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Uber dieses Handbuch

Willkommen beim ServiceCenter-Handbuch fiir Systemverwalter, Band 1.
Das ServiceCenter-Handbuch fiir Systemverwalter besteht aus zwei Banden
und bietet eine Einfiihrung in ServiceCenter aus der Perspektive eines
Systemverwalters.

Dieses Handbuch enthilt Anweisungen zum Starten, Einrichten und
Verwalten von ServiceCenter. Auflerdem finden Sie in diesem Handbuch
Informationen zum Einsatz der Datenbank-Tools, der Support-Dateien
sowie einiger komplexerer Verwaltungs-Dienstprogramme. Weiterhin
werden das ServiceCenter-Hauptfenster, die Benutzung der Anwendungen,
das An- und Abmelden beim bzw. aus dem ServiceCenter-System sowie die
Meniis und Schaltflichen beschrieben. In den Screenshots sehen Sie die
Meniis und Formulare, die fiir einen Systemverwalter angezeigt wiirden,
auf dessen System alle verfiigbaren Module installiert wurden.

Band 1 ist in folgende Abschnitte unterteilt:
Erste Schritte

Support-Dateien

Benutzerzugriff und Sicherheitskontrolle
Druckroutinen und Druckereinrichtung
Stoppuhren und der Inaktivitits-Zeitgeber
Zeitzonenfunktionen und Datumsformate
Uberwachen von Systemereignissen
Schiitzen der Mandanten-Datenbank

Eingaben in der Befehlszeile, Anhang A
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Band 2 ist in folgende Abschnitte unterteilt:
Entlade-Skript-Werkzeug

Loschen und Archivieren von Datensitzen
Datenzuordnung

Laden und Entladen von Datensitzen
Export-Utility

Import-Utility

Telephony

LDAP-Server-Schnittstelle

Load Manager

Berichts-Editor

Benchmark-Utility

Tastaturkombinationen, Anhang A

Spezifische Installationsanweisungen und Referenzinformationen finden Sie
in anderen ServiceCenter-Handbiichern. Eine Einftihrung in die einzelnen
Anwendungen finden Sie im ServiceCenter-Benutzerhandbuch. Anweisungen
zum Verwalten des Java-Clients finden Sie im ServiceCenter Java Client
Setup- und Benutzerhandbuch.

Erforderliche Kenntnisse

Als Systemverwalter benétigen Sie eingehende Kenntnisse der Betriebs-
umgebung, in der ServiceCenter eingerichtet und genutzt werden soll, sowie
Grundkenntnisse der verschiedenen ServiceCenter-Anwendungen. Bevor
Sie dieses Handbuchs benutzen, sollten Sie sich mit dem Material im
ServiceCenter Benutzerhandbuch griindlich vertraut machen.

Je nach Rechner, auf dem ServiceCenter installiert werden soll, miissen

unterschiedliche Anforderungen erfiillt werden. Diese Anforderungen
werden in den jeweiligen Installationshandbiichern beschrieben.
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Aufbau dieses Handbuchs

Dieses Handbuch bezieht sich auf die Haupt-Systemverwaltungsaufgaben,
die mit dem Einrichten und der Wartung von ServiceCenter, der
Anwendungen, der Module und der Benutzerdatenbank verbunden sind.
Die folgende Tabelle gibt Aufschluss dariiber, in welchen Kapiteln Sie
bestimmte Informationen finden.

Gesuchte Informationen Hier nachschlagen

ServiceCenter Schnittstellen-Erweiterung, Erste Schritte auf Seite 17.
ServiceCenter Client/Server, Starten und Stoppen

von ServiceCenter, Initialisierungs-Datei (sc.ini),

Das Systemverwalter-Client-Fenster

Meniieinrichtung Erstellen eines Startmeniis auf
Seite 179.

Central Administration Utility Central Administration Utility
auf Seite 144.

Einrichten des Druckvorgangs Drucken — Setup auf Seite 247.

Starten und Stoppen von Stoppuhren Stoppuhren auf Seite 265.

Anhingen und Loschen von Dokumenten — OLE  Dateianhdinge und

(Object Linking and Embedding)-Container OLE-Container auf Seite 67.

Einschrinken der Grofle von Anhingen, Einschrinken von

Datensitzen und Arrays Anhang-DateigrofSen

auf Seite 72.

Suchen nach erweiterten Textfeldern Finden von Daten in erweiterten
Textfeldern auf Seite 74.

Support-Dateien Support-Dateien auf Seite 81.

Zugreifen auf, Erstellen, Aktualisieren und Dateimanagement auf Seite 82.
Loschen eines Datensatzes

Hinzufiigen von Benutzern und Zugreifen auf =~ Benutzerzugriff und
Bearbeiterdatensitze; Berechtigungsworter, um  Sicherheitskontrolle
Benutzern Zugriff auf bestimmte Funktionen zu  auf Seite 131.
gewihren; Andern von Benutzerkennwortern;

Andern eines Firmendatensatzes; Wartungs—

kontrolle eines zentralen Benutzers

Aufbau dieses Handbuchs <€ 11
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Gesuchte Informationen Hier nachschlagen

Anzeigen des Systemstatus tiber die Befehlszeile — ServiceCenter-Systemstatus auf
und eine System-Schaltfliche; Seite 48.
Systemstatus-Funktionen

Fehlerprotokolle Uberwachen von
ServiceCenter-Systemereignissen
auf Seite 299.
Starten, Stoppen und erneutes Starten des Inaktivitits-Zeitgeber auf
Inaktivitits-Zeitgebers; Loschen des Seite 281.
Inaktivitits-Zeitplan-Datensatzes
Schiitzen von Datensitzen Schiitzen der
Mandanten-Datenbank
auf Seite 315.
Auswihlen der geeigneten Druckroutinen Druckroutinen und
Druckereinrichtung
auf Seite 239.
Einschrinken von Anmeldungen fur die Einschrdnken von Anmeldungen
Systemwartung auf Seite 199.

ServiceCenters Best Practices fiir Verfahren und
Workflow

ServiceCenter verwendet ITIL-(Information Technology Infrastructure
Library)-Verfahren und Workflow. Hierbei handelt es sich um einen

Satz von Standards und Verfahren, die von der Central Computer &
Telecommunications Agency (CCTA), einer britischen Regierungsbehorde,
entwickelt wurden. Sie werden feststellen, dass Peregrine Systems Ihnen
die Werkzeuge zur Verfiigung stellt, die Sie zur Ausfiihrung bestimmter
Aufgaben in ServiceCenter benotigen. Weitere Informationen zu den
empfohlenen Vorgehensweisen von ServiceCenter finden Sie im
ServiceCenter-Handbuch Einfithrung und Best Practices
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Beispieldaten im System

Sie erhalten ServiceCenter mit einer Reihe von Beispielsdaten (Benutzer,
Gerite, Kontakte, etc.), mit denen Sie arbeiten kénnen, um das System
kennenzulernen. Diese Eintrige konnen Sie als Modell fiir Thre tatsdchlichen
Daten verwenden. In diesem Handbuch werden die Dienstprogramme und
die beschriebenen Abldufe anhand der Beispielsdaten veranschaulicht.
Wihrend Sie sich mit ServiceCenter vertraut machen, koénnen Sie die
Beispieldatensitze dndern oder l6schen. Dariiber hinaus kénnen Sie neue
Datensitze erstellen.

Folgende Beispielsdaten wurden definiert:

m Benutzer — Ein Satz fiktiver Benutzer mit verbundenen Profilen,
Incident-Tickets und Datensitzen.

m Meniis — Verschiedene Startmeniis mit unterschiedlichen Zugriffs-
berechtigungen. Diese Meniis konnen Sie fiir IThren Gebrauch kopieren
oder fiir die Benutzer in Ihrem System bearbeiten.

m Inventar — Ein simuliertes Netzwerkinventar (Modems, PCs,
Workstations, Mainframe-Hosts usw.).

m Kontakte — Eine Reihe von Kontakt-Datensitzen. Den einzelnen Personen
in der Datei ,contacts* wird jeweils ein bestimmtes Gerit, ein so
genanntes ,,Primir-Asset®, zugeordnet.

Andere Support-Dateien — Zusitzliche Beispieldaten in Dateien wie location,
company, model und vendor. Die Informationen in diesen Dateien werden
im gesamten ServiceCenter-System verwendet.

Musterbildschirme und Beispiele

Die in diesem Handbuch abgebildeten Musterbildschirme und Beispiele
dienen lediglich zur Veranschaulichung und konnen sich von den jeweiligen
Bildschirmen an Threm Standort unterscheiden.
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Dokumentations-Website

Eine komplette Aufstellung der aktuellen ServiceCenter-Benutzer-
dokumentation finden Sie auf den Dokumentationsseiten der
CenterPoint-Website von Peregrine Systems, Inc. unter
http://support.peregrine.com/.

Zum Zugriff auf diese Webseite benotigen Sie Ihren aktuellen
Anmeldenamen und Ihr Kennwort.

Kopien dieser Handbiicher stehen in Form von PDF-Dateien zur Verfiigung.
Fiir diese Dateien benotigen Sie den Adobe Acrobat Reader (steht ebenfalls
auf dieser Website zur Verfiigung). Sie konnen auflerdem gedruckte
Ausgaben der Benutzerdokumentation tiber Ihren Peregrine
Systems-Vertreter bestellen.

Kontaktaufnahme mit Peregrine Systems

Wenn Sie weitere Informationen und Hilfe mit dieser Version oder
ServiceCenter im Allgemeinen bendtigen, sollten Sie sich an den
Kundendienst von Peregrine wenden.

CenterPoint-Website von Peregrine

Aktuelle Details der ortlichen Support-Niederlassungen finden Sie tiber die
CenterPoint-Website von Peregrine unter http://support.peregrine.com/.

So konnen Sie weltweite Peregrine-Kontaktinformationen finden:
1 Melden Sie sich mit Threm Anmeldenamen und Threm Kennwort an.
2 Klicken Sie auf Go for CenterPoint.

3 Wibhlen Sie auf der Navigationsleiste die Option Whom Do I Call? links auf
der Seite.

Die weltweiten Peregrine-Informationen werden fiir alle Produkte angezeigt.
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Kontaktaufnahme mit den Schulungsservices

Fiir die gesamte Peregrine-Produktpalette, einschliefllich ServiceCenter,
werden Schulungsservices bereitgestellt.

Aktuelle Informationen zu Schulungsservices erhalten Sie bei den unten
aufgefiihrten Ansprechpartnern oder unter folgender Internetadresse:

http://www.peregrine.com/education

Adresse: Peregrine Systems, Inc.
Z.Hd.: Education Services
3611 Valley Centre Drive
San Diego, CA 92130, USA

Telefon: +1 (858) 794-5009
Fax: +1 (858) 480-3928

Kontaktaufnahme mit den Schulungsservices < 15
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Erste Schritte

KAPITEL

Ubersicht

Dieses Kapitel erleichtert Thnen den Einstieg in die ServiceCenter-
Anwendung. Sie erhalten Informationen zu folgenden Themen:

Wechseln zwischen Schnittstellen-Erweiterungsmodi
Installieren eines neuen Servers
Starten und Beenden eines ServiceCenter-Servers

Das Systemverwalter-Client-Fenster

Einrichten der Stoppuhren, um die Zeit in bestimmten Bereichen von
ServiceCenter, wie Incident-Tickets, zu stoppen

Verwenden von OLE (Object Linking and Embedding) Containern
Definieren von Grofienbeschrankungen fiir Dateianhinge

Verwenden der Suchfunktion, um Felder fiir Daten zu suchen

Erstellen eines Eintrags Wichtige Neuigkeiten fiir die Wissensdatenbank

Erste Schritte € 17
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ServiceCenter-Schnittstellen-Erweiterung fiir
Windows NT/2000/XP

ServiceCenter bietet wahlweise zwei Schnittstellen fiir
Windows N'T/2000/XP:

= Multiple Display Interface (MDI), die mit einer aktiven MDI geliefert
wird, die wiederum ein separates ServiceCenter Desktop und eine separate
Mentileiste (Abbildung 1-1 auf Seite 19) bietet. Fenster erscheinen als
Threads, die durch das Desktop eingeschrinkt werden. Mentioptionen
andern sich je nach aktivem Thread.

m SDI-Darstellung (SDI = Single Display Interface)

Die MDI-Darstellung bietet folgende Vorteile:

m Sie erleichtert das gleichzeitige Arbeiten mit mehreren Fenstern auf
dem Arbeits-Desktop. Der Desktop kann je nach Fensterdarstellung in
unterschiedlicher Grof3e angezeigt werden. In einem Thread verbundene
Fenster reichen nicht iiber die Rinder des MDI-Desktop hinaus und
konnen nicht durch andere Objekte auf IThrem Bildschirm verdeckt
werden.

m Mehrere Threads konnen als gemeinsamer Desktop-Prozess in der
Task-Leiste minimiert werden. In der SDI-Oberfliche miissen Benutzer
die Fenster einzeln minimieren, um die Ubersicht auf dem Bildschirm zu
bewahren. Die Task-Leiste fiillt sich dann schnell mit nicht voneinander
zu unterscheidenden ServiceCenter-Symbolen. In der MDI-Oberfliche
dagegen wird der gesamte Desktop mit allen offenen Fenstern in der
Task-Leiste in einem einzigen Symbol zusammengefasst.
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Abbildung 1-1: ServiceCenter im MDI-Modus
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Wechseln zwischen Modi

H W N =

wn

Voreinstellung fiir die Benutzeroberflidche in ServiceCenter 3.0 oder spiter
ist die MDI-Darstellung. Sie konnen aber auch die SDI-Oberfliche
einschalten. Wenn Sie eine iltere ServiceCenter-Version aufriisten, mochten
die von Thnen betreuten Benutzer vielleicht die vertraute Oberfliche
beibehalten. Im Folgenden wird beschrieben, wie Sie fiir den Server wieder
die SDI-Oberfliche einstellen.

m Wenn Ihr ServiceCenter unter Windows NT/2000/XP lduft, figen Sie
der ServiceCenter-Initialisierungsdatei einen Parameter hinzu. Diese
Methode konfiguriert den Server erneut auf den SDI-Modus. Alle
Benutzer, die sich beim System anmelden, sehen die Single Display
Interface.

m Hinzufiigen eines Parameters zur Client-Verknitipfung. Diese Methode
konfiguriert einen einzelnen Client, damit dieser den SDI-Modus sehen
kann. Alle anderen Benutzer, die sich beim System anmelden, sehen den
MDI-Modus. Dieses Verfahren kann vom Benutzer mit Hilfe des
Systemverwalters durchgefiihrt werden.

Initialisierungsdatei (sc.ini)

So bearbeiten Sie die Initialisierungsdatei:

Halten Sie den ServiceCenter-Server an.

Wechseln Sie in das ServiceCenter-Verzeichnis RUN.
Offnen Sie in Editor die Datei sc.ini.

Fiigen Sie im Parameterfeld die folgende Zeile ein:
sdi

Speichern Sie die Datei und beenden Sie Editor.

Starten Sie den ServiceCenter-Server neu.

Client-Verkniipfung
So bearbeiten Sie die Client-Verkniipfung:
Positionieren Sie den Mauszeiger auf der Client-Verkniipfung.

Klicken Sie mit der rechten Maustaste und wihlen Sie Eigenschaften aus dem
Menii.

Klicken Sie auf das Register Verkniipfung im Eigenschaften-Fenster
(Abbildung 1-2 auf Seite 21).
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4 Fugen Sie dem Verkniipfungspfad folgenden Eintrag hinzu:

-sdi
Zum Beispiel: "C:\Programme\ServiceCenter\Run\scguiw32.exe"
-system:joe.user.12670

Eigenschaften von ServiceCenter-Client e |

Algemein Verkniipfung | Kompatitiitat | Sicherheit |

@ ServiceCenter-Client
u ,

Zieltyp: Anwendung

Ziglort: RLUM

Ziel: Ier\HUN\scguinZexe -express:falcon, 12670
Ausfiihren in: IEI: SProgramme’PeregringS erviceCentersRLIM

Tastenkombination: IKeine

Ausfidhrer: INormaIes Fenzter j
Kommentar: I
Ziel suchen... | Anderes Symbal... Enweitert. .. |

(] 4 I Abbrechenl Ul_:emehmenl

Abbildung 1-2: Verkniuipfungseigenschaften
5 Klicken Sie auf OK.

ServiceCenter-Client/-Server

Wie bereits erldutert, wird ServiceCenter in einer Client-/Server-Umgebung
ausgefiithrt. Die meisten Benutzer beziehen ihre Daten vom Server, sind
sich aber nicht bewusst, dass sie auf einem Server arbeiten. Auf dem
ServiceCenter-Server befinden sich die Systemdatenbank, die Anwendungen
und die Dienstprogramme.

Die Benutzer greifen tiber Clients auf die ServiceCenter-Anwendungen zu.
Der Client kann die Anwendung entweder lokal oder vom Server ausfiihren.
Die Verarbeitung fiir den ServiceCenter-Client erfolgt auf dem Server und
die Ergebnisse werden auf dem Bildschirm des Benutzers angezeigt.
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ServiceCenter-Clients konnen auf vielen Rechner-Plattformen wie z. B. den
folgenden ausgefiihrt werden:

m Windows 98/NT/2000/XP
m Java

® Unix (nur Textmodus)

m 0S/390 (nur Textmodus)

ServiceCenter-Server konnen mit folgenden Betriebssystemen ausgefiihrt
werden:

m Windows NT/2000/XP
m Unix
m 0S/390

Clients und Server konnen auf unterschiedlichen Betriebssystemen
ausgefithrt werden. Endbenutzer konnen z. B. an Windows-Clients
arbeiten, wihrend der ServiceCenter-Server auf einem UNIX-Computer
ausgefithrt wird.

Ubersicht iiber die Serverinstallation

In Abhingigkeit von der Plattform, auf der das ServiceCenter-System
installiert wird (OS/390, UNIX, Windows, Macintosh, OS/2), und der
zu installierenden Komponente (Client- oder Server-Software) gelten
unterschiedliche Installationsanweisungen. Die Installationsanleitungen
finden Sie im entsprechenden Handbuch.

Auf ServiceCenter kann auch tiber einen PC zugegriffen werden, wenn Sie
sich iiber den ServiceCenter Java Client mit dem ServiceCenter-Server
verbinden. Der Java-Client, eine in sich komplette und voll funktionsfihige
Schnittstelle zu den ServiceCenter-Anwendungen, unterstiitzt die gleiche
Funktionalitit wie die traditionellen ServiceCenter Windows-Clients, ohne
dass es einer Anpassung der Anwendung oder des Formats bedarf. Mehr
Informationen zum Java-Client finden Sie im ServiceCenter Java Client
Setup- und Konfigurationshandbuch.

Starten und Beenden eines ServiceCenter-Servers

Bevor Sie Client-Sitzungen starten oder ausfithren, muss der
ServiceCenter-Server gestartet werden.
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Starten des ServiceCenter-Servers unter Windows NT/2000/XP

Unter Windows N'T/2000/XP wird der ServiceCenter-Server als Dienst
ausgefiihrt. Dieser Dienst kann wie folgt gestartet werden:

m ServiceCenter-Konsole
= Windows NT/2000/XP-Dienste-Systemsteuerung
m DOS-Eingabeaufforderung

ServiceCenter-Konsole
So starten Sie den ServiceCenter-Dienst iiber die Konsole:
1 Offnen Sie die ServiceCenter-Konsole.

a Offnen Sie die ServiceCenter-Programmgruppe iiber das Startmenii und
wihlen Sie die ServiceCenter-Konsole.

—oder—
%f_ b Doppelklicken Sie auf das Symbol der ServiceCenter-Konsole auf dem
ServiceCenter DeSktOp.

Congole

@ ServiceCenter Console ;IEI il

IThe Feregrine ServiceCenter service is not running

I'I'here are 0 processes running

=

Start |
cone_|
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2 Klicken Sie auf Start, um den ServiceCenter-Dienst zu starten.

Nach einigen Sekunden werden Meldungen im Konsolenfenster angezeigt.
Eine Meldung bestitigt, dass der Dienst ausgefiihrt wird, und die andere gibt
Aufschluss tiber die Anzahl der derzeit ausgefithrten Verfahren.

AnschlieSend wird die Schaltfliche Stop (Beenden) aktiv.

m Sie konnen die Konsole beenden, indem Sie das Fenster schliefSen oder auf
Done (Fertig) klicken. Der ServiceCenter-Dienst bleibt aktiv, bis Sie auf
Stop (Beenden) klicken.

m Um wieder auf die Konsole zuzugreifen, doppelklicken Sie auf das Symbol
der ServiceCenter-Konsole.

Systemsteuerung

So starten Sie den ServiceCenter-Server unter Windows NT/2000/XP iiber
die Systemsteuerung:

1 Offnen Sie unter Windows NT die Systemsteuerung und klicken Sie auf
lﬁ} Dienste.

Dienste Hinweis: Wechseln sie unter Windows 2000/XP zu:
Systemsteuerung > Verwaltung > Dienste.

Das Windows NT/2000/XP-Dialogfeld Dienste wird angezeigt.
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2 Waihlen Sie aus der Liste der Dienste ServiceCenter.

=lalx|
J Worgang  Ansicht |J s o= | | @ |J b H Il m |
Struktur I Mame  / | Beschreibung | Status | Aukostartbyp | Anmelden als | ;I
W %Removable Storage  Manages rem... Gestar... Automatisch LocalSystem
%Routing and Remot..,  Offers routin,.. Deaktiviert LocalSystem
RunAs Service Enables starti,.. Gestar,.. Automatisch LocalSystem
%Security Accounts ... Stores securi,.,  Gestar,.,  Automatisch LocalSystem
%Server Provides RPC... Gestar... Automatisch LocalSystem
viceCenter Manuell
%Smart Card Manages and... Manuell LocalSystem
%Smart Card Helper Provides sup... Manuell LocalSystem
Syskem Event Mokifi,.. Tracks syste..,  Gestar... Automatisch LocalSystem
%Task Scheduler Enables a pro... Gestar,.. Automatisch LocalSystem
%TCPIIP MetBIOS Hel... Enables supp... Gestar... Automatisch LocalSystem
Telephony Provides Tele... Gestar... Manuel LocalSystem
%Telnet Allows a rem... Manuell LocalSystem
%Uninterruptible Pow,.. Manages an ... Manuell LocalSystem
Ukility Manager Starts and co... Manuell LocalSystem
%Windows Installer Installs, repai... Gestar... Manuel LocalSystem
%Windows Managem... Provides syst,., Gestar,., Automatisch LocalSystem
%Windows Managem... Provides syst,.. Gestar... Manuel LocalSystem
%Windows Tirne Sets the com... Manuell LocalSystem
%Workstation Provides net...  Gestar... Automatisch LocalSystem

Dienste

Dienst Statuzs Startart Schlisfen
Remate Procedure Call [RPC) Locator Manuel ;I
Femote Procedure Call [RPC)-Dienst Gestartet  Automatizch Starten
Server-Dienst Gestartet  Automatizch
Spooler-Dienst Gestartet  Automatisch Beenden

S_l,lstem Event Motification M aruel

Fiker Anhalten

b anuell

TCRAP MetBlOS Helper Gestartet  Automatisch J e
Telefondienst Manuel —

UPs Manuel Startart
Werzeichnisreplik ationsdienst b anuel LI =

Hiwd-Profile. ..
Startparameter:

| Hilfe

BB

Abbildung 1-3: Windows NT/2000-Dienste - Dienst starten

3 Klicken Sie in Windows NT auf Starten oder wihlen Sie in
Windows 2000/XP Aktion > Starten.

Nun wird in Windows NT die folgende Meldung angezeigt: ServiceCenter-
Dienst fiir <Anmeldename>starten. In Windows 2000 erscheint folgende
Meldung: Windows versucht, folgenden Service auf dem lokalen Computer
zu starten.

Nach einigen Sekunden wird der Dienst gestartet. Im Dialogfeld Dienste
wird Gestartet im Feld Status angezeigt. Wenn der ServiceCenter-Dienst
nicht gestartet wird, setzen Sie sich unter Angabe aller mafigeblichen
Informationen (z. B. der jeweiligen Fehlermeldung) mit dem Technischen
Kundendienst von Peregrine in Verbindung.
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DOS-Eingabeaufforderung

So starten Sie den ServiceCenter-Server unter Windows NT/2000/XP iiber
die DOS-Eingabeaufforderung:

1 Offnen Sie im Startmenii eine Eingabeaufforderung.
2 Geben Sie folgenden Befehl ein, um den ServiceCenter-Server zu starten:

net start servicecenter
3 Driicken Sie die Eingabetaste.

Eine Meldung bestitigt, dass der ServiceCenter-Dienst gestartet wurde.

Verwenden der NetDOS-Eingabeaufforderung zum Anzeigen anderer
Befehle

Wenn Sie andere NetDOS-Eingabeaufforderungen anzeigen mochten, geben
Sie net ein, um weitere Optionen zu sehen.

Geben Sie beispielsweise net statistics server ein, um Statistiken aufzurufen.

Automatisches Starten von ServiceCenter

Sie konnen ServiceCenter so konfigurieren, dass die Anwendung bei jedem
Systemstart automatisch aufgerufen wird. Hierbei handelt es sich um die
Standardeinstellung.

So starten Sie ServiceCenter automatisch nach einem Systemneustart:
In diesem Beispiel wird die Windows NT-Plattform verwendet.

1 Klicken Sie im Startmenti auf Einstellungen > Systemsteuerung > Dienste.
Das Dialogfeld Dienste wird angezeigt.

2 Gehen Sie mit der Bildlauffunktion zu ServiceCenter. Wihlen Sie
ServiceCenter, indem Sie den Cursor auf ServiceCenter platzieren und Thre
Wahl markieren.

3 Klicken Sie im Dialogfeld Dienste auf Starten.

4 Wihlen Sie Automatisch im Feld Starttyp und klicken Sie dann auf OK, um
Thre Anderungen zu speichern und wieder zum Dialogfeld Dienste
zuriickzukehren.

ServiceCenter ist jetzt darauf eingestellt, nach einem Systemneustart
automatisch zu starten. Sie sehen, dass im Dialogfeld Dienste in der
Startspalte bei ServiceCenter jetzt Automatisch steht.
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Wenn Sie dies wieder auf manuell einstellen oder den Start von
ServiceCenter deaktivieren mochten, gehen Sie erneut, wie in diesen
Schritten beschrieben, zum Dialogfeld Dienste und fiihren die
entsprechende Anderung durch.

Beenden des ServiceCenter-Servers unter Windows NT/2000/XP

Um einen ServiceCenter-Server unter Windows N'T/2000/XP anzuhalten,
schliefen Sie zunichst alle Clients. Dies stellt sicher, das wihrend des
Herunterfahrens keine Daten verloren gehen.

Hinweis: Wenn Sie nicht alle Clients schliefSen, werden diese automatisch
beendet.

Sie konnen den ServiceCenter-Server von folgenden Orten aus beenden:
m ServiceCenter-Konsole

m Windows N'T/2000/XP-Systemsteuerung (Option Dienste)

= DOS-Eingabeaufforderung

ServiceCenter-Konsole
So halten Sie den ServiceCenter-Server an:

1 Doppelklicken Sie auf Threm Desktop auf das Symbol der

%Sfa- e ServiceCenter-Konsole.
ServiceCenter . . . .
Console Die ServiceCenter-Konsole wird angezeigt.

E‘_’-_! ServiceCenter Console ;Iglll

IThe Feregrine ServiceCenter service is running

IThere are 16 processes running

I
Start |
e _|

2 Klicken Sie auf Stop (Beenden).

Nun erscheint ein Bildschirm mit der Aufforderung: Mdchten Sie
ServiceCenter wirklich beenden? (Do you want to stop ServiceCenter?)
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o

Dienste

3 Klicken Sie auf OK.

Die Schaltfliche Stop (Beenden) wird abgeblendet und die Schaltfliche Start
(Starten) hervorgehoben. Die folgende Meldung wird im Konsolenfenster
angezeigt: ServiceCenter wird derzeit nicht ausgefiihrt (The ServiceCenter
service is not running).

Klicken Sie auf Done (Fertig) oder schlief3en Sie das Fenster, um die
ServiceCenter-Konsole zu verlassen.

Systemsteuerung

So halten Sie den ServiceCenter-Dienst unter Windows NT/2000/XP iiber
die Systemsteuerung:

Offnen Sie die Systemsteuerung und doppelklicken Sie auf Dienste.

Hinweis: In Windows 2000/XP gehen Sie zu: Systemsteuerung >
Verwaltung > Dienste.

Das Windows NT/2000/XP-Dialogfeld Dienste wird angezeigt.

=lalx|
J Worgang  Ansicht |J L | | @ |J L i 3 |
Struktur I Mame  / | Beschreibung | Status | Aukostartbyp | Anmelden als | ;I
W %Removable Storage  Manages rem... Gestar... Automatisch LocalSystem
%Routing and Remot..,  Offers routin,.. Deaktiviert LocalSystem
RunAs Service Enables starti,.. Gestar,.. Automatisch LocalSystem
%Security Accounts ... Stores securi,.,  Gestar,.,  Automatisch LocalSystem
%Server Provides RPC... Gestar... Automatisch LocalSystem
Cenker Manuell &
%Smart Card Manages and... Manuell
%Smart Card Helper Provides sup... Manuell LocalSystem
Syskem Event Mokifi,.. Tracks syste..,  Gestar... Automatisch LocalSystem
%Task Scheduler Enables a pro... Gestar,.. Automatisch LocalSystem
%TCPIIP MetBIOS Hel... Enables supp... Gestar... Automatisch LocalSystem
Telephony Provides Tele... Gestar... Manuel LocalSystem
%Telnet Allows a rem... Manuell LocalSystem
%Uninterruptible Pow,.. Manages an ... Manuell LocalSystem
Ukility Manager Starts and co... Manuell LocalSystem
%Windows Installer Installs, repai... Gestar... Manuel LocalSystem
%Windows Managem... Provides syst,., Gestar,., Automatisch LocalSystem
%Windows Managem... Provides syst,.. Gestar... Manuel LocalSystem
%Windows Tirne Sets the com... Manuell LocalSystem
%Workstation Provides net...  Gestar... Automatisch LocalSystem
-

Abbildung 1-4: Windows NT/2000-Dienste - Dienst anhalten
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2 Wihlen Sie aus der Liste Dienste die Option ServiceCenter aus.
3 Klicken Sie auf Beenden, um den ServiceCenter-Dienst anzuhalten.

Nun erscheint ein Bildschirm mit der Aufforderung: Mdchten Sie
ServiceCenter wirklich beenden?

4 Klicken Sie auf OK.

DOS-Eingabeaufforderung

So halten Sie den ServiceCenter-Server unter Windows NT/2000/XP iiber
die DOS-Eingabeaufforderung an:

1 Offnen Sie im Startmenii eine Eingabeaufforderung.
2 Geben Sie folgenden Befehl ein, um den ServiceCenter-Server zu beenden:

net stop servicecenter
3 Driicken Sie die Eingabetaste.

Eine Meldung bestitigt, dass der ServiceCenter-Dienst angehalten wird.

Starten des ServiceCenter-Servers unter Unix

Das ServiceCenter-Serververfahren wird von einem Skript in der
Unix-Umgebung gestartet. Das Skript wird mit ServiceCenter geliefert.
Sie konnen auch die Client-Anmeldung aktivieren.

So starten Sie das Skript:

1 Gehen Sie jetzt in das Verzeichnis, in dem sich das Skript scstart befindet,
zum Beispiel:

/Run
2 Geben Sie den Befehl scstart ein und driicken Sie die Eingabetaste.

So starten Sie einen Listener von einer Eingabeaufforderung:
1 Gehen Sie ins Verzeichnis Run.
2 Geben Sie folgenden Befehl ein:

scenter -express:<Express-Anschluss> &
3 Driicken Sie die Eingabetaste.
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Beenden des ServiceCenter-Servers unter Unix

So fahren Sie den ServiceCenter-Server unter Unix herunter:
» Geben Sie folgenden Befehl ein:

scstop u

Hinweis: Der Parameter u bedeutet, dass alle ServiceCenter-Verfahren
angehalten werden sollen. Das Herunterfahren dauert etwa
finf Minuten.

» Geben Sie folgenden Befehl ein, um ServiceCenter sofort zu beenden:
scstop u -i
» Geben Sie folgenden Befehl ein, um andere Prozesse zu schlielen, die nicht
richtig heruntergefahren wurden:

scstop u -f

Starten des ServiceCenter-Server in 0S/390

So starten Sie ServiceCenter

1 Bearbeiten Sie den SC-Eintrag im partitionierten Datensatz
HILEV.VERSION.SAMPLIB, der bei der Installation erstellt wurde.

Dieser Eintrag enthilt den Befehl JCL, mit dem ServiceCenter als
Batch-Auftrag gestartet wird. AuSerdem werden Sie dort auf erforderliche
Anderungen hingewiesen.

2 Nur fiir gestartete Aufgaben:
a Kopieren Sie den SC-Eintrag in die gestartete Aufgabe PROCLIB.

b Loschen Sie die JOBCARD sowie die Aussagen PEND und EXEC SC
(die letzten beiden Aussagen in diesem Eintrag). Ubernehmen Sie nach
Moglichkeit die Voreinstellungen fiir die Parameter REGION und TIME.
Hinweis: Weitere Informationen zu diesen DD-Aussagen finden Sie im
Anhang A (Appendix A) im Client/Server Installation Guide
for OS/390.
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3 Ubertragen Sie den Batch-Auftrag (bzw. lassen Sie die gestartete Aufgabe
ausfithren). Binnen einer Minute gibt ServiceCenter in der Konsole folgende
Meldung aus:

SC001 SERVICECENTER LOGONS ENABLED -- APPLID

Wenn diese Konsolenmeldung nicht erscheint, verfahren Sie, wie im
Anhang B von Client/Server Installation Guide for OS/390 beschrieben.

Hinweis: Wenn Sie Fehler beim Starten nicht selbst beheben kénnen,
wenden Sie sich an den Peregrine-Kundendienst. Sie sollten die
Situation moglichst detailliert unter Angabe der angezeigten
Fehlermeldungen und der bereits zur Behebung der Fehler
unternommenen Mafinahmen beschreiben konnen.

Beenden des ServiceCenter-Servers unter OS/390

Den ServiceCenter-Server konnen Sie in OS/390 intern oder extern
herunterfahren.

Internes Herunterfahren von 0S/390

Nur fiir OS/390 — internes Herunterfahren ist die empfohlene Methode zum
Herunterfahren von ServiceCenter (im Gegensatz zur externen Methode).

So fahren Sie ServiceCenter intern herunter:
m Geben Sie in der ServiceCenter-Befehlszeile shutdown ein.
- oder -

m [m Systemverwalter-Startmenii wihlen Sie Dienstprogramme, klicken Sie
auf Wartung, wihlen Sie System und klicken Sie dann auf Systemende,

- oder -

m Wihlen Sie im Systemverwaltung II-Menii die Option Systemende
(Textbenutzer).

Hinweis: Die Option Systemende im Systemverwaltung II-Menii kann nur
von einem Benutzer verwendet werden, der sich in ServiceCenter
mit Systemverwalter-Privilegien angemeldet hat.

Weitere Informationen zum internen Herunterfahren und verfiigbare
Optionen finden Sie unter Herunterfahren eines ServiceCenter-Servers von
einem Windows-Client aus auf Seite 32.
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Externes Herunterfahren von 0S/390

Obwohl das interne Herunterfahren fiir ServiceCenter empfohlen wird,
stehen auch zwei externe Methoden zur Verfiigung:

m 0S/390-Anderungsbefehl: /f Auftragsname, SHUTDOWN

m OS5/390 P (Stopp)-Befehl.

Hinweis: Bei beiden externen Methoden zum Herunterfahren kann das
System aktive E/A-Transaktionen abschlieflen, wobei die Integritit
des Dateisystems beibehalten wird.

Warnung: Verwenden Sie nicht den Befehl OS/390 C (Abbrechen) zum
Beenden von ServiceCenter. Wenn Sie ServiceCenter mit diesem
Befehl beenden, konnen die aktiven E/A-Funktionen nicht
abgeschlossen werden, und das Dateisystem kann beschidigt
werden.

Herunterfahren eines ServiceCenter-Servers von einem
Windows-Client aus

Das Herunterfahren eines Server ist ein anderes Verfahren als das Beenden
eines Server. Ein Server kann in ServiceCenter heruntergefahren werden,
wihrend Clients beim System angemeldet sind, wodurch sie ihre Arbeit
abschlief}en und das System beenden konnen. Peregrine Systems empfiehlt
das Beenden des Server nur dann, nachdem sich alle Clients abgemeldet
haben. Das Herunterfahren eines ServiceCenter-Server hingt von der
Plattform ab, auf dem er ausgefiihrt wird.

Sie konnen Thren ServiceCenter-Server von einem ServiceCenter-Client-
Fenster herunterfahren, wenn Sie als Verwalter angemeldet sind. Sie haben
drei Optionen zum Herunterfahren:

m Sofort
m Verzogert

m Geplant
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Benutzer werden benachrichtigt, wenn der Server beendet wird. Sie
konnen den Systemstatus auch priifen. Diese Optionen sind iiber das
ServiceCenter-Wartungsmenii verfiigbar.

Hinweis: Wenn Sie den ServiceCenter-Server auf Windows NT/2000/XP
ausfithren, miissen Sie den ServiceCenter-Server-Dienst nach dem
Herunterfahren beenden.

Sofortiges Herunterfahren
So konnen Sie einen ServiceCenter-Server sofort herunterfahren:
1 Klicken Sie im Startment des Systemverwalters auf Dienstprogramme.

2 Klicken Sie auf Wartung.

Wartung
é;i‘? Furktionaliat und Protokolle fir
A aligemeine \Wartung.

Das ServiceCenter-Wartungsmenii wird angezeigt.

3 serviceCenter - [FALCON] =101 x|
[T) Datel Bearbeiten Ansicht Format Optioren Lister-Optionen Fenster 2 =18 x|

dmmlzea 9» -
=, Zuriick

ServiceCenter’ ® = m

Spstem | Hardware | Protakolle |

‘ Herunterfahren planen Datei in andere Datei kopieren

Systemende Meldungsabirage planen

Bootnformationen Broadcast Mail lGschen

Inaktivitats Zeitgeber starten Benchmark Uity

Lischendfchivieren Ausstehende Revisionen [Gschen

Alle Revisionsdatensatze [dschen

Bereit Eirfiigen | menu.guimaint [UP]

Abbildung 1-5: ServiceCenter-Wartungsmenii

3 Klicken Sie im Register System auf Systemende.

Ein Formular zum Herunterfahren des Systems wird angezeigt, das den
Systemstatus auflistet.

4 Klicken Sie auf SOFORT beenden, um das System herunterzufahren, ohne
zuvor die Benutzer davon zu benachrichtigen.
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5 Klicken Sie, nachdem die Warnmeldung angezeigt wurde, auf Bestdtigen,
um den ServiceCenter-Dienst herunterzufahren, ohne Ihre Benutzer zuvor
davon zu benachrichtigen.

6 Klicken Sie auf Status, um das Systemstatus-Fenster anzuzeigen.

Verzogertes Herunterfahren

So verzogern Sie das Herunterfahren von ServiceCenter:
1 Klicken Sie im Startment des Systemverwalters auf Dienstprogramme.
2 Klicken Sie auf Wartung.

Das ServiceCenter-Wartungsmenti (Abbildung 1-5 auf Seite 33) wird
angezeigt.

3 Klicken Sie im Register System auf Systemende.

Systemende I

Ein Formular zum Herunterfahren des Systems wird angezeigt, das den
Systemstatus auflistet.

il
[ Datei Bearbeiten Ansicht Formak  Ontio sten-Optioren  Eenster 2 ==l %
Bl?20a 9 |» ]
F3-Beenden abbrechen  F1- SOFORT beenden F2-Wanung und Beenden  F4 - Status "
***** SYSTEM SHUTDOWN *x=xx
WARNUING: Nach Start des Systemends-Prozesses wird |hr T erminal deakliviert
Benutzemame FID Gerdte D Armeldezeitpunkt Leerlaufzeit
FALCON 2756 Expressufi 07/14/03 06:13:43 00:04:21 I
FALCON 1324 Express Wi 07/14/03 06:10:45 00:00:00
syne 1884 SYSTEM 07/14/0302:4210 00:00:23
alert 1920 SYSTEM 07/414/03 02:42:03 00:00:30
oem 80 SYSTEM 07/14/0302:42:08 00:00:30
contract 1728 SYSTEM 07/14/0302:42:07 00:00:27
availahiliy 982 SYSTEM 07/14/0302:42:06 00:00:32
event 508 SYSTEM 07/14/03 02:42:05 00:00:41
linker 04 SYSTEM 07/14/0302:42:04 00:00:39
lister 1300 SYSTEM 07/14/0302:42:03 00:00:05
marquee 160 SYSTEM 07/14/03 02:42:02 000008
agent 1836 SYSTEM 07/14/03 02:42:00 00:00:15
sla 1840 SYSTEM 07/14/0302:41:59 00:00:24
change 1580 SYSTEM 07/14/0302:41:58 00:00:41
problem 1652 SYSTEM 07/14/03 02:41:57 00:00:33 |
< | o
B Es sind noch Benutzer im ServiceCenter angemeldet; Bitte Systemende bestatigen oder abbrechen. Einfiigen | system. status. shutdawn [UP]

Abbildung 1-6: Formular fiir das Herunterfahren des Systems

4 Klicken Sie auf Warnung und Beenden.

In einem Dialogfeld werden Sie aufgefordert, die Anzahl der Sekunden
einzugeben, die vergehen sollen, bevor mit dem Herunterfahren begonnen
werden soll.
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& serviceCenter - [Geben Sie die Sekunden bis Systemende ein] =101 x|
[T) Datel Bearbeiten Ansicht Format Cptioren Lister-Cptonen Fenster 2 =18 x|

$BE ?28Q B » d

[l
F3 - Beenden abbiechen F1 - Wamung und Beenden

Anwendung fir Systemende

\wfird diese Option susgefiibit. werden nach der definierten Zeit allz Beruzer
abgerneldet und alls Verfahren gestoppt. Hintergiundvertahren haben 2 Minuten Ze

um sich nemal zu beenden, danach wird ServiceCenter beendet,
Arizzhl Sekunden, bis das Spstemend eingeleitet wird 20

“WENN SIE DIESE OPTION WaHLEN, ‘WIRD IHR TERMINAL DEAKTIVIERT. KEINE WEITERE AKT
KANH BIS ZUM SYSTEMENDE DURCHGEFUHRT WERDEN.

| |

Bereit

i
Einfligen | system.shutpaim [UF]

Abbildung 1-7: Zeiteinstellung fiir das Herunterfahren

5 Geben Sie die Anzahl der Sekunden ein und klicken Sie dann auf Warnung
und Beenden.

Ihr System wird gesperrt, bis der Client beendet wurde.

Geplantes Herunterfahren

Sie konnen das Herunterfahren auch fiir einen anderen Zeitpunkt planen.
Dieses automatische Herunterfahren kann ein einmaliges Ereignis oder ein
regelmiflig geplantes Herunterfahren sein. Sie konnen zum Beispiel planen,
dass der ServiceCenter-Server jeden Freitagabend heruntergefahren wird.

So konnen Sie das Herunterfahren eines ServiceCenter-Server planen:

1 Klicken Sie im Startmenti des Systemverwalters auf Dienstprogramme.
2 Klicken Sie auf Wartung.

Das ServiceCenter-Wartungsmenti wird angezeigt (Abbildung 1-5 auf
Seite 33).

3 Klicken Sie im Register System auf Herunterfahren planen.

Herunterfahren planen
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Ein Formular zum automatischen Systemende wird angezeigt.

