einer Unterlage ausgel dst werden sollen, erscheint auf der
Registerkarte Zuordnung des Bearbeitungsplandetails.

Auf dieser Registerkarte sind zwel Rahmen mit folgenden Informationen zu sehen:
« Der Unterlagenbearbeiter, dem die Unterlage zugewiesen wurde: Unterlagendetail, Registerkarte
Protokollierung, Feld Bearbeiter (SQL-Name: Assignee)

» Die Gruppe, der die Unterlage zugewiesen wurde: Unterlagendetail, Registerkarte Protokollierung,
Feld Gruppe (SQL-Name: EmplGroup)

In diesem Fall sind zu unterscheiden:

e Die Zuordnung: Das Zuordnen eines neuen Bearbeiters oder einer neuen Gruppe
« Die Aufhebung der Zuordnung: Das Aufheben der Zuordnung zu einem Bearbeiter oder einer Gruppe

WARNUNG

Wenn in das Feld Bearbeiter oder Gruppe im Unterlagendetail bereits ein Wert eingegeben wurde, und
Sie diesen Wert 8ndern, versteht das System diesen VVorgang als Aufhebung der Zuordnung und darauf
folgende erneute Zuordnung.

Der Test und das eventuelle Ausl6sen der Aktion werden in dem Moment durchgefiihrt, in dem Sie die
Zuordnung bzw. das Aufheben der Zuordnung beispielsweise durch Klicken auf die Schaltflache [Esden]
oder _&s=n_| jm Unterlagendetail bestétigen. Der neue Wert, der im Feld Bearbeiter oder Gruppe des
Unterlagendetails erscheint, muss sich von dem Wert unterscheiden, der in der Datenbank gespeichert
war.

Die Aktionen mussen in der Tabelle der Aktionen erstellt werden.

Anmerkung

Die Aktionen, die aufgrund eines Zuordnungswechsels der Unterlage auszuftihren sind, werden nicht von
InfraCenter Server, sondern von einem AssetCenter-Agenten ausgel 0st.

Bel der automatischen Zuordnung eines
Bear beitungsplans zu einer Unterlage berticksichtigte
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Elemente

DieListeder Elemente, die bei einer automatischen Zuordnung eines Bearbeitungsplans zu einer Unterlage
beriicksichtigt werden sollen, erscheint auf der Registerkarte Auswahl des Bearbeitungsplandetails.

Auf den Unterregisterkarten dieser Registerkarte erfolgen die Zuordnungen von Dringlichkeitsstufen und
Standorten zu einem Bearbeitungsplan.

Positionieren Sie den Cursor auf der entsprechenden Unterregisterkarte, und klicken Sie auf =, = und =,
um die mit den Bearbeitungsplanen verbundenen Standorte bzw. Dringlichkeitsstufen hinzuzufiigen, zu
entfernen, anzuzeigen oder zu éndern.
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Kapitel 9. Verwaltung des
Wissensar chivs

In diesem Kapitel wird die Verwaltung und Verwendung des Wissensarchivs beschrieben. Der Zugriff auf dieses
Archiv erfolgt Uber das Menl Support/ Wissensarchiv.

Das Wissensarchiv besteht aus Blattern, auf denen Probleme und ihre L 8sungen beschrieben sind.

Die Blétter erleichtern Ihnen das L ésen von Problemen. Wenn ein neues Problem auftritt und Sie die Ldsung
gefunden haben, vervollstdndigen Sie diese Datenbank mit den entsprechenden Eingaben.

Jedes einzelne Wissensarchivblatt kann einer Einsprungstelle des L 6sungsbaums zugeordnet werden. Wenn Sie
einen Anruf annehmen und sich durch den L dsungsbaum bewegen, zeigt der Assistent zur Anrufannahme die
Wissensarchivblétter an, die dem Knoten des ausgewahlten L ésungsbaums und den jeweils untergeordneten Knoten
zugeordnet sind.

Beispiel fur ein Wissensarchivblatt:

» Beschreibung: Der Bildschirm ist eingeschaltet, zeigt aber nichts an.
e Losung: Stellen Sie sicher, dass das Kabel zwischen Bildschirm und Zentraleinheit korrekt eingesteckt ist.

Allgemeine Funktionsweise des Wissensar chivs

Das Wissensarchiv enthalt eine Reihe von Bléttern, auf denen die aufgetretenen Probleme mit ihren
entsprechenden L ésungen aufgefihrt sind.