@ ServiceCenter - [shutdown-Datensatze suchen] oy ] 9]
fC) Datei Bearbetten Ansicht Format Optionen Lister Optionen Fenster T = |
B3 Teq 9 » B
Gu Zulick  offe Hirzufigen 589 Swchen 00 Finden 4 Fiilen "
5 d
Zeitpurkt Systemende Barates

ALtom. Systemende? I

Inkerval wiedereinplarer i = (Tage)
Warmung Systemende: g =] Minuter]
Lok Miars i Misitog?

B Datei shutdann geldscht, Einfigen | shutdawn.gldb.search] [UP]

Abbildung 1-8: Automatisches Systemende-Formular

4 Fillen Sie die folgenden Felder aus, um das Systemende zu konfigurieren:

Feld Beschreibung
Zeitpunkt Datum, an dem das Systemende vorgenommen werden soll.
Systemende Das Format lautet: mm/tt/jj HH:MM. Sie konnen die

Schaltfliche Fiillen verwenden, um das aktuelle Datum und
den aktuellen Zeitpunkt in das Feld einzufiillen, das Sie
dann in das Datum und den Zeitpunkt des geplanten
Systemendes dndern konnen.

Wenn bereits ein Systemende-Eintrag existiert, klicken
Sie auf Suchen.

Autom. Systemende? Aktiviert das automatische Systemende an dem festgelegten
Datum, zum festgelegten Zeitpunkt und ggf. zum
festgelegten Intervall.

Intervall Anzahl der Tage zwischen automatischen geplanten
wiedereinplanen Systembeendigungen. Sie kénnen ein Intervall mit dem
nach unten zeigenden Pfeil auswihlen.

Warnung Anzahl der Minuten vor dem Systemende, wihrend denen
Systemende ServiceCenter die Benutzer vor einem anstehenden
Systemende warnen soll. Sie konnen ein Intervall mit
dem Abwirtspfeil auswihlen.
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5 Klicken Sie auf die Schaltfliche Hinzufiigen oder driicken Sie F2.

In der Statusleiste erscheint die Meldung: shutdown-Datensatz hinzugefiigt.

6 Wihlen Sie im Menti Optionen den Eintrag update schd.

Damit wird das automatische Systemende zur ServiceCenter-Plandatei
hinzugefiigt.

7 Klicken Sie auf Zuriick, um zum Wartungsmenii zuriickzukehren.

Bestimmen der Server-Steuerungsparameter

Es gibt eine Vielzahl von Parametern, die Clients normalerweise selbst
bestimmen. ServiceCenter umfasst ein zentrales Steuerungsdienst-
programm, mit dem Sie Server-Steuerungselemente, wie Druckoptionen

in den Meniis Drucken, SC-Zeitgeber, Hilfe und Ansicht bestimmen
konnen. Sie konnen zum Beispiel die Symbolleisten-Option als aktiv (1)
bzw. inaktiv (0) einstellen oder festlegen, dass die Symbolleiste auf den
Client-Bildschirmen ein- oder ausgeblendet wird. Sie konnen diese
Optionen in der Initialisierungsdatei des Servers (sc.ini-Datei) auf die
Anforderungen IThres Client einstellen. In der folgenden Tabelle werden

die Steuerungsparameter aufgefiihrt, die Sie verwenden kénnen, um diese
Anderungen vorzunehmen. Wenn die Einstellung 0 (Null) verwendet wird,
wird die Option nicht ausgewihlt, deaktiviert und abgeblendet (sie ist fiir den
Client nicht als Menii-Option verfiigbar). Wenn die Einstellung 1 verwendet
wird, ist die Option aktiv, sie wird ausgewahlt und vom Client verwendet.
Die Einstellung dieser Parameter in der Datei sc.ini des Servers deaktiviert
die individuelle Benutzersteuerung dieser Parameter.

Die folgende Tabelle enthilt Details zu den Server-Steuerungsparametern.

Server- Beschreibungen
Steuerungsparameter
viewtoolbar:0/1 0 = Symbolleistenoption ist inaktiv

1 = Symbolleistenoption ist aktiv

viewstatusbar:0/1 0 = Statusleistenoption ist inaktiv
1 = Statusleistenoption ist aktiv

viewkeynumbers:0/1 0 = Schlisselnummernoption ist inaktiv
1 = Schliisselnummernoption ist aktiv

viewtraycaptions:0/1 0 = Schaltflichentiteloption ist inaktiv
1 = Schaltflichentiteloption ist aktiv
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Server- Beschreibungen
Steuerungsparameter
viewtalltray:0/1 0 = Zweireihige Schaltflichenoption ist inaktiv

1 = Zweireihige Schaltflichenoption ist aktiv

viewdocktrayontop:0/1 0 = Option Schaltflichen oben anordnen ist inaktiv
1 = Option Schaltflichen oben anordnen ist aktiv

viewactivenotes:0/1 0 = Option Aktive Benachrichtigungen ist inaktiv
1 = Option Aktive Benachrichtigungen ist aktiv

viewpromptforsave:0/1 0 = Option Eingabeaufforderung zum Speichern ist
inaktiv
1 = Option Eingabeaufforderung zum Speichern ist aktiv

viewrecordlist:0/1 0 = Datensatzlisten-Option ist inaktiv
1= Datensatzlisten-Option ist aktiv

viewattachments:0/1 0 = Anhangoption ist inaktiv
1 = Anhangoption ist aktiv

clientprinting:0/nnn 0 = Am Server angemeldete Clients verwenden Server-
Drucken. Druckoptionen kénnen nicht gedndert werden

nnn = Am Server angemeldete Clients konnen pro
Bericht nur eine eingeschrankte Anzahl von Seiten
drucken. Um zum Beispiel jeden Bericht auf hochstens
30 Seiten zu beschrinken, muss der Parameter auf 30
eingestellt werden. Druckoptionen konnen nicht
gedndert werden.

nohelponfield:0/1 0 = Option Hilfe fur Feld ist aktiv
1 = Option Hilfe fiir Feld ist inaktiv

sctimeramount:n n = Zeitgeber ist so eingestellt, dass am Server
angemeldete Clients den Zeitgeber fiir eine bestimmte
Anzahl von Sekunden verwenden. Um zum Beispiel zu
bestimmen, dass der Server jeden Client alle 20 Sekunden
priifen soll, muss der Parameter in der sc.ini-Datei auf 20
eingestellt werden:

sctimeramount:20

Anderungen an diesen Client-Parametern werden in der Server-
Initialisierungsdatei (sc.ini) bestimmt. Daher tiberschreiben in der Datei
sc.ini des Server bestimmte Optionen die Parameter und Optionen, die in
den ini-Dateien auf der Client-Seite bestimmt wurden.
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Andern der Server-Steuerungsparameter in der
Initialisierungsdatei (sc.ini)

Die Datei sc.ini auf dem ServiceCenter-Server muss so geandert werden, dass
die zu dndernden Server-Steuerungsparameter darin enthalten sind.

So dndern Sie die Ansichtsoption der Symbolleiste, damit sie nicht auf Thren
Client-Bildschirmen angezeigt wird:

1 Wechseln Sie in das Programmdatei-Verzeichnis in ServiceCenter.
2 Bearbeiten Sie die Datei sc.ini mit einem beliebigen Texteditor.

In Windows NT/2000 gehen Sie zum Beispiel zu Start > Programme >
ServiceCenter > Init file um die Datei sc.ini mit Editor zu 6ffnen. Die Datei
sc.ini wird in Editor geoffnet (Abbildung 1-9).

3 Fiigen Sie eine neue Zeile zum Parameter-Feld hinzu.
Beispiel: Fiigen Sie im Parameterfeld die folgende Zeile ein:

viewtoolbar:0
4 Wihlen Sie im Dateimenti die Option Speichern.

Beenden Sie Editor.

6 Beenden Sie ServiceCenter und starten Sie das Programm neu, damit die
Systeménderungen gespeichert werden.

&) sc.ini - Editor =10l

Datei Bearbeiten Format 7

servicecenter Initialization file

cngyright () 1997-2002 peregrine Systems, Inc
Al1 Rights Reserved

MOTES OM USAGE:

Lines that begin with the pound sign are comments

The system parameter helow may he changed to a TCP/IP service name
TCR/IP servica names are maintained in the services fila.

as specified here, serviceCenter is using a service port number.

system:12670

T R T T R R

# Type the authorization code suﬁp]ied by your Peregrine account representative
# immediately following the "auth:" keyword below.

# only numbers and the letters A thru Z may appear in the authorization code

#

#auth expires xxx, 2001
#

#
# Installed Configuration
#

path:C:\pProgram Filesh\ServiceCentery\DATA
shared_memaory:24000000

ntservice:serviceCenter

Tog:C:\Program Filesh\ServiceCenterisc. lo
bitmap_path:C:yprogram Filesh\serviceCenter\BITMAPS
system:12670

alth:VMNO7RHPH 2KRE40PE EIIMCL3E VZD46ORD
sCcauto:lla90

viewtoolhar:0

Kl o

Abbildung 1-9: sc.ini-Datei
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Hinweis: Thre Anderungen werden erst wirksam, wenn Sie sich das nichste
Mal bei ServiceCenter anmelden.

Wenn Sie weitere Anderungen durchfiihren méchten, wiederholen Sie
diese Schritte.

Das Systemverwalter-Client-Fenster

Alle Fenster des ServiceCenter-Clients weisen einen dhnlichen Look and Feel
auf. Die Anwendung bietet eine gewisse Konsistenz; dem Benutzer fillt es
leichter, sich mit dem System vertraut zu machen. Je nach Konfiguration
Ihres ServiceCenter-Systems konnen unterschiedliche Startbildschirme
angezeigt werden. Als Systemverwalter konnen Sie mit dem ServiceCenter
Forms Designer spezifische Mentis fiir die verschiedenen Benutzertypen
erstellen. Weitere Informationen finden Sie im Kapitel Forms Designer des
ServiceCenter-Handbuchs System Tailoring, Volume 1 (Systemanpassung,
Band 1).

Startbefehl | \Befehlszeile ' |Remotel\/|anagement ' |ServiceCenterMaiI ] |Systemstatus i

@ serviceCanter - [FALCON]

_{of =l
Datei Bearbeiten ~gnsicht  Format NOotionen  Lister-Optionen  Fenster -
o 2 Beenden =1l
B 280 9
@ Abmelden -
. ® p
)
ServiceCenter o =W
= 4 =
Dienste | Unlerstiizende Dateien | Dienstprogranme | Tookit |
Service Management - Inventory Management
& Schnel eingshende Anfiagen verwalen. ZE Detailierte Informationen zu Assets. Yertragen und
dokumentieten und fsen Beziehurgen.
Incident Management Service Level Mgmt.
= Kuden il unfassender Inciden Konroll R Thve Serviceverlge defineren und
unterstiitzen nachverfolgen
Basisursachen-Analyse Scheduled Maintenance
-1 -

wiederkebrender Incidents suchen, ausfiihren

Change Management Work Management
Geschaftsrisiken minimieren und strategische Unterstiitzt Manager beim effizienten Einsatz
- Planung vorantreiber. technischen Personals.

Nach der eigentichen Basisursache ‘-.‘_,.h" ‘wiederkehrende Aufgaben eirrichten und

Request Management

—_—
-g Mitarbeiter-Portal zur Anforderung van Wwaren und
Dienstleistungen

Berelt Eirfiigen | menuguihome [US]

Abbildung 1-10: Startmenu der Systemverwalters
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Befehlszeile

Der Zugrift auf die Befehlszeile ist tiber alle ServiceCenter-Bildschirme
moglich. Sie konnen Befehle fiir folgende Aktionen eingeben:

m Zugreifen auf Dateien

m Ausfithren von Anwendungen, Abfragen, Skripten und
Befehlsabkiirzungen

m Suchen nach Befehlsabkiirzungen

m Andern des aktuell aktiven Meniis im Menii-Manager

Die zuvor eingegebenen Befehle werden in der Befehlszeile erfasst. Sie
konnen die Befehlszeile ein- oder ausblenden, indem Sie im Menii Ansicht
die Option Befehlszeile auswahlen bzw. die Auswahl autheben.

So greifen Sie z. B. auf die Datei Contacts im Database Manager zu:

1 Zeigen Sie im Startmenii des Systemverwalters die Befehlzeile an, indem Sie
im Menii Ansicht die Option Befehlszeile auswihlen.

2 Geben Sie in der Befehlszeile *fcontacts ein.
3 Klicken Sie auf den Pfeil Startbefehl oder driicken Sie die Eingabetaste.

Die Datei Contacts wird angezeigt.

Sie konnen festlegen, dass die Befehlszeile unmittelbar nach dem
Programmstart zur Verfiigung steht, indem Sie im Register Start des
Bearbeiterdatensatzes die Option Aktive Befehlszeile beim Starten
auswihlen. Details finden Sie unter Register ,,Start“ (einschliefSlich der
Systemberechtigung des Bearbeiters) auf Seite 161.

Durch Driicken von Umschalt-Strg+L setzen Sie den Cursor in die Befehlzeile.

Eine Liste der moglichen Befehlszeileneingaben sowie die zugehorigen
Funktionen finden Sie unter Eingaben in der Befehlszeile auf Seite 331.
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Systemschaltflachen

Feld Beschreibung

Remote Zugriff auf Peregrines InfraTools Remote

Management Management-Produkt.

Beenden Meldet Sie aus der aktuellen ServiceCenter-Client-Sitzung ab.
ServiceCenter Zugriff auf die interne Mail-Funktion von ServiceCenter.
Mail

Systemstatus Offnet die Systemstatusliste mit Statusinformationen zu

Benutzern und Prozessen.

Register ,Dienste”

Uber das Register Dienste (Abbildung 1-10 auf Seite 40) greifen Sie auf die
ServiceCenter-Hauptanwendungen zu. Die angezeigten Schaltflichen sind
nur fir die jeweils installierten Module verfiigbar.

Register ,Unterstlitzende Dateien”

Das Register Unterstiitzende Dateien bietet Zugrift auf wichtige Support-
Dateien, die in ServiceCenter verwendet werden. Details zu diesen Dateien
finden Sie in Kapitel 3, Support-Dateien.

Dienste  Unterstiitzende Dateien ‘D\enstprngramme |Warkzeuge |

Kontakte

Telefonnummem, Adressen und andere
Informationen.

o
w
W
=

Standorte
Adrezzen und wichtige Daten Liber [hren
Geschaftsstandart.

Modelle
Informationen und aktuelle Verfligbarkeit
fiir beliebte Ausristung,

Lieferanten
Informationen und Kontaktrummern.

&
s

so'de

Firmen

‘Wichtige Infarmationen Liber die Firmen,
mit denen Sie arbeiten.

Abteilungen

Infarmationen und Servicevertrage nach
Abteilung nachverfolgen,

Wihrungen
Abkirzungen und Anzeigeformate fuir
wverschiedene Wahiungen.

Wechselkurse

‘wechselkurse fiir internationale
‘wahrungen.

Abbildung 1-11: Register ,Unterstiitzende Dateien” - ServiceCenter-Support-Dateien
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Register ,Dienstprogramme”

Mit dem Register Dienstprogramme konnen Sie auf die Verwaltungsdienst-
programme von ServiceCenter zugreifen. Sie konnen tiber dieses Register
auch auf andere wichtige ServiceCenter-Eigenschaften wie Bearbeiter-
datensitze, die Verkniipfungsdatei und Format Control zugreifen.
Anweisungen fiir Verwalter zum Starten, Konfigurieren und Verwalten

von ServiceCenter finden Sie in diesem Handbuch.

Dienste | Unterstitzende Dateien | Dienstpiogramme | Tookit |

. Yerwaltung SQL-Werkzeuge
lE] Lligemeine Systemvermatungsturktiomen Zurdnungen auf ein exteres RDBMS
- beibehalen

Ereignisdienste

Exteme Ereignisse und Schniltstellen zu extemen
Systemen definieren.

. Wartung
‘;]‘[1}‘* Funktionalitat und Protokalle fiir algemeine
Wartung

Werkzeuge

" l’,’ \Werkzeuge, Dienstprogiamme, Berichte und
Pratokolle il Anpassung

Wissensdatenbank-Engineering
Lisungskandidaten iiberpriifen.
Kemwissensdatenbark erstelen.

Entwicklungsiiberwachung ServiceCenter Distributed {SCD)

Vemalungsmenii *ServiceCenter Distributed

L Ne =

Systemiiberwachung von Anderungen bei der
Entwicklungsanpassung

Abbildung 1-12: Register ,Dienstprogramme” — Dienstprogramme zur Verwaltung
von ServiceCenter

Auflerdem finden Sie in diesem Handbuch Informationen zum Einsatz
der Datenbank-Tools, der Support-Dateien sowie einiger komplexerer
Verwaltungsdienstprogramme. Die folgenden Informationen kénnen
ebenfalls vom Systemverwalter bearbeitet werden. Diese Informationen
rufen Sie auf, indem Sie auf die Schaltfliche Verwaltung klicken und zum
Register Informationen/Sicherheit/Insight wechseln.

Informationen

Folgende Informationen kénnen von einem Systemadministrator in den
Verwaltungsdienstprogrammen bearbeitet und Benutzern zur Verfiigung
gestellt werden:

m Schwarzes Brett
m Bericht ausfithren
m Druck-Warteschlange

m Verteilung
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Schwarzes Brett

Hier bearbeitet der Systemadministrator das schwarze Brett, das der
Benutzer anzeigen kann.

So greifen Sie als Helpdesk-Techniker auf das schwarze Brett zu:

Melden Sie sich als BOB.HELPDESK an.

Klicken Sie oben im Menii auf die Schaltfliche Schwarzes Brett anzeigen, um
die aktiven, kritischen Incidents anzuzeigen (Abbildung 1-13).

0741472003

Schwarzes Brett

ServiceCenter is a help desk and service automation tool that anticipales, resolves and avoids problems. ServiceCenter raises the bar for help desks by taking automation of the support
prosess fuither than cther toos.

“Welcome to ServiceCenter j

Al

Aktive "KRITISCHE" Incidents

Nummer [Kategaie [ Bitnungszzitpurkt [ Kuzbeschieibung |

Abbildung 1-13: Anzeigen des schwarzen Bretts

Bericht ausfiihren

Uber Bericht ausfiihren fithren Sie einen ServiceCenter-Systembericht aus,
der zuvor im Berichts-Editor erstellt wurde. Weitere Informationen zum
Erstellen, Verwenden und Ausfithren von Berichten des Berichts-Editors
finden Sie im Kapitel Berichts-Editor im Handbuch fiir Systemverwalter,
Band 2.

Druck-Warteschlange

Vor der Einfithrung des Client-Drucks erfolgten saimtliche Druckvorginge
tiber einen mit dem Server verbundenen Drucker. (Auch gegenwirtig
kann noch tiber den Server gedruckt werden.) Im Allgemeinen handelte

es sich hierbei um einen Unix- oder OS/390-Server. Die zu druckenden
Seiten wurden in der Druck-Warteschlangendatei gespeichert, bis das
Hintergrundmodul des Druck-Spoolers ausgefiihrt wurde und die Seiten
tatsdchlich druckte. Uber die Schaltfliche Druck-Warteschlange kénnen
Sie priifen, ob die Druck-Warteschlange Druckauftrage enthilt oder ein
Auftrag nicht verarbeitet wird. Wenn Sie bei angezeigter Seite Spoolheader
die Eingabetaste driicken, werden nicht gedruckte Seiten angezeigt.
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Verteilung

Uber die Schaltfliche Verteilung kénnen Sie auf die Datei distgroup
zugreifen, in der Sie Benutzer als Empfinger definieren sowie die Art der
Nachrichtenzustellung bzw. das Drucken von Nachrichten festlegen konnen.
Wenn eine Gruppe mit einer Empfangerliste sowie die Zustellungsart
festgelegt sind, konnen Benutzer Berichte aus dem Berichts-Editor sowie
Nachrichten mit Anmerkungen per E-Mail, Fax oder Pager an andere
ServiceCenter Benutzer senden oder diese fiir andere Benutzer drucken.
Die Verteilungsfunktion ist auch in Change Management und Incident
Management integriert.

Anhand der folgenden Felder wird eine Verteilergruppe in der Datei
distgroup erstellt.

Feld Beschreibung

Gruppenname Hierbei handelt es sich um eine Verteilergruppe, fiir die ein
Berichts-Editor-Bericht gedruckt oder an die eine
E-Mail-Nachricht gesendet wird.

Typ Methode der Nachrichtenzustellung.
m Anderung (Change Management)
m E-Mail
m FAX
m Pager
m Problem (Incident Management)

Bearbeiter/Kontakte Dieses Feld enthilt eine Liste von Benutzern, an die
Berichte oder Nachrichten zu iibermitteln sind.
Bei den Namen in der Liste muss es sich um
ServiceCenter-Bearbeiter oder -Kontakte handeln.
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Register ,Werkzeuge”

Uber das Register Werkzeuge greifen Sie auf die Datenbank zu, bearbeiten
Sie ServiceCenter-Formulare und 6ffnen Sie Anwendungen im RAD-Editor.
Diese Anwendungen benétigen Sie zur individuellen Anpassung des
ServiceCenter-Systems.

Dienste |umeustutzende Dateien |D|Enslpmgramme Toolkit

— Forms Designer RAD-Editor
‘ A Fomulare erstellen oder &nderm. Bildschime nl Mit dem RAD Editor Anwendungen erstellen oder
anpassen - beatbeiter
Database Manager Berichts-Editor
' Auf Diatensitze von jeder belisbigen &J Schnell teathasisrte Berichte fui lhre
ServiceCenter-Datei 2ugreifen. ServiceCenter-Daten erstellen.
Database Dictionary Wissensdatenbank anzeigen
"] Dateidefintionen erstellen. Felder in einer Datei g Verfiigbare Wissensdatenbank nach Lisungen
hinzufiigen oder bearbeiten, oder Ideen abfragen.
Datenrichtlinien Entlade-Skript-Werkzeug
"] Daten dateiweise steuern. I Enllade-Skaipts 2um Yerschieben oder Laschen
won Daten erstellen
Assistenten
y B et A v e e =

Vereinfachung von aligemeinen Yerfahren.

Abbildung 1-14: Register ,Werkzeuge” - Anwendungen zum Anpassen von
ServiceCenter

Schaltflache ,Abmelden”

@ ‘bmelden Die Schaltfliche Abmelden meldet die aktuelle ServiceCenter-Clientsitzung
ab. Diese Schaltfliche hat die gleiche Funktion wie die Schaltfliche Beenden.

Starten von Network Discovery-Anwendungen liber
ServiceCenter

Sie konnen bestimmte Network Discovery-Funktionen (ehemals
IND-Funktionen, InfraTools Network Discovery) auch von Incident
Management, Inventory/Configuration Management und Change
Management aus 6ffnen.

Die Network Discovery-Funktion wird iiber das Menii Optionen eines
Datensatzes in diesen Anwendungen gestartet. Bei Auswahl der Option wird
der Web-Browser gestartet und eine HTTP-Anforderung an das Network
Discovery-Netzwerkgerit gesendet. Dann beginnt das Network
Discovery-Anmeldeverfahren.
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Abbildung 1-15 bietet eine tibersichtliche Darstellung der Integration von

ServiceCenter und Netzwerk Discovery.

Weitere Informationen zur Verwendung von Network Discovery finden Sie

im Network Discovery-Benutzerhandbuch.

Network
Discovery-Geriit

Netzwerk-

Handbuch fiir Systemverwalter, Band 1

ServiceCenter Server

und Gerdtedaten

Network Discovery

Autom. Auflosung
Service-Analyse

Automatisierter  Bestand
Gerate-Manager

X

N\

HTTP-Anforderung und -
Antwort
itber den Web-Browser

Client/Server
Kommunikation

ServiceCenter-Client

Web-Browser

Web-Browser

ServiceCenter-Client

Zeigt von IND
gesandte Daten an

an

gestartet,
Anforderung -
an IND-Gerdt Incident
gesandt Management
N Meni Optionen >
IND-System-Analyse
Zeigt Inventory
angefordertes M?nugement
IND-Geriit Meni Optionen >

IND-Gerat anzeigen

Change Management
Menii Optionen >

IND-Gerét anzeigen

Abbildung 1-15: Starten von Network Discovery iiber ServiceCenter
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Einrichten von ServiceCenter zum Starten von Network
Discovery-Funktionen

So konfigurieren Sie den Firmendatensatz zum Starten von Network
Discovery-Funktionen:

Wichtig: Sie miissen den ServiceCenter-Server herunterfahren und erneut
starten, um diese Funktion zu aktivieren.

Melden Sie sich als Verwalter an.
Klicken Sie im Startbildschirm auf das Register Dienstprogramme.

Klicken Sie auf Verwaltung.

H W N =

Klicken Sie im Register Informationen/Sicherheit/Insight auf Systemweiter
Firmendatensatz.

5 Geben Sie den Pfad zum Network Discovery-Gerit im Feld fiir das Network
Discovery-System ein.

Hinweis: http:// und der Schrégstrich miissen nicht angegeben werden.
Sie miissen lediglich den Rechner und ggf. Pfaderweiterungen
angeben.

Klicken Sie auf Speichern.
Klicken Sie auf OK, um den Firmendatensatz zu beenden.

Melden Sie sich bei ServiceCenter ab.

O 0 N O

Beenden Sie den ServiceCenter-Server und starten Sie ihn erneut.

ServiceCenter-Systemstatus

Wenn Sie auf das Systemstatusfenster zugreifen, wird das Formular
system.status.list angezeigt, das eine aktuelle Liste der gestarteten
Hintergrundverfahren sowie alle angemeldeten Benutzer enthilt. Einige der
Aufgaben, die Sie mit dem Systemstatusfenster ausfithren konnen, sind unter
anderem:

m Den Status eines Benutzers oder einer Aufgabe im Hintergrund priifen

Die Sitzung oder Aufgabe eines Benutzers unterbrechen

m Systemsperren priifen

Broadcast-Meldungen aussenden
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Als Systemverwalter konnen Sie tiber das Systemstatusfenster den Status
Thres ServiceCenter-Systems tiberpriifen und z. B. feststellen, wer sich zum

betreffenden Zeitpunkt angemeldet hat oder welche Verfahren gerade

ausgefithrt werden (Abbildung 1-17 auf Seite 50).

Weitere Informationen zu Hintergrundverfahren finden Sie unter
Hintergrundverfahren auf Seite 51.

Zwei Moglichkeiten zum Zugriff auf das Systemstatusfenster:

m die Befehlszeile
m die System-Schaltfliache

@ serviceCenter - [falcon]

atei Bearbeiten Ansicht Format Opbionen Listen Optionen Fenster %

TeA 9> d
@ 2bmelden
ServiceCenter’
Dienste | Unlerstiizende Dateien | Dienstprogramme | Tookit |
Service Management -
& Schnell eingehende Anfiagen verwalten. 2 ﬂ-';
dokumentieten und fsen
Incident Management
= Kunden i unfassender Incident Kanticll R
unterstitzen
Basisursachen-Analyse
-t - Nach der eigentichen Basisursache ' ,|;.a
wiederkehrender Incidents suchen -
e Change Management
R Geschéftsrisken minimieren und strategische Q
2 -

Planung voranlieiben

Request Management

—
-g Mitarbeiter-Portal zur Anforderung van Wwaren und
Dienstleistungen

=Iolx|

RETE
Systemstatus

& @& ™ m

Inventory Management
Detailierts Informationen zu Assets. Yertragen und
Bezishurgen.

Service Level Mgmt.
Ihie Servicevertidge definisren und
nachverfolgen,

Scheduled Maintenance
‘wiederketrende Aufgaben einrchten und
ausfiibren.

Work Management

Unterstilet Manager beim effzienten Einzatz
technischen Persanaks

Bereit

Einfligen | menu.guihome [UP]

Abbildung 1-16: System-Schaltflache im Startmeni

Abrufen des Systemstatus liber die Befehlszeile

So rufen Sie den Systemstatus iiber die Befehlszeile ab:

1 Zeigen Sie im Startmenti des Systemverwalters die Befehlzeile an, indem Sie

im Menii Ansicht die Option Befehlszeile auswihlen.

2 Geben Sie in der Befehlszeile den Befehl status ein.

3 Klicken Sie auf den Pfeil Startbefehl oder driicken Sie die Eingabetaste.
Das Systemstatusfenster wird angezeigt (Abbildung 1-17 auf Seite 50).

ServiceCenter-Systemstatus
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Anzeigen des Systemstatusfensters liber eine Systemschaltflache

Zur Anzeige des Systemstatusfensters (Abbildung 1-17) klicken Sie auf
Systemstatus im Systemverwalter-Startmenti (Abbildung 1-16 auf Seite 49).

Uber dieses Formular kénnen Sie z. B. den Status eines Benutzers oder

einer Hintergrund-Aufgabe tiberpriifen, Benutzersitzungen oder Aufgaben
beenden, Sperren tiberpriifen oder Meldungen senden, etc. Nachfolgend
werden Verbindungen dargestellt, die iiber OS/390, NT/2000/XP Server
oder UNIX erstellt werden.

(@ serviceCenter - [ ** Option auswahlen **] =101x|
[€)) Datei Bearbeiten Ansicht Formab Optionen Lister-Optionen Eenster 2 =&l x|
? g 9 | w»|status -
<y Zuriick. n
BENLITZER GESAMT: 2 - Statistik it Anzeigeaktualisienung anpassen
Befel Benuizemame | PID | GeratedD Anmeldezeitoun | Leedaufzeit B
Anzeige neu generieren CLENT-12670 1284 SYSTEM 07/15/03 01.35: 00.00:03
U CUENT-12890 | 456  SYSTEM 07/15/03 01:35: 00:0005
spocl 1916 SYSTEM 07/15/03 01.35: 00,0214
Senden report 972 SYSTEM 07/15/03 01°35: 00:005
e— problem 194 SYSTEM 07/15/03 01.35: 00.00:03
change 16 SYSTEM 07/15/03 01:35: 00:0014
e se 1432 SYSTEM 07/15/03 01.35: 00,0059
agent 2000 SYSTEM 07/15/03 01°35: 00:0027
SEn marquee 1528 SYSTEM 07/15/03 01.35: 00.00:08
v lister 1212 SYSTEM 07/15/03 01:35: 00:0045
lirker 512 SYSTEM 07/15/03 01.35: 00,0008
Ubersicht avent 1588 SYSTEM 07/15/03 01:36: 00:0008
availabilly 1608 SYSTEM 07/15/03 01.36: 00.00:08
Befehle ausfilhren contract 1580 SYSTEM 07/15/03 01:36: 00:0103
oom 1644 SYSTEM 07/15/03 01.36: 00,0005 Ll
slett 1624 SYSTEM 07/15/03 01:36: 00:0004
sy 1744 SYSTEM 07/15/03 01.36: 00,0014
falcon 12 Expresswindows P Profession 07/15/0302:45 000000 |
Bereit Einfiigen | system.status st g [UP]

Abbildung 1-17: Systemstatusfenster
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Hintergrundverfahren

Hintergrundverfahren werden auch als Hintergrund-Agenten, -Planungs-
programme, -module und -aufgaben bezeichnet. Durch den Starteintrag des
Hintergrund-Agenten werden sowohl sein Ruhe-Intervall als auch die
gesteuerte Planungsklasse festgelegt.

Angenommen, das Ruhe-Intervall des Linker-Moduls oder -Agenten
betragt 60 Sekunden und die standardméflige Planungsklasse ist Linker. Der
Hintergrund-Agent befindet sich wihrend des im Starteintrag festgelegten
Zeitraums im Ruhezustand, wird dann aktiviert und verarbeitet Plandaten-
sdtze der richtigen Klasse, deren Ablaufzeitpunkt vor dem aktuellen Datum
und der aktuellen Uhrzeit liegt. Durch den Plandatensatz wird festgelegt,
welche RAD-Anwendung bei Verarbeitung des Plandatensatzes durch den
Hintergrund-Agenten ausgefiithrt wird. Bei der Linker-Verarbeitung wird
die Anwendung apm.start.linked.close verwendet; diese sucht nach mit dem
Incident-Ticket verbundenen Anfragen, sendet die Losung fir die jeweilige
Anfrage und aktualisiert dann den Anfragestatus. Im Plandatensatz sind
ferner die von der Anwendung benétigten Parameterwerte festgelegt.

Zu den Parametern der Anwendung apm.start.linked.close gehort die
Incident-Nummer des geschlossenen Tickets.

Unter Hintergrundverfahren auf Seite 52 werden die Hintergrundverfahren
und ihre Verwendung beschrieben.
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Hintergrundverfahren

Verfahren Verfahrensbeschreibung

startup Eine Gruppe von Hintergrundverfahren, die beim Laden
des Systems automatisch gestartet werden.

SLA Ein Verfahren zur Erstellung von SLA-basierten Alerts.

agent Ein Verfahren zur Erstellung von Diagrammen anhand

von gespeicherten Abfragen.

Hinweis: Bei Abfragen ohne Schliissel erfordert das
Verfahren des Agenten erhebliche CPU-Zeit.

alert.startup (Problem)

Ein Verfahren zur Verwaltung von Meldungen und
Problem-Alerts.

availability.startup
(Verfiigbarkeit)

Ein Verfahren zur Feststellung der Asset-Verfiigbarkeit.

Hinweis: Dieses Verfahren wurde vor SLA eingesetzt. In
der Regel wird es nicht mehr verwendet.

change.startup
(Anderung)

Ein Verfahren zur Verwaltung von
Anderungsereignissen.

contract

Ein Verfahren zur Verwaltung von Vertragsereignissen,
z. B. Bearbeitungszeit.

event.startup (Ereignis)

Ein Verfahren zur Verwaltung asynchroner eingehender
Ereignisse (Eventin-Warteschlange).

gie.startup (gie)

Ein Verfahren zur Verwaltung von Prim-Ereignissen.

Hinweis: Dieses Verfahren wurde seit der Einfithrung
von Connect.It! nicht mehr verwendet.

inactive.startup
(Inaktiv)

Meldet Benutzer automatisch von ServiceCenter ab,
nachdem sie fiir einen gewissen Zeitraum inaktiv waren.

linker.startup
(Linker-Incident)

Ein Verfahren zur Verwaltung von Anfragen, die mit
einem geschlossenen Incident verbunden sind.

lister.startup (Lister)

Ein Verfahren zur Erstellung globaler Variablen auf
Grundlage der Definitionen in der Datei globallist.

Hinweis: Wenn die Anfragen in der Datei globallist

keine Schliissel aufweisen, erfordert dieses Verfahren
erhebliche CPU-Zeit.

marquee

Ein Verfahren zur Verwaltung statischer
Laufschriftmeldungen.

netview

Ein Verfahren, das NAPA VSAM aus Netview liest.
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Verfahren Verfahrensbeschreibung

ocm.startup (OCM) Ein Verfahren zur Verwaltung von
Anforderungsereignissen.

printer.startup (Spool) Ein Verfahren zur Verwaltung serverseitiger
Druckanforderungen.

report.startup (Bericht) Ein Verfahren zum Verwalten von
Berichts-Editor-Berichten. Wird auch fiir
den Hintergrundim- und -export verwendet.

scauto.startup Eine bidirektionale Schnittstelle zu externen

(SCAUTO-Server) Anwendungen wie Tivoli und MAPI-kompatible
E-Mail-Clients.

scemail.startup Ein Schnittstelle ausschlieSlich fiir Ausginge. Wird nicht

(SCEMALIL) zusammen mit SC Automate verwendet.

vsamin Ein Verfahren zum Lesen in einen Datensatz.

vsamout Ein Verfahren zum Schreiben aus einem Datensatz.

Spalteniiberschriften
Die Systemstatustabelle enthilt die folgenden Spalten:

Spalteniiberschriften Beschreibung

Befehl Feld, in dem der Befehl s oder k eingegeben wird.

Benutzername Zeigt den Benutzer bzw. die Hintergrund-Aufgaben, wie
in der ServiceCenter-Datenbank definiert, an.

PID Verfahrens-ID, die zugewiesen wird, wenn ein neuer
Thread geoffnet wird. Diese Nummern werden von
ServiceCenter einfach zum Identifizieren einzelner
Verfahren verwendet. Siehe Funktionsschaltflichen auf
Seite 54 fiir weitere Informationen zu den in diesem
Feld angezeigten Nummern. Diese Informationen
weisen darauf hin, wer welche Art von Client- oder
Hintergrundverfahren ausfthrt.

Gerite-1D Bezeichnet, wo das Verfahren oder die Sitzung
ausgefiithrt wird und den Sitzungstyp

Anmeldezeitpunkt Datum und Uhrzeit, zu dem das Verfahren oder die
Sitzung gestartet wurde.

Leerlaufzeit Zeitspanne seit Ausfithrung der letzten Funktion in der
Sitzung bzw. dem Verfahren
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Funktionsschaltflachen

Das Systemstatusfenster enthalt mehrere Schaltflichen. Einige Schaltflichen
fithren eine Funktion aus, wihrend andere auf Formulare zugreifen, um
mehr Funktionalitit bzw. Informationen zu erhalten.

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt.
m Anzeige neu generieren auf Seite 54
m Planungsprogramm starten auf Seite 54
m Senden auf Seite 56
m Sperren anzeigen auf Seite 57
m Anzeige-Optionen auf Seite 57
m Systemiiberwachung auf Seite 59
w Zugriffsschaltflichen in der Systemiiberwachung auf Seite 60
m Befehlsliste auf Seite 64
m Ubersicht auf Seite 65
m Befehle ausfiihren auf Seite 66

Anzeige neu generieren

Wenn Sie auf die Schaltfliche Anzeige neu generieren (Abbildung 1-17 auf
Seite 50) klicken, wird die Tabelle mit aktuellen Systeminformationen
aktualisiert.

Planungsprogramm starten

Mit der Schaltfliche Planungsprogramm starten (Abbildung 1-17 auf

Seite 50) starten Sie die Ausfiihrung von Hintergrund-Verfahren auf dem
ServiceCenter-Server; die zu startenden Verfahren wihlen Sie aus einer Liste
verfiigbarer Verfahren aus (Abbildung 1-18 auf Seite 55).

Hinweis: Das Planungsprogramm kann von einem ServiceCenter-Client
(einschliefllich Java) oder im Textmodus gestartet werden.
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So starten Sie das Planungsprogramm von einem ServiceCenter-Client aus:
1 Klicken Sie auf Planungsprogramm starten.

Eine Liste der verfiigbaren Hintergrund-Verfahren wird angezeigt.

[0l
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Listen-Optionen  Eenster 2 ;Iilll
e a9l [

(1\ Ende =
Mame | Beschreibung |
agent query/chart agent
alert, startup IM alert and message processzor
availability. startup | availability processor
change. startup Ch alert/notification processor
contract contract background agent
event. startup Event Services processor
gie. startup Generic Input Event Services processor
inactive. startup dismizs inactive uzers
linker. startup Froblem/ncident Sync Task
lister. startup Global List Builder Routine
marquee marquee agent
netview Metyfiew Agent
ocm. startup OCM processor
printer. startup print scheduler
report. startup report processor
scauto. startup SCAUTO startup
zcemail. startup SCEMAIL startup
startup zyztem startup default
wsamin WSAM file reader
weamout WSAM file writer
alert. processor Standard Alert processor
SCEmail zend external email from eventout table
Sync

Die ausgewahlte Zeile ist Zeile 1 von 24 Datensatzen Einfiigen I info.gbe.g [UF]

Abbildung 1-18: Planungsprogramm-QBE starten

2 Doppelklicken Sie auf das zu startende Verfahren oder wihlen Sie das
Verfahren und driicken Sie die Eingabetaste.

Sie kehren zu Systemstatusformat zuriick. Die eben gestartete Aufgabe
erscheint am Ende der Liste. In der Statusleiste erscheint die Meldung:
Systemhintergrundplanungsprogramm.: event gestartet am: mm/1t/jjjj 00:00:00
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Senden

Klicken Sie auf die Schaltfliche Senden (Abbildung 1-17 auf Seite 50), um
Mitteilungen (Abbildung 1-20 auf Seite 57) an alle angemeldeten Benutzer in
Threm ServiceCenter-System zu senden.

So senden Sie mit der Broadcast-Funktion eine Mitteilung:
1 Klicken Sie auf Senden.

Ein Formular wird angezeigt, in dem Sie eine Mitteilung eingeben und tiber
das Sie Thre Mitteilung versenden konnen.

GSErvice[enter-[‘“" Mitteilungstexst eingeben **] =10 ﬂ
@[_)dtel Bearbeiten @nsicht  Formaf  Cotionen  Listen-Cptionen Eenster 2 =181 x|

yma reale o 1

<% Ende Mitlg. senden Ausgang zum Menii

Nachricht an alle angemeldeten Benutzer senden

Meldung

4 | i

Bereit | Einfiigen | system, statuz broadcast.g [UP]

Abbildung 1-19: Broadcast-Meldung

2 Geben Sie die Meldung in das Feld Meldung ein.
3 Klicken Sie auf Mitlg. senden.

Sie kehren dann zur Systemstatuskonsole zurtick. IThre Meldung wird in der
Statusleiste des Formulars angezeigt.

4 Klicken Sie auf Ausgang zum Menii, um eine Meldung vor dem Senden zu
verwerfen und zum urspriinglichen Einstiegspunkt (Startmenii)
zuriickzukehren.
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& serviceCenter - [Systemsperren] =] |
@Qatei Bearbeiten  Ansicht  Format Cptionen  Listen-Optionen  Eenster 2 _Iﬁlﬂ

<:\‘{ Zuriick

Status gesperrte Ressourcen

T8 G

Befehle ausfihren

Handbuch fiir Systemverwalter, Band 1

Sperren anzeigen

Klicken Sie auf die Schaltfliche Sperren anzeigen (Abbildung 1-17 auf
Seite 50) zur Anzeige einer Liste mit Objekten, (Abbildung 1-20) die gesperrt
wurden.

> =

Eefehl Fessoucenname | Gespent . | Gespent von | Auf Gerdt FID Exkluzsiv | Gespert Authebbar
| agent:change 07415403 ( change STYSTEM 818 falze true tnae
agent: problem 07/15/03 [ problem SYSTEM 1964 falze true true
agent: zpoal 0741503 ( zpoal SYSTEM 1916 falze true true
agent:repart 07A15/03 [ report SYSTEM 972 lalze true true
agent:sla 07415030 sla STYSTEM 1432 falze true tnae
agent:agent 07/15/03( agent SYSTEM 2020 falze true true
agent:marques 07/15/03 [ marquee SYSTEM 1528 falze true true
anent:lister 075030 lister SYSTEM 1212 falze true true
agent:linker 07A15/03 (0 linker SYSTEM E12 falze true trae
agent:event 0741503 [ event STYSTEM 1588 falze true tnie
agentavailabiity | 07/15/03 [ availability SYSTEM 1608 falze true true
agent: contract 0741503 [ contract SYSTEM 1580 falze true true
agent:acm 0741503 [ acm SYSTEM 1644 falze true true
agent: alert 07A15/03 (0 alert SYSTEM 1624 falze true tiue

Bereit

Einfiigen | system.status.locks.g [UP]

Abbildung 1-20: Formular ,Gesperrte Ressourcen”

Anzeige-Optionen
Klicken Sie auf die Schaltfliche Anzeige-Optionen (Abbildung 1-17 auf
Seite 50) zur Anzeige eines Setup-Meniis, (Abbildung 1-18 auf Seite 55) in

dem Sie die Systemstatus-Anzeige konfigurieren konnen. Die Optionen
wihlen Sie tiber die Statusleiste oder aus dem Feld in der Fenstermitte.
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(@ serviceCenter - [ ** Option auswahlen **] (=] ]
[€)) Datei Bearbeiten Ansicht Formab Cptioren Lsten-Optionen Eenster 2 _l2] x|
w e a9l -
u
<= Ende  Ale Akt Inaktiv Banutzer System

ServiceCenter Statusanzeige-Optionen

Alle Aufgaben I
Aktiy |
Inaktiv |
e |
o |
| | i
Bereit [ Eintigen | system status.optiors. g [UF]
Abbildung 1-21: Anzeige-Optionen
Optionsschaltflachen
Schaltflache Aktion
Alle Aufgaben Zeigt den Status aller Aufgaben, die derzeit in ServiceCenter
ausgefiithrt werden.
Aktiv Zeigt den Status der aktiven Verfahren an, die derzeit in

ServiceCenter ausgefithrt werden

Inaktiv Zeigt den Status aller inaktiven Verfahren in
ServiceCenter an

Benutzer Zeigt den Status der derzeit nicht aktiven und aktiven
Benutzer ServiceCenter an

System Zeigt den Status der Hintergrund-Verfahren in
ServiceCenter an
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Systemuberwachung

Klicken Sie auf die Schaltfliche Systemiiberwachung (Abbildung 1-17 auf
Seite 50) zur Anzeige der Statistiken zu den Auswirkungen der Service-
Center-Verfahren. Das Formular fiir die Hauptbenutzerinformationen
(Abbildung 1-22) ist nur eines von mehreren, das diese Daten enthilt.

I/
[C) Datei Bearbelien Ansicht Format Optianen Lister Opfionen Fenster 7 _|8] x|
28 B
- . (]
G Zuick . Aktuslsieren
Systemibenwachung - Haupt-Benutzerinformationen Systerm-Gesamtleistung:
CPUZeit [3ek.). 23903
Girtie fi [Byte) 145457152
Speicher (Byte] 43405952
Uhizet 040845
Name P\D Eevatename Eerlaulzi Anwendung Hetzwerkach ge.[ cpu/ Auggewenetennwasungen B
Gesamtsumme | CLIENT-12530 | 456 | N
finker 512 S\‘STEM nnnnzs schedu\ar 150.100.100. 5 32235
Crli® | change g6 SYSTEM 00003 | scheduler 190,100,100, § 1 2330
— | epart 972 | SYSTEM 000027 | scheduler 190100100 6 2 30945
e lister 1212 SYSTEM 00,0005 | scheduler 190100100, 6 B0 1973868
AT ED | CLENT2670 | 1284 SYSTEM 00.0000 190100100, 4 1 125
sla 1492 SYSTEM 000018 | scheduier 190100100, 5 6 FGIE]
Effsseung | marques 1526 SYSTEM 00,0000 scheduier 130100100 5 1 43448
corract 1500 SYSTEM 000025 | scheduier 190100100, 5 2 64247
Abbildung anzeigen | event 1588 | SYSTEM 00:00:28 | scheduler 1901001000 5 1 117300
availabilly 1608 SYSTEM 000028 | scheduer 190100100 5 1 32280
alert 1624 SYSTEM 000026 | scheduier 190100100 5 1 32265
ocm 1644 SYSTEM 000027 | scheduler 190100100 5 1 32265
sne 1744 SYSTEM 00,0033 190100100 4 1 10
spoal 1916 SYSTEM 000236 | scheduier 190100100, 5 2 2019 =
Die ausgewahie Zeie ist Zele 1 von 19 Dalensétzen \ Einfiigen \ system.moritor 1 glsysman. profi] [UP]

Abbildung 1-22: Systemiiberwachung - Haupt-Benutzerinformationen-Formular
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Spalten im Formular Systemiiberwachung

Feld Beschreibung

Name Name des Verfahrens bzw. Benutzername

PID Verfahrens-ID

Geritename Rechner, auf dem der Benutzer arbeitet bzw. auf dem das
Verfahren ausgefiihrt wird

Leerlaufzeit Zeitspanne seit dem letzten Server-Zugriff durch das
Verfahren bzw. den Benutzer

Anwendung ServiceCenter-Anwendung, mit der der Benutzer arbeitet
bzw. in der das Verfahren ausgefiihrt wird

Netzwerkadresse IP-Adresse

Speicher% Arbeitsspeicher in Prozent, den der Benutzer bzw.
Verfahren in ServiceCenter beansprucht

CPU% CPU-Rechenleistung in Prozent, die der Benutzer bzw.
Verfahren in ServiceCenter beansprucht

Ausgewertete Anzahl der Anweisungen, die fiir den Verfahren bzw.

Anweisungen Benutzer ausgewertet werden

Zugriffsschaltflachen in der Systemiiberwachung

Hinweis: Die Schaltfliche zum Offnen eines Formulars wird im gedffneten
Fenster nicht mehr dargestellt und erscheint erst wieder, wenn ein
anderes Fenster geoffnet wurde.
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Gesamtsummen — zeigt die Gesamtsumme der Systemverwendung an
(Abbildung 1-23). Mit den Schaltflichen links im Fenster konnen Sie weitere
statistische Informationen abrufen.

(@ servicerenter - [System-Monitor] — 3l x|
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Listen-Cptionen  Fenster 2 & |5|
reale » |
%y Zuiiick ~—= Aklualisieren =
Systemprofil - ServiceCenter Gesamtsummen Uhrzeit: 04:14:07
My et CPU-Zeit (Sek.]: 24685
Speicher [Byte]: 49500160
CPUHRfo Ausgewertete Anweisungen: 3562081
/& Daten ‘ Lesezugiiffe ohne DB-Schiussel: 25
Physizche Lesezugriffe: 220838
Ertassung ‘ Physische Schraibzugriffe: 23B0B
s e ‘ Datensatze gelesen: il
C-Cade Strepy: 0
S ‘

Bereit

Einfligen | system. maonitar.totals. all. g(spsmon. prafile] [UP]

Abbildung 1-23: Systemiiberwachung - Gesamtsummen

CPU-Info — zeigt eine Tabelle an, in der die Auswirkungen auf die
verschiedenen Verfahren und die Benutzer an den jeweiligen Systemen

dargestellt werden.

@ ServiceCenter - [System-| r] =[O x|
fC) Datei Bearbetten Ansicht Format Optionen  Lister-Optionen  Fenster T =l |
Bl ?8Q »
G Zuiick  — Aktualsieren "
Systemiiberwachung - CPU-Daten System-Gesamtleistung:
CPU-Zsk [Sek.} 24,855
GraBe file [Byte} 145457152
Speicher (Byte} 43516544
Uhizeit: 41805
Name [ Zuletat aktiv Jeruzei [ Piioat | Anwenduna [ Speiche 1B: [ Ausneweriete Anweisungen =]
Hauptinfomation I
finker 07A5/03 041518 0.35 4 scheduler 2412544 30537
Gesamtsumms I change 07/15/03 041510 018 E] scheduler 564096 32982
F—— 1epart 07A15/03 041518 0.41 4 scheduler 772992 39198
aten lister 07A5/03 041541 12217 4 scheduler 2953216 2047903
Gemeinsam genulzter Speicher CLENT-12670 07/15/030416:00 0.24 3 1937408 125
sla 07AS/03 041528 150 9 scheduler 2703360 278071
Erfassung manquEe 07/15/03 04:15:45 | 0.33 4 scheduler 2564096 48952
contract 07/5/03 041520 0.38 a scheduler 2636376 BEE39
Abbidung arzeigen event 7ASA3 041517 0.35 3 scheduler W17 121339
availabiliy 071503041518 0.32 El scheduler 22544 32532
aleit 071503041520 0.6 a scheduler 2412544 32537
acm 07/15/03 041519 0.21 3 scheduler 2412544 32537 L
syne 07A5/03 041506 012 El 1867778 10
spool 07A5/0304:11:03 | 0.41 a scheduler 8E8192 26230
problem 07/5/03041515 1281 8 scheduler 2335872 180843 -
Die ausgewshite Zeile ist Zele 1 von 19 Datensatzen Einfiigen | system monitor.2.glsysmon profile] [UF]

Abbildung 1-24: Systemiiberwachung - CPU-Info
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E/A Daten —zeigt die Statistik beztiglich der Anzahl von Verfahren an, die
von jedem ServiceCenter-Benutzer oder Vorgang vorgenommen wurden.

-i0ix]
[€) Datei Bearbeiten Ansicht Format Optioren Lister-Opfionen  Fenster 2 =15 x|
(28 a9 =
G Zurick ., Akluslsieren =
Systemiiberwachung - EfA-Daten System-Gesamtleistung:
CPU-Zeit [Sek.J: 25.485
Grie file3 [Byte): 145457152
Speicher [Byte] 45673888
Uhrzeit: 04:22:24
Name: Ausgewertete Anweisungen | Kop. Zeichenf. | Physische Lesesudife | Physische Schreibzuc | Abfragen ohne DB | Bildschim-E 48, | 2§
Hauptinfarmation
lirk e 32783 o 1193 14 a o
Gesamtsumme change 32634 0 1288 14 1} o
CPU-nfa report 39450 0 2693 214 1 o
lister 2111650 0 102953 77a 3 a
Gemeinsam genutzter S peicher | CLENT-12670 | 125 g 214 g g g
sla 278287 1} 30473 638 1} 1}
Erfassung | marques 43916 1) 3392 410 a o
contract 66553 0 4626 1162 1} o
Abbildung anzeigen | event 126378 ] 9951 3688 0 1]
awailability 32784 0 1193 14 a a
alert 32789 1} 1153 14 1} 1}
ocm 32783 1} 1199 14 1} 1} -
syne n 1) 28 a a o
spodl 28302 0 1374 14 1} 1}
problem 184572 0 15049 5028 1 1} LI
Die ausgewahlte Zeile ist Zeile 1 won 19 D atensatzen | Einfiigen | system. manitor, 3.alsysman. profile] [UP]

Abbildung 1-25: Systemiiberwachung - SC-Informationen
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Gemeinsam genutzter Speicher — zeigt die Speicherzuteilungswerte fiir Ihr
ServiceCenter-System an.

e
[€) Datei Bearbeiten gnsicht Format Oobionen  Lster Optiorer  Eenster 2 ==l
d o
[ ]
Statistiken won gemeinsam genutztern Speicherbataich aktuelle Grite 4000000
Segmentzuordnung: 4919168
Zuordnung grofer Blicke: 2779332
Freier Speicher: 40301440
Prozentantsil irsier Spsicherplatz 83
Sesamtsumme Top Zuordnurgen Frei Fleserviert =
Mot named 29 5 3rze
CPU-Info User blacks 2 3 9728
/8 Daten Messages a 1] 1]
Resource locks 62832 E2803 1858
Erfassung ‘ Databaze Services et 108 Lt
) ‘ Cache overhead 20 o 11360
A TP S Application cache 2799 8 3804560
DEDICT cache 3382 1670 2513656
5 not uged == [t} o 0
SOL descriptor cache o 0 0 b
Join/ERD /T ppe cache 326 1] 42816
= not uged == a o o
Remote DEDICT cache [t} o o
Remote Record cache 0 i 0 =l
Bereit Einfiigen | system.shared. glsysmon. profile] [UP]

Abbildung 1-26: Systemiiberwachung - Daten zum gemeinsam genutzten
Speicherbereich

Erfassung — iiber diese Schaltfliche konfigurieren Sie regelmiflige Moment-
aufnahmen (Abbildung 1-27) der Systemiiberwachungsinformationen.
Definieren Sie den Beginn der Informationserfassung im Feld Startzeit und
die gewiinschte Haufigkeit im Feld Wiederholungsintervall. Klicken Sie auf
Planung, um die Erfassung festzulegen.

(@ serviceCenter - [Planungsinformationen eingeben] =] 3]
[C) Datei Bearbeiten Ansicht Format Opfioren Lisen-Optoner Eenster 2 -1&] x|
tEBE ?28Q 9 » El

R -
< Zuiick () Planung

UBERWACHUNG EINPLANEN

Diese Funktion rirmt die | mmoritars in auf und speichet sic zur spiteren Ansicht und Trendanalyse in der Systemiiberachungsdatel Disse
D e i Do o o ot angssehen werden,die it der Systemiberachungsdaiel verbnden ind

Startzeit: 07 /16/03 04:27.27 Dies ist die Zeit, 2u der Sie mit der Aufnahme der Informationen beginnen wollen.
Wiederholungsinterval 70000 Dies istdie Frequenz. mit der Sie diess Informationen aufnehmen wolen
Planungsklasse repart Dies ist die Planungsklasse, unter der Sie diese Hintergiundanwendung lsufen lassen wallen
Bereit Einfiigen | sysman.schedule.a [UP]

Abbildung 1-27: Systemiiberwachung - Erfassungsplan
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Abbildung anzeigen — damit konnen Sie die Informationen von der
geplanten Erfassung abrufen

a ServiceCenter - [Yon System Monitor-Plan erfassen] - Ellﬂ
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format  Cptionen  Listen-Optionen  Eenster 2 - ﬁllﬂ
|
29al 9 » =
%, Zuick N
| Physi i i GesamtPlDs
9561600 261103 Z g 19

43764 9201724 4457573 181973 4014 55 17 8670753 02/06/01 10:2 true 10950 ]
Die ausgewshite Zeile ist Zeile 1 von 2 Datensatzen | Einfligen ‘ capture.form.g [UP]

Abbildung 1-28: Systemiiberwachung - Erfasste Informationen anzeigen

Befehlsliste

Klicken Sie auf die Schaltfliche Befehlsliste (Abbildung 1-17 auf Seite 50)
zur Anzeige des schreibgeschiitzten Formulars, in dem die Befehle s und k
beschrieben werden, die im ServiceCenter-Dienstprogramm verwendet

(@ serviceCenter - [ ** Option auswihlen **] o [w 3
stsi Bearbsiten Ansicht Formaf Opforen Listen-Onbonen Eenster 2 -l&l x|
P ~ |
sl2salel» E
% Ende "
Befehl Beschieibung
S Eintrag fiir weitere Infos auswahlen.
Zeigh Informationen liber den gewshiten Datersatz an und
gevsahrt Zugriff auf verschisdens Furktionen [z. B.
Meldung senden, Verfahren stoppen).
K Abbruchsaufgabe wid auf disser Zeile angezeigt
Bei manchen "SYSTEM"Verfahien nicht verfiighar
Wemwenden Sie diese Option nur als letzten Ausweg.
Bereit | Einfiigen ‘ system status.cmchelp. g [UP]

Abbildung 1-29: Befehlsbeschreibungen
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Befehlslisten-Beschreibungen

Befehl Beschreibung

S Geben Sie S ein, um in einem Datensatz nach zusitzlichen
Informationen zu suchen. Zeigt zusitzliche Informationen zu
dem ausgewihlten Datensatz an und ermdglicht bestimmte
Aufgaben innerhalb des Datensatzes, wie das Senden von
Meldungen.

Hinweis: Nur jeweils ein Datensatz kann angezeigt werden.

K Geben Sie K ein, um eine Aufgabe zu beenden. Sie konnen K auf
mehreren Aufgabenzeilen eingeben, um mehrere Aufgaben zu
beenden.

Hinweis: Einige Systemaufgaben sind nicht verfiigbar.

Hinweis: Verwenden Sie diese Option nur als letzten Ausweg.

Ubersicht

Durch Klicken auf Ubersicht (Abbildung 1-17 auf Seite 50) wird das
Formular Systemstatusbericht angezeigt (Abbildung 1-30). Folgende
Statusinformationen werden angezeigt:

@ ServiceCenter - [ ™ SYSTEMSTATUSBERICHT **] i =0l x|

[C. pates Qescbeken fneicht Formay Cotcnan sen-Uniooen [enster I =l8] %
sma|roalal=] |
e Ennde .
Systemstatus
Anzabd Beruizer
Mbtive Benutost Inekve Berutosr | Prarmegspeogramrme | Senstigas 1=
Aktive Denutzer: E akon ) e
Inaklive Denutzer: [ [ cem
Plonungsprogramme: [T conaet
Sonstige Vesfahren: T svslatily
Verfahen gesamt: i event
ik
et
mare _
agenl
la
changn
pretlem =
dl LI
Berek Einfiigen | systom. shatus, shate g [UP]

Abbildung 1-30: Systemstatusbericht
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Feld

Beschreibung

Verfahren gesamt

Anzahl der zu dem Zeitpunkt aktiven Benutzer und
Hintergrund-Verfahren.

Aktive Benutzer

Anzahl und Namen der aktiven Benutzer und Listen der
Namen dieser Benutzer.

Inaktive Benutzer

Anzahl und Namen der angemeldeten, aber inaktiven
Benutzer Die Namen dieser Benutzer werden auch aufgelistet.

Planungs-
programme

Anzahl und Bezeichnung der zu dem Zeitpunkt aktiven
Planungsprogramme.

Weitere Benutzer

Stellt die Anzahl anderer ServiceCenter-Benutzer bereit.

Sonstige

Stellt die Bezeichnungen anderer ServiceCenter-Verfahren

bereit, die zum jeweiligen Zeitpunkt ausgefiihrt werden.

Befehle ausfiihren

Die Schaltfliche Befehle ausfiithren (Abbildung 1-17 auf Seite 50) weist die
Systemiiberwachung an, den Befehl s oder k auszufiihren, der neben einem
Benutzer oder einem Verfahren in der Systemiiberwachungsliste
(Abbildung 1-31) angegeben wurde.

(@ serviceCenter - [ ** Option auswahlen *+] (=] 5|
[C) Datei Bearbeiten Ansicht Format Optionen  Listen-Optionen Fenster 2 -8 x|

BB 2?0 » =
{5y Zuriick,
BENUTZER GESAMT: 2 - Statistik mit Anzeigeaktualisierung anpassen.

Befeh Benuizemane [Po [Gesten Anmeldezeipurkt | Leerlaufzeit
Anzeige neu generizren repart 1883 | SYSTEM 07/15/03 07:26:23 | 00:00.06
FEU——— problem 1924 | SYSTEM 07/15/03 07:26:24 | D0-00:05
change 488 | SYSTEM 07/15/03 07:26:25  00.00.09
Senden s 872 | SYSTEM 07/15/03 017:26:26 DO0057
] agent 428 | SYSTEM 07/15/03 07:2627  00.00.26
N CEEEED marques 1856 | SYSTEM 07/15/0307:26:29 000003
P lister 1236 | SYSTEM 07/15/03 07:26:30 000100
lirker 158 | SYSTEM 07/15/0307:26:31 D0:00:02
el event 1216 | SYSTEM 07/15/03 07:26:32 00.00.02
T availabilty 456 | SYSTEM 07/15/03 07:26:33 D000
contract 15 | SYSTEM 07/15/03 07:26:34 | 000053
Ubersicht oem 1960 SYSTEM 07/15/03 07:26:35 D:00:58
alett 1592 | SYSTEM 07/15/03 07:26:36 000058
Befehle ausfilhien e 1732 | SYSTEM 07/15/03 07:26:37 | 00058
B falcon 530 | Espress‘Windows P Professional  07/15/03 07:31:11 00:00:32
falcon 1824 | Expressiwindows WP Professional  07/15/03 07:31:22 00:0036

< ILIJ

Bersit Einfligen | system status.lista [UP]

Abbildung 1-31: Befehl zum Abbrechen eines Verfahrens
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So fithren Sie eine Anweisung auf eine Benutzersitzung oder ein
Hintergrund-Verfahren aus:

1 Positionieren Sie den Mauszeiger in der Spalte Befehl neben der aufgelisteten
Aufgabe oder dem aufgelisteten Benutzer.

2 Geben Sie den auszufithrenden Befehl ein:

m Geben Sie s neben einer Benutzersitzung oder einer Aufgabe zur Anzeige
der Anwendungs- oder Plandatensatz-Details ein.

m Geben Sie s neben einer Benutzersitzung ein, um die Details der
Anwendung anzuzeigen, die diese Sitzung ausfiihrt.

m Geben Sie s neben einem Hintergrund-Verfahren ein, um eine Liste aller
Plandatensitze zu sehen, die derzeit ausgefiithrt werden oder die
ausgefithrt werden sollen.

m Geben Sie k neben einem Benutzer oder einer Aufgabe ein, um diese
Benutzersitzung oder Aufgabe abzubrechen.

3 Klicken Sie auf Befehle ausfiihren.

m Wenn s ausgefiithrt wird, wird ein Formular mit dem Status des Elements
angezeigt.

m Wenn k ausgefiithrt wird, wird eine Statusmeldung in der Statusleiste
angezeigt.

Dateianhdange und OLE-Container

Ein OLE (Object Linking and Embedding) Container ist eine Forms
Designer-Funktion, mit der Benutzer damit verbundene wichtige Dateien
von anderen Anwendungen direkt in einen ServiceCenter-Datensatz
einbetten kann. Wenn eine Datei auf diese Art und Weise an einen Datensatz
angehdngt ist, kann sie in der Anwendung ge6ffnet werden, in der sie erstellt
wurde, indem einfach auf dem Symbol doppelgeklickt wird, das im
OLE-Container-Feld angezeigt wird.
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OLE-Container werden in den Registern Anhang der folgenden Datensitze
in ServiceCenter verwendet:

m Anderungsanforderungen
m Incident-Tickets

Geritedatensitze

m Servicevertrige
Kontaktdatensitze

SLA-Datensitze

Sie konnen einen OLE-Container verwenden, um eine Reihe verschiedener
Dateitypen anzuhidngen, wie Tabellenkalkulationen, Textdateien, Bild-
dateien und Flussdiagramme. Diese Dateien konnen von jedem Service-
Center-Benutzer geoffnet werden, der Zugrift auf diesen Datensatz hat.

Hinweis: Mit ServiceCenter 4.0 oder hoher werden Anhinge als Datei-
anhinge anstelle von OLE-Objekten behandelt. Dateianhinge
werden in OS/390 (nur GUI-Modus) und Windows, OS/2,
sowie Macintosh GUI und Java-Clients unterstiitzt Windows-
Java-Clients konnen auflerdem auf existierende OLE-Objekte von
fritheren ServiceCenter-Versionen zugreifen und diese starten.
0S/2- und Macintosh-Java-Clients konnen auf OLE-Objekte
von fritheren Versionen von ServiceCenter zugreifen, aber diese
nicht starten.

Anhangen von Dateien

Um Dateien anhidngen zu kénnen, muss die Attachment-Option in der Datei
sc.ini aktiviert sein. Dies ist die Standardeinstellung. Weitere Informationen
finden Sie unter dem Parameter viewattachments im Handbuch Technical
Reference (Technische Referenz).

Es gibt zwei Moglichkeiten, Dateien an einen OLE-Container anzuhédngen:
m Einftigen mit Hilfe eines Mentibefehls

m Ziehen und Ablegen

Einfligen-Befehl

Sie konnen entweder eine existierende Datei einfiigen oder eine neue
erstellen.
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So erstellen Sie eine neue Datei zum Einfiigen:

1 Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf das Register Anhang und wihlen
Sie im Kontextmenii Objekt einfiigen aus.

Ein Dialogfeld wird angezeigt, das eine Liste der moglichen anzuhidngenden

Objekte enthalt.
Obiekt einfiigen HE
& Neu erstellen i

Bitmap

D ataCt Class
FPMewSubCH Class
Kalender-Steuerelernent 9.0
LM Runtime Contral
Medien-Clip

Microzoft Active Upload Control, vaLI

Abbrechen |

s Datei erstellan

Ergebni Bilddokumet

Fiigt ein neues Bilddokument-Objekt in lhr
Anderes Symbal... |

P N Dokument ein. Ez wird als Symbol dargestellt
E werden.

Abbildung 1-32: Dialogfeld ,Objekt einfligen”

2 Klicken Sie auf Neu erstellen, um eine neue Datei zu erstellen (das ist der
Standard).

3 Waihlen Sie ein Format aus dem Feld Objekttyp aus und klicken Sie auf OK.
Eine neue Datei (Objekt) wird in der entsprechenden Anwendung geoffnet.

4 Erstellen Sie den Anhang in der ausgewiahlten Anwendung.

5 Wihlen Sie im Menii Datei die Option Schlieffen und zu SC zuriickkehren.
Der von Thnen erstellte Anhang erscheint als Symbol im Register Anhang.

Sie miissen den Datensatz nicht speichern, um die Anderungen zu speichern.
Die Datei wird in den Datensatz eingebettet, wenn die Schaltfliche auf dem
Register erscheint.

Hinweis: Anhinge, die mit dieser Methode erstellt werden, haben lediglich
eine allgemeine Bezeichnung (wie Dokument, Visio).
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So fiigen Sie eine existierende Datei ein:

1 Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf das Register Anhang und wihlen
Sie im Kontextmenii Objekt einfiigen aus.

Wihlen Sie eine Datei aus dem angezeigten Fenster aus.

Datei einfiigen I |
Suchen it: IaHUN j = 5 Ef-
38| accent. tx extac.js nsldap32vs0.di
9 BasisSegment Japanese, dil extacoaa.js nsldappr32vs0.c
[%] brucz10.di infrscdll, il nsldapssi32v50.:
[%] bruczzo.di librspra.di nss3.dl
carrect.th libpic, dl ORADLL7Z.DLL
[+] DBZDLL.dI libpids.di ORADLLED,DLL
KN — i
Dateiname: || Qfiren I
Abbrechen |
4

2 Wibhlen Sie die entsprechende Datei in Threm System.

3 Klicken Sie auf Offnen.
Ein Symbol des von Thnen ausgewidhlten Objekts wird im Register Anhang
angezeigt.
Sie miissen den Datensatz nicht speichern, um die Anderungen zu speichern.

Die Datei wird in den Datensatz eingebettet, wenn die Schaltfliche auf dem
Register erscheint.

Hinweis: Objekte, die einem Vertrag in Contract Management auf diese
Weise angehdngt werden, haben eine allgemeine Bezeichnung und
den Dateinamen.

Ziehen und Ablegen von Dateien
So konnen Sie Dateien in einen OLE-Container ziehen und darin ablegen:
1 Offnen Sie mit einem Dateimanagement-Dienstprogramm den Ordner, der

das Dokument enthilt, das Sie an den Vertrags-Datensatz anhingen
mochten oder wihlen Sie eine Datei auf Threm Desktop.

Vergewissern Sie sich, dass das Register Anhang auf dem Bildschirm
angezeigt wird.

Hinweis: Sie konnen Dateien auch von einer ServiceCenter-Anwendung in
eine andere ziehen und ablegen (ausschneiden und einfiigen).
Vergewissern Sie sich, dass beide Anwendungen auf dem Desktop
geoftnet sind und beide Register Anhang angezeigt werden.
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2 Klicken Sie auf das Dokument, das Sie anhdangen mdchten, und ziehen Sie es
in den OLE-Container im Register Anhinge.

3 Lassen Sie die Maustaste los und die Schaltfliche fiir das Dokument wird in
das weifSe Feld kopiert.

Hinweis: Sie miissen den Datensatz nicht speichern, um die Anderungen zu
speichern. Das Dokument wird in den Datensatz eingebettet, wenn
die Schaltfliche auf dem Register erscheint.

Datei-Management liber ein Kontextmenii

Verschieben von Dateien

Sie konnen Dateien, die in das Register Anhang eingefiigt wurden, mit einem
Verkniipfungsmenii von einem Datensatz in einen anderen ausschneiden,
kopieren und einftigen.

So verschieben Sie Dateien zwischen Datensitzen:
1 Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf die zu verschiebende Datei.

Ein Kontextmenti wird geéffnet.

Speichern unter. ..
Open With. ..

Cut Chrl+3

2 Wibhlen Sie die Funktion aus, die fiir diese Datei ausgefiihrt werden soll.
3 Offnen Sie den Datensatz, in dem die Datei erscheinen soll.
4 Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf das Register Anhang.

Ein Kontextmenii wird ge6ftnet.

Datei einfiigen. ..

Objekt einfigen. ..
v Automatisch anordnen

5 Wibhlen Sie Einfiigen aus dem Menii aus, um die Datei an die neue Stelle zu
kopieren.
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Loéschen von Dateien

Um Dateien aus dem Register Anhang zu ldschen, wihlen Sie einfach die
entsprechende Datei aus und driicken die Entf-Taste oder wihlen Sie im
Kontextmenii Loschen.

Hinweis: Sie miissen den Datensatz nicht speichern, um die Anderungen zu
speichern. Das Dokument wird permanent aus dem Datensatz
geloscht.

Definieren von Dateigréf3en-Limits

Zum Definieren der Grof3en-Limits fiir OLE-Anhinge, Datensitze und
Arrays, damit Thre Dateien nicht zu grofy werden, konnen Sie wie folgt
vorgehen:

m Beschrinken Sie die Groe der Anhinge, die in einem OLE-Container
abgelegt werden konnen, indem Sie die Gréf3en-Limits an drei Stellen in
ServiceCenter definieren:

= Forms Designer
= Bearbeiterdatensatz

= Firmendatensatz

m Bestimmen Sie logische Grof8en-Limits in der Initialisierungsdatei (sc.ini),
damit Datensitze nicht zu grofy werden und keine zu grofien Arrays
erstellt werden, die unnatig viel Speicher in Anspruch nehmen.

Einschranken von Anhang-Dateigrof3en

Definierte Grofien-Limits beeinflussen lediglich einzelne Anhinge. Sie
konnen beliebig viele Dokumente anhingen, so lange jedes den Grofien-
kriterien entspricht. Dokumente, die zuvor an ServiceCenter-Formulare
angehingt wurden, werden durch eine Herabsetzung der Limits nicht
beeinflusst.

Firmendatensatz

Der Wert, der im Feld Max. Anhanggrofle im Firmendatensatz
(info.company.g) angegeben wird, ist der Unternehmens-Standard.

Dieser Wert wird in Byte gemessen. Damit wird die Grof3e jedes Dokuments
eingeschrinkt, die ein Benutzer an einen OLE-Container im System
anhingen kann. (Siehe Systemweiter Firmendatensatz auf Seite 203.)
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Bearbeiterdatensatz

Sie konnen das Groflen-Limit im Firmendatensatz mit den im Feld Max.
Anhanggrof3e angegebenen Limits im Firmendatensatz eines Benutzers
tiberschreiben. (Siehe Bearbeitervorlagen auf Seite 190.) Dieser Wert
definiert die maximale Grofle von Dokumenten, die ein Benutzer an einen
beliebigen OLE-Container in ServiceCenter anhdngen kann. Bei einem
Wert von 0 (Null) fiir die Eigenschaft Max. Anhanggrofle kann der Benutzer
Dokumente in der fiir Max. Anhanggrofle im Firmendatensatz festgelegten
Grofe anhidngen. Dieser Wert wird in Byte gemessen.

Forms Designer

Ein in Forms Designer angegebener Wert ungleich Null tiberschreibt

alle Werte, die im Firmen- oder Bearbeiterdatensatz angegeben werden.
Groflen-Limits werden im Forms Designer in Byte definiert. Sie konnen
in Forms Designer fiir jeden OLE-Container festgelegt werden, der im
System angezeigt wird. (Weitere Informationen zur Definition der
Eigenschaften von OLE-Containern finden Sie im Kapitel Forms Designer
im ServiceCenter-Handbuch System Tailoring (Systemanpassung). Alle
Benutzer, die Formulare verwenden, in denen solche Container enthalten
sind, sind an dieselben Grof8en-Limits gebunden.

Der Wert 0 (Null) im Feld Max. Anhanggrofle erlaubt dem Benutzer,
Dokumente in der im Bearbeiterdatensatz festgelegten Grofle anzuhédngen.
Betragt dieser Wert ebenfalls 0 (Null), konnen Benutzer Dokumente in der
im Firmendatensatz angegebenen Grofe anhdngen. Wenn auch dieser Wert
0 (Null) ist, diirfen Benutzer Dokumente von beliebiger Grofle anhdngen.

Beispiel 1: Ist der im Firmendatensatz fiir Max. Anhanggrof3e angegebene
Wert 0 (Null), der Wert im Bearbeiterdatensatz 6.000 und der im Forms
Designer festgelegte Wert fiir den OLE-Container 0 (Null), betrédgt das
Dateigrofien-Limit 6.000 pro Anhang.

Beispiel 2: Ist der im Firmen- und Bearbeiterdatensatz fiir Max.
Anhanggrof3e angegebene Wert 0 (Null) und der im Forms Designer
festgelegte Wert fiir den OLE-Container 12.000, betrdgt das Dateigrofien-
Limit 12.000 pro Anhang.
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Bestimmen logischer GroBen-Limits in der
Initalisieriungsdatei (sc.ini)

Die Grof3e von Anhédngen fir Datensitze und Arrays wird in Byte gemessen.
Es gibt zwei Parameter in der Datei sc.ini, die logische Datei-Limits fiir die
Grofie von Datensdtzen und Arrays bestimmen konnen.

So fithren Sie die notigen Grofienanpassungen durch:
1 Beenden Sie den ServiceCenter-Server.

2 Wechseln Sie zum ServiceCenter-Verzeichnis RUN und bearbeiten Sie die
Datei sc.ini.

Offnen Sie die sc.ini-Datei.

3 Fiigen Sie die folgende Zeile hinzu, um das Groflen-Limit fiir Datensitze zu
andern:

recordsizelimitnnnn

Wobei nnnn die maximale Grof3e eines Datenbank-Datensatzes
reprisentiert. Wenn die Zahl nicht in der Datei sc.ini angegeben wird, ist der
Standardwert 64000 Byte (64 KB).

4 Fugen Sie die folgende Zeile hinzu, um das Groflen-Limit fiir Arrays zu
indern:

arraysizelimit:nnnn

Wobei nnnn die maximale Anzahl an Eintrdgen in einem Array reprasentiert.
Wenn diese Zahl nicht in der Datei sc.ini angegeben wird, ist der maximale
Wert 89478485.

5 Speichern Sie Thre Anderungen.

Finden von Daten in erweiterten Textfeldern

In ServiceCenter gibt es zahlreiche erweiterte Textfelder, wie das Feld
Incident-Beschreibung in einem Incident-Ticket, die grofie Datenmengen
enthalten, die die Suche durch das berichtete Problem erschweren und dazu
fithren, dass Sie nicht finden, wonach Sie suchen. ServiceCenter enthilt die
Funktion Finden, mit der Sie leicht das finden konnen, wonach Sie suchen.

Wenn Sie in einem erweiterten Textfeld sind, wie in einer langen
Beschreibung eines Incidents in Incident Management, konnen Sie in diesem
Feld eine Suche starten, um die von Thnen benétigten Informationen zu
finden.
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So starten Sie eine Suche in einem Textfeld:

1 Setzen Sie den Mauszeiger in das erweiterte Textfeld, in dem die Suche
stattfinden soll.

2 Klicken Sie auf das Lupensymbol in der Symbolleiste.

YBE ?eals

In einem Bearbeitungs-Popup-Fenster wird der ausgewidhlte Text angezeigt.

a ServiceCenter - Edit Popup Window - [Read Only] = |D|ﬂ
Datei  Bearbeiten

[Tr_l,l zaving and restoring client printer setup info to the scuserini file. This info is -
provided to=<YT wvia the PRIMT_RCD structure. Here iz a snippet from the =T

docs:

"*t'ou get a PRINT_RCD with a call to swt_print_create. & PRINT_RCD is a "flat"

data structure, so you can save it to a file and read it back using the size retumed
b wet_print_create. |f you load from a file, then vou should check its validity with a
call to wwvt_print_is_valid before passing it to other $WT functions, "

‘wie need to test thiz on all platforms before declarig the SCR complete.

I

3 Wihlen Sie im Menii Bearbeiten die Option Suchen oder driicken Sie
Strg + F.

Ein Dialogfeld zur Suche im Textfeld wird angezeigt.

i Finden x|

Suchen nach: I Weitersuchen |
Suchen: &I

Aufwiirts [~ GroB{Kleinschreibung
Abwiirts =l [~ Mur ganze Wiirter
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4 Wihlen Sie die entsprechenden Optionen ftr Ihre Suche aus der folgenden
Tabelle aus.

Feld Beschreibung

Suchen nach Startet die IR Expert-Suche, damit Sie den bestimmten Text in
einem Feld finden.

Suchen Damit konnen Sie das erweiterte Textfeld durchsuchen und
historische Daten oder Kommentare finden, ohne durch
mehrere Zeilen Text blidttern zu miissen.

Grof3/Klein- Damit kénnen Sie nach bestimmten Wortern oder Sitzen

schreibung suchen, die der genauen Schreibweise (Grof3-/Klein-
schreibung) entsprechen. Zum Beispiel sollten alle grof3- und
kleingeschriebenen Buchstaben dem Text entsprechen, wie
er urspriinglich eingegeben wurde. Damit konnen Sie Fille
finden, in denen moglicherweise Abkiirzungen verwendet
wurden, was wiederum Ihre Suche beschleunigt.

Nur ganze Worter Damit ist eine Suche nach ganzen Wortern moglich (teilweise
eingegebene Worter werden nicht gesucht).

Abbrechen Damit konnen Sie die Suche abbrechen und zum
Meldungsfenster zuriickkehren.

5 Klicken Sie auf Weitersuchen.
Das erste Suchergebnis wird hervorgehoben.

6 Klicken Sie erneut auf Weitersuchen, um das nichste Suchergebnis
zu finden.

7 Wenn Sie mit der Suche fertig sind, verlassen Sie das
Bearbeitungs-Popup-Fenster.

Sie kehren zu dem Feld zuriick, in dem Sie die Suche gestartet haben.
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Automatisches Aktualisieren der Datensatz-Liste

Wenn ServiceCenter-Benutzer Arbeitsabfragen ausfiihren, die ihnen
zugewiesen wurden, geben sie bestimmte Abfragen an die ServiceCenter-
Datenbank, um Datensatz-Listen zu erhalten, die sie bearbeiten miissen.
In ServiceCenter werden Datensatz-Listen automatisch aktualisiert.

Sie miissen dieses Aktualisieren nicht linger manuell vornehmen, um
aktuelle Anzeige-Datensitze zu erhalten. Abfragen fiir Datenbank-Listen
aktualisieren die Datensdtze automatisch auf dem Client-Bildschirm.
Jedes Mal, wenn abgefragte Datensitze eingefiigt, aktualisiert oder
geloscht werden, werden diese Anderungen automatisch in die Abfrage
integriert, die auf dem Client-Bildschirm angezeigt wird.

Die Haufigkeit, in Sekunden, mit der angezeigte Abfragen auf dem
Client-Bildschirm aktualisiert werden, wird vom Systemverwalter bestimmt.
Es gibt dafiir keine Standardwerte; daher miissen Sie diese Werte im Dienst-
programm Forms Designer bestimmen. Geben Sie dazu die Anzahl

der Sekunden im Feld Aktualisierungshaufigkeit der Tabelle Objekt-
eigenschaften ein, die verwendet wird, um Ihre Daten in Thren Formularen
anzuzeigen. Weitere Informationen zur Festlegung der automatischen
Aktualisierungsrate finden Sie im Kapitel Forms Designer im Service-
Center-Handbuch System Tailoring, Volume 1 (Systemanpassung, Band 1).

Erstellen eines Eintrags ,Wichtige Neuigkeiten” fiir die
Wissensdatenbank

1
2
3

Wichtige Neuigkeiten geben dem Helpdesk-Bearbeiter Einblick in

aktuelle Entwicklungen, wie z.B. Serverausfille, andere Ausfille in der
Infrastruktur und jegliche andere Art von aktuellen Meldungen. Im
ServiceCenter-Benutzerhandbuch finden Sie weitere Details tiber den Einsatz
von wichtigen Neuigkeiten, sowie anderen Optionen der Wissensdatenbank.

So erstellen Sie wichtige Neuigkeiten:
Wihlen Sie das Register Werkzeuge im Startmenti des Systemverwalters.
Klicken Sie auf Database Manager.

Geben Sie core.g im Feld Formular ein. Das leere Formular core.g wird
angezeigt (Abbildung 1-33 auf Seite 78).
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4 Markieren Sie das Feld Wichtige Neuigkeiten und klicken Sie auf Suchen,
um eine Abfrage vom Typ true durchzuftihren und eine Liste aller aktuellen
wichtigen Neuigkeiten aufzurufen. Wihlen Sie eine wichtige Neuigkeit als
Vorlage fiir Ihre neue wichtige Neuigkeit.

- oder -

Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen Wichtige Neuigkeiten und erstellen Sie
Thre wichtige Neuigkeit ohne Vorlage.

Hinweis: Sie konnen auch Eintrige fiir Haufige Probleme und
Fehlermeldungen erstellen.

@ serviceCenter - [Allgemeine Wissensdatenbank-Datensatze suchen] oy ] 9]
[C) Datei Bearbeiten Ansicht Format Optionen Lister-Cpliorern  Fenster 2 _|& x|
smmlrea e » g

P u

% Zurick e Hinzufigen S50 Suchen 07 Finden 4 Fiillen

Eingabe-|D: [

Titel 1

¥ wickt. Meuigk ™ Allg. Probleme: ™ Fehlermeldung ™ Privat

Giiltig von, [ Gililtig bis: |

Inhalt | Kategorisierung | Quelle/Schliisseldaten | Suchbenrife

THEMA oder FRAGE

INHALT oder ANTORT

Bersit Eirfligen | core.aldb.ssarch] [UP]

Abbildung 1-33: Erstellen eines Eintrags ,Wichtige Neuigkeiten”

Die Felder im Formular core.g werden nachfolgend beschrieben.

Feld Beschreibung

Quelldatei-Name  Das System gibt den Namen der Quelldatei ein, wenn die
Wichtige Neuigkeit aus einem Ticket kommt.

Quellschliissel Eindeutige Bezeichnung in der Quelldatei, die den Eintrag
Wichtige Neuigkeiten erzeugt.

Sekundir-Schliissel Zweite eindeutige Bezeichnung in der Quelldatei, die den
Eintrag Wichtige Neuigkeiten erzeugt.
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Beschreibung

Tertidr-Schliissel

Dritte eindeutige Bezeichnung in der Quelldatei, die den
Eintrag Wichtige Neuigkeiten erzeugt.

Suchbegriffe Suchbegriffe, die mit dieser Wichtigen Neuigkeit zu
verwenden sind.
Incident- Beschreibung der Wichtigen Neuigkeit.
Beschreibung
Losung Vorgeschlagene Losung fiir die angekiindigte Wichtige
Neuigkeit.
Wichtige Waihlen Sie eine der folgenden Optionen:
Neuigkeiten Wichtige Neuigkeiten zur Kennzeichnung des Eintrags als
Hiufige Probleme eine wichtige Neuigkeit
Fehlermeldung Haufige Probleme zur Kennzeichnung des Eintrags als
hiufig auftretendes Problem
Fehlermeldung zur Kennzeichnung des Eintrags als
Fehlermeldung
Kategorie Geben Sie die Kategorie ein (Asset und/oder Incident), auf
die sich diese Wichtige Neuigkeit auswirkt.
Unterkategorie Geben Sie die Unterkategorie ein (Asset und/oder Incident),
auf die sich diese Wichtige Neuigkeit auswirkt.
Produkttyp Geben Sie den Produkttyp ein, auf den sich diese Wichtige
Neuigkeit auswirkt
Firma Geben Sie die Firma ein, auf die sich diese Wichtige

Neuigkeit auswirkt. Die Sendung dieses Eintrags gilt fiir die
ausgewdhlte Firma.

Incident-Typ

Geben Sie den spezifischen Incident-Typ ein, auf den sich
diese Wichtige Neuigkeit auswirkt.

Standort

Geben Sie den Standort ein, auf den sich die Wichtige
Neuigkeit bezieht. Die Sendung dieses Eintrags gilt nur fiir
den ausgewihlten Standort.

Betroff. Element

Geben Sie das in dieser Wichtigen Neuigkeit betroffene
Element ein.

Sobald alle betreffenden Felder ausgefiillt sind, klicken Sie auf Hinzufiigen.