Wissensar chivblatter abfragen
Wissensarchivblétter sind nicht dazu gedacht, direkt in der Liste ausgewahlt und abgefragt zu werden.
Wenn Siejedoch bei der Anrufannahme oder bel der Ldsung desin einer Unterlage beschriebenen Problems
einen Knoten des L dsungsbaums wahlen, zeigt AssetCenter die Liste der mit dem Problem verkniipften
Blétter an. Das Wissensarchivblatt, das Sie auf diese Weise zur Ldsung eines Problems gewahlit haben,
erscheint im Detailfenster der Support-Unterlage, Registerkarte Abschluf3.
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Wissensar chivblatter nach Problemart ordnen

Uber das Feld Problemart (SQL-Name: ProblemClass) kénnen Sie die Wissensarchivbl dtter ordnen, indem
Sie jedem Blatt eine bestimmte Problemart zuordnen.

Die Lésung von Problemen wird dadurch erheblich erleichtert.

Sie klicken dann bei der Anrufannahme bzw. bei der Suche nach einer Problemlésung lediglich auf die
Schaltflache sk tsm| jm Unterlagendetail. Auf dem Bildschirm erscheinen nur die Wissensarchivblétter,
die der in der Unterlage angegebenen Problemart (Feld Problemart (SQL-Name: ProblemClass) der
Registerkarte Allgemein des Unterlagendetails) entsprechen.

W issensar chivblatter verwalten

Uber das Feld Kennung (SQL-Name: Code) kdnnen Sie dem Wissensarchivblatt einen eindeutigen Code
zuordnen und anschlief3end folgende Operationen durchfihren:

e Abstimmung mit einem externen Wissensarchiv. Die Kennung dient dabei al's Abstimmungsschl tissel
zwischen den beiden Archiven.
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Kapitel 10. Verwaltung des
L 6sungsbaums

In diesem Kapitel wird das Arbeiten mit dem AssetCenter-L 6sungsbaum erléutert, der Uber das Menl Support/

L dsungsbaum aufgerufen wird.

Der L6sungsbaum unterstiitzt Sie bei der schrittweisen Analyse einer Situation und damit beim Suchen nach einer
geeigneten Probleml dsung.

Der Baum besteht aus Fragen, moglichen Antworten und entsprechenden Lésungen.

Anmerkung

Jedem erstellten L 6sungsbaum ist ein eindeutiges Strichcodeetikett zugeordnet. Der Standardwert fir dieses Etikett
wird Uber ein Skript definiert, das auf einen AssetCenter-Zahler zurtickgreift. Sie kdnnen dieses Skript Ihren
Bedirfnissen anpassen.

Die Problemarten kdnnen auf bestimmte Einsprungstellen am L 6sungsbaum zeigen. Bei der Annahme eines Anrufs
werden Sie auf diese Weise nach der Identifizierung der Problemart schrittweise bis zur L ésung des Problems
gefuhrt.

Allgemeine Funktionsweise des L 6sungsbaums

Einfihrung

Der L6sungsbaum kommt in zwei Situationen zur Anwendung:

» Bei der Anrufannahme: Sobald Sie die Problemart ausgewdahit und den Cursor im Feld Beschreibung
positioniert haben, zeigt der Assistent zur Anrufannahme automatisch den Knoten des L ésungsbaums
an, der der Problemart zugeordnet ist.

»  Uber das Detailfenster der Unterlage: Sobald Sie die Problemart gewahlt haben, kénnen Sie auf die
Schaltfl ache s tsna k|j cken. Daraufhin erscheint ein Fenster, in dem Sie den L ésungsbaum durchlaufen
konnen.

In der Liste der Knoten des L dsungshaums, der tiber das Menii Support/ Losungsbaum angezeigt wird,

konnen Sie die Knoten zwar ordnen, doch ist diese Liste zum Lsen eines Problems nicht geeignet.

Es gibt vier verschiedene Arten von Knoten:

e Samm: Urspriingliche Frage
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» Frage: Antwort, gefolgt von einer Frage

e LoOsung: Antwort mit Lésung

» Veraweigung: Antwort, gefolgt von einer Verzweigung
Die Knoten sind logisch aufgebauit.

Abbildung 10.1. M égliche logische Verkniipfungen zwischen K noten

Knoten Frage Knoten “Frage”
Enthalt das Feld Antwort
und dis nachste Frage. { Knoten "Losung™

/ " Knoten "Verzweigung”
Knoten Losung

Knoten Stamm Enthalt das Feld Antwort LOSUNG

Enthalt das Feld || und dis Verknipfung zum 3 Datensatz des

Frage Datensatz des Wissenarchivs
Wissenarchivs

Knoten Verz Knoten "Stamm"
Enthalt das Feld Antwort
und ines. Ver

Knoten “Frage”

Jeder Knoten erfillt eine bestimmte Aufgabe.

Knoten Stamm
Dieser Knoten bildet einen moglichen Ausgangspunkt im Lésungsbaum, und zwar in Form einer Frage.
Er kann zu einem der folgenden Knoten fihren:
* Frage
e LOsung
*  Verzweigung

Knoten Frage

Diese Knoten entsprechen einer mdglichen Antwort des Knotens Stamm oder eines anderen Knotensvom
Typ Frage und enthalten eine neue Frage.

Sie fuhren zu den folgenden Knoten:
* Frage

e LOsung

* Verzweigung

Knoten L dsung

Diese Knoten entsprechen einer mdglichen Antwort des Knotens Stamm oder eines anderen Knotensvom
Typ Frage.
Sie verweisen auf eineim Wissensarchiv gespeicherte Ldsung.

Knoten Verzweigung

Diese Knoten entsprechen einer moglichen Antwort des Knotens Stamm oder eines anderen Knotens vom
Typ Frage.

84 AssetCenter 3.60 sp2 - Support-Verwaltung



Sie verweisen auf einen anderen Knoten vom Typ:

Samm
Frage

Diese Knoten werden fir Situationen verwendet, die bereits in einem anderen Zweig des L 6sungsbaum

entwickelt wurden. Auf diese Weise wird ein unnétiges Duplizieren von Informationen vermieden.

Beispiel eines L 6sungsbaums

Abbildung 10.2. Beispiel eines L sungsbaums

£ Antwort/Frage

E KnnlenArtI  Loesung

=I-i5tamm -> st der Bildschirm ganz schwarz?

Starnm

= Nein -» Leuchtet die Power-Diods 7
Mein -» Loesung
=+ Ja-> Haben Sie die Auflosung oder die Anzahl der Farben geandert 7
Mein -» Loesung
Ja-» Loesung
=1 Stamm -» Erscheint Text auf dem Bildschim 7
=+ Mein -» st der Bildschirm angeschlossen 7
—I-Ja -» Ist der PC angeschlossen 7
Mein -» Loesung
Ja-» Loesung
Mein > Loesung
=/~ Mein -» Haben Sie autoesec oder config sys verandert ?
Ja -» Loesung
=1 Nein -» Haben Sie defragmentiert 7
Ja-» Loesung
Mein -» Loesung
—I- Stamm -> Problem mit Betriebssestem 7
= Mein -> M3 Office Programm 7
Ja-» Loesung
=1~ Nein -» Lagerhaltungspragramm ?
Ja-» Loesung
Mein -» Loezung
=Ja-> Nutzen Sie M5 DOS E.x 7
Nein -» Loesung
s

L R VI RN RO R

Frage
Lisung
Frage
Liasung
Lisung
Starnm
Frage
Frage
Lisung
Lisung
Ligsung
Frage
Lisung
Frage
Ligsung
Liasung
Starnm
Frage
Ligsung
Frage
Lisung
Lisung
Frage
Liasung
P

Bildschirm ist eingeschaltet, zeigt aber nichts an.

tonitor zeigt nichts an, obwohl er karrekt ang

Drer Bildschirm ist g0 schwarz als wéie er abge...

Keine der Dioden auf dem Gehduse leuchtet
PC izt eingezchaltet aber riihrt sich richt.

[Drer Bildschim ist so schwarz aks wre er abge...

Autoexec.bat oder Config.sys wurden aus Vers..

io.sys und medos. sy verschoben
Scandisk wird nicht genutzt.

Problem mit sinem Microsoft Office Programm [...

Fehlfunktion in der Lagersoftware.
Prablern mit einer nicht unterstiitzten Software

“Weraltetes Betriebssystem installiert

Ay 37437

L[]

VerknUpfung zwischen Problemart und L 6sungsbaum

Die Problemarten kénnen sowohl einem Knoten vom Typ Stamm al's auch einem Knoten vom Typ Frage
im L 6sungsbaum zugeordnet werden.