Wenn Sie das Kontrollkdstchen Wichtige Neuigkeiten aktivieren, werden
Datumsbereichsfelder angezeigt, in denen Sie Datumsangaben fiir die
Giiltigkeit der Neuigkeiten eingeben konnen.
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KAPITEL

Ubersicht

port-Dateien

Als Systemverwalter konnen Sie auf die folgenden Support-Dateien (und das
zugehorige Menti Optionen), die fiir die Verwaltung von ServiceCenter
verwendet werden, direkt zugreifen.

m Kontakte (Datei contacts)

m Standort (Datei location)

Modell (Datei model)

Lieferant (Datei vendor)

Unternehmensinformationen (Datei company)
Abteilung (Datei dept)

m Wihrung (Datei currency) — diese Datei wird im ServiceCenter-Handbuch
»~Anwendungsverwaltung“ unter Contract Management im Detail
beschrieben.

m Wihrungsumrechnung (Datei curconvert) — Diese Datei wird im
ServiceCenter-Handbuch ,,Anwendungsverwaltung unter Service Contract
Management ausfiihrlich beschrieben.
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Dateimanagement

Sie haben auf die in diesem Kapitel beschriebenen Support-Dateien Zugriff
iiber das Support-Register im Systemverwalter-Startmenti (Abbildung 2-1).
Sie konnen auf diese Dateien auch iiber den Database Manager zugreifen.

Dies dauert jedoch linger als der Direktzugriff tiber die Schaltflichen im Reg-
ister Unterstiitzende Dateien.

Als Systemverwalter konnen Sie Datensitze in diesen Dateien neu erstellen,
aktualisieren und loschen. Die Schritte fiir die verschiedenen Dateien
unterscheiden sich nur geringftigig. Sie werden allgemein zu Beginn dieses
Kapitels beschrieben. Fiir das Loschen von Datensitzen in der Datei model
sind jedoch einige zusitzliche Schritte erforderlich. Dieses Verfahren wird
genauer beschrieben in Datei ,model“ auf Seite 100.

Zugreifen auf einen Datensatz
So greifen Sie auf einen Datensatz zu:

1 Klicken Sie im Systemverwalter-Startmenti auf das Register Unterstiitzende

Dateien.
(@ serviceCenter - [falcon] o i [=] B3]
@ Datei Beatbeiten Ansicht Format  Opticnen  Listen-Optionen  Fenster 7 _|5‘|5|
sl 7eqle
@ sbmelden T Befehlszeils |
ServiceCenter® & |
erviceCenter & @ 1
Dienste  Unterstiitzende D ateien | Dienstprogramme |Wsrkzeuge ‘
o Kontakte Firmen
m Telefonnummern, Adressen und andere 2 ‘Wichtige Informationen Liber die Firmen,
Informationen. mit denen Sie arbeiten.
- Standorte Abteilungen
L T‘ Adiessen und wichtige Daten Liber lhren u |nfarmationen und Servicevertiage nach
! Geschaltsstandart, Abteilung nachverfalgen.
Modelle ‘Wahrungen
m Infarmationen und aktuele Verfligharkeit @ Abkiirzungen und Anzeigefarmate fiir
fiir beliebte Ausriistung. s verschiedens Wahrungenh.
Lieferanten Wechselkurse
w Informationen und Kontakdnummern :.‘9'.. Weshselkurse fiir internationals
Wahiungen

Bersi [ Fintiigen | menu gu home (5]

Abbildung 2-1: Register ,Unterstitzende Dateien” im Startmenii
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2 Klicken Sie auf die Schaltfliche der gewiinschten Datei.
Ein leerer Datensatz wird angezeigt.

3 Sie haben nun folgende Moglichkeiten, auf den gewiinschten Datensatz
zuzugreifen:

a Geben Sie bekannte Informationen zum Datensatz in die betreffenden
Felder ein. Klicken Sie auf Suchen oder driicken Sie die Eingabetaste.

- oder -

b Klicken Sie auf Suchen und wihlen Sie einen Datensatz aus der
Datensatzliste oben im angezeigten Formular aus.

Der gewtiinschte Datensatz wird angezeigt.

Erstellen eines Datensatzes

Als Systemverwalter miissen Sie gelegentlich Datensétze in den
Support-Dateien vornehmen.

So erstellen Sie einen Datensatz:

1 Klicken Sie im Startmenti Systemverwalter auf das Register Unterstiitzende
Dateien (Abbildung 2-1 auf Seite 82).

2 Klicken Sie auf die Schaltfliche der Datei, in der Sie einen Datensatz erstellen
mochten.

3 Ein leerer Datensatz wird angezeigt.

4 Nehmen Sie Ihre Eingaben in moglichst vielen Feldern vor (besonders in den
obligatorischen Feldern).

4+ Fiilen Felder, die mit anderen Dateien verkniipft sind, konnen mit der Schaltfliche
_I Fiillen oder tiber die Schaltflichen mit den Auslassungszeichen ausgefiillt
werden.

Hinweis: Beachten Sie zur Bedeutung der Felder die Beschreibungen in den
jeweiligen Abschnitten in diesem Kapitel.

e Hinzufiigen | 5 Klicken Sie auf Hinzufiigen oder driicken Sie F2.

In der Statusleiste erscheint die Meldung: <Dateiname>-Datensatz
hinzugefigt.
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Aktualisieren eines Datensatzes

\_"QD Suchen

E Speichern

So aktualisieren Sie einen vorhandenen Datensatz:

Klicken Sie im Startmenii Systemverwalter auf das Register Unterstiitzende
Dateien (Abbildung 2-1 auf Seite 82).

Klicken Sie auf die Schaltfliche der Datei, in der Sie einen Datensatz 16schen
mochten.

Ein leerer Datensatz wird angezeigt.

a Geben Sie bekannte Informationen zum Datensatz in die betreffenden
Felder ein. Klicken Sie auf Suchen oder driicken Sie die Eingabetaste.

— oder —

b Klicken Sie auf Suchen und wihlen Sie einen Datensatz aus der
Datensatzliste oben im angezeigten Formular aus.

Hinweis: Achten Sie darauf, dass die Option Datensatzliste im Menii
Ansicht (Ansicht > Datensatzliste) aktiviert, also mit einem
Hikchen versehen ist.

Der gewtinschte Datensatz wird angezeigt.

Bearbeiten Sie die zu indernden Felder.

4 Klicken Sie auf Speichern oder driicken Sie F2, um die Anderungen zu

speichern.

Nun erscheint die Meldung: <Dateiname>-Datensatz aktualisiert.

Loschen eines Datensatzes

So loschen Sie einen vorhandenen Datensatz:

1 Klicken Sie im Startmenti Systemverwalter auf das Register Unterstiitzende

Dateien (Abbildung 2-1 auf Seite 82).

2 Klicken Sie auf die Schaltfliche der Datei, in der Sie einen Datensatz loschen

mochten.
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Ein leerer Datensatz wird angezeigt.

\_"QD Suchen

a Geben Sie bekannte Informationen zum Datensatz in die betreffenden
Felder ein. Klicken Sie auf Suchen oder driicken Sie die Eingabetaste.

— oder —

b Klicken Sie auf Suchen und wihlen Sie einen Datensatz aus der
Datensatzliste oben im angezeigten Formular aus.

Der gewtiinschte Datensatz wird angezeigt.

ﬁ e 3 Klicken Sie auf Léschen oder driicken Sie F6.

Nun werden Sie aufgefordert, den Loschbefehl zu bestatigen.
4 Klicken Sie auf Ja, um den Datensatz zu loschen.

Nun erscheint die Meldung: Datei <Dateiname> geloscht.

Datei ,,contacts”

Die Datei contacts wird im gesamten ServiceCenter-System benotigt, da
sie umfassende Kontaktinformationen fiir Elemente oder Aktivititen,
wie Incident-Tickets, Anderungsanforderungen und Inventareintrige
bereitstellt. In der Regel werden Kontakte bestimmten Assets zugeordnet,
wodurch der Zugriff auf Anfrageberichte, Incident-Tickets und
Anderungsanforderungen vereinfacht wird.

Bei der Annahme von Anrufen kann ein Support-Techniker mit
Zugriffsrechten fiir die erste Ebene Kontaktdatensitze einfiigen oder
aktualisieren. Er gibt dann nur die zum Offnen des Tickets benétigten
Informationen ein. Die Vervollstindigung der Kontaktdatensitze ist
Aufgabe der Benutzersystemverwaltung.
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Um zur Dateicontacts zu gelangen, klicken Sie im ServiceCenter-Startment
auf das Register Unterstiitzende Dateien und anschlieflend auf Kontakte.

@ serviceCenter - [Kontaktdaten: BROWN, NICHOLAS] =] 9]

[C) Datei Bearbeiten ansicht Format Optionen Listen-Optionen  Eenster 2 _ & x|
R g

0K 3 Abbiechen €€ Zuiick 3% weiter o Hinzufligen | Speichen [ Lischen 200 Finden 4 Fiilen

Kontaklname [Nachname [Vomame | Telefon | Durchwahl | Abteiiung [ Fima Iﬂ
BUTLER, RICHARD _ Butler Fichard  (800) 422:55( 328 ATME /Customes Support ATME
CHAN HEATHER  Chan Heather  (F19] 455767 214 ACME JE kecutive ATME
EMPLOVEE, JOE  Employes  Jue 317) 4554, 505 PRGN /Matk ting PRGN

4 »
Kontaktinformationen

Geschalt |Aduasse | Kortaktnummem | Sonstiges | Kommentare | Anhdnge | Porist |

Kontaktname: EROWN, NICHOLAS Nachname: Brown

Mitarbeiter D ACMED0N0S Vormname: |Nichn\as

Geschaftsinformationen

Priméres Asset CMEpcl12 EIE| Giig van:
Firma [ACME H Bis
Abteilungsname: [Admiristration al Firmen-D: =
Titel Sr. Administrafive Assistant =l Kostenstelle: =l
Giruppe: Personalbereich: =
Schicht: day Unterbereich: =l
E-Mail [NickBrown@scme.com Benutzertyp: [ =
Manager. BUTLER, RICHARD JE| Gehaltsliste: |
Semviceveitiag [FevE U2 = ServiceCanterID: [ =
Fitmerstr, Akt [BEME FAdminstration 5]} Kitischer Benutzer 5]
Setzt Anspruch voraus I
<] | 0
Die ausgewshite Zeie ist Zeie 1 von 23 Datensétzen Enfigen | contscts.abe.g [UF]
Abbildung 2-2: Kontaktdatensatz
Kopfzeilenfelder
Feld Beschreibung
Kontaktname Ein bestimmter Schliissel fiir den Kontaktdatensatz

(entspricht dem Kontakt-Familiennamen im
herkommlichen System).

Mitarbeiter-ID Individuelle alphanumerische ID der Kontaktperson.
Nachname Familienname der Kontaktperson.
Faxnummer Vorname der Kontaktperson.
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Feld Beschreibung

Primér-Asset Asset, das dem jeweiligen Kontakt am hiufigsten zugeordnet
wird. Klicken Sie auf Durchsuchen, um die Asset-Datei zu
Offnen und ein Asset auszuwihlen.

Firma Name des Unternehmens, fiir das die Kontaktperson
tétig ist.

Abteilungsname Name der Abteilung, in der die Kontaktperson arbeitet.

Titel Berufsbezeichnung der Kontaktperson (wie zum Beispiel
Leiter, Vertreter, Techniker).

Gruppe Name der Gruppe oder des Geschiftsbereichs, fiir die bzw.
den die Kontaktperson titig ist.

Schicht Arbeitsstunden der Kontaktperson (zum Beispiel Tages-
oder Nachtschicht).

E-Mail E-Mail-Adresse der Kontaktperson.

Hinweis: Wenn Sie keine E-Mail-Adresse angeben, erhilt
der Benutzer keine Benachrichtigungen. Der Sender der
E-Mails ist in diesem Fall nicht dariiber informiert.

Manager Name des fur die Kontaktperson zustindigen Managers.
Dieses Feld wird von Work Management benétigt.

Servicevertrag Feld fiir Contract Management, in dem ein mit der
Kontaktperson verbundener Service-Vertrag eingegeben
wird.

Firmenstr./Abt. Abteilungshierarchie fiir diesen Standort, die der Datei dept

entnommen wird.

Kritischer Benutzer Kundenmitarbeiter, die zeitweilig wichtige Aufgaben
durchfithren. Ausfallzeiten fiir diese Benutzer wirken sich
stiarker auf den Geschiftsablauf aus als bei

Normalbenutzern.
Setzt Anspruch Erfordert, dass beim Offnen eines Anfrage-Tickets der
voraus SLA-Anspruch gepriift wird.
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SAP-Felder

ServiceCenter kann mit bestimmten SAP-Anwendungen tiber die
SCAuto-Schnittstelle von Peregrine Systems integriert werden. Die
folgenden Felder werden von ServiceCenter Systemverwaltern verwendet,
die eine Schnittstelle mit Personalverwaltungs-Ressourcen von SAP tiber

SCAuto herstellen.

Feld Beschreibung

Giiltig von Definiert den Beginn der Giiltigkeitsdauer.

Bis Definiert das Ende der Giiltigkeitsdauer.

Firmen-ID Organisationseinheit in der externen Buchhaltung.

Kostenstelle Organisationseinheit in einem Controlling-Bereich, in dem
separate Kosten entstehen.

Personalbereich Organisationseinheit mit spezifischer Personalverwaltung
sowie eigenem Zeitmanagement und eigener
Lohnbuchhaltung innerhalb eines Unternehmens.

Unterbereich Organisationseinheit innerhalb eines Personalbereichs
mit spezifischen Merkmalen in Personalverwaltung,
Zeitmanagement und Lohnbuchhaltung.

Benutzertyp Der Benutzertyp. Die Optionen lauten site (Vor Ort),
home (Zuhause) oder mobile (Mobil).

Gehaltsliste Eindeutige Gehaltslisten-ID der Kontaktperson.

ServiceCenter-ID  Der Bearbeitername (aus der Datei operator) fiir
Kontaktpersonen, die ebenfalls als ServiceCenter-Bearbeiter
tétig sind.
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M u
Register ,Adresse
Geschift  Adiesse | Kontaktnummem | Sonstiges | Kommentare | Anhénge | Portrat |
Geschftsadresse
Standart: [ACME HO B Gebaude: B 1
Standortstrukiur: [ACHE/ACME HE | Elage: =
Mame: Chicago HO Zimmer.
Adresse: F&aa Windy Way B Raumsabl
B

[Chicage [ [a8765
1)
Geschftsasiten [ bis [

Privatadresse

—_ -
[ [ [

Abbildung 2-3: Register ,Adressen” in einem Kontaktdatensatz

Felder
Felder Beschreibung
Standort Physischer Standort in der Datei location; definiert den Teil

des Landes, in dem sich das Biiro des Kontakts befindet.

Standortstruktur  Abteilungshierarchie fiir den jeweiligen Standort.

Name Der eindeutige Name aus der Datei location bezeichnet die
Niederlassung, in der die Kontaktperson arbeitet (z. B.
Frankfurt, Datenzentrum).

Adresse Vollstindige Postanschrift des Arbeitsplatzes der
Kontaktperson.

Geschiftszeiten Arbeitszeiten der Kontaktperson.

Gebiude Hausnummer (falls vorhanden) des Gebiudes, in dem sich
das Biiro der Kontaktperson befindet.

Etage Stockwerk, in dem sich das Biiro der Kontaktperson befindet.

Zimmer Das Zimmer des Kontakts.

Raum/Abtrennung Der Raum oder Bereich des Kontakts.

Privatadresse Die vollstindige Privatadresse des Kontakts.
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Register ,Kontaktnummern“

Geschift | Adresse | Komakinummem | Sonstiges | Kommentare | Anhénge | Portrat |

Telefon

Akt 770) 954-4508 Auta: RN
Durchaht 243 Mohitelefare I

Frivat (770 5254568

Nummer [770] 3531142 Narme: 1
FIN Gruppe: I

Pastfach: 2wege-Paging r

Tup alphanumeric

Fax

Farnummer [1770) 554-4550

Abbildung 2-4: Register ,Kontaktnummern” in einem Kontaktdatensatz

Felder

Feld Beschreibung

Fax Telefaxnummer der Kontaktperson.

Telefon Telefonnummern der Kontaktperson, darunter:

Durchwahl, Privatnummer, Autotelefon und Mobiltelefon.

Pager-Informationen Vollstindige Angaben zum Pager der Kontaktperson.

2-Wege-Paging Die SCAutomate-Funktion erméglicht Benutzern,
Incident-Tickets iber einen Pager zu aktualisieren und zu
schlielen. Wenn dieses Feld den Wert frue enthilt, verfiigt
die Kontaktperson tiber die Berechtigung fiir
Zwei-Wege-Paging
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Register ,Sonstiges”

Geschaft | Adiesse | Kentsktnummern | Sonstiges |Kommentara | Anhdnge | Portrgt |

Sonstige Informationen

Adelstitel. I =l Anrede: [ =l

Sprache: [ =]

Kommunikation

Kommunikationstyp Kommunikatishsnummer

Abbildung 2-5: Register ,Sonstiges” in einem Kontaktdatensatz

Felder

Feld Beschreibung

Adelstitel Adelstitel der Kontaktperson (falls zutreffend), z. B. Graf
oder Grifin

Sprache SAP-Feld zur Bezeichnung der Arbeitssprache der
Kontaktperson.

Anrede Anrede der Kontaktperson (wie Frau, Herr). Entsprechend

der Anrede weist das System einen internen Schliissel fiir
das Geschlecht des Mitarbeiters zu.

Kommunikationstyp Ein SAP-Feld, in dem das Kommunikationsgerit
(wie Mobiltelefon, Fax) beschrieben wird.

Kommunikations-  SAP-Feld mit der Nummer des betreffenden
nummer Kommunikationsgerits.
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Register ,Kommentare”

In dieses Feld konnen Sie beliebige zusitzliche Informationen zur
Kontaktperson eingeben, die nicht bereits im Datensatz enthalten sind. Die
Eingaben sind optional und werden in keiner der ServiceCenter-Funktionen
verwendet.

Geschaftsinformationen | Adiesse | Kontaktnummern | Werschiedenes  Kommentare | Anhange ‘Purtrat‘

[Erter general information here regarding the contact. -

[

Abbildung 2-6: Register ,Kommentare” in einem Kontaktdatensatz

Register ,Anhange”

Das Register Anhidnge verwendet OLE-Container zur Anzeige von
Anhingen. Hingen Sie alle mit diesem Kontakt verbundenen Dokumente
an das Register an.

Geschaftsinformationen ‘Adressa |Konlaktnummam ‘Verschiedenes |Kommenlare Anhinge ‘Portla't |

Work Schedule.doc

Abbildung 2-7: Register ,Anhdnge” in einem Kontaktdatensatz
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Es gibt zwei Moglichkeiten, Dokumente an einen Kontaktdatensatz
anzuhingen:

m Popup-Menii: Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf das Registerfeld
»Anhinge und wihlen Sie Einfiigen aus dem Kontextmenti.

m Ziehen und Ablegen von Dokumenten Ziehen Sie Dokumente aus einem
Dateiordner direkt in das Register Anhinge.

Kapitel 2, OLE-Container, enthilt eine detaillierte Beschreibung, wie
Dokumente an OLE-Container angehingt werden konnen.

Hinweis: Derzeit werden OLE-Container in Windows, OS/2 und Macintosh
Betriebssystemen unterstiitzt.

Register ,Portrat”

Uber das Register Portrit konnen Sie ein als Bitmap (*.bmp) gespeichertes
Foto der Kontaktperson anzeigen lassen. Dieses Feld wurde dhnlich gestaltet
wie das Register Grundriss (Seite 98) in der Datei locationund wird in
gleicher Weise eingesetzt.

Hinzufiigen eines Bildes

Das System fiigt die Bitmap in den Rahmen ein. Die Rahmengrofie miissen
Sie auf das Format der gewtinschten Bitmap abstimmen, damit die
Proportionen des Portrits richtig sind. Detaillierte Informationen zum
Bearbeiten von ServiceCenter-Formularen erhalten Sie im Kapitel Forms
Designer des ServiceCenter-Handbuchs System Tailoring, Volume 1
(Systemanpassung, Band 1).

So fiigen Sie eine Bitmap ein:

1 Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf den leeren Rahmen des Registers
Portrit.

Ein Kontextmenii wird ge6ffnet (Abbildung 2-8 auf Seite 94).

Hinweis: Wenn das Menti nicht angezeigt wird, klicken Sie auflerhalb des
Rahmens und kehren Sie dann wieder zum Rahmen zuriick.

Hinweis: Es kann jeweils nur eine Bitmap-Datei gespeichert werden.

2 Wibhlen Sie bei gedriickter Maustaste die Option Insert bitmap (Bitmap
einfligen).
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Ein Dialogfeld zur Auswahl einer Bitmap wird angezeigt.

& serviceCenter - [Kontaktdaten: BROWN, NICHOLAS] : 10l =|
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Listen-Optionen  Fenster 7 _|ﬁ||1|
a 7o alel e 21|
Ok 3¢ sbbrechen €€ Zwiick 3P Suchenin: | 3 BITMAPS x| & = E-
Kontaktinformationen |_1blue g’alert.bmp %’book.bmp %’cancels.bmp
= - | classic %’assign.bmp %’bookl.bmp %’category.bmp
Geschaft | Adresse | Kontaktrummern | Sonstiges | Karmn e %’b.bmp %’booksﬂ‘l.bmp %’chcomm.bmp
| les %’back.bmp %’bridgel.bmp %’circuitl.bmp
fe %’backZ.bmp %’browse.bmp %’clear.bmp
[:Ija %’backd.bmp %’buildl.bmp %’close.bmp
%’a.bmp %’bignext.bmp %’bulletin.bmp %’cm.bmp
Bitmap einfiigen... %’actvnote.bmp %’bignextd.bmp %’business.bmp %’cmr.bmp
Bitmap speichier uriter, . %’add.bmp %’bigprev.bmp %’callman.bmp %’cmt.bmp
Bitmap lazchen %’addd.bmp %’bigprevd.bmp %’cancel.bmp %’cmview.bmp
%’administ.bmp %’binocs.bmp %’canceld.bmp %’cntl.bmp
Eingabe
4 3
Hinzufiigen F1 —I_I —I
ok D ateiname: I j Qfiren I
Abbrechen : -
Speichern D ateityp: IFlIes [*.brmp] j Abbrechen J,
Lazchen = -
Finden F&
Fiillen F3
“eiter F10
Zuriick F11
| | B
Bereit | Einfiigen | contactz.g [UP]

Abbildung 2-8: Kontextmenii und Dialogfeld zur Auswahl einer Bitmap -
Register ,Portrat”

3 Wihlen Sie die Bitmap-Datei aus, die auf dem Register dargestellt
werden soll.
4 Klicken Sie auf Offnen, um das Bild einzufiigen.

Hinweis: Sie miissen den Datensatz nicht speichern, um Ihre Anderungen zu
speichern. Wenn Sie diese Option wihlen, wird die Bitmap-Grafik
permanent in den Datensatz eingeftigt.
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Loschen eines Bildes
So léschen Sie ein Bild aus einem Kontaktdatensatz:

1 Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf das Bitmap-Bild im Register
Portrit.

Ein Kontextmenii wird ge6ftnet.

Hinweis: Wenn das Menii nicht angezeigt wird, klicken Sie auflerhalb des
Rahmens und kehren Sie dann wieder zum Rahmen zurtick.

2 Wibhlen Sie bei gedriickter Maustaste die Option Delete bitmap (Bitmap
I6schen).

Die Bitmap wird aus dem Register geloscht.

Hinweis: Sie miissen den Datensatz nicht speichern, um Ihre Anderungen zu
speichern. Wenn Sie diese Option wihlen, wird die Bitmap-Grafik
permanent aus dem Datensatz geloscht.
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Die ServiceCenter-Datei location enthilt Datensitze, die Aufschluss iiber
den Standort der verschiedenen Komponenten geben. Diese Daten werden
in den Datensitzen anderer ServiceCenter-Anwendungen in die Felder zur
Bezeichnung des Firmendatensatzes und der Standorte tibernommen (z. B.
in Incident-Tickets in Incident Management).

@ serviceCenter - [location: Atlanta]

_iol |
arbeiten  Ansicht  Formab  Optionen  Listen-Optionen  Fenster 7 =12 x|
\ TeA 9> :I'

W oK K sbtrechen €€ Zuriick 3% weiter s Hinaufiigen  |] Speichen [ Lischen 77 Finden & Fiilen "
StandortD [ standortname [Aciesse Jon | Postietzahi [ Hauptiontakt [Land \i’
ACME HQ Chicaga HI 5543 windy Way Chicage 98765 HEWTHORNE, GREG US4
4514 HO Taipei. Asia HO 5543 Peilau Taipei HEWTHORNE, GREG Taiwan ROC

Allanta 200 Mansell Court East FALCON. JENNIFER
Austialia Peregine Austisla  Level 14 Tim Dy ushialia =

Standortinformationen

Standort: Tetanta

StandortD: [atl

Standortname: [atianta

Uberg. Standort [ ]
Standortstruktur [2dlanta

Standort veller Name: [PRGN &Hanta

Algemein | Grundiss |

Adresse 200 Mansell Cout East
Suie 100 Hauptkontakt: [FALCON, JENNIFER IE]|
=l Standortkategorie: [E - Wichtiger Standart =
o Foswsl Abteiung
Bundesland fea— Telefor [Froreas7ess
Postisitzah E Fas [Frojeasasmn
Land: [ EMait —
Geschftszeiten s
Kommentare:

Die ausgewshite Zeilz st Zei 3 von 23 Datensitzen Einfligen | location.gbe.g UF]

Abbildung 2-9: Standortdatensatz

Kopfzeilenfelder

Feld Beschreibung

Standort Eindeutiger Name zur Angabe des Speicherorts.

Standort-ID Ein eindeutiger Zeichensatz zur Identifizierung des Standorts.
Zum Beispiel kann Australien als Aus und eine Region in
Kalifornien durch Kal gekennzeichnet werden.
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Feld Beschreibung
Standortname Die Bezeichnung des Standorts, zum Beispiel
Unternehmenszentrale.

Ubergeordneter ~ Der Hauptstandort. Der Wert in diesem Feld ist eine

Standort Kombination aus der Firmen-ID und dem Standortnamen des
iibergeordneten Standorts (wenn ein iibergeordneter Standort
vorhanden ist). Diese Eingabe ist fakultativ.

Standortstruktur  Legt die Standortstruktur basierend auf den in der tiber-
geordneten Struktur definierten Standorten fest, enthalt
jedoch nicht die Firmen-ID. Der Name in diesem Feld kann
zum Beispiel auf ein bestimmtes Gebdude verweisen:

Del Mar/BLDG1

Standort voller  Die gesamte hierarchische Struktur des Standorts,

Name die sich aus dem vorangestellten Namen des tiber-
geordneten Standorts und dem Standortnamen
zusammensetzt. Ein moglicher Wert fiir dieses Feld
wire:

PRGN/Del Mar/BLDG1

Register ,Allgemein”

Feld Beschreibung

Adresse Postanschrift des Standorts.

Geschiftszeiten Geschiiftszeiten des Standorts.

Firma Name des Unternehmens aus der Datei company. Der Name

kann vom Datensatz im Feld Standortname abweichen.

Hauptkontakt Hauptkontaktperson an diesem Standort. Der Wert in diesem
Feld wird der Datei contacts entnommen.

Firmenstr./Abt. Vollstindige Abteilungsstruktur fiir diesen Standort.

Standortkategorie Klassifikation dieses Standorts. Nachfolgend werden die vier

Typen aufgeftihrt, die in der Dropdown-Liste angezeigt
werden:
m A-Kritischer Standort
m B-Wichtiger Standort
m C-Satelliten-Standort
® D-Vor Ort
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Feld Beschreibung

Abteilung Abteilung, in der die Kontaktperson beschiftigt ist.
Telefon Telefonnummer der Hauptkontaktperson.

Fax Faxnummer der Haupt-Kontaktperson.

E-Mail E-Mail-Adresse der Hauptkontaktperson.
Kommentare Feld zur Eingabe allgemeiner Anmerkungen.

Die eingegebenen Daten werden von keiner der
ServiceCenter-Funktionen verwendet.

Register ,,Grundriss”

Das Register Grundriss zeigt das eingefiigte Bitmap-Bild an. Diese Option
steht nur auf Windows-Clients zur Verfiigung. Die Bitmap-Grafik konnte
z.B. aus einem Grundriss des Standorts bestehen.

e

-
@nCn  0Omm)

(L Mo

Abbildung 2-10: Register ,Grundriss” in einem Standortdatensatz

Hinzufligen eines Bildes

Das System fiigt die Bitmaps (*.bmp) in den Rahmen ein. Damit die
Proportionen Thres Diagramms richtig sind, miissen Sie die Rahmengrofle
auf das Format der gewiinschten Bitmap abstimmen. Detaillierte
Informationen zum Bearbeiten von ServiceCenter-Formularen erhalten
Sie im Kapitel Forms Designer des ServiceCenter-Handbuchs System
Tailoring, Volume 1 (Systemanpassung, Band 1).
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@Datei Bearbeiten  Ansicht  Format  Optionen  Listen-C

So fiigen Sie eine Bitmap ein:

Handbuch fiir Systemverwalter, Band 1

1 Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf den leeren Rahmen des Registers

Grundriss.

Ein Kontextmenii wird geoffnet (Abbildung 2-11).

Hinweis: Wenn das Menti nicht angezeigt wird, klicken Sie auflerhalb des
Rahmens und kehren Sie dann wieder zum Rahmen zuritick.

2 Wibhlen Sie bei gedriickter Maustaste die Option Insert bitmap

(Bitmap einfiigen).

Ein Dialogfeld zur Auswahl einer Bitmap wird angezeigt.

T8RP | ’I Suchenin. |3 BITMAFS | e ®EeE
V o x Aobrechen <( Zutiek >> | |_1blue g’alert.bmp %’book.bmp %’cancels.bmp
Clsssc sssonbrp W bookLbmp categary. b
_1d= %’b.bmp %’booksﬂ‘l.bmp %’chcomm.bmp
Standort: 1Germany | les %’back.bmp %’bridgel .bmp %’circuitl .bmp
Standart-|D: ger | fr %’backZ.bmp browse. brp clear.brmp
Stamdortrame: Im [:Ija %’bfackd.bmp %’buildl..bmp %’close.bmp
{ibarg. Standort: l— %’a.bmp %’b!gnext.bmp %’bulln.etln.bmp %’cm.bmp
%’actvnote.bmp %’blgnextd.bmp %’busmess.bmp cmr.brp
Standortstruktur IGermany %’add.bmp %’bigprev.bmp %’callman.bmp %’cmt.bmp
Standort voller Name: PRGN /Gemary %’addd.bmp %’bigprevd.bmp %’cancel.bmp %’cmview.bmp
— %’administ.bmp %’binocs.bmp %’canceld.bmp %’cntl.bmp
Allgemein | Grundriss | . _;I
D ateiname: I j Qfiren I
= D ateityp: IFiIes [*.brnp) j Abbrechen |
Bitmap ei . F
Bitmap speichern unter..
Bitmap lazchen
Eingabe
Hinzufiigen F1
oK F2
Abbrechen F3
Speichern F4
Lazchen B5
Finden Fa
Fiillen F3
Wieiter F10
Zuriick F11
Bereit | Feaktionszeit 0.120 Darstellung 0.60 | Einfiigen | location.g [UF]

Abbildung 2-11: Kontextmenii und Dialogfeld zur Auswahl einer Bitmap
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3 Wihlen Sie die Bitmap-Datei aus, die auf dem Register dargestellt
werden soll.

4 Klicken Sie im Dialogfeld auf Offnen, um das Bild einzufiigen.

Hinweis: Sie miissen den Datensatz nicht speichern, um Thre Anderungen
zu speichern. Der Grundriss wird permanent in den Datensatz
eingefiigt, wenn die Option ausgewihlt wird.

Loschen eines Bildes
So loschen Sie ein Bild aus einem Standortdatensatz:

1 Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf das Bitmap-Bild des Registers
Grundriss.

Ein Kontextmenii wird ge6ftnet.

Hinweis: Wenn das Menti nicht angezeigt wird, klicken Sie auflerhalb des
Rahmens und bringen Sie dann den Mauszeiger wieder in den
Rahmen.

2 Wibhlen Sie bei gedriickter Maustaste die Option Delete bitmap
(Bitmap loschen).

Die Bitmap wird aus dem Register gelGscht.

Hinweis: Sie miissen den Datensatz nicht speichern, um Ihre Anderungen zu
speichern. Wenn Sie diese Option wihlen, wird die Bitmap-Grafik
permanent aus dem Datensatz geloscht.

Ill

Datei ,mode

ServiceCenter enthilt eine Datei mit dem Namen model, mit der Sie
verschiedene Modelle von Komponenten in einem Netzwerk verfolgen
konnen. Die Datei model ist beispielsweise mit Asset-Datensitzen in
Inventory/Configuration Management verkniipft. Die Datei model ist
auch mit ServiceCenters Request Management verkniipft, das in einem
eigenen Handbuch niher beschrieben wird. Wenn Modellinformationen
in Request Management gespeichert werden, konnen Benutzer Elemente
verwenden, wie:

m Richtlinien zur Bearbeitung einer Komponente als Posten, Teil eines
Kostenvoranschlags oder einer Bestellung

m Richtlinien zur Auswahl der Komponenten eines tibergeordneten Teils
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= Abhingigkeiten

m Erforderliche Genehmigungen, wenn eine Komponente Teil eines
Kostenvoranschlags oder einer Bestellung ist

m Mengen einer Komponente, die auf Lager sind, bestellt sind, etc.

@ ServiceCenter - [model-Datens itoe suchen] =10l
LI
Gm ik offe Hiowigen W0 Suchen 00 Finden 4 Fillen 5

agemein | Aktuete Mengen | Nethbeiehng | Lsferanien | Kaiska | Satware | Gisf |

Tederu ] et |
Kursbeschieburg 1 Wiahiung: |
Heastelor TE HE Hummes: [
Model Staralmdponoelal. [
Modellar- Stardsdnenge: |
Mit Serienn- | Corfig Diaink [

k|
F e ——
=l

Deset Einfuigen | model gldb. seaichy [UP]

Abbildung 2-12: Modelldatensatz

Im Gegensatz zur Datei device, die einen Datensatz fiir jede Komponente
im Netzwerk enthilt, konnen Sie mit der Datei model allgemeine Datensitze
fiir jedes allgemeine Modell erstellen. Modelldatensitze sind mit dem Feld
Modell in anderen Datensétzen, z. B. einem Asset-Datensatz verkniipft.

Angenommen, Sie verftigen tiber 300 Computer eines bestimmten Modells,
z. B. Toshiba Tecra 8000. Die Datei device enthilt 300 Asset-Datensitze fiir
diese Computer, die Datei model enthilt jedoch nur einen Datensatz mit
Details zum Modell Tecra 8000.
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Register , Allgemein”

Feld

Beschreibung

Teilenr.

Eindeutige Teilenummer zur Beschreibung des Modells.
Wenn eine Teilenummer eingegeben wird, weist
ServiceCenter automatisch eine Teilenummer zu, sobald
ein Modelldatensatz eingegeben wird, oder Sie konnen diese
Teilenummer manuell hinzufiigen.

Kurzbeschreibung

Frei formulierte Beschreibung des Modells.

Hersteller

Hersteller des Modells. Dieses Feld muss einen vorhandenen
Lieferantendatensatz enthalten. Diese Eingabe ist
obligatorisch.

Modell

Eindeutiger Name oder eindeutige Nummer, den bzw. die der
Hersteller dem Asset zur Kennzeichnung zugewiesen hat.
Diese Eingabe ist obligatorisch. Fiir den Hersteller Hewlett
Packard z. B. konnte das Druckermodell Laserjet definiert
werden.

Modellerw.

Nihere Spezifizierung des Modells. Zum Beispiel kénnte die
Modellerweiterung fiir einen HP Laserjet 451 lauten. Beachten
Sie, dass das Modell auch als Laserjet 4SI definiert werden
kann.

Mit Seriennr.

Logisches Feld, das angibt, ob ein Modell eine Seriennummer
hat. Diese Einstellung ist bei der Erzeugung von Bestellungen
von Bedeutung.

Kosten

Preis pro Einheit in der Wihrung aus dem Feld Wéhrung.

Wihrung

Die Wihrung, die zur Berechnung der Werte in der Datei
model verwendet wird. Wahrungen werden in der Datei
currency definiert.

HB-Nummer

Zu Buchungszwecken verwendete Hauptbuchnummer.

Standardprioritit

Definiert die Reihenfolge, in der Elemente dem Benutzer zur
Auswahl angezeigt werden, wenn ein Teil in Request
Management ausgewihlt wird.

Hinweis: Wenn nicht inventarisierte, mit einer
Seriennummer versehene Modelle verfolgt werden sollen,
aktivieren Sie dieses Kontrollkédstchen und geben setzen Sie
das Feld Config-Datei auf Nicht inventarisiert.

Standardmenge

Definiert die Standardmenge dieses Gegenstands.
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Feld Beschreibung

Config-Datei Datei, in die Daten geschrieben werden, wenn der betreffende
Modelltyp erkannt wurde.

Attributdatei Felder, das zusammen mit der Konfigurationsdatei die

Stelle festlegt, an der ein Teil im Inventar zu definieren ist.
Dieses Feld wird nur angezeigt, wenn der Wert fiir die
Konfigurationsdatei device lautet. Weitere Informationen zu
Attributdateien finden Sie im Kapitel Inventory Management
im Handbuch Anwendungsverwaltung.

Detaillierte Detaillierte, frei formulierte Beschreibung des Assets.
Beschreibung
Anweisungen Eingabebereich zur Verwendung in Request Management

fiir besondere Anweisungen in Verbindung mit dem
Komponententyp. Dieses Array kann Anweisungen zum
Zusammenbau oder zur Installation, Mahnungen usw.
enthalten.

Register ,Aktuelle Mengen”

Aligemein  Aktuellz Mengen |Nachbestel\ung | Lieferarten | Katalog | Software | Girafik |

”1‘ Summe |

Warminster 1] 0 0 1] [i] 1

Abbildung 2-13: Register ,Aktuelle Mengen” in einem Modelldatensatz

Hinweis: Fiir die Felder im Bereich Aktuelle Mengen wird die
Voreinstellung 0 (Null) angenommen, wenn Sie keine Eingabe

vornehmen.
Feld Beschreibung
Lager Der physische Standort des Lagers.
Installiert Fiir Gerite mit Seriennummer wird hier angegeben, wie oft fiir

das Modell in der Datei device der Status Installiert definiert ist.
Bei Geriten ohne Seriennummer bezieht sich der Wert auf die
iiber die Lebensdauer des Modells gelieferte Stiickzahl.
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Feld Beschreibung

Verfiigbar Fiir Gerite mit Seriennummer. Die Menge dieses Modells in
der Datei device hat den Status Verfiigbar. Bei Geriten ohne
Seriennummer bezeichnet dieser Wert die verfiigbare Stiickzahl.

Reserviert Fiir Gerite mit Seriennummer. Die Menge dieses Modells in
der Datei device hat den Status Reserviert. Fiir Gerite ohne
Seriennummer wird dieses Feld nicht verwendet.

Nicht verfiigbar Die Menge dieses Modells in der Gerite-Inventardatei hat den
Status Nicht verfiigbar.

Empfangen Bei Geridten mit und ohne Seriennummer bezieht sich diese
Angabe auf die Anzahl der Modelle mit dem Status Empfangen.
Die Posten einer Bestellung gelten als empfangen, wenn sie beim
Empfangsvorgang protokolliert, jedoch noch nicht in die
entsprechende Inventardatei eingetragen wurden.

Auf Bestellung  Bei Geriten mit und ohne Seriennummer bezieht sich diese
Angabe auf die zum aktuellen Zeitpunkt bestellte Stiickzahl des

Modells.

Auf Anfrage Bei Geridten mit und ohne Seriennummer bezieht sich diese
Angabe auf die zum aktuellen Zeitpunkt angeforderte Stiickzahl
des Modells.

Unerledigt Anzahl nicht erledigter Bestellauftrige fiir das Modell.

Register ,Nachbestellung”

Mlgemein | kel Mengen  Nachbesiching | Listsarten | Katalog | Scftware | Grak |
Mir. Bestelmenge: 0 Kaufergruppe: |
Max. Bestelmenge: 0 M aterislgruppe: [

Postengice (Best | 0 Veliigh, verbrauchen?
Mabteinheit [E4 Kembirisren?

[Batch | Enipfang aufzzichnen?

i i B R ET

Lager [schueluen Betag

Abbildung 2-14: Register ,Nachbestellinformationen” in einem Modelldatensatz

Hinweis: In den Feldern des Registers Nachbestellinformationen wird die
Voreinstellung Null (0) angenommen, wenn Sie keine Eingabe
vornehmen.
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Feld Beschreibung

Min. Bestellmenge Mindeststiickzahl bei Bestellungen des Modells.

Max. Bestellmenge Maximale Stiickzahl bei Bestellungen des Modells.

Postengrofle (Best.)  Verwendete Losgrofle, wenn das Modell bei einem
Lieferanten bestellt wird. Die Bestellmenge ist immer
ein Vielfaches dieses Wertes.

Mafleinheit Standardmafleinheit fiir dieses Asset.

Wiederbestellungstyp Definiert das Verhalten bei der Verarbeitung einer
Bestellung. In einem Dropdown-Menti stehen drei
Optionen zur Verfiigung:

m Batch — Aktiviert die Felder fur Nachbestellungen.

m Sofort — Weist darauf hin, dass das Modell sofort bestellt
werden sollte.

® Phantom — Das Modell wird nicht nachbestellt Ein
»Phantom* ist ein Platzhalter, eine Scheinkomponente,
mit der eine Sammlung mehrerer Elemente strukturiert
wird. Hierdurch wird Flexibilitit beim Definieren von
Komponentenbeziehungen innerhalb eines Katalogs
erreicht. Ein Phantom kann als tibergeordnete
Ebenenart fiir die Auswahl verschiedener Teile desselben
Typs angesehen werden. Normalerweise handelt es sich
nicht um ein tatsidchlich vorhandenes Element.

Lager Liste mit Lagern, aus denen bestellt werden kann.
Schwellwert Zeitpunkt, an dem das Modell bestellt wird. Wenn die im
Nachbestellung Feld Verfugbar genannte Stiickzahl unter diesen Wert

sinkt, wird die im Feld Menge neu bestellen genannte
Stiickzahl bestellt. Damit dieses Feld aktiviert werden
kann, muss fiir das Feld Wiederbestellungstyp die
Einstellung Batch aktiviert werden.

Betrag Menge, die bestellt wird, wenn die Menge im

Nachbestellung Feld Verfugbar unter die im Feld Schwellenwert
Nachbestellung angegebene Stiickzahl sinkt. Der
Nachbestellungstyp muss auf Batch eingestellt sein,
damit dieses Feld aktiviert werden kann.
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Feld Beschreibung

Kiufergruppe Schliissel fiir einen Kédufer oder eine Kiufergruppe,
der bzw. die fiir bestimmte Aktivititen verantwortlich ist.
Eine Kdufergruppe ist im Allgemeinen fiir den Einkauf
bestimmter Materialtypen verantwortlich. Zum Beispiel
kauft die IT-Abteilung alle auf Computer bezogenen
Materialien, wohingegen eine andere Abteilung fur die
Beschaffung von Bliromobel verantwortlich ist.

Materialgruppe Bezeichnet dhnliche Materialien in einer Organisation.
In diesem Feld werden die von Ihnen definierten
Materialkategorien erfasst. Sie haben zum Beispiel
verschiedene Klassifikationen fiir Herstellungsmaschinen
oder Baumaterialien. Eine grofle Organisation, die aus
verschiedenen Geschiftsbereichen besteht, kann dieses
Feld verwenden, um sicherzugehen, dass das Inventar
eines Geschiftsbereichs auch nur von den Mitarbeitern
dieses Geschiftsbereichs eingesehen werden kann.

Verfiigbar Logisches Feld, mit dem zugelassen wird, dass die

verbrauchen Lagerbestinde des Modells aufgebraucht werden.
Aktivieren Sie dieses Kontrollkidstchen, wenn bei der
Verarbeitung von Kostenvoranschlagsposten in der
Anwendung ocmo.create.order die verfiigbaren
Inventarbestinde aufgebraucht werden. Normalerweise ist
dieses Kontrollkdstchen nicht aktiviert. Auch bei nicht im
Inventar erfassten Geriten ist dieses Kontrollkistchen
nicht aktiviert.

Kombinieren Logisches Feld, das die Verarbeitung von Kosten-
voranschlagsposten steuert. Aktivieren Sie dieses
Kontrollkistchen, wenn bei der Verarbeitung von Kosten-
voranschlagsposten die Stiickzahlen in einem einzigen
Detail-Datensatz zusammengefasst werden. Wenn dieses
Kontrollkdstchen nicht aktiviert wird, erzeugt das System
eine eindeutige Bestellung und einen eindeutigen Bestell-
posten fiir jeden einzelnen Kostenvoranschlagsposten.
Standardmifig ist dieses Kontrollkidstchen nicht aktiviert.

Empfang aufzeichnen Logisches Feld, mit dem das Erfassen von Eingiéngen fiir
das Modell gesteuert wird.
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Hinweis: Die Datei model enthilt auch umfassende Katalogdaten fiir jedes
Modell, einschliefllich seiner Komponenten, Abhingigkeiten,
Teile- und Komponentenbedingungen, assoziierten Alerts und
Genehmigungen sowie Richtlinien zum Empfang und zur
Veroffentlichung. Einzelheiten zu den Katalogkonfigurations-
feldern innerhalb der Datei model finden Sie im Handbuch zu
ServiceCenter Request Management.

model-Datei-Daten konnen auch mit anderen Formularen eingesehen
werden. Im Formular ocmco.detail konnen Sie ein detailliertes Katalogteil
sowie Komponentenbedingungen definieren und einsehen, nicht nur
true/false-Bedingungen. Um eine andere Ansicht zu verwenden, klicken
Sie in der Systemleiste auf Ansicht und wihlen Sie dann die gewtiinschte
Ansicht aus.

Register ,Lieferanten”

Mit dem Register Lieferanten konnen Sie auf alle Lieferanten zugreifen, die
Service-Leistungen fiir diese Komponente zur Verfiigung stellen. Die Suche
wird in der Datei modelvendor ausgefiihrt und jeweils auf die Teilenummer
des aktuellen Modelldatensatz bezogen.

Allgemeing Informationen |Aktuel\e Mengen |Nachhestel\informatmnen Ligferanten ‘Kata\ogdalen |Graf\k |

Alle Lisferanten anzeigen I Lieferant hinzufiigen |

Ligferant | Stuckkosten | Trans.-Typ ‘Anz Zahlungen ‘Zahlungshellag

Abbildung 2-15: Lieferanteninformationen in der Datei ,model”
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Das Register Katalogdaten zeigt Definitionen aus Request Management
basierend auf der Teilenummer des aktuellen Modelldatensatzes an.
Zusitzliche Informationen zu den Feldern in diesem Register finden Sie
unter Request Management.

@ ServiceCenter - [model-Datensitze suchen] I [ 5
FC Gt Uswbken mnsht Fommat Spekeen | oan-Usion [snster 2 =18l x|
sme| zoalals -]

ﬁm +Hr\nhqun S0 Suchen 00 Finden 4 Fulen -

M JMM-\IWMIL-WW Eatakog | Sobwese | Gratk: |

&
[} Zugene, floteiung. [
[
Kompomeeton |
Gnapps Tebernrtenet Daschosibung Anzshl Kategeris Ogsicnstyp |
‘Abhangigkeiten
Bnppennane Abhingi vor. Abhangigheistyp |
Berek

Einfiigen | model pldb. searchi] [LUF]

Abbildung 2-16: Request Management-Komponentendefinitionen

Feld Beschreibung

Posten-Kategorie Erméglicht die Zusammenfassung dhnlicher Datensitze
unter einem gemeinsamen Namen. Die Daten werden aus
Request Management tibernommen. Diese Eingabe ist

obligatorisch.
Zugewiesene Feld, in dem eine Gruppe einem Teil zugewiesen wird.
Abteilung
Sequenz Eine vom Benutzer definierte Sequenz, die zum Sortieren

von Posten im Request Management-Katalogauswahl-
verfahren verwendet wird. Sequenznummern werden in
aufsteigender Reihenfolge sortiert, wobei leere Eintrige
zuerst aufgefithrt werden.
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Register ,Software”

Im Register Software werden Informationen zur Softwarelizenzierung und
-installation angezeigt. Verwenden Sie dieses Register nur, wenn die Daten
im Feld Postenkategorie des Registers Katalog auf eine Softwarelizenz oder
-installation verweisen. Weitere Informationen zu diesem Register finden Sie
im Handbuch Anwendungsverwaltung.

Register ,Grafik”

Das Register Grafik (Abbildung 2-17) ist ein OLE-Container fiir
Bitmap-Bilder. Anweisungen zum Positionieren und Bearbeiten solcher
Bilder finden Sie unterDateianhdinge und OLE-Container auf Seite 67.

Abbildung 2-17: OLE-Container fiir Teile-Bitmap-Bilder

Menii ,Optionen” - aktiver Modelldatensatz

Das Menii Optionen eines aktiven Modelldatensatzes enthilt spezifische
Optionen fiir die Datei model. Informationen zu Optionen in einem leeren
Modelldatensatz-Formular finden Sie unter Befehle im Menii ,,Optionen“auf
Seite 126.

Feld Beschreibung

Drucken Druckt den aktuellen Datensatz auf einem Server-Drucker.

Giiltigkeit nachsehen Hierdurch werden die Daten im aktuellen Feld mit der
ServiceCenter-Giltigkeitstabelle fiir das Feld verglichen.

Datei ,model” €< 109



ServiceCenter

Feld Beschreibung

Exportieren/Entladen Mit dieser Option wird der Datensatz in eine Datei
exportiert, die in ein Tabellenblatt importiert werden kann.
Alternativ haben Sie die Moglichkeit, DBdict zu entladen
oder eine Abfrage vorzubereiten, mit der zu entladende
Datensitze ausgewahlt werden.

IR-Abfrage Zugriff auf die ServiceCenter-IR (Information Retrieval)
Expert-Anwendung.

Array vergroflern Zeigt ein separates Fenster mit einer vergrofierten Version
des markierten Arrays an, so dass Sie Werte eingeben oder
entfernen konnen.

Summarize Fasst die Definitionen der aktuellen iibergeordneten

(Zusammenfassen) Komponente in einem Fensterbereich zusammen, der mit
einem Blick Aufschluss iiber die Beziehungen zwischen den
verschiedenen Modelldatensitzen gibt.

Take Inventory Fithrt die Anwendung model.take.inventory aus, damit in

(Bestandsaufnahme) der Datei im Feld Config-Datei nach allen Gegenstinden
im Inventar mit derselben Teilenummer und identischen
Gesamtsummen basierend auf dem Status (Installiert,
Reserviert, Verfiigbar, Nicht verfiigbar) gesucht wird.
Anschlieflend wird mit Hilfe der Datei ocml der Wert fiir
Auf Bestellung, Auf Anforderung und Empfang
ausgerechnet.

Loschen eines Modelldatensatzes

So loschen Sie einen existierenden Modelldatensatz:

1 Klicken Sie im Systemverwalter-Startmenti auf das Register Unterstiitzende
Dateien.

2 Klicken Sie auf Modelle.

Modelle
m |nformationen und aktuels Yerfligbark eit
fuir beliebte Ausriiztung,

Ein leerer Modell-Datensatz (model) wird angezeigt.
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3 Waihlen Sie einen vorhandenen Datensatz wie folgt:

o Such . . .
S Slichen a Geben Sie bekannte Informationen zum gewiinschten Datensatz in den

betreffenden Feldern ein und klicken Sie auf Suchen oder driicken Sie die
Eingabetaste oder

b Klicken Sie auf Suchen und wihlen einen Datensatz aus der oben im
Formular angezeigten Liste der Modell-Datensitze.

Der gewtiinschte Datensatz wird angezeigt.

ﬁ' T 4 Klicken Sie auf Loschen oder driicken Sie F6.

Nun wird ein Formular angezeigt, in dem Sie aufgefordert werden, den
Loschbefehl zu bestdtigen.

5 Klicken Sie auf Ja, um den Befehl zu bestitigen.

Nun werden Sie aufgefordert, im Dialogfeld Zusammenfassende
Darstellung Request Management Uberg. Elemente-/Teilebeziehungen
(ocmo.smry.g) die zu 16schenden Elemente auszuwihlen (Seite 111).

GServiceEenter - [2usammenfassung eines Teils] -0 5[

@ Datei Bearbeiten Ansicht Format Optionen  Listen-Cpbionen  Fensker 7 - 5[

sBflrealoel =]
(]

<% Ende Element ablegen  Alles ldschen
z i de Dar g Req g Uberg. Ell fTeilebeziehung
[ Ebenen ]
Std 1] 1 2 3 4 5 6 7 a8 9 10 1
||f" Create PC Package, 204, 1 B

[* Desktop PCs. 210.1

[ Enhanced Desktop; PIIIB00;2596:30, 211. 0
| Standard Desktop; PINS00:128:20, 212, 0
[ MNotebook Computer, 240, 1

[ Tecra 740CDT1EEmh2/16mb/2.02/10244768/28.8, 241, 0
[ Tecta 510CDTA133mhz/16mb/2.02/800x600/28.6, 242, 0
[~ Monitars, 250, 0

[ 17" Moritor Professional Series, 261, 0
[

[

[

[

[

[

19" Mornitor Professional Seres, 263, 0
17" Moritar Graphic Seres, 264, 0
21" Moritor Graphic Seres, 265, 0
Installation Services, 800, 0
FC Installation, 801, 0
Metwork Connectivity, 802, 0 j

B \wihlen Sis die aeeignete Ldschoption aus. Einfligen | ocmeo.smiy.g [US]

Abbildung 2-18: Liste der Beziehungen zwischen den iibergeordneten und
untergeordneten Teilen
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Uber dieses Dialogfeld konnen Sie auch alle mit dem Element verbundenen
Komponenten loschen. (Das Element kann z. B. eine iibergeordnete
Komponente verschiedener verbundener Elemente sein.)

= Mit Element ablegen 16schen Sie das Element aus der Zeile, in der sich der
Cursor gerade befindet. Alle tibrigen Elemente verbleiben in der Liste.

m Mit Alles l6schen setzen Sie den Loschvorgang fort und entfernen alle
Elemente aus der Liste.

6 Entfernen Sie alle nicht zu 16schenden Elemente und klicken Sie dann auf
Alles 16schen.

Ein Request Management-Formular zur Komponentendefinition wird im
Ansichtsmodus als Bestdtigungsfenster fiir jedes untergeordnete Teil
angezeigt, wenn mehrere Elemente geloscht werden sollen.

(M serviceCenter - [Bestitigen Sie das Lischen dieses Datensatzes] (=] 3]
atei Bearbsiten Ansicht Format  Cpbionen  Listen-Opfionen  Fenster 7 - & x|
reae Bl
% Ende 1] Loschen Uberspringen "
KOMPONENTENDEFINITIONEN - REQUEST MANAGEMENT 1
Teilent.: [210 [
Beschr.: |Desktop PCs
Hessteller [intemal Acoess
Modell TWarious Modellens [
Postenkategorie [Deskiops ] Zugew. Abteilung: [ E|
Standardprioritat: | Standardmenge: 1
Komponenten ‘Ahhéng\gkeiten | Teiebedingungen | Kemponentenbedingungen | Genehmigungen/Alerts | Emptang/Ubertragung |
Gruppe ‘ Teilenummer | Beschreibung |Anzah| | Kategarie | Optianstyp
cpu 21 Enhanced Desktop; PII800,;296;30 1 Desktop optional
cpu 212 Standard Desktop; PIIIB00128:20 1 Desktop default
=|
Bereit Einfiigen | ocmoa.g [US]

Abbildung 2-19: Komponentendefinitions-Formular
7 Klicken Sie fiir jedes Element auf Loschen.

In der Statusleiste erscheint die Meldung: Teil<Nummer> wurde erfolgreich
geldscht. Klicken Sie auf Loschen, wenn Sie weitere verbundene
Komponenten lgschen méchten.
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Datei ,vendor”

ServiceCenter enthilt die Datei vendor, in der Datensitze von Lieferanten,
Herstellern und Auftragnehmern gespeichert sind. Die Daten werden mit
zahlreichen verbundenen Dateien verkniipft, wie den Dateien quote, order
und line in Request Management, wo Informationen im Feld Lieferant
abgelegt werden. Diese Datei ist z. B. auch mit dem Feld Service-Anbieter in
einem Incident-Ticket verkniipft, dem Feld Hersteller in der Datei model,
dem Feld Hersteller in der Datei device und dem Feld Lieferant in der Datei

modelvendor.

(M serviceCenter - [vendor] 1ol x|
[C) Catei Bearbeiten Ansicht Format Optionen  Listen-Optionen  Fenster 2 & x|
; Taea 9l |

W Ok 3 nbbrechen €4 Zuiick 3% weiter ol Hinzuitigen [ Speichen ] Loschen 7 Finden 4 Fillen

Lieferant/Hersteller Tio [Teleton [Land <]
|BM Germany |BM-GE (49) 703215 2720 Gemany

|
|Eb United Kingdom |Ei-LIE. [44) 1705 452343 England
Install Group INST [619) 7941751 LISA -
4| | »

Lieferanten-/Herstellerinformationen

Aligemein | Vertigh | Service | Standart |

Name: 1IBM Morth America Bestellontakt [
Top: [ Telsfon: [1-800-BM-4v0U
10: [IBM-US ‘Wertragsnr.: [
URL oo b com Verrsgsperson I
Holine: I Telefon I
4| | 2

Die ausgewahlte Zeile ist Zeilz 14 von 32 abgerufenen O atensdtzen Einfiigen | vendor.gbe.g [US]

Abbildung 2-20: Lieferantendatensatz
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Kopfzeilenfelder

Die Felder in den Lieferantendatensitzen enthalten die Informationen, die
Sie fiir die Kontaktaufnahme und die Zusammenarbeit mit Lieferanten und
Herstellern benotigen. Wenn eine Eingabe in einem Feld obligatorisch ist,
wird darauf hingewiesen.

Feld Beschreibung

Lieferant/ Name des Verkiufers, Herstellers, Auftragnehmers,

Hersteller Serviceanbieters usw.

ID Eindeutige alphanumerische Kennung des
Lieferantendatensatzes in der ServiceCenter-Datenbank.

Telefon Telefonnummer des Lieferanten/Herstellers.

Land Das Land, in dem der Lieferant/Hersteller seinen Sitz hat.

Register ,Allgemein”

Algemein | Verieb | Sevice | Standatt |

Mame: WEM Germany Bestellkontak

Typ: T Telafon

URL [iwerve.de Tom. com Wertragspeison

[
[
ID: [IBM-GE Werragsnr.: |
[
[

Hatline: [ Telefar:

Abbildung 2-21: Register ,Allgemein” in einem Lieferantendatensatz

Feld Beschreibung

Name Name des Verkaufers, Herstellers, Auftragnehmers,
Serviceanbieters usw. Dieses Feld ist erforderlich.

Typ Optionales Feld, in dem der Servicetyp des Lieferanten
definiert wird.

ID Eindeutige alphanumerische Kennung des
Lieferantendatensatzes in der ServiceCenter-Datenbank.

URL Website-Adresse des Lieferanten.

Hotline Telefonnummer fir technische Unterstiitzung.
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Feld Beschreibung

Bestellkontakt Vertreter des Lieferanten.

Telefon Telefonnummer der im Feld Bestellkontakt genannten
Kontaktperson.

Vertragsnr. Nummer des Servicevertrags.

Vertragsperson Kontaktperson, die im Servicevertrag als Vertreter des
Lieferanten benannt ist.

Telefon Telefonnummer der im Feld Vertragsperson genannten
Kontaktperson.

Felder im Register ,Vertrieb”

Aligemein | Wettiie | Service | Standort |

Yertiebsleiter. I Werkaufer: [

Telefor: | Telefan [

Geschiftszeiter: [ bis |

Abbildung 2-22: Register ,Vertrieb” in einem Lieferantendatensatz

Feld Beschreibung

Vertriebsleiter Leiter des Vertriebsbiiros des Lieferanten.

Telefon Telefonnummer des Vertriebsleiters.

Verkiufer Kundenbetreuer des Lieferanten, der als Kontaktperson fiir

Ihr Unternehmen fungiert.

Telefon Telefonnummer des Vertriebsvertreters.

Geschiiftszeiten Arbeitszeiten des Vertriebsvertreters.
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Felder im Register ,Service”

Allgemein | Verieb  Service ‘Slandort |

Techniker. I Kontskt r. Geschaftsschl: |

Telefon [ Telefon

Furknifempt. [

[
M. E
Geschifiszeiten [ bis [ anager [

Telefon: I

E skalationsverfahren

j

Abbildung 2-23: Register ,Service” in einem Lieferantendatensatz

Feld Beschreibung

Techniker Thre Kontaktperson in der Service-Abteilung.
Telefon Telefonnummer des Technikers.

Funkrufempf. Funkrufnummer des Technikers.
Geschiftszeiten Arbeitszeiten der Service-Abteilung.

Kontakt n. Thre Service-Kontaktperson nach Dienstschluss.
Geschiiftsschl.

Telefon Telefonnummer dieser Kontaktperson.
Manager Leiter der Service-Abteilung.

Telefon Telefonnummer des Abteilungsleiters.

Eskalationsverfahren Erforderliche Schritte zur Dienstleistung und Eskalierung
der nicht behobenen Probleme.
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Felder im Register ,Standort”

Algemein | Verieb | Service | Standort |

Standort

Adiesse: 1133 Westchester Avenue - Telefan: |[T?D] 8631234
j Fax (770 863-3030
fwhite Plains [wTT[10804 E-Mail [askibmGrenet. ibm. com
Land E |G| 2|
! R Ligferant? rd
Hessteller? d

Abbildung 2-24: Register ,Standort” in einem Lieferantendatensatz

Feld Beschreibung

Adresse Feld mit Bildlaufpfeilen, in dem die Postanschrift des
Lieferanten mit Ort, Land und Postleitzahl angezeigt wird.

Land Land, in dem der Lieferant seinen Sitz hat.

Telefon Telefonnummer des Lieferanten.

Fax Faxnummer des Lieferanten.

E-Mail E-Mail-Adresse des Lieferanten.

Lieferant? Durch Aktivierung dieses Kontrollkistchens wird angegeben,

dass es sich um einen Lieferantendatensatz handelt.

Hersteller? Durch Aktivierung dieses Kontrollkdstchens wird angegeben,
dass es sich um einen Herstellerdatensatz handelt.
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Firmeninformationen aus der Datei company werden in ServiceCenter zum
Vervollstindigen von Formularen und Validieren von Feldern verwendet,
wie zum Beispiel von Feldern in Contract Management. Anders als der
Firmendatensatz, der Informationen zu Ihrem Unternehmen enthilt, werden
in der Datei company allgemeine Informationen zum Standort und zu
Kontaktpersonen anderer Unternehmen gespeichert, mit denen Thr
Unternehmen Vertragsbeziehungen unterhilt.

& ServiceCenter - [Firma: 00000004] =13 x|
[C) Datsi Bearbeten Ansicht Format Optionen Listen-Optionen Fenster 7 =& x|

rymal 2o 9l |

V oK, x Abbrechen ({ Zurlick )) wieiter s Hinzufligen H Speichern ﬁ Ldschen L~ Finden 4 Fiillen

Fitmen-ID [ Fiimenname [KundendD ] Kunde seit [ow [ Burdeslan [ Land =)

DEFAULT Default Company 00000001 01/01/33 00:00:

PRGN Peregrine Systems, nc 00000002 01/01/85 00:00: San Diego ca USA

ACME ACME. INC 00000003 01/01/93 00:00: San Diego CA USA s

Il

Firmeninformationen

KunderD 00000004

Firmen-D: |GENERICOM Kantakle

Firmenname: |Genelicom Camputer Resources

Standard-5LA fiir Fima: JGEN Bronze 1”

Kunde seit 0601 /36 000000

Adresze: |753 E. Northwwest Highwway

[
[

OntdKreis/PLZ: [Chicags [iL [coo04

Land [usa

T elefonnummer. (800) 5E5-E839

Faxrr. [1g88) 5551551

Service Manager. [MANAGERT B

Service-Ausliel Manager [5H 1 B

Firma in Multi-Fimenliste anzeigen: a =l

Firma immer in Listen anzeigen: a =l

Element auf jeden Fall betroff. [n|

Die ausgewahite Zeile ist Zeile 4 wvon 4 Datensatzen Einfligen | company.g [S]

Abbildung 2-25: Firmeninformationen - externe Organisationen
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Felder der Datei ,company”

Die Kontakt- und Ansicht-Schaltflichen auf diesem Formular bringen Sie zu
den verkniipften Formularen contacts.g bzw. sla.edit .

Feld Beschreibung

Kunden-ID Individuelle ID des Unternehmens. Diese Eingabe ist
obligatorisch.

Firmen-ID Firmentypische Bezeichnung (benutzerdefinierbar)
Klicken Sie auf Kontakte, um die Kontaktdatensitze
durchzugehen.

Firmenname Vollstindige Bezeichnung des Unternehmens. Diese

Eingabe ist obligatorisch.

Standard-SLA fiir
Firma

Standardmifliges Service Level Agreement fiir diese Firma.
Verbindet den Incident mit dem SLA in diesem
Firmendatensatz.

Kunde seit Datum, an dem das Unternehmen IThr Kunde wurde.

Adresse Postanschrift des Unternehmens.

Ort/Kreis/PLZ Stadt oder Postleitzahl, die fiir die Postanschrift des
Unternehmens verwendet werden soll.

Land Landes-Code oder Name, der fiir die Postanschrift
verwendet werden soll.

Telefonnummer Telefonzentrale des Unternehmens.

Faxnr. Telefaxnummer des Unternehmens.

Firma in Zeigt die jeweilige Firma in eine Firmenliste fiir Systeme

Multi-Firmenliste
anzeigen

an, die fiir den Multi-Firmenmodus konfiguriert sind.

Weitere Informationen zum Multi-Firmenmodus finden
Sie unter Verwenden des Multi-Firmenmodus auf Seite 120..

Firma immer in
Listen anzeigen

Siehe oben.

Elementaufjeden Fall Wird in dieser Version von ServiceCenter nicht verwendet.
betroff.
Service Manager Service-Manager dieses Unternehmens. Der Wert in

diesem Feld kann zu Benachrichtigungszwecken
verwendet werden.

Service-Auslief.-
Manager

Service-Auslieferungsmanager fiir dieses Unternehmen,
sofern nicht mit dem Service-Manager identisch. Der Wert
in diesem Feld kann zu Benachrichtigungszwecken
verwendet werden.
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Verwenden des Multi-Firmenmodus

Die Ausfiihrung von ServiceCenter im Multi-Firmenmodus ermoglicht
Helpdesks die problemlose Verwaltung von Daten fiir mehrere Firmen
oder Abteilungen. Durch Verwendung angepasster Links und Formate in
Verbindung mit dem Multi-Firmenmodus werden die Daten einer Firma
isoliert. Als Ergebnis wird nur die fiir die jeweilige Firma relevante Auswahl
angezeigt, wenn fiir diese Firma Tickets ge6ffnet sowie Rechnungen und
Berichte erstellt werden.

Angenommen, ein Helpdesk-Techniker, der fiir mehrere Firmen zustindig
ist, 6ffnet basierend auf den erhaltenen Kundeninformationen einen neuen
Anfragebericht. Wenn ServiceCenter im Multi-Firmenmodus ausgefiihrt
wird, werden Daten angezeigt, die ausschlieflich fiir die Firma des jeweiligen
Kunden gelten. Wenn ServiceCenter nicht im Multi-Firmenmodus
ausgefiihrt wird, gelten die angezeigten Daten fiir simtliche Firmen,

fiir die das Helpdesk zustandig ist.

Sie konnen die Datentrennung weiterfiihren und die Sicherheit erhohen,
indem Sie den Multi-Firmenmodus in Verbindung mit der Funktion
Mandanten verwenden. Weitere Informationen zu dieser Funktion finden
Sie unter Schiitzen der Mandanten-Datenbank auf Seite 315.

Um ServiceCenter im Multi-Firmenmodus auszufiihren, aktivieren Sie im
Register Sonstiges des systemweiten Firmendatensatzes das Kontroll-
kistchen In Multi-Firmenmodus ausfithren. Weitere Informationen zu
diesem Feld finden Sie unter Register ,,Sonstiges“ auf Seite 218.
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Datei ,,dept”

Die Datei dept erfasst grundlegende Daten zu verschiedenen Abteilungen in
Threr Organisation, darunter auch der interne SLA fir diese Abteilung.
Abteilungsdatensitze konnen mit der Fiillfunktion aus anderen
ServiceCenter-Dateien tibernommen werden.

3 serviceCenter - [Abteilung] : =10) x|
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Lisken-Optionen  Fenster 7 - 1[
[2sa|9r El

x Abbrechen (( Zuriick )) \wiziter e Hinzufiigen Fl Speichem ﬁ Liechen A Finden 4 Fillen .
Abt [ Abteilunaseode [ Firma [aller Abteilungsname =
GEMERICORM Addmi 100600 GEMERICOM Adminigtration/Legal
GEMERICOM/Finar 100300 GENERICOM Finance
PRGN/ Administiatic 100900 PRGN Administration —
PRGM/Custarer 51 500000 PRGN Customer Suppart ﬂ

Abteilungsdaten

Allgemein ‘U[ganlsahuns-D\agmmm |

Abteilungsinformationen

Abteilungsname: '[Dncumentat\nn Abteiung |GENERIEDM!Dncumematim
Abteilungscode: (400200 Ebene: [0

Firma: [GEMERICOM | Abteiungsstkt [Dacumentation

SLA: |GEN Bronze | Yolle Abteilungsstiukt.: |GENEHICDM/DDcurﬂeﬂIaliun
Uberg. Abteilng: [ =] Letzte Aftualisierung: [12/10/01 15:10:56
Kastenstelle: | Aktualisiert won: |FALEDN

Positionen

Titel |

Documentation Engineer
Localization Enginesr
Manager, D ocumentation
tdanager, Localization
Project Manager

Die ausgewahlte Zeile ist Zeile 25 von 32 abgerufenen Datensatzen | Einfligen | dept.gbe.g [5]

Abbildung 2-26: Abteilungsdatensatz
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ServiceCenter

Register ,Informationen”

Beschreibung

Abteilung

Der individuelle Abteilungsname, der aus dem Firmen-Code
und dem Abteilungsnamen besteht. Der Wert in diesem
Feld wird vom System automatisch kompiliert und ist
schreibgeschiitzt.

Dieser Feldwert wird in der Anwendung
trigger.dept.structure im Panel set.final festgelegt und stellt
eine eindeutige Datensatz-ID bereit. Dieses Feld darf nicht
gedndert werden.

Abteilungsname

Vollstindige Bezeichnung der Abteilung. Diese Eingabe ist
obligatorisch.

Abteilungscode

Individuelle ID, die der Abteilung von der Person zugewiesen
wurde, die den Datensatz erstellt hat. Sie konnen ein
beliebiges alphanumerisches Schema verwenden.

Firma

Individuelle Firmen-ID (benutzerdefinierbar) aus der Datei
company.

SLA

Nummer eines SLA mit der Abteilung.

Uberg. Abteilung

Die Hauptabteilung, die fiir SLAs Bericht erstattet. Der Wert
in diesem Feld ist eine Kombination aus der Firmen-ID und
dem Abteilungsnamen.

Abteilungsstrukt.

Definiert die Abteilungsstruktur unter der iibergeordneten
Abteilung. Der Wert in diesem Feld kénnte zum Beispiel die
Dokumentationsgruppe in der Forschungs- und
Entwicklungsabteilung bezeichnen.

Research & Development/Documentation

Volle
Abteilungsstrukt.

Die gesamte hierarchische Struktur der Abteilung,
einschliellich der Firmen-ID und einer
Abteilungsuntergruppe. Ein moglicher Wert fiir dieses Feld
wire:

PRGN/Research & Development/Documentation

Letzte Anderung

Datum, an dem der Abteilungsdatensatz zuletzt aktualisiert
wurde.

Aktualisiert von

Name des Mitarbeiters, der den Datensatz zuletzt
aktualisiert hat.
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Register ,Positionen”

Verwenden Sie das Array-Feld im Register Positionen, um die
Stellenbezeichnungen fiir diese Abteilung aufzulisten.

Infarmationen  Pasitionen ‘Drganisations-D\agramm

Titel
Documentation Engineer

Localization Engineer
Manager, Documentation
Manager, Localization

Project Manager

Abbildung 2-27: Stellenbezeichnungen der Abteilung
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Register ,Organisations-Diagramm®”

Das Register Organisations-Diagramm ist ein OLE-Container, in den Sie ein
Strukturdiagramm der Abteilung einfiigen konnen. Nicht alle OLE-Objekte
konnen eingefiigt werden, deshalb werden nur Bitmaps akzeptiert. Das
Diagramm miissen Sie in einer anderen Anwendung (z. B. MS Word oder
Visio) erstellen und als Bitmap (.bmp) speichern.

Jenniter Falcon

Praject Manager

'

Ellen Hibizn _ TeriBurkes
IR Documentstion
Localization Manager Manager
3 3
Perziz Malabar v ette Bouilin Rachel Hotfman Skyler Ford
Localizstion Engineer Localization Enginee r Technical Wiriter Technical Writer

Abbildung 2-28: Register ,Organisations-Diagramm*

Einfligen eines Bildes
So fiigen Sie ein Strukturdiagramm als Bitmap ein:

1 Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf den leeren Rahmen des Registers
Organisations-Diagramm.

Ein Kontextment wird ge6ffnet (Abbildung 2-29 auf Seite 125).

Hinweis: Wenn das Menti nicht angezeigt wird, klicken Sie auflerhalb des
Rahmens und bringen Sie dann den Mauszeiger wieder in den
Rahmen.

2 Wibhlen Sie bei gedriickter Maustaste die Option Insert bitmap (Bitmap
einfiigen).
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Ein Dialogfeld zur Auswahl einer Bitmap wird angezeigt.

a3

@ File Edit Yiew Format Options List Options Window Help _|ﬁ||1|

28Q 9 » 2
@’ OK M Cancel €€ Previous P Newt Suchen in: I@ RUM j - £k B

Dept | Dept Code | Company [@Doc Org.bmp

GENERICOMFina 100300 GENERIL R _ora_Chart.mp

PRGN /Administrati 100900 FRGM

PRGM/Customer 5 500000 FRGM

PRGM/Distribution 900400 FRGM

Department Data

I
Saye bitmap azs..
[relete bitmap
D ateiname: I j Qfiren I
Enter : — =
Add F Dateityp: IFlIes[  birnp) J Abbrechen /L
ok F2
Cancel F3
Save F4
Delete F&
Find F&
Fill F3
Mext F10
Previous F11
Selected line iz row 25 of 32 records retrieved | Fesponge 0,100 draw 0.60 | ingert | dept. gldb. view] [US]

Abbildung 2-29: Kontextmenii und Dialogfeld zur Auswahl eines Bitmap-Bilds -
Register ,Organisations-Diagramm”

3 Wibhlen Sie die Bitmap-Datei (.bmp), die auf dem Register dargestellt
werden soll.

ServiceCenter sucht nach der Datei im RUN-Verzeichnis als
Standard-Ablage.

4 Klicken Sie auf Offnen, um das Bild einzufiigen.

Hinweis: Sie brauchen nicht auf Speichern zu klicken. Die Grafik wird
automatisch mit dem Datensatz gespeichert.
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Léschen eines Bildes
So loschen Sie ein Strukturdiagramm aus einem Abteilungsdatensatz:

Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf das Bitmap-Bild im Register
Organisations-Diagramm.

Ein Kontextmenii wird ge6ftnet.

Hinweis: Wenn das Menii nicht angezeigt wird, klicken Sie auflerhalb des
Rahmens und bringen Sie dann den Mauszeiger wieder in den
Rahmen.

Wihlen Sie bei gedriickter Maustaste die Option Delete bitmap (Bitmap
l6schen).
Die Bitmap wird aus dem Register geloscht.

Hinweis: Sie brauchen also den Datensatz nicht zu speichern, um Thre
Anderungen zu speichern. Wenn Sie diese Option wihlen, wird
die Bitmap-Grafik permanent aus dem Datensatz geloscht.

Befehle im Menii ,,Optionen”

Die Befehle im Menii Optionen sind in den Formularen aller
Support-Dateien gleich. Nur bei aktiven Modelldatensitzen werden im
Menti Optionen andere Befehle angezeigt. Die verfiigbaren Befehle in den
Modelldatensitzen werden im Abschnitt Datei ,,model“ auf Seite 100
beschrieben.

Fiir leere und aktive Datensitze stehen bei den in diesem Kapitel genannten
Support-Dateien im Menti Optionen unterschiedliche Befehle zur
Verfligung.

Menii ,Optionen” - leerer Datensatz

126

Feld Beschreibung
Loschen Mit dieser Option werden die in das Formular eingegebenen
Daten geloscht.

Wiederherstellen ~ Mit dieser Option werden die Formularfelder auf die
urspriinglichen Werte zurtickgesetzt. Diese Option steht
nur im Ausgangsformular zur Verfiigung, in das Sie Daten
eingeben.
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Feld Beschreibung

Erweiterte Suche  Zeigt ein Suchfenster an, in dem Sie Ihre eigene Suchabfrage
schreiben und die Ergebnisse nach Schliisselfeldern sortieren

konnen.
IR-Abfrage Zugrift auf die ServiceCenter-IR-Expert-Anwendung.
Exportieren/ Mit dieser Option wird der Datensatz in eine Datei exportiert,
Entladen die in ein Tabellenblatt importiert werden kann, oder

entladen, damit er in ein anderes ServiceCenter-System
iibernommen werden kann. Sie kénnen Informationen
in jedes Produkt mit DDE-(Dynamic Data
Exchange)-Unterstiitzung exportieren.

Giiltigkeit Hierdurch werden die Daten im aktuellen Feld mit der
nachsehen ServiceCenter-Giltigkeitstabelle fur das Feld verglichen.
Zuriicksetzen Loscht alle Datensitze in der aktuellen Datei.

Warnung: Verwenden Sie die Option Zuriicksetzen
nur, wenn Sie alle Datensitze der aktuellen
Datei l6schen mochten.

Regen Erstellt die Indizes der aktuellen Datei neu.

Inbox 6ffnen Hiermit konnen Benutzer eine vordefinierte Abfrage (Inbox)
zum Suchen der Datei wihlen.

Array vergroflern  Zeigt ein separates Fenster mit einer vergroflerten Version des
markierten Arrays an, so dass Sie Werte eingeben oder
entfernen konnen.

Menii ,Optionen” - aktiver Datensatz

Feld Beschreibung

Drucken Druckt den angezeigten Datensatz auf dem Standarddrucker
des Benutzers aus.

Giiltigkeit Hierdurch werden die Daten im aktuellen Feld mit der

nachsehen ServiceCenter-Gtiltigkeitstabelle fur das Feld verglichen.

Befehle im Menii ,Optionen” < 127



ServiceCenter

Feld

Beschreibung

Exportieren/
Entladen

Mit dieser Option wird der Datensatz in eine Datei exportiert,
die in ein Tabellenblatt importiert werden kann, oder
entladen, damit er in ein anderes ServiceCenter-System
iibernommen werden kann. Im Grunde genommen kénnen
Sie Informationen in jedes Produkt mit DDE- (Dynamic Data
Exchange-) Unterstiitzung exportieren.

IR-Abfrage

Zugriff auf die ServiceCenter-IR-Expert-Anwendung.

Array vergrofiern

Zeigt ein separates Fenster mit einer vergroflerten Version des
markierten Arrays an, so dass Sie Werte eingeben oder
entfernen konnen.

Menii ,Listen-Optionen”

Das Menii Listen-Optionen enthilt Optionen, die sich auf Datensatz-Listen
und QBE-Listen beziehen. Die Listen-Optionen sind in den Support-Dateien
nur verfiigbar, wenn eine Liste aktiviert wurde.

Feld

Beschreibung

Massenzufiigung

Ermoglicht die Bearbeitung ausgewihlter Datensitze in
einer Datei und die Ubernahme dieser Datensitze in die
Datenbank, wobei die urspriinglichen Datensétze erhalten
bleiben. Sie konnten z. B. aus der Datei device eine Liste mit
PC-Datensitzen erstellen und diese Datensitze in ein anderes
System exportieren. Wenn fiir das neue System ein
Identifikationsprifix fiir die einzelnen PCs erforderlich

ist, konnen Sie mit der Funktion Massenzufiigung die
PC-Datensitze nochmals mit dem benétigten Prifix in

die Datenbank einfiigen. Mit einer Abfrage konnen Sie die
neu erstellten Datensitze erfassen und mit der Option
Massenentladen als Gruppe in eine externe Datei exportieren.

Massen-
aktualisierung

Ermoglicht die Aktualisierung aller Datensdtze in einer Datei.
Die urspriinglichen Datensitze werden dabei iiberschrieben.
Diese Funktion kommt z. B. in Betracht, wenn neue
Teilenummern eingeftihrt wurden und Sie die Teilenummern
in der Datei model aktualisieren miissen.

Massenloschung

Hiermit kénnen Sie alle Datensitze in einer Datensatz- oder
QBE-Liste loschen. Fiihren Sie die Abfrage nach einem
bestimmten Datensatz durch und fithren Sie dann eine
Massenldschung aus. Vor Ausfithrung des Befehls erfolgt eine
Sicherheitsabfrage.
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Feld Beschreibung

Massenentladen Hiermit konnen Sie alle Datensitze einer Datensatz- oder
QBE-Liste in eine externe Datei entladen.

Anzahl Zihlt die Datensitze in einer Datensatz- oder QBE-Liste. Die
Summe wird in einem Popup-Meldungsfenster angezeigt.

Liste drucken Druckt die Datensatz- bzw. QBE-Liste oder alle Datensiitze.

Aktualisieren Aktualisiert die Anzeige der Datensatz- oder QBE-Liste.

Spalten éndern Damit konnen Sie Spalteniiberschriften in einer Datensatz-
oder OLE-Liste bearbeiten (siehe Spalteniiberschriften auf
Seite 53).

Nach Excel Exportiert alle Datensitze in einer Datensatz- oder QBE-Liste

exportieren direkt in Microsoft Excel. Im Grunde genommen kénnen

Sie Informationen in jedes Produkt mit DDE (Dynamic
Data Exchange)-Unterstiitzung exportieren. Fiir die
DDE-Funktion ist Excel 95 oder eine hohere Version
erforderlich.

Hinweis: Diese Option steht nur auf Windows-Clients zur

Verftigung.
In Textdatei Exportiert alle Datensitze in einer Datensatz- oder
exportieren QBE-Liste im Textformat in eine externe Datei. Wihlen

Sie im angezeigten Dialogfeld einen Dateinamen und ein
Trennzeichen. Die Datei wird auf Ihrem Client in das
Verzeichnis RUN exportiert. Diese Option kann unabhingig
von der DDE-Unterstiitzung genutzt und auch auf Clients
verwendet werden, die nicht unter Windows eingerichtet
wurden.
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Ubersicht

Als Systemverwalter kiimmern Sie sich um Benutzer im System durch
Hinzufiigen, Bearbeiten und Warten der Benutzerdateien, Bearbeiter-
datensitze sowie der Profile und gewihren System-Zugriffsrechte.

Als Systemverwalter gewidhren Sie Zugriffsrechte auf drei Ebenen —
Zugriff zum System (Meniiebene) und Zugriff auf und Funktionen in
ServiceCenter-Anwendungen (Berechtigungsworter). Die Sicherheits-
einstellungen fiir die Benutzer werden im Central Administration
Utility durch die Verwendung der Datei Operator verwaltet, die

den Anmeldenamen, das Kennwort, die Berechtigungsworter und
den unternehmensweiten Firmendatensatz enthalt.

Da ServiceCenter mit verschiedenen vordefinierten Benutzern ausgeliefert
wird, konnen Sie hieraus wihlen oder Thre eigenen in ServiceCenter erstellen.
Fiir jeden Benutzertyp sind unterschiedliche Systemberechtigungen und
unterschiedliche Startmentis definiert. Wie man mit vordefinierten
Bearbeiter-Vorlagen umgeht erfahren Sie in Bearbeitervorlagen auf Seite 190.
Dieses Kapitel beschreibt die Wartung der ServiceCenter-Benutzerbasis und
zeigt Thnen Moglichkeiten zum Hinzufiigen und Bearbeiten von Benutzern
sowie ihrer Zugriffsrechte.
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Die folgenden Abschnitte helfen Thnen bei diesen Aufgaben.
m Einrichten von Profilen (siehe Benutzerrolle auf Seite 132).
Hinzufiigen von Benutzern auf Seite 149.

Erstellen eines Bearbeiterdatensatzes auf Seite 149.

Verwenden von Berechtigungswortern (siehe Berechtigungsworter auf
Seite 174).

Erstellen eines Startmeniis auf Seite 179.
Erstellen eines Meniidatensatzes auf Seite 184.

Andern von Benutzerkennwortern (siehe Kennworter auf Seite 196).

Bearbeiten des systemweiten Firmendatensatzes (siehe Systemweiter
Firmendatensatz auf Seite 203).

m Verwenden des Registers Zuweisungs-/Meldungsgruppen (siehe Register
»Zuweisungs-/Meldungsgruppen® auf Seite 227).

Benutzerrolle

Die standardmifligen Benutzerrollen helfen dabei, Bearbeiterrollen in
ServiceCenter-Anwendungen zu definieren. Eine zugewiesene Benutzerrolle
ist die Basis dafiir, Benutzer-Profiltypen zuzuweisen, damit die Bearbeiter in
jeder der ServiceCenter-Anwendungen korrekt eingesetzt werden. Wenn Sie
eine standardméflige Benutzerrolle wihlen, bestimmt die Einstellung fiir
das Anwendungsprofil innerhalb dieser Benutzerrolle den Zugang und die
Vorrechte des Benutzers in jeder der ServiceCenter-Anwendungen, vom
einfachen Benutzer mit beschranktem Zugang bis zum Systemverwalter
mit vollem Zugang. Wenn der Systemverwalter einem Individuum oder
spezifischen Gruppentyp eine bestimmte Benutzerrolle zuteilt, ibernimmt
diese Benutzerrolle das zugewiesene Benutzerprofil fiir Vorrechte und
Ansichten innerhalb jeder Anwendung und bestimmt, welche Aufgaben
der Bearbeiter innerhalb der ServiceCenter-Anwendungen erfiillen kann.

Benutzerprofile

Benutzerprofile bieten verschiedene Zugangsebenen, entsprechend den
verschiedenen Arten von ServiceCenter-Benutzern. Im Folgenden werden
die standardmif3igen Benutzerprofile beschrieben, die in ServiceCenter
eingerichtet wurden und die bei der Zuteilung von Benutzerrollen an
Systembenutzer verwendet werden konnen.
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Benutzerprofil Zugriffsrechte

ADMIN Eingesetzt in Service Management, Incident Management,
Basisursachen-Analyse, Inventory Management, Change
Management und Request Management. Verleiht vollen
administrativen Zugriff:

m Alle grundlegenden Optionen, einschlieflich Offnen,
Anzeigen und Schlieflen von Anfrageberichten,
Incident-Tickets und Basisursachen-Analyse-Tickets.

m Durchsuchen der ServiceCenter-Wissensdatenbank.

m Offnen, Uberpriifen, Genehmigen, Ablehnen und
Zuriicknehmen von Anderungen in Change
Management.

m Offnen und Schlieen von Kostenvoranschligen und
Auftriagen in Request Management.