Wenn Sie anschlief3end den L 6sungsbaum bel der Anrufannahme oder Uber ein Unterlagendetail aufrufen,
zeigt AssetCenter sofort die Frage an, die der von Ihnen ausgewahlten Problemart zugeordnet ist. Damit
brauchen Sie den L 6sungsbaum nicht mehr vom Stamm aus zu durchlaufen.

Eine Frage des L dsungsbaums kann mehreren Problemarten zugeordnet werden.
Eine Problemart kann nur einem einzigen Knoten zugeordnet werden.
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L 6sungsbaum erstellen

Beim Erstellen eines L dsungsbaums miissen Sie zunéchst die Knoten vom Typ Samm definieren: Diese
Knoten sind mégliche Ausgangspunkte im L ésungsbaum, und werden in Form von Fragen dargestellt.

Geben Sie auf den Registerkarten Antworten dieser Knoten vom Typ Stamm alle moglichen Antworten
auf die Stammfrage ein. Dabei kann es sich um folgende Knoten handeln:

» Frage: Die Knoten vom Typ Frage entsprechen einer moglichen Antwort auf die Frage eines Knotens
vom Typ Samm oder Frage und enthalten eine neue Frage.

» Lo6sung: Die Knoten vom Typ Ldsung entsprechen einer moglichen Antwort auf den Knoten Stamm
oder Frage. Sie verweisen auf eine im Wissensarchiv gespeicherte Lésung.

* Verzweigung: Die Knoten vom Typ Verzweigung entsprechen einer moglichen Antwort auf den Knoten
Samm oder Frage. Sie verweisen auf einen anderen Knoten im L dsungsbaum (vom Typ Stamm oder
Frage). Sie verwenden diese Knoten in einer Situation, die bereits in einem anderen Zweig des
L 8sungsbaums entwickelt wurde. Auf diese Weise vermeiden Sie das unnétige Duplizieren von
Informationen.

Verwenden Sie die Schaltflachen =, = und =, um Knoten hinzuzufiigen, zu entfernen, anzuzeigen oder zu

andern.

Zusétzlich kénnen Sie folgende Schaltflachen verwenden:

« @ Fe=l|: Hinzufiigen eines Knotens vom Typ Frage

o @ tsm] Hinzufiigen eines Knotens vom Typ Lésung

o [ vea]: Hinzufligen eines Knotens vom Typ Verzweigung

Sobald Sie die Knoten vom Typ Samm erstellt haben, vervollsténdigen Sie die Beschreibung der Knoten

vom Typ Frage. Geben Siefir die Knoten vom Typ Frage alle Antworten ein, die Sie erstel It haben. Diese
Eingaben erfolgen auf der Unterregisterkarte Antworten der Registerkarte Nachste Frage.

L dsungsbaum zur Problemldsung einsetzen

Der Losungsbaum kann nicht direkt in der Liste der Knoten, sondern nur tiber das L 6sungsfenster bearbeitet
werden, das Sie in folgenden Situationen aufrufen:

» Bei der Anrufannahme: Sobald Sie die Problemart ausgewdahlt und den Cursor im Feld Beschreibung
positioniert haben, zeigt der Assistent zur Anrufannahme automatisch den Knoten des L ésungsbaums
an, der der Problemart zugeordnet ist.

»  Uber das Detailfenster der Unterlage: Sobald Sie die Problemart gewahlt haben, kénnen Sie auf die
Schal tfl ache s tssna| k|j cken. Daraufhin erscheint ein Fenster, in dem Sie den L ésungsbaum durchlaufen
konnen.
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Abbildung 10.3. Anzeigen eines L 6sungsbaums
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Fragen

In diesem Rahmen wird der Knoten des L 8sungsbaums angezeigt, der der ausgewahlten Problemart
zugeordnet ist. Damit das moglich ist, muss die Problemart zuvor dem Knoten zugeordnet worden sein.
Wenn dem Knoten eine Frage zugeordnet ist, schlégt Ihnen der Assistent zur Anrufannahme mehrere
Antworten vor, unter denen Sie eine Antwort auswahlen kénnen. Doppelklicken Sie auf die geeignete
Anwort, um den Lsungsbaum weiter zu durchlaufen. Das Gleiche erreichen Sie durch Klicken auf die
Schaltflache == |, Sie kdnnen jedoch auch den Bereich aktivieren, in dem sich die Antworten befinden,
und die Nummer der gewiinschten Anwortzeile eingeben. Die Schaltflache <2« | | 4sst Sie dieim

L 6sungsbaum bereits durchlaufene Strecke wieder zuriickverfolgen. Dabei kénnen Siejedoch nicht weiter
zuriickgehen als bis zu dem Knoten, dem die Problemart direkt zugeordnet ist.

Schaltflache Baum

Die Schaltfl &che &8 & zeigt den L 6sungsbaum an und positioniert den Cursor auf dem Knoten, dem die
Problemart zugeordnet ist.

Abbildung 10.4. Beispiel fur einen L 6sungsbaum

FT Losungsbaum H[=]

Erscheint Test aul dem Bildschim 7 Schlieken

—— % Nein: |st der Bildschim angeschiossen 7
=% Ja:lst der PC angeschlossen 7 Zugreifen

2 Nein
Qg a

G Mein

=% Mein: Haben Sie autoexec oder config sys verandert ?
@ Ja
=1~ % Mein: Haben Sie defragmentiert ?

9 Ja
g Mein

Wenn Sie den Ausgangsknoten des durchlaufenen Zweigs andern machten, wahlen Sie den gewiinschten
K noten und klicken auf die Schaltflache Zesien|. Dieser Wechsel ist sinnvoll, wenn Sie nicht den gesamten
Zweig durchlaufen machten.

Kapitel 10. Verwaltung des L 6sungsbaums 87



Kontrollkastchen Hilfe

Markieren Sie das Kontrollkéastchen, wenn Sie den Rest der Frage einblenden und in Klammern den Inhalt
der Registerkarte Beschreibung im Detailfenster der Frage anzeigen mochten. Es handelt sich dabei um
den Knoten des L dsungsbaums.

Kontrollk&stchen Historie

Markieren Sie das Kontrollkastchen, wenn Sie die Liste mit den aufeinander folgenden Fragen anzeigen
maochten, die Sie beim Durchlaufen des L 8sungsbaums bereits beantwortet haben.

L 6sungen

Im Rahmen Ldsungen des Hilfebereichs erscheinen die Wissensarchivblatter, die den Knoten des
L 6sungsbaumzweigs zugeordnet sind, wobei der Zweig aus dem Knoten mit der zuvor gestellten Frage
hervorgegangen ist.

Kontrollkastchen Detail

Markieren Siedas K ontrollkastchen, um das Detail der ausgewahlten L ésung anzuzeigen (Feld Beschreibung
(SQL-Name: Description) und Lésung (SQL-Name: Solution)).

Kontrollkastchen Abgelehnt

Markieren Sie das Kontrollkéastchen, um sémtliche L ésungen bis zum Ausgangsknoten anzuzeigen. Dabel
werden auch Knoten beriicksichtigt, dieim Verlauf der L ésungsfindung ausgeschlossen wurden.

Schaltflache Speichern

Durch Klicken auf diese Schaltfléche wird das L dsungsfenster geschlossen und die Position des
L 6sungsbaums gespeichert.

1. DieFragen und Antworten werden in der Beschreibung (SQL-Name: Description) der Unterlage
gespeichert. Die bei der Anrufannahme gestellte Frage wird gespeichert. Wenn Sie anschlief3end im
Unterlagendetail auf die Schaltflache st&uws| klicken, kénnen Sie den Lésungsbaum direkt ab dieser
Frage benutzen.

2. Wenn Sieim Rahmen der Anrufannahme eine neue Unterlage erstellen, wird dieser Vorgang mit der
Zuordnung des Status Wartet auf Zuordnung, Bearbeiter zugeordnet oder |n Bear beitung beendet. Die
Nummer der Unterlage erscheint in der Titelleiste des Fensters zur Anrufannahme. Somit kdnnen Sie
die Unterlage tber das Menii Support/ Unterlagen wiederfinden.

Schaltflache Wahlen

Durch Klicken auf diese Schaltflache wird das L dsungsfenster geschlossen und die Unterlage mit dem
ausgewahlten Wissensarchivblatt verknipft.

1. DieFragen und Antworten werden im Rahmen Lésung (SQL-Name: Solution) auf der Registerkarte
Abschluf? des Unterlagendetail s gespeichert.
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2. Die Kennung und die Kurzbeschreibung erscheinen im Feld Diagnose (SQL-Name: StandardSol) der
Registerkarte Abschlul? im Detailfenster der Support-Unterlage.

3. AlsUnterlagenstatus erscheint der Wert Abgeschlossen und das Abschlussdatum wird auf der
Registerkarte Abschlul? des Unterlagendetails angezeigt.