® Genehmigungen.

m Alle Druckoptionen.

m Alle Abfrageoptionen.

APPROVER Eingesetzt in Change Management und Request
Management. Verleiht Genehmigungsberechtigungen fur
Anderungen und Kostenvoranschlige/Anforderungen in
Request Management. Dariiber hinausgehende
Berechtigungen schlieflen das Folgende ein:

m Grundlegende Optionen wie Datensitze zahlen, Finden
oder Benachrichtigen.

m Alle Abfrageoptionen.
m Alle Druckoptionen.

ASSET Eingesetzt in Change Management zum Verwalten aller
MANAGEMENT Inventory Management-Assets. Verleiht vollen
administrativen Zugriff:

m Alle grundlegenden Optionen, einschlieflich Offnen,
Aktualisieren, Anzeigen und Schlieflen von
Anderungs-Tickets.

® Durchsuchen der ServiceCenter-Wissensdatenbank.

m Offnen, Uberpriifen, Genehmigen, Ablehnen und
Zuriicknehmen von Anderungen in Change
Management.

m Genehmigen von Anderungen innerhalb der
Genehmigergruppen CA und ONSITE.

m Alle Druckoptionen.
m Alle Abfrageoptionen.
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Benutzerprofil Zugriffsrechte

CLIENT SECURITY Eingesetzt in Incident Management. Verleiht die folgenden
Berechtigungen:

m Offnen, Aktualisieren, Anzeigen und Schliefen von
Incident-Tickets.
® Durchsuchen der ServiceCenter-Wissensdatenbank.

m Erneutes Offnen, Protokollieren, Drucken und Zulassen
von ineffizienten Abfragen.

COORDINATOR Eingesetzt in Change Management, Inventory Management
und Request Management. Verleiht administrativen
Zugriff zur Koordination von Anderungen in Change
Management und Kostenvoranschlidgen/Anforderungen in
Request Management. Die Berechtigungen schlieflen das
Folgende ein:

m Alle grundlegenden Optionen, einschlielich Offnen,
Aktualisieren und Anzeigen von Anderungen,
Kostenvoranschlidgen und Auftrigen.

m Genehmigen und Uberschreiben.
m Alle Druckoptionen.
m Alle Abfrageoptionen.

DEFAULT Eingesetzt in Service Management, Incident Management,
Basisursachen-Analyse, Inventory Management, Change
Management und Request Management. Verleiht die
folgenden Zugriffsrechte und -privilegien:

® Anzeigen, Protokollieren, Suchen, Fiillen, Benach-
richtigen, Zihlen, Finden, Uberschreiben, Ineffiziente
Abfragen zulassenund Auf Duplikate priifen fir
Anfrageberichte, Incident-Tickets, Anderungs-
anforderungen und Kostenvoranschlige/Auftrige.

m Durchsuchen der ServiceCenter-Wissensdatenbank.

m Alle grundlegenden Optionen innerhalb von Change
Management sowie Genehmigungs-, Druck- und
Abfrageoptionen.

m Alle grundlegenden Optionen innerhalb von Request
Managment sowie Genehmigungs- und Druckoptionen
sowie die meisten Abfrageoptionen.

EMERGENCY Wird in Change Management verwendet, um innerhalb der

GROUP Change Management-Anwendung eine Anderung zu
beschleunigen. Alle grundlegenden Genehmigungs-,
Druck- und Abfrageoptionen werden gewahrt.
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Benutzerprofil Zugriffsrechte

FACILITIES Wird in Incident Management und Change Management
zur Koordinierung von Einrichtungsaktivititen verwendet.
Folgende Berechtigungen werden gewihrt:

m Die meisten grundlegenden Optionen, einschliefSlich
Anzeigen, Protokollieren, Finden, Fiillen,
Benachrichtigen, Zzhlen, Suchen, Uberschreiben,
Ineffiziente Abfragen zulassen und Auf Duplikate
priifen fiir Incident-Tickets und
Anderungsanforderungen.

m Genehmigungen ohne Uberschreibungen.

m Alle Druck- und Abfrageoptionen.

® Durchsuchen der ServiceCenter-Wissensdatenbank.

FIELD ENG Eingesetzt in Incident Management. Verleiht die folgenden
Berechtigungen:

m Einige der grundlegenden Optionen, einschliefllich
Anzeigen, Protokollieren, Finden, Fiillen, Benach-
richtigen, Zihlen, Suchen, Uberschreiben, Ineffiziente
Abfragen zulassen und Auf Duplikate priifen fiir
Incident-Tickets.

® Durchsuchen der ServiceCenter-Wissensdatenbank.

HELPDESK Eingesetzt in Change Management. Verleiht die folgenden

Berechtigungen:

m Verfolgen von Alerts.

m Risikoberechnungen.

m Einige der grundlegenden Optionen, einschliefllich
Anzeigen, Protokollieren, Finden, Fiillen,
Benachrichtigen, Zihlen, Suchen, Uberschreiben,
Ineffiziente Abfragen zulassen, Uberpriifen,
Ubergeordnete Anderungen finden und Auf Duplikate
priifen fiir Anderungsanforderungen.

m Durchsuchen der ServiceCenter-Wissensdatenbank.

m Genehmigungen ohne Uberschreibungen.

m Alle Druckoptionen.

m Alle Abfrageoptionen.
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Benutzerprofil

Zugriffsrechte

HELPDESK TECH

Eingesetzt in Service Management und Incident
Management. Verleiht die folgenden Berechtigungen:

m Offnen, Aktualisieren, Anzeigen, Schlieen und
Deaktivieren von Incident-Tickets.
® Durchsuchen der ServiceCenter-Wissensdatenbank.

m Erneutes Offnen, Protokollieren, Drucken und Zulassen
von ineffizienten Abfragen.

m Datenbankzugriff.
m Erstellen neuer Kategorien.

INITIATOR

Eingesetzt in Service Management, Incident Management,
Basisursachen-Analyse, Inventory Management und
Change Management. Verleiht die folgenden
Berechtigungen:

m Offnen, Anzeigen, Protokollieren, Finden, Fiillen und
Benachrichtigen von Anfrageberichten und Tickets.

B Durchsuchen der ServiceCenter-Wissensdatenbank.

B Protokollieren, Drucken, Zihlen und Zulassen von
ineffizienten Abfragen.

m Erstellen von Duplikaten, neuer Kategorien und
Hinweise.

ISP

Eingesetzt in Incident Management. Verleiht die folgenden
Berechtigungen:

m Offnen, Aktualisieren, Anzeigen, Schlieen und
Deaktivieren von Incident-Tickets.

m Protokollieren, erneutes Offnen, Finden, Fiillen und
Drucken von Tickets.

m Erweiterte Suchvorginge.
m Datenbankzugriff.

m Erstellen von Duplikaten, Zulassen von ineffizienten
Abfragen und Uberpriifen von Geriten auf
Incident-Duplikate.
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Benutzerprofil Zugriffsrechte
ISPADMIN Eingesetzt in Incident Management. Verleiht die folgenden
Berechtigungen:

m Offnen, Aktualisieren, Anzeigen, Schlieen und
Deaktivieren von Incident-Tickets.

m Protokollieren, erneutes Offnen, Finden, Fiillen und
Drucken von Tickets.

m Erweiterte Suchvorginge.
m Datenbankzugriff.

m Erstellen von Duplikaten, Zulassen von ineffizienten
Abfragen und Uberpriifen von Geriten auf
Incident-Duplikate.

m Einzel- und Massendeaktivierung von Tickets.
m Erstellen neuer Kategorien.

LAN SUPPORT Eingesetzt in Change Management und Incident
Management. Verleiht die folgenden Berechtigungen:

m Offnen, Aktualisieren, Anzeigen und Schliefen von
Incident-Tickets.

m Protokollieren, erneutes Offnen, Finden, Fiillen und
Drucken von Tickets.

m Erweiterte Suchvorginge.

m Datenbankzugriff.

m Erstellen von Duplikaten, Zulassen von ineffizienten
Abfragen und Uberpriifen von Geriten auf
Incident-Duplikate.

M/F SUPPORT Eingesetzt in Change Management und Incident
Management. Verleiht die folgenden Berechtigungen:

m Offnen, Aktualisieren, Anzeigen und Schliefen von
Incident-Tickets.

m Protokollieren, erneutes Offnen, Finden, Fiillen und
Drucken von Tickets.

m Erweiterte Suchvorginge.

m Datenbankzugriff.

m Erstellen von Kategorien, Zulassen von ineffizienten
Abfragen und Uberpriifen von Geriten auf
Incident-Duplikate.
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Benutzerprofil

Zugriffsrechte

MANAGEMENT

Wird in Change Management zur Verwaltung aller
Anderungsanforderungen verwendet. Gibt vollen
Verwaltungszugriff, darunter:

m Alle grundlegenden Optionen, einschlieflich Offnen,
Aktualisieren, Anzeigen und Schliefen von
Anderungs-Tickets.

® Durchsuchen der ServiceCenter-Wissensdatenbank.

m Offnen, Uberpriifen, Genehmigen, Ablehnen und
Zuriicknehmen von Anderungen in Change
Management.

m Genehmigen von Anderungen innerhalb der
Genehmigergruppen ASSET MANAGEMENT und CA.

m Alle Druckoptionen.

m Alle Abfrageoptionen.

MASTER

Eingesetzt in Request Management. Verleiht die folgenden

Berechtigungen:

m Alle grundsitzlichen Funktionen, einschlieSlich
Datenbankverwaltungsaktivititen.

m Alert-Protokoll.

® Genehmigungsoptionen, einschliellich Genehmigung,
Massengenehmigung, Genehmigungsprotokollen,
Neubewertungen, Zurticksetzungen und
Uberschreibungen.

m Alle Druckoptionen.

m Alle Abfrageoptionen.

ONSITE SUPPORT

Eingesetzt in Change Management und Incident
Management. Verleiht die folgenden Berechtigungen:

m Einige der grundlegenden Optionen, einschlie8lich
Offnen, Aktualisieren, Anzeigen und Schlieen von
Incident-Tickets und Anderungsanforderungen.

® Genehmigungen fiir Change Management.
m Alle Druckoptionen.
m Alle Abfrageoptionen.

PROCUREMENT

Eingesetzt in Change Management und Incident
Management. Verleiht die folgenden Berechtigungen:

m Einige der grundlegenden Optionen, einschliefllich
Offnen, Aktualisieren, Anzeigen und Schlieen von
Incidents-Tickets und Anderungsanforderungen.

® Genehmigungen fiir Change Management.
m Alle Druckoptionen.
m Alle Abfrageoptionen.
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Benutzerprofil Zugriffsrechte
RECEIVER Eingesetzt in Request Management. Verleiht die folgenden
Berechtigungen:

m Einige der grundlegenden Optionen, einschlie8lich
Offnen, Aktualisieren, Anzeigen und Schlieen von
Kostenvoranschlidgen und Auftragen.

m Alle Genehmigungsoptionen.
m Alle Druckoptionen.
m Die meisten Abfrageoptionen.

REPLACEMENT Eingesetzt in Incident Management. Verleiht die folgenden
Berechtigungen:

m Offnen, Aktualisieren, Anzeigen und Schliefen von
Incident-Tickets.

m Protokollieren, erneutes Offnen, Finden, Fiillen und
Drucken von Tickets.

m Erweiterte Suchvorginge.

m Datenbankzugriff.

m Erstellen von Duplikaten, Zulassen von ineffizienten
Abfragen und Uberpriifen von Geriten auf
Incident-Duplikate.

REQUESTOR Eingesetzt in Request Management. Verleiht die folgenden
Berechtigungen:

m Einige der grundlegenden Optionen, einschliefllich
Offnen, Aktualisieren, Anzeigen und Schlieen von
Kostenvoranschldgen und Auftrigen.

m Protokollieren, erneutes Offnen, Finden und Fiillen.

m Bereitstellen, erneutes Offnen, Erzeugen von
Auftrigen usw.

m Alert-Protokoll.

m Alle Druckoptionen.

m Einige Abfrageoptionen.

® Genehmigungsoptionen stehen nicht zur Verfiigung.

Benutzerrolle € 139



ServiceCenter

Benutzerprofil

Zugriffsrechte

REVIEWER

Eingesetzt in Service Management, Incident Management,
Basisursachen-Analyse, Inventory Management, Change
Management und Request Management. Verleiht die
folgenden Berechtigungen:
m Einige der grundlegenden Optionen, einschliefllich
Priifen, Schlieflen, Zihlen, Finden und Auflisten
von Seiten.
m Alert-Protokoll.
m Alle Druckoptionen.
® Die meisten Abfrageoptionen.
m Keine Genehmigungsoptionen.

SEAGATE INFO

Eingesetzt in Incident Management. Verleiht die folgenden
Berechtigungen:

® Durchsuchen.
m Erweiterte Suche.
® Drucken, Anzeigen und Zihlen.

SERVICE
MANAGEMENT

Eingesetzt in Change Management. Verleiht die folgenden
Berechtigungen:

m Einige der grundlegenden Optionen, einschliefllich
Alerts, Offnen, Aktualisieren, Finden, Fiillen,
Benachrichtigen und Speichern fiir Anderungen.

® Genehmigungen.
m Alle Druckoptionen.
m Alle Abfrageoptionen.

SERVICE TECH

Eingesetzt in Incident Management. Verleiht die folgenden

Berechtigungen:

® Die meisten grundlegenden Optionen, einschliefllich
Offnen, Aktualisieren, Anzeigen und Schlieflen von
Incident-Tickets.

m Protokollieren, erneutes Offnen, Finden, Fiillen und
Drucken von Tickets.

m Erweiterte Suchvorginge.

m Datenbankzugriff.

m Erstellen von Duplikaten, Zulassen von ineffizienten

Abfragen und Uberpriifen von Geriten auf
Incident-Duplikate.
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Benutzerprofil Zugriffsrechte
SOFTWARE Eingesetzt in Change Management. Verleiht die folgenden
Berechtigungen:

m Einige der grundlegenden Optionen, einschlie8lich
Alerts, Offnen, Finden, Fiillen, Benachrichtigen und
Speichern fiir Anderungsanforderungen und
IR-Abfragen.

® Genehmigungen.
m Alle Druckoptionen.
m Alle Abfrageoptionen.

STANDARD Eingesetzt in Incident Management. Verleiht die folgenden

Berechtigungen:

m Die meisten grundlegenden Optionen, einschliefllich
Offnen, Aktualisieren, Anzeigen und Schlieen von
Incident-Tickets.

B Protokollieren, Finden, Fiillen und Drucken von Tickets.

m Erstellen neuer Kategorien und Hinweise, Zulassen von
ineffizienten Abfragen und Uberpriifen von Geriten auf
Incident-Duplikate.

SYSADMIN Eingesetzt in Service Management, Incident Management,
Basisursachen-Analyse, Inventory Management, Change
Management und Request Management. Verleiht die
folgenden Berechtigungen:

m Offnen, Aktualisieren, Anzeigen und Schliefen von
Anfrageberichten, Incident-Tickets und
Basisursachen-Analyse-Tickets.

® Durchsuchen der ServiceCenter-Wissensdatenbank.

m Offnen, Uberpriifen, Genehmigen, Ablehnen und
Zuriicknehmen von Anderungen in Change
Management.

m Offnen und Schlieen von Kostenvoranschligen und
Auftriagen in Request Management.

SYSTEMS ADMIN  Eingesetzt in Change Management und Incident
Management. Verleiht die folgenden Berechtigungen:

m Offnen, Aktualisieren und Anzeigen von
Incident-Tickets und Anderungsanforderungen.

® Durchsuchen der ServiceCenter-Wissensdatenbank.

m Offnen, Uberpriifen, Genehmigen, Ablehnen und
Zuriicknehmen von Anderungen.
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Benutzerprofil

Zugriffsrechte

SYSTEMS
SUPPORT

Eingesetzt in Change Management und Incident

Management. Verleiht die folgenden Berechtigungen:

m Offnen, Aktualisieren, Anzeigen und Schliefen von
Incident-Tickets.

m Protokollieren, erneutes Offnen, Finden, Fiillen und
Drucken von Tickets.

m Erweiterte Suchvorginge.

m Datenbankzugriff.

m Erstellen von Duplikaten, Zulassen von ineffizienten
Abfragen und Uberpriifen von Geriten auf
Incident-Duplikate.

TECH

Eingesetzt in Inventory Management,
Basisursachen-Analyse, Change Management
und Request Management....

m Offnen, Aktualisieren und Anzeigen von
Basisursachen-Analyse-Tickets.

m Erneutes Offnen, Finden und Fiillen von Tickets.

m Erweiterte Suchvorginge.

m Erstellen von personlichen Inboxen.

® Genehmigungen und Alerts in Change Management.

m Alle Druck- und Abfrageoptionen in Change
Management.

m Alle Druck- und Abfrageoptionen in Request
Management.

m Die meisten Abfrageoptionen in Request Management.

TECH LEVEL 2

Eingesetzt in Basisursachen-Analyse. Verleiht die folgenden
Berechtigungen:

m Offnen, Aktualisieren und Anzeigen von
Basisursachen-Analyse-Tickets.

m Erneutes Offnen, Finden und Fiillen von Tickets.

m Erweiterte Suchvorginge.

m Erstellen von personlichen Inboxen.
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Benutzerprofil Zugriffsrechte

TELECOMS Eingesetzt in Change Management und Incident
Management. Verleiht die folgenden Berechtigungen:
m Offnen, Aktualisieren, Anzeigen und Schliefen von
Incident-Tickets.

m Protokollieren, erneutes Offnen, Finden, Fiillen und
Drucken von Tickets.

m Erweiterte Suchvorginge.
m Datenbankzugriff.

m Erstellen von Duplikaten, Zulassen von ineffizienten
Abfragen und Uberpriifen von Geriten auf
Incident-Duplikate.

TRAINING Eingesetzt in Change Management und Incident
Management. Verleiht die folgenden Berechtigungen:
m Offnen, Aktualisieren, Anzeigen und Schliefen von
Incident-Tickets.

m Protokollieren, erneutes Offnen, Finden, Fiillen und
Drucken von Tickets.

m Erweiterte Suchvorginge.
m Datenbankzugriff.

m Erstellen von Duplikaten, Zulassen von ineffizienten
Abfragen und Uberpriifen von Geriten auf
Incident-Duplikate.

WAN SUPPORT Eingesetzt in Change Management und Incident
Management. Verleiht die folgenden Berechtigungen:

m Offnen, Aktualisieren, Anzeigen und Schliefen von
Incident-Tickets und Anderungsanforderungen.

m Protokollieren, erneutes Offnen, Finden, Fiillen und
Drucken von Tickets.

m Erweiterte Suchvorginge.

m Datenbankzugriff.

m Erstellen von Duplikaten, Zulassen von ineffizienten
Abfragen und Uberpriifen von Geriten auf
Incident-Duplikate.

® Genehmigungen und Alerts in Change Management.

m Alle Druck- und Abfrageoptionen in Change
Management.

Benutzerrolle € 143



Central Administration Utility

Central Administration Utility erlaubt es Thnen, existierende Benutzer im
Bearbeiterdatensatz anzuzeigen und zu bearbeiten und auch den Kontakt-
datensatz des Benutzers, Zuweisungsgruppen und Meldungsgruppen von
einer Zentralstelle aus zu bearbeiten. Sie helfen dem Systemverwalter auch
dabei, neue Benutzer hinzufiigen zu kdnnen und die entsprechenden
Sicherheitskontrollen einzustellen. Folgende Abschnitte bieten weitere
Informationen tiber das Hinzufiigen von Benutzern und das Einstellen
von Sicherheitskontrollen.

m Anzeigen und Bearbeiten von Benutzerdaten auf Seite 146.
m Hinzufiigen von Benutzern auf Seite 149.

m Erstellen eines Bearbeiterdatensatzes auf Seite 149.

m Berechtigungsworter auf Seite 174.

m Kennwdorter auf Seite 196.

m Systemweiter Firmendatensatz auf Seite 203.

m Benutzerverwaltung auf Seite 222.

Im ServiceCenter-Handbuch Anwendungsverwaltung finden Sie weitere
Informationen zum Zuweisen von Benutzerprofilen fiir
ServiceCenter-Anwendungen.

Es gibt zwei Moglichkeiten, auf die Central Administration Utility innerhalb
von ServiceCenter zuzugreifen:

m Uber Kurzbefehle in der Eingabeaufforderung in der Befehlszeile.

m Uber die Meniioptionen.

Befehlszeilenzugriff:

» Sie konnen cau in jede beliebige Mentibefehlszeile eingeben.
— oder —
Meniizugriff:

1 Klicken Sie im Startmenti des Systemverwalters auf das Register
Dienstprogramme.

2 Klicken Sie auf Verwaltung.
Das Menii Informationen/Sicherheit/Insight wird angezeigt.

3 Klicken Sie in der Struktur Sicherheit auf Benutzerverwaltung.
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Das Menii Central Administration Utility wird angezeigt (Abbildung 3-1 auf
Seite 145).

Die Register im Formular, die in Abbildung 3-1 angezeigt werden,
reprisentieren die Optionen, die dem Systemverwalter zur Verfiigung

stehen, um den Benutzerzugriff und Benutzerprivilegien zu verwalten und
Suchvorginge nach Kontakten oder Personen durchzufiihren

(& serviceCenter - [falcon] — 1Ol
@Qats\ Bearbeiten Ansicht  Format  Cptionen  Listen-Cpbionen  Eenster 2 - E‘lﬂ
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Central Administration Utility
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Abbildung 3-1: Central Administration Utility — Startmenii
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Benutzer- und Kontaktdienstprogramme

Versorgungswert

Beschreibung

Anzeigen von
Benutzerdaten

Anzeigen und Bearbeiten vorhandener Benutzer, um
Zugriffseinstellungen oder -rechte hinzuzufiigen oder zu
bearbeiten. Weitere Informationen finden Sie im folgenden
Abschnitt Anzeigen und Bearbeiten von Benutzerdaten.

Werkzeug zum
schnellen Einfiigen
von Benutzern

Rasches Hinzufiigen neuer Benutzer sowie der zugehorigen
Zugriffsrechte zu Anwendungen in ServiceCenter.
Detaillierte Informationen zur Schnelleinfiigung neuer
Benutzer und ihrer Kontakte im ZV-Dienstprogramm
finden Sie unter Werkzeug zum schnellen Einfiigen von
Benutzern auf Seite 228.

Nach Bearbeitern
suchen

Suche nach vorhandenen Bearbeitern, um vorhandene
Benutzerdaten auszuwihlen und zu bearbeiten.

Nach Kontaktdaten
suchen

Suche nach vorhandenen Kontaktdaten, um
Kontaktdatensitze zu erstellen oder zu bearbeiten.

Nach
Benutzer-Inbox-
Aufstellung suchen

Suche nach vorhandenen Benutzer-Inbox-Aufstellungen.

Nach Benutzerrollen
suchen

Suche nach vorhandenen Benutzerrollen und Anzeigen der
Berechtigungen der einzelnen Rollen.

Anzeigen und Bearbeiten von Benutzerdaten

Sie konnen existierende Benutzer anzeigen und bearbeiten, um Zugriffs-
rechte oder Privilegien in den folgenden Datensitzen, Profilen und
Meldungs- oder Zuweisungsgruppen hinzuzufiigen oder zu bearbeiten:

m Benutzer

m Kontakte

m Service Management-Profile

m Incident Management-Profile

m Basisursachen-Analysenprofile

= Inventory/Configuration Management-Profile

m Change Management-Profile

m Request Management-Profile

m Zuweisungsgruppen

= Change Management-Meldungsgruppen
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Mit jedem Register konnen Sie Benutzerdaten anzeigen und bearbeiten,
damit Sie einfach erkennen konnen, wo Anderungen an den Benutzer-
informationen vorgenommen werden miissen.

So zeigen Sie existierende Benutzer und deren Sicherheitsinformationen an
und bearbeiten diese:

1 Klicken Sie auf Benutzerdaten anzeigen.

2 Wihlen Sie einen Benutzer aus der Liste der existierenden Benutzer zur
Ansicht aus.

Die Benutzerinformationen werden wie unter Abbildung 3-2 beschrieben
angezeigt. Mittels diesen Schirms kann der Verwalter schnell sehen, dass der
angezeigte Benutzer, in diesem Fall BOB.HELPDESK, ein Profil fiir
Basisursache, Service Management und Incident Management hat. Dieser
Benutzer hat dieselben Service und Incident Management- Berechtigungen
wie alle anderen Mitglieder der HELPDESK-Gruppen. Aber der
Basisursachen-Zugriff von BOB.HELPDESK wird durch sein personliches
Basisursachenprofil anders definiert.

{# serviceCenter - [Dperator: BOB.HELPDESK] =[Ol x|
@ Datei Bearbeiten Ansicht  Format  Optionen  Listen-Optionen  Fenster  ? - El|5|
vkl 2eal9l r =
w0k 3 Abbiechen [ Speichen T Loschen [ Ansichten a7 Finden # Fillen .
Anmeldename [ Voller Name [ Telefon | Drucker [
BOB.HELPDESK HELFDESK, BOB [ 500
BEARBEITERDATENSATZ
Allgemein | Zuweisungs-Meldungsgruppen
Anmeldename: BOB.HELPDESK. earbeiterinfo heald
Kontaktname: HELPDESE. BOB Kontakt bearb, E-Mailtdiesse:
[
Anwendungsprofile
Benutzerralle: [HELPDESK TECH LEVEL 2 8]
Serviceprafi: [HELPDESK TECH =
Incident-Prafit [HELFDESK TECH R EE
Basisursachenprafit [TECH 8|2
Inventarprofil [IMITIATOR R E|
ertragsprofil [DEFAULT RaEE|
Anderungsprofile: [HELPDESK x|8]2] d MNeues Profil hinzu
\ =IBIA] -
Anforderungsprofile: [REQUESTOR EEEE Neues Profil hinzu
[ =[8[#] -
Die ausgewahlte Zeile ist Zeile 1 von 1 Datensatzen Einfugen | operator.gbe.g [US]

Abbildung 3-2: Anzeigen und Bearbeiten von Daten im CAU
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3 Wenn Sie Benutzerinformationen hinzufiigen oder bearbeiten, klicken Sie
auf Hinzufiigen oder Speichern zum Aktualisieren der Informationen.

Warnung: Bearbeiten Sie nicht den Bearbeiterdatensatz fiir den
angemeldeten Benutzer. Wenn Sie Thren Datensatz, unter
dem Sie sich als Systemverwalter angemeldet haben, andern
miissen, erstellen Sie einen zweiten Datensatz mit den gleichen
Berechtigungen, aber einem anderen Anmeldenamen. Dazu
brauchen Sie nur den Anmeldenamen zu dndern und den
gednderten Datensatz hinzuzufiigen. Klicken Sie hierzu auf
Hinzufiigen, nicht auf Speichern. Melden Sie sich dann mit der
neuen Anmeldung an und bearbeiten Sie Ihren Datensatz.

Hinweis: Wenn Sie Anderungen in einem Bearbeiterdatensatz vornehmen,
wihrend der Benutzer sich angemeldet hat, werden die
Anderungen erst bei erneutern Anmelden des Benutzers wirksam.

Um ein neues leeres Profil hinzuzufiigen wihlen Sie Benutzerrolle. In diesem
Beispiel wurde Helpdesk Tech gewihlt. Details iiber den Zugriff jeder dieser
Benutzerrollen finden Sie in Benutzerrolle auf Seite 132.

Die von Thnen gewihlte Benutzerrolle weist das der Rolle des Benutzers
entsprechende Anwendungsprofil zu.

Hinweis: Klicken Sie auf die Schaltfliche Fiillen, damit alle Informationen
des Anwendungsprofils korrekt eingegeben werden, wenn eine
Benutzerrolle gewihlt wird.

Wenn Sie am Anwendungsprofil Anderungen vornehmen miissen, die nur
auf den jeweiligen Bearbeiter zutreffen, konnen Sie entweder die
Profilinformationen ausfiillen oder die Informationen nach Bedarf dndern.
Detaillierte Informationen tiber das Einrichten von Benutzerprofilen sowie
die Auswahl von Privilegien und Anzeigeoptionen finden Sie im
ServiceCenter-Handbuch Anwendungsverwaltung.

4 Klicken Sie auf die Schaltfliche Hinzufiigen, um zum vorherigen Menti
zuriickzukehren.

Das neue Profil wurde gespeichert und wird nun hinzugeftigt. Nun erscheint
die Meldung: Benutzerprofil-Datensatz wurde hinzugefiigt.

Sie konnen weiterhin je nach Bedarf Profile hinzuftigen oder bearbeiten.

5 Klicken Sie auf die Schaltfliche Zuriick, um zum Central Administration
Utility-Hauptmenii zuriickzukehren.
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Hinzufligen von Benutzern

ServiceCenter wird mit verschiedenen, bereits definierten Standard-
benutzern mit Benutzer-Datensitzen geliefert. Fiir jeden Benutzertyp sind
unterschiedliche Systemberechtigungen und unterschiedliche Startmeniis
definiert. Die Datensitze der Bearbeiter-Vorlagen dieser voreingestellten
Benutzer konnen Sie kopieren und fiir Thren neuen Benutzer bearbeiten.
Sie konnen Bearbeiterdatensitze aber auch neu erstellen.

Um einen neuen Benutzer hinzuzufiigen, miissen Sie einen
Bearbeiterdatensatz fiir den neu einzurichtenden Benutzer erstellen.

m Erstellen eines Bearbeiterdatensatzes auf Seite 149, wobei die Felder im
Bearbeiterdatensatz so definiert sind, dass Sie einen neuen Benutzer
erstellen konnen.

m Berechtigungsworter auf Seite 174 wo Sie Berechtigungsworter fiir Ihren
neuen Benutzer definieren.
m Erstellen eines Startmeniis auf Seite 179 fiir IThren Benutzer.

m Erstellen eines Meniidatensatzes auf Seite 184.

Erstellen eines Bearbeiterdatensatzes

Im unternehmensweiten Firmendatensatz sind systemweite Einstellungen
festgelegt, im Bearbeiterdatensatz sind hingegen Einstellungen fiir jeden
Benutzer angegeben. Der Bearbeiterdatensatz bestimmt den Anmeldenamen
und das Kennwort, die notwendig sind, um auf das ServiceCenter-System
zugreifen zu konnen. Dieser Abschnitt enthilt eine Beschreibung der
Felder im Bearbeiterdatensatz und Anweisungen zum Erstellen eines
Bearbeiterdatensatzes. Wir werden mit Hilfe des Schnelleinfiige-Werkzeugs
in CAU einen neuen Bearbeiterdatensatz erstellen.

Es gibt zwei Methoden, auf den Bearbeiterdatensatz zuzugreifen, um einen
Benutzer in ServiceCenter hinzuzuftigen und zu dndern:

a Uber den Bearbeiterdatensatz.

Klicken Sie im Startmenii des Systemverwalters im Register
Dienstprogramme auf Verwaltung. Klicken Sie dann auf Bearbeiter in
der Sicherheitsstruktur des Meniis Informationen/Sicherheit/Insight.

— oder —

b Uber das Werkzeug zum schnellen Einfiigen von Benutzern in CAU.
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So greifen Sie auf das Werkzeug zum schnellen Finfiigen von Benutzern in
CAU zu:

1 Klicken Sie im Register Werkzeuge auf Verwaltung.

2 Klicken Sie auf Benutzerverwaltung in der Sicherheitsstruktur des Registers
Informationen/Sicherheit/Insight.

3 Klicken Sie auf Werkzeug zum schnellen Einfiigen von Benutzern.

Sie werden in einem Dialogfeld aufgefordert, den Namen des
hinzuzuftigenden Benutzers einzugeben.

4 Geben Sie den Namen des hinzuzufiigenden Benutzers ein.

Sie werden nun gefragt, ob Sie einen vorhandenen Benutzer duplizieren
mochten.

a Klicken Sie aufJa, um einen anderen Benutzer zu duplizieren. Wihlen Sie
einen bestehenden Benutzer aus der Dropdown-Liste.

— oder —
b Klicken Sie auf Nein, um einen Benutzer von Grund auf zu erstellen.
Hinweis: Einige Felder werden automatisch von ServiceCenter erginzt.

Hinweis: Die folgenden Definitionen (Abbildung 3-3 auf Seite 151)
verwenden den Bearbeiterdatensatz BOB.HELPDESK als Beispiel.
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Register , Allgemein”

Dieses Register enthilt Datum, Zeitzone, Anwendungsprofil und

andere allgemeine Informationen tiber einen ausgewiahlten Bearbeiter
(siehe Abbildung 3-3).

{@ serviceCenter - [Operator: BOB.HELPDESK] i _ O] x|
@Datei Bearbeiten  Ansicht Format  Optionen  Listen-Optionen  Fenster 7 - ﬁlll

; |28 alel » =]
VDK xAhhrachan (( Zuriick )) ‘wieiter e Hinzufiiger HSpa\chem ﬁ Lischen [ Ansichten [ Finden + FLi\Ien;

| Armeldename [+¢oller Name [ Teleton [ Drucker =

ADMIM Work Management Admin

BOB HELPDESE. HELFDESK, BOB 5000
CH TEST Ca 1 [858) 4816727
CMTEST CA2 [858] 4875728 LI

Bearbeiterdatensatz

Allgemein ‘SWChElhEIl |Anms\dunngunlaklpluhls ‘Start ‘Esnachﬂchllgung |5|Dhsrhs\lsgruppen |Hechnungslnfurmallunen |

Anmeldename: [BOBHELFDESE Woller Name: HELFDESK. BOB Bj
Sprache: English =l Standardfima: PRGN =l
Datumsinformationen Anwendungsprofil

Zeitzone: I—El Benutzenalle: Im
Format; I—j Serviceprafil Im
itheg en Incident-Profil [FELFDESKTECH  E[A]
Datenbank: IUUUU'IU— Basisursachenprofil m
Aszet Mamt: IDDDMD— Inventarprofil Im
Change Management: IUUUU'IU— Wertragsprofil m

Anderungszprofile; Imj

[ B2 -|

Anforderungsprofile: Imd

[ B2l

Die ausgewahlte Zeile ist Zeile 2 von 32 abgerufenen Datensatzen | Einfuigen | operator.gbe.g [US]

Abbildung 3-3: Register ,Allgemein” im Bearbeiterdatensatz

Feld Beschreibung

Anmeldename Bearbeiter-ID (Anmelde-ID), die zur Anmeldung bei
ServiceCenter verwendet wird. Dieses Feld ist erforderlich.

Hinweis: In den Anmeldenamen diirfen keine
unterstrichenen Leerzeichen verwendet werden.
Da Unterstreichungen im Textmodus in Leerzeichen
konvertiert werden, werden die Namen nicht erkannt.

Sprache Steuert die in ServiceCenter verwendete Hauptsprache des
Bearbeiters. Die Standardsprache ist Englisch. Dieses Feld ist
erforderlich.
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Feld Beschreibung
Voller Name Voller Name des Bearbeiters.
Standardfirma StandardmaifSiger Firmencode der Firma dieses Bearbeiters.

Hierbei kann es sich um einen der im systemweiten
Unternehmensdatensatz angezeigten Firmencodes handeln.
Da ServiceCenter mehrere Firmen-Codes verwaltet, sollten
Sie hier vielleicht keine Standardfirma eintragen. Weitere
Informationen finden Sie unter Datei ,,company* auf

Seite 118.
Datumsinformationen
Feld Beschreibung
Zeitzone Optionales Feld zur Angabe der Zeitzone, in der der Bearbeiter

sich befindet. Wenn keine Eingabe vorgenommen wird,
tibernimmt das System die Standardzeitzone aus dem jeweiligen
unternehmensweiten Firmendatensatz. Die Funktion Fiillen kann
verwendet werden, um ggf. auf die Zeitzone-Datei (¢zfile)
zuzugreifen. Weitere Informationen tiber Zeitzonenfunktionen
und Datumsformate finden Sie in Zeitzonenfunktionen und
Datumsformate, Kapitel 6.

Format Optionales Feld zur Angabe von Datumsformaten. Durch
Auswahl eines Formats konnen Sie das im systemweiten
Firmendatensatz festgelegte Format tiberschreiben. Diese
Formate sind:

mm/tt/jj — Standardmafliges US-Format
tt/mm/jj — Européisches Format
ji/mm/tt — Optionales Format

mm/tt/jjjj — Standardmifiges US-Format
tt/mm/jjjj — Europiisches Format

jjji/mm/tt — Optionales Format

Weitere Details iiber lokale Datumsformatfunktionen finden Sie in
Zeitzonenfunktionen und Datumsformate auf Seite 285.
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Zeitbegrenzungen
Feld Beschreibung
Datenbank, Zeitraum, der fiir eine Abfrage im Database Manager (DB), in
Incident Incident Management (IM) und Change Management (CM)
Management, zur Verfiigung steht, bevor der Operator aufgefordert wird
Change fortzufahren. Der Standard wird automatisch eingetragen,
Management wenn kein anderer Wert angegeben wird. Der Standard ist
entweder 10 Sekunden oder das im unternehmensweiten
Firmendatensatz definierte Intervall. Die Zeitbegrenzung ist
im Format hh:mm:ss einzugeben.
Anwendungsprofil
Feld Beschreibung
Benutzerrolle Die Grundlage fiir die Zuweisung von Profiltypen fiir Zugriff
und Berechtigungen in jeder ServiceCenter-Anwendung
zum Benutzer. Weitere Details tiber Benutzerrrollen und
ihre Zugangsrechte und Berechtigungen in ServiceCenter-
Anwendungen finden Sie in Benutzerrolle auf Seite 132.
Hinweis: Klicken Sie auf die Schaltlfiche Fiillen, damit
alle Informationen des Anwendungsprofils korrekt
eingegeben werden, wenn eine Benutzerrolle gewéhlt
wird.
Serviceprofil, Profilzuweisungen nach Benutzerrollen fiir die einzelnen
Incident-Profil, ServiceCenter-Anwendungen.
Basisursachenprofil,
Inventarprofil,
Vertragsprofil,
Anderungsprofil,
Anforderungsprofil

Register ,Sicherheit” (einschlieB8lich Kontoverwaltungskontrollen)

Zur Sicherheit gehoren Kontoverwaltungskontrollen, die bestimmen, wann
und wie Kennworter in ServiceCenter geandert werden. Sie umfasst auch
Mafinahmen zur Entdeckung und Verhinderung von Einbriichen ins
System.
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Aligemein  Sicherheit |Anms\dung!KUnlaklpruh\e |Slall |Benachnchllgung ‘S\chelhellsgruppsn ‘Hechnungsmlulmalmnsn ‘

Kennwort:

Letzte Zuriickzetzung;

Zuletzt zuriickg. vor

Anm. seit Zunicksetzung:

Letzte Anmeldung

Anz. tehlgeschl. Anmeld.:

Gesperrt bis:
LDAP-Stammname:

Worlage:

I | Max Armeldungen: Stnd.: 2
Erzw. Beendig. verhindem? r

10/02/02 11:59:32 Unbegrenzte Sitzungen? 2

Falcan Kerrwortablauf? r

[ —

07./14/0313:28 Spere verhindemn? r

0 Werwaltungsspens? O

N —— H

Grund fiir Sperre: Nicht gesperrt

[

[ Zuriickgesetzt von | Anderungsdatumn |

Abbildung 3-4: Register ,Sicherheit” im Bearbeiterdatensatz

Kennwortinformationen und Informationen tiber das
Zurlicksetzen der Systemsperre

Die Struktur Kennwortinformationen behandelt das Kennwort eines
Benutzers. Sie zeigt historische Informationen tiber die Sperrungen an, die
ein Benutzer erlebt hat.

Feld

Beschreibung

Kennwort

Bearbeiterkennwort, falls bei der Anmeldung erforderlich. Wenn
keine Fingabe vorgenommen wird, benétigt der Bearbeiter kein
Kennwort. (Die Erlaubnis kein Kennwort zu benttigen, wird im
Firmen-Datensatz definiert.) Die Zeichen in diesem Feld werden
beim Anmelden nicht auf dem Bildschirm dargestellt. Bereits
definierte Bearbeiterkennworter konnen iiber dieses Feld
geandert werden. Benutzer konnen ihre eigenen Kennworter nur
andern, wenn in ihren Bearbeiterdatensitzen die entsprechende
Berechtigung definiert wurde.

Hinweis: Wenn im unternehmensweiten Firmendatensatz
angegeben ist, dass Kennworter auf einen bestimmten
Zeitraum beschrinkt sind, benétigt jeder Benutzer ein
Kennwort. Wenn das Kennwort hier nicht angegeben ist
und der unternehmensweite Firmendatensatz ein Kennwort
erfordert, wird ein Benutzer bei der ersten Anmeldung
zur Eingabe eines Kennworts aufgefordert, das dann im
Bearbeiterdatensatz dieses Benutzers gespeichert wird. Mit
dieser Option kénnen Benutzer das Kennwort beim ersten
Anmelden auswiéhlen.
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Verlaufsinformationen liber Benutzersperre

Innerhalb der Struktur Kennwortinformationen zeigt das System
Verlaufsinformationen beziiglich der Sperrung eines Benutzers an.

Um einen Benutzer nach der Sperrung wieder zuzulassen, kann der
Systemverwalter den Bearbeiterdatensatz des Benutzers aufrufen und
Optionen > Benutzersperre zuriicksetzen wihlen.

Folgende Abschnitte erliutern die Mentipunkte im
Bearbeiterdatensatz-Optionsmenti und weitere sicherheitsrelevante
Themen.

m Menii ,,Optionen“ — Bearbeiterdatensatz auf Seite 171.
m Daten zur Benutzersperre auf Seite 157.

m Kennwdorter auf Seite 196.

m Einschrinken von Anmeldungen auf Seite 199.

m Register ,Start“ (einschliefSlich der Systemberechtigung des Bearbeiters) auf
Seite 161.

m Berechtigungsworter auf Seite 174.
m Einschrinkungsebenen auf Seite 199.

m Verwenden von System Quiesce zur Einschrdankung von Anmeldungen auf
Seite 200.

Anmeldeinformationen

Feld Beschreibung
Letzte Datum der letzten Kennwortanderung durch den Bearbeiter.
Zuriicksetzung Wenn Kennworter nicht permanent sind, muss der Benutzer

ein neues Kennwort eingeben, wenn das alte abgelaufen ist.
Dieses Feld wird zu diesem Zeitpunkt von ServiceCenter
automatisch gefiillt.

Zuletzt Name des Kundendiensttechnikers, der das Kennwort des
zuriickgesetzt von Benutzers zuriickgesetzt hat.

Anm. seit Anzahl der Anmeldungen seit der letzten Zuriicksetzung des
Zuriicksetzung Kennworts.
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Feld Beschreibung

Letzte Anmeldung Datum und Uhrzeit des letzten Zugriffs auf ServiceCenter
durch den Bearbeiter. Diese Eingabe wird von der
Anmeldeanwendung vorgenommen. Die Aktivierung und
das Ablaufdatum im unternehmensweiten Firmendatensatz
basieren auf diesem Datum.

Anz. fehlgeschl.  Anzahl der Benutzeranmeldungen, die nicht ausgefiihrt

Anmeld. werden konnten. Wenn die Benutzersperrung zuriickgesetzt
wird, wird dieses Kontrollkdstchen deaktiviert und der
Benutzer ist nicht mehr gesperrt.

Gesperrt bis Datum und Uhrzeit der Authebung der Kontosperre, wenn
das Konto zuvor wegen fehlgeschlagener Anmeldungen
gesperrt war. (Gesperrt bis wird im unternehmensweiten
Firmendatensatz festgelegt.) Wenn die Benutzersperrung
zuriickgesetzt wird, wird dieses Kontrollkadstchen deaktiviert;
der Benutzer ist dann nicht mehr gesperrt.