4. Wenn Sieim Rahmen der Anrufannahme Daten fir eine Unterlage erfassen, wird dieser Vorgang
abgeschlossen und eine neue Unterlage erstellt. Die Nummer der Unterlage erscheint in der Titelleiste
des Fensters zur Anrufannahme. Somit kdnnen Sie die Unterlage Uiber das Ment Support/ Unterlagen
wiederfinden.
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K apitel 11. Uber wachungspr ogramme

In diesem Kapitel werden die unterschiedlichen Programme zur Uberwachung von Support-Unterlagen vorgestelIt.

Arbeiten mit der Ubersicht

In diesem Abschnitt wird das Arbeiten mit der AssetCenter-Support-Ubersicht beschrieben, die tiber das
Menii Support/ Ubersichten aufgerufen wird.

Allgemeine Funktionsweise der Ubersicht

Die Ubersicht gibt Ihnen einen zusammenfassenden Uberblick tiber die Support-Unterlagen die sichin
Bearbeitung befinden, d.h. fur die im Feld Status (SQL-Name: seStatus) weder der Wert Abgeschlossen
noch der Wert Abgeschl. & gepr{ift erscheint.

In Abhéngigkeit von der Person, die die Verbindung zur Datenbank aufgebaut hat, erscheinen in der
Ubersicht unterschiedliche Unterlagen. Dabei wird zwischen den nachstehenden Personen unterschieden:

+ AssetCenter-Administrator oder Support-Administrator: In der Ubersicht erscheinen die Unterlagen
samtlicher Gruppen, Support-Techniker und alle nicht zugeordneten Unterlagen.

»  Gruppenleiter: In der Ubersicht erscheinen alle einer Gruppe zugeordneten Unterlagen (Feld Gruppe
(SQL-Name: EmplGroup) im Detail einer Unterlage), fur die der Gruppenleiter verantwortlich ist oder
die den Technikern dieser Gruppe zugewiesenen Unterlagen (Feld Bearbeiter (SQL-Name: Assignee)
im Detail einer Unterlage).

»  Support-Techniker: In der Ubersicht erscheinen die Unterlagen, die dem Techniker als
Unterlagenbearbeiter zugeordnet wurden (Feld Bearbeiter im Detail einer Unterlage) und die Unterlagen,
die zwar seiner Gruppe, jedoch noch keinem Bearbeiter zugeordnet wurden.

Vor der Anzeige der Bearbeitungsergebnisse vergleicht AssetCenter das Datum und die Uhrzeit, zu der
die Ubersicht aufgerufen bzw. aktualisiert wurde, und das Datum der Frist (SQL-Name: dtResolLimit)
im Unterlagendetail. So erscheint beispielsweise in der Spalte "< 2 &t" die Anzahl der Unterlagen, deren
Bearbeitungsfrist in weniger als zwei und mehr als einer Stunde Uberschritten sein wird.

Verwenden Sie das Menil Fenster/ Auffrischen oder die Taste F5, um die Ubersicht zu aktuaisieren.
Beim Zugriff auf die Unterlagen, deren Nummern in der Ubersicht erscheinen, haben Sie die Wahl zwischen
verschiedenen Mdglichkeiten:

» Gehen Siezum Anzeigen der Unterlagenlisten und des Unterlagendetail sfir eine ganze Zeilewiefolgt
vor:
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1. Wahlen Sie die Zeile und klicken Sie auf die Schaltflache { -2 Uisksen. | oder
2. Doppelklicken Sie auf den Titel auf der linken Seite der Zeile.

» Gehen Sie zum Anzeigen der Unterlagenlisten und des Unterlagendetails fir eine einzelne Zellewie
folgt vor:

1. Doppelklicken Sie auf die Zelle.

Unterlagenbear beitung nach Gruppen protokollieren

Die Registerkarte Gruppen erscheint nur dann im Detail der Ubersicht, wenn es sich bei der Person, die
die Datenbank 6ffnet, um den AssetCenter-Administrator, den Support-Administrator oder den Gruppenleiter
handelt.

Mit Hilfe dieser Registerkarte kénnen Sie sich ein genaues Bild von der Bearbeitung bestimmter Unterlagen
durch einzelne Gruppen machen.

Abbildung 11.1. Registerkarte Gruppen im Uber sichtsdetail

=loixl
© Guopen | @ Techiter |

| Hicht von Gruppe beatelete Uniedogen i demtatus [Nicht zugeonet 2| @
ehr |

0

bertlg [< 15t [« 26t [< 35t [< 45
7 0
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Spalte Gruppe

» Die Spalte Gruppe gibt einen hierarchischen Uberblick Uber die Struktur der Support-Gruppen.

* Zuden Support-Unterlagen, die einer Ubergeordneten Gruppe zugeordnet sind, gehdren auch die
Unterlagen, die den entsprechenden untergeordneten Gruppen zugeordnet sind. Um Verwirrung zu
vermeiden, wird die tibergeordnete Gruppe mit "(Gesamt)" gekennzeichnet. Eine untergeordnete
Pseudogruppe dessel ben Namens ermdglicht die Anzeige der Anzahl der Unterlagen, die einer einzigen
Ubergeordneten Gruppe zugeordnet sind.

* Eine untergeordnete Pseudogruppe erscheint nur in einem von zwei Fallen:

* DasKontrollkéstchen Zuor dnung moglich (SQL-Name: bAssignable) ist fir diese Gruppe markiert.

e Die Support-Unterlagen wurden dieser Gruppe zugeordnet, bevor die Markierung des
Kontrollkastchens Zuor dnung méglich (SQL-Name: bAssignable) aufgehoben wurde.

Filter Nicht von Gruppe bear beitete Unterlagen mit dem Status:
Dieser Filter ermdglicht die Auswahl von Unterlagen anhand ihres Status:

» Nicht zugeordnet: Unterlagen, die keinem Unterlagenbearbeiter zugeordnet wurden.
» Zugeordnet: Unterlagen, die einem Unterlagenbearbeiter zugeordnet wurden.
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» Alle: Alle Unterlagen, unabhéngig davon, ob sie einem Unterlagenbearbeiter zugeordnet wurden oder
nicht.

Spalten < x
Die Spalten "< x" zeigen die Anzahl der getffneten Unterlagen an, die innerhalb einer bestimmten Frist
bearbeitet werden missen. Die Definition der Zeitintervalle erfolgt in der Datei aam.ini von AssetCenter
(siehe "Referenzhandbuch: Verwaltung und Verwendung fir fortgeschrittene Benutzer", Kapitel ".ini-
Dateien").

Unterlagenbear beitung nach Technikern protokollieren

Die Registerkarte Techniker erscheint nur dannim Detail der Ubersicht, wenn essich bei der Person, die
die Datenbank 6ffnet, um den AssetCenter-Administrator, den Support-Administrator oder den Gruppenleiter
handelt.

Mit Hilfe dieser Registerkarte kénnen Sie sich ein genaues Bild von der Bearbeitung bestimmter Unterlagen
durch einzelne Techniker machen.

Abbildung 11.2. Registerkarte Techniker im Uber sichtsdetail

=loix|

Q_Urtedage/n Schlieen

Filter Von Techniker der folgenden Gruppe nicht bearbeitete Unter lagen:
Uber diesen Filter kénnen Sie die Techniker anhand der Gruppe wihlen, zu der sie gehdren.

Spalten < x

Die Spalten "< x" zeigen die Anzahl der getffneten Unterlagen an, die innerhalb einer bestimmten Frist
bearbeitet werden miissen. Die Definition der Zeitintervalle erfolgt in der Datel aam.ini von AssetCenter
(siehe "Referenzhandbuch: Verwaltung und Verwendung fir fortgeschrittene Benutzer", Kapitel ".ini-
Dateien").

Zu bear beitende Unterlagen

Die Registerkarte Zu bear beiten erscheint nur dann im Detail der Ubersicht, wenn es sich bei der Person,
die die Datenbank 6ffnet, um ein Mitglied der Support-Gruppe handelt.

Mit Hilfe dieser Registerkarte kann sich diese Person ein genaues Bild von der Bearbeitung der ihr
zugeordneten Unterlagen machen.
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Abbildung 11.3. Registerkarte Zu bear beiten im Uber sichtsdetail
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I hnen zugeor dnete Unterlagen
Die Unterlagen, die dem mit der Datenbank verbundenen Techniker zugeordnet wurden.

Keinem Techniker zugeordnete Unterlagen hrer Gruppen

Die Unterlagen, die einer der Gruppen zugeordnet wurden, zu der der Techniker gehort, und noch keinem
Unterlagenbearbeiter zugewiesen wurden.