LDAP-Daten

Feld Beschreibung

LDAP-Stammname Definiert eine andere Verzweigung der LDAP-
Verzeichnisstruktur fiir diesen Benutzer. Zusitzliche
Informationen zu LDAP-Feldern finden Sie im Kapitel
LDAP-Server-Schnittstelle im Handbuch fiir Systemverwalter,

Band 2.
Vorlageninformationen
Feld Beschreibung
Vorlage Name der Vorlage, die zur Erstellung des Bearbeiter-

datensatzes fiir diesen Benutzer verwendet wurde. Weitere
Informationen finden Sie unter Bearbeitervorlagen auf
Seite 190.

Hinweis: Wenn Sie einen Benutzer mit einem Anmelde-
namen und einem Vorlagenamen erstellen, empfiehlt
es sich, mit einer leeren Vorlage zu arbeiten, statt alle
Leerfelder auszufiillen.
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Benutzersitzungsdaten

Feld Beschreibung

Max. Ermoglicht dem Benutzer mehrere Anmeldungen (wenn das

Anmeldungen Kontrollkistchen Unbegrenzte Sitzungen nicht aktiviert ist).
Die Standardeinstellung basiert auf dem systemweiten
Firmendatensatz.

Erzwungene Verhindert, dass die Sitzung dieses Benutzers von einem

Beendigung anderen Benutzer oder Verfahren abgebrochen wird.

verhindern?

Unbegrenzte Ermoglicht diesem Bearbeiter die wiederholte Anmeldung

Sitzungen? und somit eine unbegrenzte Anzahl offener ServiceCenter-

Sitzungen. Als Voreinstellung ist diese Option deaktiviert.

Kennwortablauf? Beiaktiviertem Kontrollkistchen (¢rue) muss der Benutzer bei
der nichsten Anmeldung sein Kennwort dndern.

Daten zur Benutzersperre

Diese Struktur bestimmt, wie System- und Verwaltersperren bei dieser
Anwenderanmeldung gehandhabt werden, zeigt, wie viele Sperrungen sich
ereignet haben und wann ein gesperrter Benutzer zuriickgesetzt wurde (d. h.
die Sperrung aufgehoben wurde). Wenn eine Benutzersperre zuriickgesetzt
wurde, wird der Inhalt der Felder Anzahl der fehlgeschlagenen
Anmeldungen, Gesperrt bis und Benutzer wurde gesperrt? deaktiviert

Feld Beschreibung

Sperre verhindern? Verhindert, dass die Sitzung dieses Benutzers durch das
System gesperrt wird.

Verwaltungssperre? Wird vom Systemverwalter verwendet, um einen Benutzer
manuell zu sperren.

Hinweis: Diese Option kann im unternehmensweiten
Firmendatensatz deaktiviert werden.
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Feld Beschreibung
Benutzer wurde Zu Informationszwecken. Dieses Kontrollkéstchen ist
gesperrt? aktiviert (true), wenn dieser Benutzer gesperrt wurde. Wenn

die Benutzersperrung zuriickgesetzt wird, wird dieses
Kontrollkistchen deaktiviert (false) und der Benutzer ist
nicht mehr gesperrt.

Hinweis: Obwohl dies von manchen RAD-Anwendungen
oder Format Controls gedndert werden kann, empfiehlt
es sich, die Informationen in diesem Feld nicht zu dndern.

Grund fiir Sperre  Grund fiir die Sperre des Benutzer durch den
Systemverwalter.

Es gelten folgende Griinde fiir die Sperre:

® Von Verwalter gesperrt — der Benutzer wurde vom
Systemverwalter gesperrt.

m Max. fehlgeschlagene Anmeldungen — der Benutzer hat
die festgelegte Hochstzahl an fehlgeschlagenen
Anmeldungen erreicht.

m Konto-Deaktivierung — das Benutzerkonto wurde
deaktiviert.

m Konto-Ablauf — das Benutzerkonto ist abgelaufen. Wenn
ein Benutzer aus diesem Grund gesperrt wurde, kann die
Sperrung nicht aufgehoben werden. Es muss ein neuer
Bearbeiterdatensatz hinzugefiigt werden. Der
Konto-Ablauf wird im unternehmensweiten
Firmendatensatz festgelegt.

Wenn der Benutzer nicht aus dem System gesperrt ist,
erscheint statt dessen folgende Meldung:

m Nicht gesperrt — Benutzer ist nicht ausgesperrt.
Hinweis: Wenn der Benutzer fiir das System gesperrt ist,

wird das Kontrollkdstchen Benutzer wurde gesperrt?
automatisch aktiviert (true).

Kennwortverlauf

Feld Beschreibung

Zuriickgesetzt von Zu Protokollzwecken. Name des Kundendiensttechnikers, der
das Kennwort des Benutzers zuriickgesetzt hat.

Anderungsdatum  Zu Protokollzwecken. Datum, an dem das Kennwort des
Benutzers zuletzt zuriickgesetzt wurde. Der Wert in diesem
Feld wird zum jeweiligen Zeitpunkt von ServiceCenter
automatisch angegeben.
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Register ,Anmeldung/Kontaktprofile”

Das Register Anmeldung/Kontaktprofile enthilt Anmelde- und
Kontaktprofile, sowie Incident Management-Zuweisungsgruppen.

Allgemein ‘S\ChElhEIl Anmeldung/Kontaktprofile |Slall |Benachnchllgung ‘S\chelhellsgruppsn Rechrungsinformationen ‘

Ressourcentyn: [Fessource =l Telefor: W

Ableilung: PRGN/Customer Support JE1)
Meldungsebene: Information =l ;::ngr: ,—]123—
Max. Anhanggrdle: l—
Anhanggrobe gesamt: l— e ]
Anzahl Meldungen [5 jauT EIEZS
Meldungswarteschlange iz |FIH5TLINE [ETE|
Benannter Benutzer? O [REPLACEMENT JETFE}

[ el

[ JEIE

[ [ETE |

Abbildung 3-5: Register ,Anmeldung/Kontaktprofile” im Bearbeiterdatensatz

Anmeldeprofil
Feld Beschreibung
Ressourcentyp Wird zur Zuweisung von Tickets in der Work

Management-Anwendung verwendet. Dieses Feld erforderlich
(Ausnahme: Vorlagen).

Meldungsebene Ebene der in der Meldungswarteschlange fiir diesen Bearbeiter
zu speichernden Meldungen. Wenn keine Eingabe
vorgenommen wird, verwendet das System standardmiflig
die Ebene Information und protokolliert alle Meldungen.

Die Dropdown-Liste enthilt folgende Einstellungen:
m Information — Informationen, ergriffene MafSinahmen und
Fehlermeldungen werden protokolliert.

m Aktion — Es werden nur ergriffene Mafinahmen und
Fehlermeldungen protokolliert.

m Fehler — Es werden nur Fehlermeldungen protokolliert.

Hinweis: Meldungsebenen wirken sich nur auf
Bildschirm-Meldungen aus und haben nichts mit der
Datei msglog zu tun.
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Feld Beschreibung

Max. Definiert die maximale Gréf3e einer Datei, die dieser

Anhanggrofle Bearbeiter in einen OLE-Container einftigen kann. Weitere
Informationen zu OLE-Containern finden Sie unter
Dateianhinge und OLE-Container auf Seite 67.

Anzahl Anzahl der in der Warteschlange zu speichernden Meldungen.

Meldungen

Meldungs- Aktiviert die Meldungswarteschlange. Als Voreinstellung ist

warteschlange diese Option deaktiviert.

Benannter Kennzeichnet den Benutzer als einen benannten Benutzer, der

Benutzer? eine zugesicherte Verbindung zum System herstellen kann.
Weitere Informationen zu benannten Benutzern finden Sie
unter Named Users auf Seite 192.

Kontaktprofil

Feld Beschreibung

Telefon Telefonnummer des Bearbeiters.

Abteilung Abteilung des Bearbeiters.

Manager Manager des Bearbeiters.

Zimmer Zimmernummer, Abteilung oder sonstige entsprechende
Angabe zum Bearbeiter.

Zuweisungsg ruppen

Erstellen von Incident-Arbeitszuweisungsgruppen, damit Incident-Tickets
den entsprechenden Abteilungen und Personen zur Problemlsung
zugewiesen werden konnen. Weitere Informationen finden Sie im
ServiceCenter-Handbuch Anwendungsverwaltung.
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Register ,Start” (einschlie8lich der Systemberechtigung des
Bearbeiters)

Die Felder im Register Start definieren die Systemrechte eines Bearbeiters
und identifizieren das erste Menii des Benutzers, das ihm Zugrift auf
bestimmte Anwendungen und Dienstprogramme in ServiceCenter gibt.

Aligemein | Sicherheit | Anmeldung/Kontskiprofile  Start |Benach|ichtigung | Sicherheitsaruppen | Rechnungsinfarmationen

: [menumanegen | Akive Befehlszeile beim Starten [
Parameternamen ‘ Parameterwerte 2,
name USER MENU j
prompt menu.prompt. 1
shiing USER

[
Berechtigungen ausfiibren Abfrageguppen
[partial key [B2] 2| [Basic =1 | Valler Hame: Abk, =
[problem management jﬂlﬂj [Intermediate
[query.stored RaEE| [dvanced
[irwentory management | B2 [
[change request M EE| [
[change task R ETEE R | e |

Abbildung 3-6: Register ,Start” im Bearbeiterdatensatz
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Anfangsanwendung

Feld

Beschreibung

RAD-Name

Name der urspriinglichen RAD-Anwendung
(ServiceCenter) fiir den Bearbeiter. Wenn keine
Eingabe vorgenommen wird, 6ffnet das System die
Anwendung menu.manager.

Hinweis: Mit der Anwendung menu.manager
bewegen Sie sich zwischen den verschiedenen
Meniis. Uber den Menii-Manager 6ffnen Sie z. B.
aus dem Startmenti des Systemverwalters Incident
Management.

Aktive Befehlszeile
beim Starten

Bei aktiviertem Kontrollkistchen (true) steht die
Befehlszeile unmittelbar nach dem Start zur
Verfugung.

Parameternamen

Parametername. Die Parameter werden von der
Anwendung vorgegeben. Im Wesentlichen werden die
folgenden drei Namen verwendet:

B name — zu 6ffnender Meniidatensatz, wenn die
Sitzung im Textmodus ausgefithrt wird.

m prompt — fiir das betreffende Menii zu verwendendes
Textformat.

m stringl — zu 6ffnendes Menii, wenn die Sitzung im
GUI-Modus ausgefiithrt wird.

Parameterwerte

Werte, die der Anwendung iiber Parameternamen
zugewiesen wurden. Die Parameterwerte definieren,
welche Informationen einem Benutzer zu Beginn einer
Sitzung angezeigt werden. Je nach Parameter konnen
Sie einen Meniinamen oder einen Formatnamen
wihlen.

Hinweis: Wenn das Feld Parameterwert leer ist, ist der
Standard das Hauptmenii. Nach dem Anmelden
wird der Startbildschirm der Systemverwaltung
angezeigt. Wenn fur einen Benutzer ein anderer
Bildschirm dargestellt werden soll, definieren Sie
menu.manager als Ausgangsanwendung und geben
in die Spalte Parameterwerte einen vorhandenen
Mentinamen ein.
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Feld Beschreibung
Berechtigungen Berechtigungen, die dem Benutzer gewdhrt werden
ausfiihren sollen. In diesem Fensterbereich wird definiert, welche

ServiceCenter-Funktionen der Benutzer verwenden
darf. Zur Eingabe kann die Suchfunktion verwendet
werden.

Hinweis: Die hier genannten Berechtigungen miissen
in der Datei capability definiert sein.

Abfragegruppen Definiert die Gruppen in Change Management, denen
der Bearbeiter angehort. Sie konnen folgende
Gruppentypen eingeben:

m Anderungs-Manager-Gruppe — Genehmigungs-
gruppe des fiir den Bearbeiter zustindigen Managers.

m Anderungsiiberpriifer-Gruppen— Gruppen, denen der
Bearbeiter angehort. (Uberpriifer untersuchen die
Aufgaben und Phasen einer Anderung, haben aber
keine Genehmigungsbefugnis.)

m Anderungsgenehmigungs-Gruppen — Gruppen, fiir die
der Bearbeiter Anderungen genehmigen kann

Hinweis: Dem ServiceCenter-Benutzerhandbuch
entnehmen Sie eine Einfithrung in Change
Management. Das ServiceCenter-Handbuch
Anwendungsverwaltung enthilt weitere
Informationen zu Genehmigungsgruppen.

Monate

Sprache, in der dem Benutzer in den ServiceCenter-Datensitzen die Monate
angegeben werden sollen

Feld Beschreibung
Voller Name Vollstindige Bezeichnungen der Monate.
Abk. Abkiirzungen mit drei Buchstaben zur Bezeichnung

der Monate. Wenn keine Eingaben vorgenommen
werden, zeigt das System die Monate auf Englisch an.
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Register ,,Benachrichtigung” (einschlie8lich Kontaktdaten)
Das Register Mitteilung enthilt Kontaktdaten fir den Bearbeiter.

Allgemein | Sicherheit | Anmeldung/Kontaktprofile | Stait | Benachrichtigung ‘Smhelheitsgruppan Rechnungsinformationen |

E-Mail-Adiesse:
Faw
Postfach:

Drucker:

Zeilen pro Seite:
Seitenbreite:

Kaopfzeilenformat:

I | Teleforrummer: [#87B000
[4511751 Ligferant [Feregive |
[ 7 Gruppe [Helpdesk Growup |
[ & Typ: |
Name: "
. FIN: r
[ Anmutbeanti.: "
,— 2*wege-Paging? r

Abbildung 3-7: Register ,Benachrichtigung” im Bearbeiterdatensatz

Feld

Beschreibung

E-Mail-Adresse

E-Mail-Adresse der Bearbeiters.

FAX

Faxnummer des Bearbeiters (optional).

Hinweis: Die Verwendung von ServiceCenter fiir
E-Mails, Faxmitteilungen und Paging wird unter
ServiceCenter-Ereignisdienste naher beschrieben.

Postfach

Microsoft Outlook-Mailbox, die von Work Management zu
verwenden ist. Das System tiberpriift den Kalender in der
Mailbox des Benutzers und iibernimmt die Termine in den
Work Management-Plan. Weitere Informationen finden Sie in
Anhang B des Handbuchs Work Management User Quick Start
Guide (Work Management — Erste Schritte fiir Benutzer).

Drucker

Ermoglicht die Auswahl eines giiltigen Geritenamens

fiir den Drucker. Die Drucker miissen in der Hardware-
Konfigurationsdatei definiert sein. Wenn Sie keinen Drucker
auswihlen, wird der Standarddrucker des Systems
angenommen.

In dem spiter aufgefiihrten Beispiel wurde mit der

Funktion Fiillen der Windows NT-Drucker (sysprint)
ausgewdhlt.

164 »-Kapitel 3-Benutzerzugriff und Sicherheitskontrolle



Handbuch fiir Systemverwalter, Band 1

Client-Druck

Feld Beschreibung

Zeilen pro Seite Anzahl der Zeilen, die der Drucker maximal auf einer
Seite ausgeben kann. Als Voreinstellung sind 60 Zeilen
definiert. Das ist nur eine Client-Druckoption.

Seitenbreite Hochste Anzahl an Zeichen, die in einer Zeile
gedruckt werden konnen. Voreinstellung fiir das
Standardformat 8,5 x 11 Zoll ist (80). Das ist nur
eine Client-Druckoption.

Kopfzeilenformat Formularname, der anstelle der Standardeinstellung in
der Berichtskopfzeile ausgegeben werden soll. Das ist
nur eine Client-Druckoption.

Paging-Informationen

Damit eine Pager-Meldung gesendet werden kann, miissen die entsprechen
Informationen tiiber die Pager-Nummer des Kontakts oder des Bearbeiters
eingegeben werden. Weitere Informationen tiber Paging-Ereignisse finden
Sie im ServiceCenter-Handbuch Event Services (Ereignisdienste).

Feld Beschreibung

Telefonnummer  Pager-Nummer des Bearbeiters.

Lieferant Name des Lieferanten, dem der Kontakt zugeordnet ist.
Gruppe Name der Gruppe, der der Bearbeiter angehort.

Typ Ressourcentyp des Bearbeiters.

Name Voller Name des Bearbeiters.

PIN Personliche Identifikationsnummer des Bearbeiters.
Anrufbeantw. Anrufbeantworter des Bearbeiters.

2-Wege-Paging?  Die SCAutomate-Funktion ermdglicht Benutzern,
Incident-Tickets tiber Pager zu aktualisieren und zu
schlieflen. Wenn dieses Feld den Wert true enthilt, verfiigt die
Kontaktperson iiber die Berechtigung fir Zwei-Wege-Paging.
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Register ,Sicherheitsgruppen”

Im Register Sicherheitsgruppen (Abbildung 3-8) wird die Zugehorigkeit des
Benutzers zu einer Gruppe definiert, fir die der Zugriff auf bestimmte
Systemdateien mit der Mandanten-Funktion beschrinkt wurde. Mit dieser
Funktion kénnen Sie als Systemverwalter definieren, dass eine bestimmte
Gruppe auf gewisse Daten nicht zugreifen darf oder dass Benutzergruppen
bestimmte Daten gemeinsam nutzen konnen.

Fiir die Sicherheitsgruppe einer Abteilung kénnten z. B. fir die
Gruppenmitglieder Datenbankzugriffe auf die Incident-Tickets
beschrinkt werden, fiir die diese Abteilung verantwortlich ist. Weitere
Informationen zur Mandanten-Funktion finden Sie unter Schiitzen der
Mandanten-Datenbank, Kapitel 8.

Allgemein ‘S\chelheit |Anma\dung."Kﬂnlaklpmlila ‘Start ‘Eanachmchligung Sicherheitzagruppen | Rechnungsinformationen

Sicherheitsgruppen

Abbildung 3-8: Register ,Sicherheitsgruppen” im Bearbeiterdatensatz
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Register ,Rechnungsinformationen”

Im Register Rechnungsinformationen wird der Stundensatz des Bearbeiters
in der fiir das jeweilige System ausgewdhlten Wahrung erfasst. Der hier
definierte Stundensatz wird in der Anwendung Contract Management zur
Berechnung der Kundendiensteinsitze im Rahmen von Wartungsvertragen
verwendet. Wenn ein Techniker z. B. ein Gerit repariert, multipliziert das
System den Zeitaufwand mit dem im Register Rechnungsinformationen
definierten Stundensatz und erstellt eine Rechnung im Rahmen des
entsprechenden Wartungsvertrages.

Allgemein ‘SWChElhEIl Anmeldung/Kontaktprofile ‘Start ‘Esnachﬂchllgung |5|Dhsrhs\lsgruppen Rechnungsinformationen

Stundenlohr: J4o H
‘wechselkurs: |US Dollar i
Wahrung anzeigen: |U5 Dallar ¥
HE-Mummer: [

Abbildung 3-9: Register ,Rechnungsinformationen” im Bearbeiterdatensatz

Feld Beschreibung

Stundenlohn Stundenlohn, der bei der Rechnungserstellung fiir ein
abgeschlossenes Ticket zugrunde gelegt wird.

Wechselkurs Der fiir die Wahrungen zu verwendende Wechselkurs basiert
auf dem Zeitpunkt des Vertragsabschlusses.

Wihrung Die mit den Schitzkosten verbundene Wihrung.

anzeigen

HB-Nummer Eine Hauptbuchnummer.

Beispiel

Die einfachste Methode, einen Benutzer hinzuzufiigen besteht darin, in

die CAU zu gehen und den Datensatz eines existierenden Benutzers mit
dhnlichen Systemberechtigungen zu 6ffnen und der Datenbank einen neuen
Bearbeiter hinzuzufiigen. Wenn Sie zum Beispiel einen Systemverwalter mit
denselben Rechten wie FALCON im Standardsystem hinzufiigen mochten,
andern Sie den Anmeldenamen und die Kontaktdaten und fiigen den
Datensatz durch Klicken auf die Schaltfliche Hinzufiigen der Datenbank
hinzu.
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So fiigen Sie einen neuen Benutzer in ServiceCenter hinzu:
1 Klicken Sie im Register Werkzeuge auf Verwaltung.

2 Klicken Sie auf Benutzerverwaltung in der Sicherheitsstruktur des Registers
Informationen/Sicherheit/Insight.

3 Klicken Sie auf Werkzeug zum schnellen Einfiigen von Benutzern.

4 Geben Sie den Namen des hinzuzufiigenden Benutzers ein und klicken Sie
auf OK.

5 Geben Sie im Feld Anmeldename den Namen eines Bearbeiters ein und
klicken Sie auf Suchen.

Sie werden in einem Dialogfeld aufgefordert, den Namen des
hinzuzuftigenden Benutzers einzugeben.

6 Geben Sie den Namen des hinzuzufiigenden Benutzers ein.

Sie werden nun gefragt, ob Sie einen vorhandenen Benutzer duplizieren
mochten.

7 Klicken Sie auf Nein, um einen Benutzer von Grund auf zu erstellen.
Hinweis: Einige Felder werden automatisch von ServiceCenter erginzt.

8 Fiillen Sie die Felder des Registers Allgemein aus (Abbildung 3-3 auf
Seite 151).
a Erstellen Sie einen Benutzer mit dem Anmeldenamen joe.user.

b Waihlen Sie Englisch als zu verwendende Arbeitssprache.

¢ Geben Sie Joe User in das Feld Voller Nameein.

o

Bestimmen Sie die Zeit-Limits fiir Data Base (DB), Incident Management
(IM) und Change Management (CM).

Fiir das Beispiel wihlen Sie eine Begrenzung von jeweils 10 Sekunden
(00:00:10).

e Nehmen Sie Thre Eingaben in den Feldern Zeitzone und Format in
Datumsinformationen vor.

Fiir das Beispiel wihlen Sie die Zeitzone US/Pacific. Das Datumsformat
mm/tt/jj wird dann automatisch aktiviert. Sie konnen auch ein anderes
Format wihlen. Weitere Informationen iiber Zeitzonenfunktionen und
Datumsformate finden Sie in Zeitzonenfunktionen und Datumsformate,
Kapitel 6.
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Weisen Sie Helpdesk Tech als Benutzerrolle zu.

Da die Benutzerrolle die Zugangsrechte und Berechtigungen fiir
Anwendungsprofile bestimmt, werden diese automatisch ausgefiillt, wenn
die Bennutzerrolle gewahlt wird.

Wenn ein Benutzer versucht, auf eine ServiceCenter-Anwendung
zuzugreifen, bestimmt das System, welches Profil verwendet wird. Wenn
beispielsweise ein Benutzer versucht, Incident Management aufzurufen,
wird ein Profil mit dem Anmeldenamen in der Datei pmenv gespeichert.
Wenn ein derartiger Datensatz gefunden wird, erlaubt das System dem
Benutzer, die Anwendung auf der Basis des zugeordneten Profils
aufzurufen. Wenn das System den Profildatensatz fiir den Benutzer nicht
finden kann, sucht es dann nach einem Standardprofil. Falls ein solches
Profil vorhanden und aktiviert ist, werden die Benutzerberechtigungen
anhand dieses Profils ermittelt. Wenn kein Profil gefunden wird, wird die
Anmeldung verweigert. Detaillierte Informationen tiber das Einrichten
von Benutzerprofilen, sowie die Auswahl von Vorrechten und
Anzeigeoptionen finden Sie im ServiceCenter-Handbuch
Anwendungsverwaltung.

9 Geben Sie die Informationen im Register Sicherheit ein (Abbildung 3-4 auf
Seite 154).

10

a

Geben Sie ein Standardkennwort fiir den neuen Benutzer ein. Dieses
Kennwort kann der Benutzer spiter dndern. Ein Kennwort ist
erforderlich, wenn der Firmendatensatz entweder das Kontrollkistchen
Kennwort immer erforderlich wihlt oder das Kennwort nach einem
Ablauf-Intervall auswihlt; ansonsten muss kein Kennwort angegeben
werden.

Bestimmen Sie die Anzahl der Sitzungen fiir diesen Benutzer, indem Sie
das Kontrollkdstchen Unbegrenzte Sitzungen auswiéhlen.

Geben Sie die Informationen im Register Anmeldung/Kontaktprofile ein
(Abbildung 3-5 auf Seite 159).

a

Wihlen Sie Manager als den Ressourcentyp, der in der Anwendung Work
Management verwendet werden soll.

b Wihlen Sie Information als die Meldungsebene, die in der

C

Meldungswarteschlange fiir diesen Bearbeiter gespeichert werden soll.

Bestimmen Sie die maximale Anzahl der Meldungen in der Warteschlange
durch Eingabe von 5 im Feld Anzahl Meldungen.
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d Schalten Sie die Meldungswarteschlange ein, indem Sie das
Kontrollkdstchen Meldungsliste aktivieren.

e Geben Sie in das Feld Telefonnr. die Rufnummer des Benutzers ein.

f Geben Sie Support als Namen der Abteilung ein, in der Joe User arbeitet.
g Geben Sie den Namen von Joe Users Manager ein.

h Geben Sie ins Feld Zimmer eine Raumnummer ein.

i Wihlen Sie HELPDESK fiir die Zuweisungen und Gruppen.

Geben Sie die Informationen im Register Start ein (Abbildung 3-6 auf
Seite 161).

a Geben Sie den Namen der RAD-Ausgangsanwendung ein, die ausgefiihrt
werden soll, wenn der Benutzer sich anmeldet.

Fiir das Beispiel geben Sie menu.manager ein.
b Geben Sie die Parameternamen und entsprechenden Parameterwerte ein.

Im Beispiel joe.user ist das Namensfeld auf USER eingestellt, um
anzuzeigen, dass der USER-Textmeniidatensatz verwendet wird, wenn
sich joe.user im Textmodus anmeldet. Die in der Zeile Prompt definierte
Einstellung menu.prompt.1 bezeichnet das Textformat, das das im
Datensatz USER definierte Menii enthélt. Wenn sich joe.user im
Windows-Modus anmeldet, weist stringl darauf hin, dass auf den
Mentidatensatz START zugegriffen werden sollte. In diesem Datensatz
ist definiert, dass bei diesem Menii das Formular (start.fmt) ge6ffnet
werden soll.

¢ Geben Sie die auszufithrenden Berechtigungen zur Definition der
Zugriffsberechtigungen des Benutzers im ServiceCenter-System ein.

Fiir das Beispiel wihlen Sie die folgenden Berechtigungsworter:
= Incident Management

= query.stored

= change request

= change task

d Geben Sie die Change Management-Abfragegruppen ein, denen der
Benutzer angehort.

Fiir das Beispiel nehmen Sie keine Eingabe vor. In diesen Feldern werden
Uberpriifungs- und Genehmigungsgruppen fiir Change Management
definiert. Da der Benutzer nicht als Manager definiert ist, brauchen die
Berechtigungen zum Uberpriifen und zum Genehmigen von Datensitzen
nicht definiert zu werden.
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e Nehmen Sie im Bereich Monate die Eingaben vor.

Da fiir das Beispiel die deutsche Benutzeroberfliche gewiahlt wurde,
miissen keine Monatsdefinitionen eingegeben werden.

Machen Sie in den Feldern im Register Benachrichtigung die entsprechenden
Angaben (siehe Seite 164). Dies Angaben in diesen Feldern sind optional.

a Geben Sie die E-Mail-Adresse des Bearbeiters ein.
Geben Sie fir Joe User zum Beispiel juser@company.com ein.
b Wihlen Sie einen Standarddrucker fiir den Benutzer.

Wenn der Benutzer z. B. auf einem System unter Windows NT arbeitet,
konnten Sie sysprint.winnt wihlen.

¢ Geben Sie die Paging-Informationen des Benutzers ein.
Geben Sie z. B. einfach die Telefonnummer des Pagers des Benutzers ein.

Geben Sie im Register Sicherheitsgruppen einen Gruppennamen ein
(Abbildung 3-8 auf Seite 166).

Joe User ist zum Beispiel kein Mitglied einer Sicherheitsgruppe, deren
Zugriff auf das System eingeschrinkt ist. Lassen Sie dieses Register leer.

Geben Sie die Rechnungsinformationen fiir Joe User ein (siehe Seite 167).
Geben Sie zum Beispiel einen Stundensatz von 45 US Dollar ein.

Klicken Sie auf Hinzufiigen, um den Bearbeiterdatensatz zur Datenbank
hinzuzufiigen.

Nun erscheint die Meldung: Operator-Datensatz hinzugefiigt.

Menii ,Optionen” - Bearbeiterdatensatz

Das Optionsmenti in CAU enthilt folgende Meniipunkte:

Option Beschreibung

Giiltigkeit nachsehen  Vergleicht die Daten im aktuellen Feld mit der
ServiceCenter-Giiltigkeitstabelle fiir das Feld.

Exportieren/Entladen Hiermit konnen Sie alle Datensitze einer Datensatz- oder
QBE-Liste in eine externe Datei entladen.
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Option

Beschreibung

Bearbeiter-Kennwort
zuriicksetzen

Setzt das Kennwort fiir den aufgefithrten Bearbeiter auf
die im unternehmensweiten Firmendatensatz angegebene
Einstellung zuriick, wie etwa Eingabeaufforderung fiir
Wert oder Auf Benutzernamen zuriicksetzen. Weitere
Informationen iiber den systemweiten Firmendatensatz
finden Sie unter Systemweiter Firmendatensatz auf

Seite 203.

Benutzersperre
zuriicksetzen

Setzt das Feld fiir die Benutzersperre im
Bearbeiterdatensatz zuriick. Dies funktioniert nicht, wenn
die Frist fiir den Bearbeiter bereits abgelaufen ist.

Hinweis: Dieser Benutzer-Datensatz muss gespeichert
werden, um die Zuriicksetzung der Sperrung
abzuschlieen. Wenn der Bearbeiterdatensatz vor
der Zuriicksetzung gedndert wird oder bevor der
Bearbeiterdatensatz gespeichert wurde, wird die
Sperrung des Benutzers nicht zuriickgesetzt und ein
rotes Ausrufezeichen (!) erscheint in der Statusleiste,
zusammen mit folgender Meldung: *Dieser Datensatz
wurde seit der Auswahl gedndert.

Bearbeiter anzeigen

Ruft den Bearbeiterdatensatz des Benutzers auf.

Array vergroflern

Zeigt ein separates Fenster mit einer vergroferten Version
des markierten Arrays an, so dass Sie Werte eingeben oder
entfernen konnen.

Benutzer vollstindig
entfernen

Loscht den Bearbeiterdatensatz, Kontaktdatensatz und
die Profile des Benutzers. Dies entfernt den Benutzer auch
aus allen Zuweisungs- und Meldungsgruppen.

Warnung: Die Informationen werden permanent
aus dem ServiceCenter-System geloscht.
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Menii ,Listen-Optionen” — Bearbeiterdatensatz

Das Menii Listen-Optionen kann geoffnet werden, wenn eine QBE-
Datensatzliste angezeigt wird.

Listenoption

Beschreibung

Massenzufiigung

Ermoglicht das Andern ausgewiéhlter Datensitze in einer
Datei und Hinzufiigen dieser Datensitze zur Datenbank, ohne
den Original-Datensatz zu dndern. Ein Beispiel dafiir wire die
Vorbereitung einer Liste mit Benutzer-Datensétzen zum
Export in ein anderes System. Wenn das neue System ein
Identifikationsprifix fiir die einzelnen PCs benétigt, konnen
Sie mit Massenzuftigung die PC-Datensitze nochmals mit
dem bendtigten Prifix in die Datenbank einfiigen. Mit einer
Abfrage konnen Sie die neu erstellten Datensitze erfassen und
mit der Option Massenentladen als Gruppe in eine externe
Datei exportieren.

Massen-
aktualisierung

Ermoglicht die Aktualisierung aller Datensiétze in einer Datei.
Die urspriinglichen Datensétze werden dabei tiberschrieben.
Ein Beispiel daftir wiren Kontaktdaten aus der Kontaktdatei.

Massenloschung

Ermoglicht das Loschen aller Datensitze in einem
QBE-Datensatz oder einer (QBE-)Liste. Fiihren Sie die
Abfrage nach einem bestimmten Datensatz durch und fithren
Sie dann eine Massenléschung aus. Vor Ausfithrung des
Befehls miissen Sie diesen bestitigen.

Massenentladen

Uber diese Option wird das Formular
Entlade-/Export-Funktion geoffnet, mit dem Sie eine
externe Kopie aller Datensitze in der angezeigten
QBE-Liste von Kontaktpersonen erstellen kénnen.

Kennworter
verfallen lassen

Ermoglicht den Ablauf aller in einer QBE-Datensatzliste
angezeigten Datensitze. Fiihren Sie die Abfrage nach einem
bestimmten Datensatz durch und wiahlen Sie dann Kennwort
verfallen lassen.

Zihlen Zihlt die Datensitze in der aktuellen QBE-Datensatzliste.
Aktualisieren Aktualisiert die aktuelle Liste.
Spalten dndern Offnet ein Dialogfeld, in dem Sie Felder zur Festlegung der

Spaltentitel der QBE-Datensatzliste bearbeiten konnen.
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Listenoption Beschreibung
Nach Excel Exportiert die aktuelle QBE-Datensatzliste in eine Microsoft
exportieren Excel-Kalkulationstabelle. Excel wird automatisch mit der

Liste in einem Tabellenblatt gedffnet. Im Grunde genommen
kénnen Sie Informationen in jedes Produkt mit DDE
(Dynamic Data Exchange)-Unterstiitzung exportieren. Die
DDE-Funktion erfordert Excel 95 oder eine neuere Version.

Hinweis: Diese Option steht nur auf Windows-Clients zur

Verfugung.
In Textdatei Exportiert die QBE-Datensatzliste in eine Textdatei. Diese
exportieren Option kann unabhingig von der DDE-Unterstiitzung

genutzt und auch auf Clients verwendet werden, die nicht
unter Windows eingerichtet wurden.

Berechtigungsworter

Benutzer-Berechtigungen werden mit Berechtigungswortern definiert. Im
Bearbeiterdatensatz kann ein Benutzer, Berechtigungsworter verwenden,
um auf bestimmte Anwendungen und Dienstprogramme in ServiceCenter
zuzugreifen. Berechtigungen dienen auch der Systemsicherheit. Ein
Endbenutzer erhilt zum Beispiel keine Verwaltungsberechtigungen.

Berechtigungen werden im Datensatz operator im Array Berechtigungen
ausfithren zugeordnet. (Siehe Register ,,Sicherheit (einschlieflich
Kontoverwaltungskontrollen) auf Seite 153.)

Hinweis: Diese Berechtigungen werden mit den in den ServiceCenter
konfigurierten Benutzerprofilen tiberschrieben.

Vordefinierte Berechtigungswaorter werden in der Dateicapability gespeichert.
Auf die Datei Capability kann auf zwei Arten zugegriffen werden:

m iiber das Systemverwaltungsmenti und

m Bearbeiterdatensatz
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Die ServiceCenter-Anwendungen und -Dienstprogramme erkennen die
folgenden Berechtigungsworter zur Beschreibung von
Zugriffsberechtigungen:

Berechtigungswort Beschreibung

AlwaysAdmin Setzt den Verwaltungsmodus standardmiBig auf true,
wenn Database Manager verwendet wird.

CM3Admin Gewihrt Zugriffaufalle CM3-Anwendungen (Change
Management) fiir die Verwaltung. CM3Admin gibt
keinen Zugriff auf Aufgaben und Anderungen.
Change Management-Aufgaben und -Anderungen
bieten diese Funktionalitit.

Db2Admin Stellt DB2-Verwalterberechtigungen bereit.

Debugging Ermoglicht einem Nicht-Systemverwalter das
Debugging zu Testzwecken. Normale Benutzer sollten
dieses Berechtigungswort nicht haben, auler wenn sie
mit Problembehebungsaufgaben beschiftigt sind.

Endevor Fithrt ENDEVOR-C1-Move-Aktionen aus.

ICMAdmin Gewihrt uneingeschriankten Zugriff auf simtliche
Benutzer- und Verwaltungsfunktionen von Inventory
und Configuration Management.

OCMAdmin Ermoglicht Zugriff auf alle Request
Management-Anwendungen fiir Benutzer-
und Verwaltungsfunktionen.

OCML Ermoglicht Zugriff auf Request
Management-Einzelpostenanwendungen.

OCMO Ermoglicht Zugriff auf Request
Management-Bestellanwendungen.

OCMQ Ermoglicht Zugriff auf Request
Management-Kostenvoranschlagsanwendungen.

ProbAdmin Gewihrt uneingeschrinkten Zugriff auf die Benutzer-
und Systemverwaltungsfunktionen von Incident
Management.
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Berechtigungswort

Beschreibung

QueryAdmin

Ermoglicht uneingeschriankten Zugriff auf die
Abfrageoptionen und die Wartungsfunktionen,
einschliellich Fenster abfragen, Verwendung und
Bearbeitung gespeicherter Abfragen usw. Diese
Funktion soll wie SysAdmin verwendet werden, als
Verwalter und nicht zur allgemeinen Verwendung.
Achten Sie darauf, wem Sie diese Kompetenz
gewihren, weil damit gespeicherte Abfragen erstellt
und gedndert werden kénnen. Infolge unsachgemifier
Anderungen an gespeicherten Abfragen kann die
Systemleistung beeintrachtigt werden.

SMAdmin

Ermoglicht den Zugriff auf die Service
Management-Verwaltung.

SQLAdmin

SQL-Systemverwalterrechte.

SysAdmin

Systemverwalterberechtigung (d. h. alle Rechte).

amend suspension

Ermoglicht dem Benutzer, Incident Management-
Profilrechte zum Aussetzen/Reaktivieren
hinzuzufiigen.

change request

Ermoglicht den Zugriff auf Change
Management-Anderungen.

change task

Ermoglicht den Zugriff auf Change
Management-Aufgaben.

data administrator

Ermoglicht dem Benutzer, Unterstiitzungstabellen in
Service Management und Incident Management zu
speichern, hinzuzuftigen oder zu aktualisieren.

expedite change

Ermoglicht dem Benutzer, Anderungen in Change
Management zu beschleunigen.

getit.admin

Zugrift auf das OAA-Verwaltungsmodul.

getit.advancedrequester

Ermoglicht den Zugriff auf die Funktionen des
erweiterten Anforderungsformulars in Get-Resources.

getit.answers

Bietet Zugriff auf Antworten bzw. die
Wissensdatenbank iiber die Get.It!-Schnittstelle.

getit.approver

Ermoglicht dem Benutzer, Anforderungen tiber die
Get.It!-Schnittstelle zu genehmigen.

getit.change.approver

Wird fiir Anderungsgenehmigungen verwendet.

getit.change.request

Wird zum Andern von ESS-Benutzern verwendet.
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Beschreibung

getit.change.technician

Ermoglicht den Zugriff auf das Modul Change
Management von Get-Services.

getit.itemployee

Ermoglicht den Zugriff auf die Module Incident
Management und Service Management.

getit.itmanager

Ermoglicht den Zugriff auf die Module Incident
Management und Service Management.

getit.personalization.
limited

Ermoglicht den Benutzern eingeschrinkte
Anpassungen.

getit.portal

Ermoglicht Benutzern das Anzeigen der
OAA-Startseite und der Portalkomponenten.

getit.receiver

Ermoglicht dem Benutzer, Anforderungselemente
iiber die Get.It!-Schnittstelle zu erhalten.

getit.requester

Ermoglicht dem Benutzer, Anforderungen iiber die
Get.It!-Schnittstelle vorzunehmen.

getit.service

Gewihrt Zugriff auf Incident Management tiber die
Get.It!-Schnittstelle.

help

Ermoglicht dem Benutzer, Hilfe-Datensétze mit Hilfe
der Funktion HILFE hinzuzufiigen oder zu
aktualisieren.

Inventory Management

Gewihrt Zugriff auf Benutzerfunktionen in Inventory
and Configuration Management.

knowledge engineer

Ermoglicht Benutzern mit dieser Berechtigung das
Andern der adaptiven Lerndatensitze.

menu.commands

Ermoglicht die Eingabe von Mentioptionen iber die
Befehlszeile.

mobile.admin

Ermoglicht den Zugriff auf das Peregrine-Portal zum
Verwalten von Mobile-Benutzern.

mobile.user

Gewihrt Mobile-Benutzern Zugriff auf das
Peregrine-Portal.

mod.time.limit

Ermoglicht dem Benutzer, die standardmifliige
Zeitbegrenzung fur die Verarbeitung einer Abfrage zu
andern, die im Database Manager oder in Change
Management nur teilweise mit Schliisseln abgedeckt
wird.

partial.key

Ermoglicht die Ausfithrung einer Abfrage, die im
Database Manager oder in Change Management
nur teilweise mit Schlisseln abgedeckt wird.
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Berechtigungswort

Beschreibung

partial.key.msg.skip

Ermoglicht dem Benutzer, die Meldung der
Teilschlissel-Abfrage im Database Manager zu
ibergehen.

pfkey

Ermoglicht einzelnen Bearbeitern die Neubelegung
von Funktionstasten.

Incident Management

Ermoglicht Zugriff auf Incident Management.

programmer

Gewihrt Zugriff auf den RAD-Editor.

query.stored

Ermoglicht Benutzern Zugriff auf gespeicherte
Abfragen, wenn Expertensuche im Menii Optionen
einer Anwendung ausgewahlt wird. Die Benutzer
konnen alle gespeicherten Abfragen ausfiihren, die
ihnen bzw. ihrer Gruppe zugewiesen wurden.
(Abfragegruppen im Bearbeiterdatensatz).

query.stored.mod

Erméglicht Benutzern die Ausfithrung oder Anderung
gespeicherter Abfragen, wenn Expertensuche im
Menii Optionen einer Anwendung ausgewihlt
wird. Anderungszugriff ist eine Moglichkeit, eine
gespeicherte Abfrage schnell zu dndern, ohne die
Abfragen-Datenbank zu dndern. Der Benutzer
kann jede gespeicherte Abfrage ausfiihren, die ihm
oder seiner Gruppe zugeordnet wurden (d. h. die
Abfragegruppenliste im Bearbeiterdatensatz).

Die Benutzer konnen Abfragen zur einmaligen
Ausfihrung dndern. Zu einer Aktualisierung der
Abfragedateien sind die Benutzer nicht berechtigt.

query.window

Gewihrt Zugriff auf die Abfragefenster-Funktion in
der Anwendung query.window.

system.build

Ermoglicht dem Benutzer Zugriff auf alte Entlade-
Optionen (Binér oder Text). Diese Berechtigungen
werden bendtigt, um ServiceCenter-Dateisysteme
vollstindig neu zu definieren und sollten einem der
Benutzer jederzeit zur Verfiigung stehen.

user

Grundlegende Funktionen fiir Endbenutzer. Diese
Kompetenz hat keinen Zugriff auf Funktionen wie
Hinzufiigen, Loschen, Zuriicksetzen etc.

Zugreifen auf die Berechtigungsdatei

Sie konnen aus dem Verwaltungsmenii oder von einem Bearbeiterdatensatz
auf die Berechtigungsdatei zugreifen.
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So greifen Sie vom Verwaltermenii aus auf die Berechtigungsdatei zu:

Klicken Sie im Startmenii des Systemverwalters auf das Register
Dienstprogramme.

Klicken Sie auf Verwaltung.

Klicken Sie im Menti Verwaltung auf die Option Berechtigungsschliissel.

Berechtigungzschlliszelwarter

Ein leerer Berechtigungswort-Datensatz wird angezeigt.

Klicken Sie auf Suchen.

Eine Datensatzsliste mit Berechtigungswortern wird angezeigt.

So greifen Sie auf die Berechtigungsdatei iiber einen Bearbeiterdatensatz zu:

Fiihren Sie die Funktion Fiillen vom Array Berechtigungen ausfiihren im
Register Start des Bearbeiterdatensatzes aus durch.

Positionieren Sie den Mauszeiger in einer leeren Zeile im Array und klicken
Sie auf Fiillen (Abbildung 3-6 auf Seite 161).