Spalten < x
Spalten "< x" zeigen die Anzahl der gedffneten Unterlagen an, die innerhalb einer bestimmten Frist
bearbeitet werden mussen. Die Definition der Zeitintervalle erfolgt in der Datei aam.ini von AssetCenter
(siehe "Referenzhandbuch: Verwaltung und Verwendung fir fortgeschrittene Benutzer", Kapitel ".ini-
Dateien").

Arbeiten mit Support-Statistiken

Der Zugriff auf die Support-Statistiken erfolgt Gber das Menl Support/ Statistiken.

Die Statistiken geben |hnen einen zusammenfassenden Uberblick tber die Aktivitsten des Support-Teams
in elnem bestimmten Zeitraum. Sie stehen den Gruppen, den Support-Administratoren und dem AssetCenter-
Administrator zur Verfligung.

Die Statistiken zeigen den Fortschritt bei der Bearbeitung der Support-Unterlagen. Jede Registerkarte
weist dabei elnen anderen Schwerpunkt auf: nach Gruppe, nach Problemart, nach Techniker.

Spalte Gruppe

+ Die Spalte Gruppe gibt einen hierarchischen Uberblick tiber die Struktur der Support-Gruppen.

* Zuden Support-Unterlagen, die einer Ubergeordneten Gruppe zugeordnet sind, gehdren auch die
Unterlagen, die den entsprechenden untergeordneten Gruppen zugeordnet sind. Um Verwirrung zu
vermeiden, wird die Ubergeordnete Gruppe mit "(Gesamt)" gekennzeichnet. Eine untergeordnete
Pseudogruppe dessel ben Namens ermdglicht die Anzeige der Anzahl der Unterlagen, die einer einzigen
Ubergeordneten Gruppe zugeordnet sind.

» Eine untergeordnete Pseudogruppe erscheint nur in einem von zwei Fallen:
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e DasKontrollkéstchen Zuordnung mdglich (SQL-Name: bAssignable) fir diese Gruppeist markiert.

« Die Support-Unterlagen wurden dieser Gruppe zugeordnet, bevor die Markierung des
Kontrollkastchens Zuordnung méglich (SQL-Name: bAssignable) aufgehoben wurde.

Filter
Der Filter in der oberen Hélfte des Statistikfensters ermdglicht die Auswahl von Support-Unterlagen
anhand | hres Offnungsdatums. Damit kénnen Sie eine Ubersicht tiber alle Unterlagen anzeigen, dieim
vergangenen Monat gedffnet wurden.

Von ... Bis

Waéhlen Sie die Daten fur den Anfang und das Ende eines Zeitraums, fir den Sie eine Statistik erstellen
wollen. Die Anfangs- und Enddaten werden bel der Analyse berticksichtigt.

Spalte In Bearbeitung

AssetCenter berticksichtigt die Unterlagen, fir dieim Feld Satus (SQL-Name: seStatus) ein anderer Wert
als Abgeschlossen und Abgeschl. & geprift erscheint.

WARNUNG

In der Spalte In Bearbeitung erscheinen nur die Unterlagen, diein der vom Filter festgelegten Periode
gedffnet wurden. Die Unterlagen, die nicht innerhalb dieser Periode getffnet wurden, werden nicht
mitgezahit.

Spalte Bear beitet

AssetCenter berticksichtigt die Unterlagen, fur dieim Feld Status der Wert Abgeschlossen oder Abgeschl.
& geprft erscheint.

Zeile Nicht zugeordnet in der Tabelle der Registerkarte Pro Gruppe
Hierbel handelt es sich um Unterlagen, die noch keiner Gruppe zugeordnet wurden.

Zeile Nicht zugeordnet in der Tabelle der Registerkarte Pro Techniker
Hierbel handelt es sich um Unterlagen, die noch keinem Bearbeiter zugeordnet wurden.

Graphenfarbe
Das Andern der Graphenfarbe erfolgt tiber das Menii Extras/ Optionen, Registerkarte Support.
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Auffrischen
Verwenden Sie das Menl Fenster/ Auffrischen, die Taste F5 oder die Schaltflache &, um die Statistik
unmittelbar zu aktualisieren.

Zum Automatisieren der Auffrischung setzen Sie den Cursor auf die Schaltflache =I, driicken die rechte
Maustaste und wahlen das Menl Konfigurieren. Markieren Sie das Kontrollkéstchen Alle, und geben Sie
die Haufigkeit ein, mit der die Statistik aufgefrischt werden soll.
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