Eine QBE-Liste mit samtlichen im System verfiigbaren
Berechtigungswortern wird angezeigt.

—Oder—

Positionieren Sie den Mauszeiger auf einem bestimmten Berechtigungswort
im Array und klicken Sie auf Suchen (Abbildung 3-6 auf Seite 161).

Der Datensatz fir dieses Berechtigungswort wird angezeigt.

Erstellen eines Startmeniis

Fiir den neu eingerichteten Benutzer muss nun ein Startbildschirm definiert
werden, in dem die Schaltflichen und Optionen angezeigt werden, die
entsprechend den Zugriffsberechtigungen, die Sie zuvor im Bearbeiter-
datensatz definiert haben, erforderlich bzw. zuléssig sind. Verwenden Sie
das Dienstprogramm Forms Designer in ServiceCenter zum Erstellen des
GUI-Formulars, mit dessen Hilfe das Menii erstellt wird. Detaillierte
Anweisungen finden Sie im Kapitel Forms Designer des ServiceCenter-
Handbuchs System Tailoring, Volume 1 (Systemanpassung, Band 1).

So erstellen Sie ein Startmenii fiir Benutzer mit Steuerschaltflichen:

1 Klicken Sie im Systemverwalter-Startmenti auf das Register Werkzeuge.

2 Klicken Sie auf Forms Designer.
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Das Dialogfeld Forms Designer mit der Aufforderung zur Eingabe eines
Formularnamens wird angezeigt.

(@ serviceCenter - [Forms Designer] 18l x|
@Date\ Bearbeiten Ansicht  Format  Optionen  Listen-Optionen Fensker 7 == 5[
sBE(?20al9 =

<y Zuiiick ] Meu

Forms Designer

Formular; “user.msnu

Datei: |

Sprache: German =l

QX 1 w

Bereit Einfuigen | foimat. prompt. initial. olforms. designer. prompt. gui] [US]

Abbildung 3-10: Dialogfeld ,Forms Designer”

3 Geben Sie ins Feld Formular einen Formularnamen ein.
Sie konnen zum Beispiel das Formular User.menu erstellen.
4 Wihlen Sie aus der Dropdown-Liste eine Sprache.

Wenn Sie im Feld Sprache keine Eingabe vornehmen, nimmt das System die
Sprache an, in der ServiceCenter installiert wurde.

5 Klicken Sie auf Neu .
D Nun fragt das System, ob Sie den Formular-Assistenten verwenden mochten.

Der Assistent ordnet das Formular automatisch einer vorhandenen Datei zu,
wihrend Sie bei der Erstellung des Formulars Schritt fiir Schritt gefiihrt
werden.

6 Klicken Sie auf Nein, wenn Sie das Formular ohne den Assistenten gestalten
mochten.

Eine leere Forms Designer-Zeichenfliche mit dem Fenster Eigenschaften
und einer Werkzeugpalette wird angezeigt.

Der Name des zu erstellenden Formulars steht unten rechts im Formular.
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Sie konnen weitere Funktionen in das Menti einfiigen, wie z. B. Laufschriften
und Diagramme. Anweisungen zum Hinzufiigen verschiedener Funktionen
finden Sie in ServiceCenter veriffentlichen und abonnieren oder im Abschnitt
Forms Designer des ServiceCenter-Handbuchs System Tailoring
(Systemanpassung).

Wihlen Sie aus der Werkzeugpalette das Werkzeug fir Schaltflichen.
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Halten Sie die linke Maustaste gedriickt, wahrend Sie mit dem Mauszeiger
eine Schaltfliche zeichnen.

Wenn Sie die Maustaste loslassen, wird eine leere Schaltfliche angezeigt.

Die Griffe an den Ecken der Schaltfliche bedeuten, dass die Schaltfliche
ausgewdhlt wurde.
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Im Fenster Eigenschaften werden spezifische Informationen zum
ausgewihlten Objekt angezeigt (in diesem Fall die Schaltfliche), das Sie hier
auch konfigurieren konnen.

Eigenschaften - Button

v n

Eigenschaft

et

Dle

Mame

Caption

Caption Condition
Input

R

e

Height

‘width

isible

Yisible Condition
Elastic

Min 'width

Min Height
TabStop

ButtonlD Condition
Justification
Animated

Bitmaps

Push Bitmap
Speed

BalloonHelp
Bitmap and Caption
Style

i

Certer

Mo

1a00

Mo
Raized

hd

9 Waihlen Sie in der Liste Eigenschaften die Option Caption.
10 Geben Sie in das Eingabefeld eine Beschriftung fiir Thre Schaltfliche ein.

Diese Beschriftung erscheint auf der Schaltfliche. Einer Schaltfliche, mit
der Sie z. B. in Change Management auf den Bildschirm zur Suche nach
Anderungsanforderungen zugreifen, konnten Sie die Beschriftung Change
Management zuordnen.

11 Betitigen Sie die Eingabetaste, bzw. klicken Sie im Fenster Eigenschaften
auf'Y.

12 Wihlen Sie in der Liste Eigenschaften die Option ButtonID.

13 Weisen Sie der Schaltfliche eine Nummer zu.
Diese Zahl entspricht der im Meniidatensatz aufgelisteten Optionsnummer.
Sie konnten z. B. folgende Schaltflichen einftigen:

m Forms Designer (ButtonID 2) — greift auf den Forms Designer zu.
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m Database Manager (Schaltflichen-ID 4) — greift auf den Database
Manager zu.

m Abmelden (ButtonID 3) — Meldet einen Benutzer ab. Die ButtonID 3 ist
von ServiceCenter fiir die Funktionen Zuriick und Abmelden vorbehalten.

14 Driicken Sie die Eingabetaste oder klicken Sie im Fenster Eigenschaften
auf'Y.

15 Definieren Sie ggf. die Funktionen bzw. die Darstellungsform weiterer
Schaltflichen.

Wenn ein Bitmap auf einer Schaltfliche dargestellt werden soll, geben Sie im
Feld Bitmaps den Dateinamen *.bmp ein.

16 Klicken Sie auf OK, um den Design-Modus zu verlassen und klicken Sie dann
erneut auf OK, um Thr neues Formular zu speichern.

Die folgende Meldung wird in der Statusleiste angezeigt: Datensatz in
Formatdatei aktualisiert.

Abbildung 3-11 zeigt ein Beispiel eines individuellen Meniis. Der Rahmen
um die Schaltflichen wurde als Gestaltungselement eingesetzt.

& serviceCenter - [Forms Designer: user.menu] - 10l =|
@Datei Bearbeiten Ansicht  Format  Optionen  Listen-Optionen  Fenster 2 18] =

s$BE req 9 » [
W Ok ¥ Abbrechen

| v

Service Support Center

Change Management

Farms Designer

[atabase Manager

Abmelden

Al

-
1| | »

B peeit Einfiigen | uzer.menu [US]

Abbildung 3-11: Benutzerdefinierte Meniis
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Erstellen eines Meniidatensatzes

Fiir das Menii, das Sie im vorhergehenden Verfahren erstellt haben, miissen
Sie jetzt einen Mentidatensatz erstellen. Die ServiceCenter-Mentis werden in
der Datei menu gespeichert. Datensidtze in dieser Datei werden tiber die
ServiceCenter-Meniikonfiguration erstellt.

So erstellen Sie einen Meniidatensatz:
Es gibt zwei Methoden zur Erstellung eines Meniidatensatzes:
m Uber Kurzbefehle in der Eingabeaufforderung in der Befehlszeile.

m Uber die Meniioptionen.

Befehlszeilenzugriff:

1 Um tber die Befehlzeile einen Meniidatensatz zu erstellen, gehen Sie
folgendermaf3en vor:

a Zeigen Sie die Befehlzeile an, indem Sie im Menii Ansicht die Option
Befehlszeile auswihlen.

b Geben Sie in der Befehlszeile den Befehl menu ein.

¢ Klicken Sie auf den Pfeil Startbefehl oder driicken Sie die Eingabetaste.

—oder —
Meniizugriff:

1 Klicken Sie im Startment des Systemveralters auf das Register
Dienstprogramme und wihlen Sie dann Werkzeuge > Meniis.

Ein leeres Mentiformular wird angezeigt.

Hinweis: Je nach Breite Ihres Formulars miissen Sie u. U. iiber die
Bildlaufleiste unten im Bildschirm zu den Feldern rechts im
Formular rollen.

2 Geben Sie den Mentinamen in Grof8buchstaben in das Feld Menii-Name ein.
Der Meniiname wird im Bearbeiterdatensatz in die Spalte Parameterwerte
eingefiigt. Weitere Informationen finden Sie unter Hinzufiigen von Benutzern
auf Seite 149.

Definieren Sie z. B. das Menii START.

3 Geben Sie in das Feld Format den Namen des Formulars ein, das Sie in
Forms Designer erstellt haben und das in Verbindung mit diesem
Meniidatensatz verwendet werden soll.
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Geben Sie z. B. fiir das in den vorherigen Schritten erstellte Formular den
Namen User.menu ein.

@ serviceCenter - [menu: START] -al x|
@ Datei Beatbeiten  Ansicht Format  Optiomen  Listen-Optionen  Fenster 7 =& x|
% 708G 9 » =l
V oK xAbbrechen s Hinzufiigen FI Speichern ﬁ Loschen . Ansichten ' Finden 4 Fiillen .|
Menu
Mentiname: |BTAF\T Format: Iuser.manu
Optionsnr. | Beschreibung | Befehl |Anwendung | Parameter | Parametenwert | Threa | Bedingung
1 Change Management crm3r.main true true
2 Formsz Designer formz. designer true true
3 Abrnelden MenU.managel hame LoGOUT true
4 [Database tanager database true true
< |
4 I IO
B peet | Einfligen | menu.gldb.wiew] [US]

Abbildung 3-12: Meniikonfigurationsformular

4 Erstellen Sie nun die gewiinschten Mentioptionen.

Die Verfiigbarkeit der Optionen hingt von den Ausfithrungsberechtigungen
eines Benutzer ab, die im Bearbeiterdatensatz definiert sind. Bearbeiter-
datensitze werden weiter oben in diesem Kapitel beschrieben.
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Geben Sie in die Spalte Optionsnr. die Nummer der Mentioption ein. Bei
Mendis fur Windows wird die Optionsnummer der ButtonID zugeordnet,
die Sie der Schaltfliche in Forms Designer im Fenster Eigenschaften
zugewiesen haben. Im vorhergehenden Abschnitt Erstellen eines Startmeniis
auf Seite 179 wird das Design von Menii-Formularen fiir Windows
beschrieben. Abbildung 3-13 zeigt die Beziehung zwischen der Schaltfliche

und der Optionsnummer.

Service Support Center

Change Management

Farms Designer

S

D atabaze Manager Chall‘ .
f/achen‘/D 4 2
Abmelden \ﬁ\é(;heﬂ—\D 3

Al

Scha

Abbildung 3-13: Meniioptionen definieren

In diesem Beispiel definiert

a ServiceCenter - [menu: START]

@Datei Bearbeiten  Ansicht  Format  Optionen  List

704 >
g/DK xAbbrechen s Hinzufiigen E

I

Meniiname: ETaRT
Optionznr. | Beschreibung |Befehl |Anwendung

1 Change Management crm3rmain
Farms Designer forms. desig

3 Abmelden TMEL.mans

4 [atabasze Manager database

m Option Nr. 1 — die Schaltfliche Change Management.
m Option Nr. 2 — die Schaltfliche Forms Designer.

m Option Nr. 3 — die Schaltfliche Abmelden.

= Option Nr. 4 — die Schaltfliche Database Manager.

5 Geben Sie eine Kurzbeschreibung der Optionen in das Feld

Beschreibung ein.

Die Kurzbeschreibung ist optional und dient nur zu Threr Information.
Sie erscheint nicht als Schaltflichenbeschriftung. Die Beschriftungen der
Schaltflachen definieren Sie in Forms Designer.
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6 Wenn eine Option durch eine ServiceCenter-Befehlszeile ge6ffnet wird,

10

geben Sie die Syntax in das Feld Eingabeeinforderung ein.

Sie konnen z. B. Zuriick eingeben, wenn der Benutzer mit der Option zum
vorherigen Formular zurtickkehren soll. In unserem Beispiel wurde fiir keine
der Optionen ein Befehl benotigt.

Geben Sie in das Feld Anwendung die Anwendung ein, die mit der Option
geoffnet werden soll.

Fiir das Beispiel nehmen Sie folgende Eingaben vor:

® cmr3.main zum Offnen einer neuen Change Management-
Anderungsanforderung oder greifen Sie auf den Abfrage-Bildschirm
tiber die Schaltfliche Andern zu.

m forms.designer, um tiber die Schaltfliche Forms Designer auf die
Anwendung Forms Designer zuzugreifen.

m database, um tiber die Schaltfliche Database Manager auf den Database
Manager zuzugreifen.

®m menu.manager, um iiber die Schaltfliche Abmelden den Abmeldeprozess
zu starten.

Geben Sie in das Feld Parametername den Parametertyp fiir die Option ein.

Dieses Feld enthilt normalerweise den Namen, der den Namen des
Parameters reprisentiert, der von einer bestimmten Anwendung erfordert
wird. Normalerweise wird name in diesem Feld verwendet, aber Sie sollten
den korrekten Parameternamen in der Anwendung nachsehen.

In diesem Beispiel wird name fiir das DienstprogrammAbmelden verwendet.
Geben Sie den Parameterwert ein.

Dieser Wert wird als Parameter an die im Feld Anwendung angegebene
Anwendung tibertragen. Wenn z. B. die Anwendung menu.manager
definiert wurde, sollte der Name eines Mentidatensatzes eingegeben werden.
Wurde die Anwendung link.edit definiert, wird in die Spalte Parameterwert
ein Verkniipfungs-Datensatz eingegeben.

Im Beispiel ist der Parameter LOGOUT der einzige erforderliche Parameter
tiir die Option Abmelden.

Geben Sie true in der Spalte Thread ein, um einen separaten Thread fiir die
ausgewihlte Anwendung zu starten.

Mit dem Parameter NULL wird kein neuer Thread gestartet.
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11 Geben Sie ggf. die Bedingung ein, unter der die Option fiir einen Benutzer
verfiigbar sein soll.

m Definieren Sie die Bedingung true, wenn die Option fiir alle Benutzer
verfiigbar sein soll.

- oder -

m Definieren Sie einen Verweis, damit die Option jeweils die im
Bearbeiterdatensatz definierten Ausfiihrungsberechtigungen tiberpriifen
kann. Dazu geben Sie folgenden Befehl ein:

Index(" Berechtigungswort", $lo.ucapex)>0

Anstelle von Berechtigungswort verwenden Sie das im Bearbeiterdatensatz im
Bereich Ausfithrungsberechtigungen definierte Berechtigungswort.

Berechtigungsworter wurden weiter oben in diesem Handbuch beschrieben.

$lo.ucapex ist eine programmdefinierte Variable, die bei der Anmeldung
zugewiesen wird. Diese Variable enthilt die im Array Berechtigungen
ausfiihren definierten Ausfithrungsberechtigungen.

Wenn ServiceCenter das Berechtigungswort im Bearbeiterdatensatz nicht
findet, wird fiir den Ausdruck der Wert false angenommen und die Option
ist fiir den Benutzer nicht verftigbar.

Fiir das Beispiel definieren Sie fiir alle Bedingungen den Wert true.

12 Fiigen Sie die iibrigen Optionen ein, die im Menii angezeigt werden sollen.

13 Klicken Sie auf Hinzufiigen oder driicken Sie F2, um den Meniidatensatz zu
speichern.

Die Aufnahme des neuen Datensatzes in die Meniidatei wird mit einer
entsprechenden Meldung bestitigt.

14 Klicken Sie entweder auf Zuriick oder driicken Sie F3, um zum leeren
Menii-Formular zuriickzukehren.
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Testen eines neuen Benutzers

Wenn Sie gemif der Beispiele ein Mentiformular, einen Mentidatensatz und
einen Bearbeiterdatensatz erstellt haben, konnen Sie sich als joe.user
anmelden.

Wenn das definierte Testmenii nicht angezeigt wird, verfahren Sie wie folgt:
Melden Sie sich als Netzwerk-Verwalter an (FALCON).

Uberpriifen Sie im Bearbeiterdatensatz die Syntax fiir die Bestimmung der
Ausgangsanwendung. Vergewissern Sie sich, dass:

a die richtige Anwendung ins Feld RAD-Name eingegeben wurde.
In diesem Fall lautet sie menu.manager.

b der Name des Meniis in das Feld Parameterwerte eingegeben wurde.
In diesem Beispiel wurde START fiir den Parameternamen von stringl
eingegeben.

Uberpriifen Sie den Meniidatensatz (Anweisungen zum Erstellen eines
Meniidatensatzes finden Sie unter Erstellen eines Meniidatensatzes auf
Seite 184).

a Abfrage fiir das Menii START.

b Wenn der Mentidatensatz angezeigt wird, miissen Sie sich vergewissern,
dass der richtige Formularname in das Feld Format eingegeben wurde.
In diesem Beispiel sollte User.menu eingegeben werden.

Uberpriifen Sie das Formular in Forms Designer. Abfrage fiir den
Formularnamen, der in den Mentidatensatz eingegeben wurde, User.menu.

So testen Sie Thre Beispieldaten:

Vergewissern Sie sich, dass der ServiceCenter-Server lduft (weitere
Informationen finden Sie unter Starten und Beenden eines
ServiceCenter-Servers auf Seite 22).

Starten Sie eine Client-Sitzung.

3 Geben Sie an der Aufforderung joe.user ein.

Wenn Sie im Bearbeiterdatensatz ein Kennwort definiert haben, geben Sie
dieses Kennwort ein.

Das Menii, das Sie in Forms Designer erstellt haben, wird angezeigt. Siehe
Starten und Beenden eines ServiceCenter-Servers auf Seite 22.
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Als Systemverwalter konnen Sie Vorlagen verwenden, um Bearbeiter-
datensitze zu erstellen und zu warten. Sie konnen zum Beispiel eine Vorlage
fiir Manager und eine weitere fiir Helpdesk-Bearbeiter der ersten Ebene
erstellen. Erstellen Sie mit dieser Vorlage eine Benutzergruppe und
bearbeiten Sie dann den Vorlagendatensatz, um die Berechtigungen der
Benutzer in dieser Gruppe zu dndern. Sie konnen so viele Vorlagen
definieren, wie Sie Benutzergruppen haben.

Erstellen einer Vorlage

Sie konnen eine Bearbeiterdatensatz-Vorlage neu erstellen oder einen
existierenden Datensatz kopieren. Es ist im allgemeinen einfacher, den
Datensatz eines aktuellen Benutzers zu kopieren, dessen Berechtigungen
am ehesten denen der beabsichtigten Benutzergruppe entsprechen.

So erstellen Sie eine Vorlage mit Hilfe eines existierenden
Bearbeiterdatensatzes:

1 Offnen Sie den Bearbeiterdatensatz des Benutzers, dessen Berechtigungen Sie
kopieren mochten.

Verwenden Sie zum Beispiel BOB.HELPDESK.
2 Ersetzen Sie den Namen des Bearbeiters durch den Threr Vorlage.
Geben Sie zum Beispiel Techniker in das Feld Anmeldename ein.

3 Entfernen Sie alle personlichen Daten des Bearbeiters, wie den vollen
Namen, Arbeitsinformationen sowie alle Kontaktdaten, die im Register
Benachrichtigung aufgelistet sind.

4 Lassen Sie alle personlichen Datenfelder leer.
5 Fiillen Sie alle Felder aus, die sich auf Ihre neue Benutzergruppe beziehen.
Zum Beispiel konnen neue Benutzer die Mitarbeiter einer Abteilung sein.

6 Klicken Sie auf Hinzufiigen.

190 »Kapitel 3-Benutzerzugriff und Sicherheitskontrolle



Handbuch fiir Systemverwalter, Band 1

Die folgende Meldung wird in der Statusleiste angezeigt: Bearbeiterdatensatz
hinzugefiigt.

(@ serviceCenter - [Dperator: BOB.HELPDESK]
@Date\ Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Listen-Optionen  Fenster 7

=l =]
=8l

dBmrlzea|e »f El

—i
W Ok 3 Abbrechen €4 Zuiick  $ Wweiter wfis Hinzufiiger | Speichem ﬁ Loschen [ Ansichten 2 Finden 4 Fiilen™

Anmeldename [oller Name [ Teleton [ Ducker EI

ADMIN ‘Work Management Admin

Cal Ch TEST Ca1 [858) 481-5727

Ca2 CM TEST Ca 2 [853) 481-5728 |

Bearbeiterdatensatz

Allgemein |5icherhe\l | Anmeldung/Kontskiprofile | Start | Benachrichtigung | Sicherheitsgruppen | Rechnungsinformationen |

Srmeldename: [BOBHELPDESE. Woller Name: HELFDESK. BB B
Sprache: [English | Standardfirma: PRGN RalE|
Datumzinfoimationen Anwendungsprofil

Zeitzone: I—E Benutzenalle: Im
Format: I—ﬂ Serviceprofil Im
U Incident-Frofil Im
Datenbank: IUUUUW— Basisursachenprofil m
Aszset Mgmt: IDDDMD— Inventarprofil Im
Change ki anagement; IUUUU'IU— Wertragsprofil m

Anderungszprofile; Imj

[ 8121 |

Anforderungsprofile: Imd

[ B2l

Die ausgewahlte Zeile ist Zeile 2 won 32 abgerufenen Datensitzen | Einfiigen | operator.gbe.g [S]

Abbildung 3-14: Bearbeiterdatensatz mit angewendeter Vorlage

Anwenden einer Vorlage

Wenn Sie eine Vorlage erstellt haben, konnen Sie damit eine Gruppe neuer
Benutzer mit identischen Berechtigungen erstellen.

So erstellen Sie einen Benutzer mit Hilfe einer Bearbeiterdatensatz-Vorlage:
1 Offnen Sie Thre Vorlage.

2 Ersetzen Sie den Namen der Vorlage im Feld Anmeldenamen durch den
Namen des neuen Benutzers.

3 Fiigen Sie dem Datensatz die entsprechenden Geschifts- und
Kontaktinformationen hinzu und klicken Sie auf Hinzufiigen.
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Die folgende Meldung wird in der Statusleiste angezeigt: Bearbeiterdatensatz
hinzugefiigt.

(@ serviceCenter - [Dperator: BOB.HELPDESK] — 3l x|
@Date\ Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Listen-Optionen  Fenster 7 - E‘|5|
: z0al9 » ]

W Ok 3 Abbrechen €4 Zuiick  $ weiter ofis Hinzufiiger | Speichem ﬁ Loschen [ Ansichten 2" Finden + Fiilen ™

Anmeldename ‘VO”EI Mame | Telefon ‘ Drucker EI
ADMIN ‘Work Management Admin

Can Ch TEST CA1 (858 4516727

Caz CM TEST CA 2 [858) 481-5728 |

Bearbeiterdatensatz

Allgemein | Sicherheit |Anmeldunngonlaklpmlile | Start | Benachrichtigung | Sicherheitsaruppen | Rechnungsinformationen |

Kenrwort; I—l Mazx. Anmeldungen; I— Stnd, 2
Erzw. Beendig. verhindemn? r

Letzte Zuriicksetzung: IW Unbegrenzte Sitzungen? v

Zuleta! zuriickg. von: [feleon Kenrwortablaut? r

Anm, seit Zuriick setzung: |1

Anmeldeinformationen

Letzte Anmeldung: IU?N E/030318 Speme verhindem? o
Anz, fehlgeschl Anmeld.: IU Yemwallungsspene? r
Gespert bis: I Benutzer wurde gespernt? r

Daten zur Benutzersperte

Grund fur Spere: IN\chl gespent

LDAP-Stammname:

genirformationen Kernwortverlaut

Yorlage: I Zuriickgesetzt von Anderungsdatum |
a Operator-Datensatz wurde aktualisiert, | Einfiigen | operator.g [S]

Abbildung 3-15: Mit einer Vorlage erstellter Bearbeiterdatensatz

Named Users

Die Verwendung von ServiceCenter wird iiber die Peregrine Systems-
Softwarelizenzvereinbarung geregelt. Es werden zwei Typen von lizenzierten
Benutzern unterschieden: Named Users und Floating Users.

Named Users werden autorisiert, um sich bei ServiceCenter unter einem
anderen Status als Floating Users anzumelden. Die Anzahl der Named User
fiir ein System ist im Autorisierungs-Code konfiguriert, der verschiedene
Eigenschaften Ihres Systems aktiviert. Das hat nichts mit der Anzahl der
Floating Users zu tun.
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Named Users konnen durch ein Kennzeichen in ihrem Bearbeiterdatensatz
definiert werden oder in eine Liste der Anmeldenamen fiir Named Users
in einer separaten Textdatei (in der Server-INI-Datei erscheint der Pfad
[sc.ini]). Wenn die Datei angegeben ist, wird diese anstelle des
Bearbeiterdatensatzes verwendet.

Sie konnen so viele Named Users definieren wie Sie Lizenzen fiir Named
Users haben. Nicht als Named Users definierte Benutzer nehmen beim
Anmelden Floating-Lizenzen. Sobald alle Lizenzen fiir Floating Users belegt
sind, werden keine weiteren reguldren Anmeldungen mehr zugelassen.
Named Users konnen sich allerdings immer bei Ihrem ServiceCenter-System
anmelden, auch wenn alle Pseudolizenzen vergeben wurden.

Um einen individuellen Benutzer als Named User auszuwihlen, markieren
Sie Named User im Register Allgemein jedes Bearbeiterdatensatzes. Weitere
Informationen finden Sie unter Register ,,Allgemein“ auf Seite 151.

Das Erstellen und Verwenden einer Datei mit Named Users auf IThrem
System erfolgt in drei Schritten:

m Bestimmen Sie die Anzahl der Lizenzen fiir Named Users, die auf Threm
System verftigbar sind.

m Erstellen Sie eine Textdatei mit den Anmeldenamen der Named Users.

m Verdndern Sie die Initialisierungsdatei (sc.ini), damit sie Anmeldungen
von Named Usern akzeptiert.

Bestimmen der Anzahl verfliigbarer Named User

Wenn Sie nicht wissen, wie viele Lizenzen fiir Named Users Sie mit Threm
ServiceCenter-System gekauft haben, konnen Sie einen Lizenzbericht von
einer Befehlsaufforderung ausfithren, um die Anzahl der verfiigbaren Named
Users zu bestimmen.

So fithren Sie einen Lizenzbericht aus:
1 Offnen Sie ein Befehlsaufforderungsfenster.
2 Offnen Sie das Verzeichnis RUN in ServiceCenter.
3 Geben Sie Scenter - reportlic ein.

Sie konnen z. B. folgendes eingeben:

C:\programs\sc\RUN\scenter -reportlic
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4 Driicken Sie die Fingabetaste.
Eine vollstindige Liste der Lizenzen und Eigenschaften wird angezeigt.

5 Sehen Sie nach, wie viele Lizenzen fiir Named Users Ihnen zur Verfiigung
stehen.

Erstellen einer Textdatei mit Named Users

Sie miissen eine einfache Textdatei mit den Anmeldenamen Threr Named
Users erstellen und darauf in Threr Initialisierungsdatei (sc.ini) mit einem
Spezialparameter verweisen. Geben Sie so viele Namen an wie Sie Lizenzen

haben.

So erstellen Sie eine Textdatei mit Named Users:
1 Offnen Sie einen Textdatei-Editor.
In diesem Fall verwenden wir Editor von Windows.

2 Geben Sie die Namen der Benutzer genau so ein, wie sie im Feld
Anmeldenamen jedes Bearbeiterdatensatzes angezeigt werden.

Sie diirfen nur einen Namen pro Zeile eingeben. Sie konnen Leerstellen
zwischen den Namen eingeben.

& unbenannt - Editor 10l =|
Datei Eearbeiten Format 7
Ted Benton ;I

Sara HMcHale
Angela Watkins
Ron Walker
Adelle Larsen

-

< ¥ 4

Abbildung 3-16: Textdatei ,Named Users”

3 Wihlen Sie im Menii Datei die Option Speichern.

4 Benennen Sie die Datei und speichern Sie sie im RUN-Verzeichnis Thres
ServiceCenter-Server.
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Andern der Datei ,,sc.ini”

Damit ServiceCenter den von Ihnen definierten Named Users die
Anmeldung erméglicht, miissen Sie den Parameter namedusersfile zur
ServiceCenter-Initialisierungsdatei (sc.ini) gemeinsam mit dem Pfad zu
den Textdateien der Namen hinzufiigen.

So bearbeiten Sie die Datei sc.ini:

1 Wechseln Sie in das Programmdatei-Verzeichnis in ServiceCenter.

2 Bearbeiten Sie die Datei sc.ini mit einem beliebigen Texteditor.
In Windows NT gehen Sie in Start > Programme > ServiceCenter >
Initialisierungsdatei, um die Datei sc.ini mit Editor zu 6ffnen.

3 Geben Sie den Parameter fiir Named Users (namedusersfile) unten in der
Datei sc.ini, gefolgt von einem Doppelpunkt und dem Pfad ein, der die
Anmeldenamen Threr Named Users enthiilt.

Beispiel:
#
Installed Configuration
#

path:c:\programs\sc\DATA
shared_memory:48000000
ntservice:ServiceCenter
log:c:\programs\sc\sc.log
bitmap_path:c:\programs\sc\BITMAPS
system:12670

auth:9FG756)2 VF375908 95281GGL 1A23))56
scauto:12690
namedusersfile:c:\\programs\sc\RUN\names.txt

4 Wibhlen Sie im Menii Datei die Option Speichern.
5 Beenden Sie Editor.

6 Beenden Sie ServiceCenter und starten Sie das Programm neu, damit die
Systeménderungen gespeichert werden.

Thre Named Users konnen sich jetzt beim System anmelden.
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Kennworter spielen bei der Kontrolle der Systemsicherheit in der
ServiceCenter-Umgebung eine wichtige Rolle. Weitere Informationen
iber das Einrichten von Standards, Anforderungen und Verfallsdaten von
Kennwortern finden Sie in Systemweiter Firmendatensatz auf Seite 203.

Als ServiceCenter-Systemverwalter konnen Sie Ihr Kennwort sowie die
Kennworter aller iibrigen Benutzer dndern. Benutzer konnen ihr eigenes
Kennwort dndern, wenn ihnen die entsprechende Berechtigung erteilt
wurde.

So dndern Sie das Kennwort eines anderen Benutzers:

1 Greifen Sie auf den Bearbeiterdatensatz dieses Benutzers zu (firr Zugriff und
Andern eines Bearbeiterdatensatzes siehe Erstellen eines Bearbeiterdatensatzes
auf Seite 149).

2 Geben Sie in das Feld Kennwort das neue Kennwort ein.
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Wenn der Benutzer ein Kennwort hat, wird dieses (mit Sternchen versteckt)
im Feld angezeigt.

3 ServiceCenter - [Operator: Joe Employee]

-0/ x|
18]

QDatel Bearbeiten Ansicht Format Optionen  Listen-Optionen  Fenster 7

$BE 70ale » E
VUK xAbbrechen (( Zuriick )) Weiter offn Hinzufiiger m Speichern fﬁ Laschen [ Ansichten = Finden ¥ Fiilen ™

Anmeldename |an\er Hame ‘ Telefon | Drucker lﬂ
ISPBL 2 ISP Back Line 2
ISPBEL3 ISP Back Line 3

|
LAM SUPPORT 1 CH TEST LAN SUPPORT 1 (858) 481-6780 j

Bearbeiterdatensatz

Allgemein  Sicherheit |Anme\dungf’KnntaktpmfilE | Btart | Benachrichtigung | Sicherheitsaruppen | Rechnungsinformationen |

Kennwortdaten Benutzersitzungsdaten
Kennuwort: | ”””” Max. Anmeldungen: |3— Sind.: 2
Eraw. Beendig. verhindern? O
Letzte Zuriick setzung: |1DfD4.fD2 11:25:43 Unbegrenzte Sitzungen? 2
Zuletzt zurickg. von: |la\cun Kennwortablauf? r
Anm, seit Zurlicksetzung: |U

Armneldeinformationen

Daten zur Benutzerspene

Letzte Anmeldung: |UEIf2?.r‘E|2 14:45

Spene verhinden? i
Anz. fehlgezchl. Anmeld.: |U Vemwaltungssperre? -
Gespert bis: | Benutzer wurde gespent? O
LDAP-Diaten Grund fiir Sperre: [Hicht gzspert

LDAP-Stammname: |

Worlageninformationen

Worlage: ITEEHNMAN Zuriickgesetzt von Anderungsdatum ‘

Die ausgewahlte Zeile ist Zeile 47 won B4 abgenufenen D atensatzen

| Einfiigen | operator.g [5]

Abbildung 3-17: Feld ,Kennwort” im Bearbeiterdatensatz
3 Klicken Sie auf Speichern oder driicken Sie F2.

Die folgende Meldung wird in der Statusleiste angezeigt: Bearbeiterdatensatz
aktualisiert.

Wenn der Benutzer sich das nichste Mal anmeldet, muss er das neue
Kennwort eingeben. Wenn der Benutzer wihrend der Ausfithrung der

aktuellen Sitzung eine weitere Sitzung starten mochte, muss er das neue
Kennwort eingeben.
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So dndern Sie Thr eigenes Kennwort:
Hinweis: ServiceCenter enthilt ein Formular, mit dem Sie Ihr eigenes
Kennwort indern konnen.
1 Zeigen Sie die Befehlzeile an, indem Sie im Menti Ansicht die Option
Befehlszeile auswihlen.
2 Geben Sie in der Befehlszeile den Befehl password ein.
3 Klicken Sie auf den Pfeil Startbefehl oder driicken Sie die Eingabetaste.

@ Hinweis: Manche Meniis und Formulare, wie menu.gui.user, enthalten eine
Schaltfliche zum Zugriff auf das Kennwortformular.

Nun wird das Kennwortformular mit Threm Benutzernamen angezeigt.

@ serviceCenter - [Kennwort andern] B B[] 553
[ Catei Bearbeiten Ansicht Format  Cptionen Listen-Cptionen Fenster 2 -8 x|
S TN A SRR - T 3 Ipasswnrd j
3¢ bbrschen 7 OK -
@ Geben Sie die folgenden Kennwortinformationen ein.

Berutzemans: [felcan

Altes Kennwort: v

Neues Kennworl [re=

Meues Kennwort bestatigen: | | x |
Bereit Einfiigen | password.form.all.g [S]

Abbildung 3-18: Formular zum Andern des Kennworts

4 Geben Sie in das Feld Altes Kennwort Thr altes Kennwort ein.
Hinweis: Die von Ihnen eingegebenen Kennworter werden nicht angezeigt;
ServiceCenter ersetzt sie durch Sternchen (*).
Geben Sie in das Feld Neues Kennwort Thr neues Kennwort ein.

6 Geben Sie Ihr Kennwort erneut im Feld Neues Kennwort bestitigen ein und
klicken Sie auf OK.

Das neue Kenwort wird bei Ihrer nichsten Anmeldung wirksam. Selbst wenn

Sie mit Threm Anwendernamen eine neue Sitzung starten, wiahrend Thre
aktuelle Sitzung noch offen ist, miissen Sie das neue Kennwort verwenden.
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Einschranken von Anmeldungen

Die Anwendung system.quiesce ermdglicht einem Systemverwalter,
wihrend der Durchfithrung der Systemwartung die Anmeldungen bei
einem ServiceCenter-System einzuschranken. System Quiesce riumt dem
System die notwendige Ruhepause ein, damit Verfahren wiahrend einer
Systemwartung ohne Unterbrechung ausgefiihrt werden konnen.

= Aktualisierung von einer Version von ServiceCenter auf eine andere
m Umwandeln der P4-Datenbank auf ein RDBMS

m Durchfiihrung der Systemwartung, wie das Erstellen oder Bearbeiten von
Format Control-Datensitzen, Verkniipfungen oder Kategorien

Einschrankungsebenen

Je nach Art der Wartung, die am ServiceCenter-System durchgefiihrt wird,
gibt es drei Ebenen mit Anmeldeeinschrankungen, die der Systemverwalter
einfiihren kann. Dies sind:

= Ebene 0
Alle Anmeldungen werden angenommen.
m Ebenel

Nur Systemverwalter diirfen sich anmelden. Wenn ein Benutzer versucht,
sich auf Ebene 1 anzumelden, wird der Anmeldeversuch abgelehnt und
die folgende Meldung angezeigt: System stillgelegt, Anmeldung nicht
maoglich.

m Ebene?2

Das System nimmt keine Anmeldungen mehr an. Wenn ein Benutzer
versucht, sich auf Ebene 2 anzumelden, wird der Anmeldeversuch
abgelehnt und die folgende Meldung angezeigt: System stillgelegt,
Anmeldungen beschrdinkt.
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Allgemeine Auswirkungen

Wenn die Einschrankungsebenen eines stillgelegten Systems definiert
werden und das System damit beginnt, Benutzer einzuschrianken, die sich
am System anmelden konnen, konnen zu diesem Zeitpunkt angemeldete
Benutzer im System bleiben. Allerdings konnen sich keine neuen Benutzer
anmelden.

Wenn der Systemverwalter fiir ein System die Zugriffsebene 2 definiert und
sich abmeldet, muss der Server heruntergefahren und neu hochgefahren
werden, damit die normalen Anmeldefunktionen wieder genutzt werden
konnen.

Verwenden von System Quiesce zur Einschrankung von
Anmeldungen

So legen Sie ein System still:

1 Klicken Sie im Startmenti des Systemverwalters auf das Register
Dienstprogramme.

2 Klicken Sie auf Verwaltung.
Das Verwaltungsmenii wird angezeigt (Abbildung 3-19).

(@ serviceCenter - [falcon] =] |
@Datei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Listern-Cptionen Fenster  # - ﬂ|5|
sl 2ealelr E

<, Zuriick

ServiceCenter® 5 ® = m

Informationen / Sicherheit / Insight | Benachrichtigungen | Kalender | Datenldschen | KnowlExporthanager |

Informationen Sicherheit

Systemweiter Fimendatensatz Benutzeradministration I

Yersionsinformatianen Bearbeiter I

Schwarzes Brett Berechtigungswiorter I

Bericht ausfiihren

Druck-warteschlange I Insight

Weitrieh I Insight Konfigurationsmenti I

Bereit Einfiigen | menu.gui.admin [5]

Abbildung 3-19: Systemverwalter-Menii
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& 3 Klicken Sie auf Verbindungseinschrankungen.
d Die Zugriffsebenenkonsole wird angezeigt (Abbildung 3-20).
& serviceCenter - [ServiceCenter] 10l =|
@ Datei Bearbeiten Ansicht  Format  Optionen  Listen-Optionen  Fenster 7 - |ﬁ'|1|
sBEl e 9 » [
<§ Zuriick =
Aktuelle Zugriffsebene: 0
0 = Alle Anmeldungen werden angenommen
1 = Mur Syzfdmin-Anmeldungen werden angenommen
2 = KEIME neuen Anmeldungen werden angenommen
Ebene 0 definieren Ebene 1 definieren Ebene 2 definieren |
Bereit | Einfiigen | uzermode.g [5]

Abbildung 3-20: Zugriffsebenenkonsole

4 Klicken Sie auf die Schaltfliche der Zugriffsebene, die Sie fiir Ihr System
definieren mochten:

m Ebene 0 definieren
m Ebene 1 definieren

m Ebene 2 definieren

Die aktuelle Ebene wird auf der Konsole angezeigt.

5 Klicken Sie auf Zuriick, um zum Menti des Systemverwalters
zurtickzukehren.
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Einzelne Anmeldung

Einzelne Anmeldung ist eine Eigenschaft, mit der Benutzer, die ans Netzwerk
angeschlossen sind, den ServiceCenter-Anmeldebildschirm umgehen und
automatisch ins ServiceCenter-System gelangen kénnen. Damit das einzelne
Anmelden funktioniert, fugt der Systemverwalter der Server-Seite der Datei
sc.ini den Parameter trustedsignon hinzu und erstellt Bearbeiterdatensitze
fiir jede NT Benutzer-ID, die diese Eigenschaft verwenden wird. Wenn der
Systemverwalter die Datei parameter eingerichtet hat und alle notwendigen
Bearbeiterdatensitze erstellt wurden, ist bei der ersten Anmeldung beim
Server eine einzelne Anmeldung fiir den Client zuldssig. Wenn der Client
eine Benachrichtigung erhilt, dass einzelne Anmeldungen zuléssig sind, wird
die NT Benutzer-ID als ServiceCenter-Anmeldename verwendet und ein
Kennwort ist nicht erforderlich. Der Anmeldebildschirm wird umgangen, so
lange die NT-Benutzer-ID nicht in einem Bearbeiterdatensatz definiert ist.

» Informationen zum Einrichten eines Bearbeiterdatensatzes fiir eine NT
Benutzer-ID finden Sie unter Hinzufiigen von Benutzern auf Seite 149.

So fiigen Sie der Datei ,sc.ini“ den einzelnen Anmelde-Parameter hinzu:
1 Wechseln Sie in das Programmdatei-Verzeichnis in ServiceCenter.
2 Bearbeiten Sie die Datei sc.ini mit einem beliebigen Texteditor.

In Windows NT gehen Sie in Start > Programme > ServiceCenter >
Initialisierungsdatei, um die Datei sc.ini mit Editor zu 6ffnen. Fiigen Sie
der Datei sc.ini folgende Parameter hinzu:
trustedsignon
3 Wihlen Sie im Menii Datei die Option Speichern und beenden Sie Editor.

4 Beenden Sie ServiceCenter und starten Sie das Programm neu, damit die
Systeminderungen gespeichert werden.

Hinweis: Sobald die Bearbeiterdatensitze fiir die NT Benutzer-IDs erstellt
wurden, die die einzelne Anmelde-Eigenschaft verwenden, konnen
sich Benutzer am Netzwerk anmelden und den ServiceCenter-
Anmeldebildschirm umgehen.
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Systemweiter Firmendatensatz

In jedem ServiceCenter-System wird ein systemweiter Firmendatensatz
definiert. Dieser Datensatz enthilt Informationen fiir die ServiceCenter-
Anwendungen, die auf den Server zugreifen.

Die Anwendungen benétigen den systemweiten Firmendatensatz fiir
folgende Aktionen:

= zum Anzeigen der Kopfzeilen in Berichten (wenn der Kopfzeilentyp
Master verwendet wird).

m Halten Sie sich an die Grof3enbeschrankungen fiir logische Dateien.
m Kennwdorter erstellen und Standards und Verfallsdaten einrichten.

m Erstellen Sie einen spezifischen Datensatz beim Laden bzw. Entladen des
Datensatzstyps msgclass.

m Berechnen Sie wie viele Tage die ServiceCenter-Kennworter giiltig sind.
m Geben Sie einen syslog-Priifpfad an.

m Bestimmen Sie die Formateinstellungen fir Zeitzone, Datumsangaben
und Monatsbezeichnungen im System.

m Bestimmen Sie die Standard-Druckoptionen fiir Incident und Change
Management.

m Bestimmen Sie die Zeitbegrenzung fiir Abfragen.
m Drucken Sie ein ServiceCenter-Deckblatt mit Berichtausdrucken.
m Berechnen Sie den Monat, mit dem ein Geschiftsjahr endet.

m Ausfiithren von ServiceCenter im Multi-Firmenmodus.

Zugreifen auf den systemweiten Firmendatensatz

So greifen Sie vom Menii Verwaltung aus auf den systemweiten
Firmendatensatz zu:

1 Klicken Sie im Verwaltungsstartmenii auf das Register Dienstprogramme
(Abbildung 3-21 auf Seite 204).

2 Klicken Sie auf Verwaltung.
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3 Klicken Sie im Meni Verwaltung auf Systemweiter Firmendatensatz.

Das Formular Systemweiter Firmendatensatz wird angezeigt
(Abbildung 3-21). Bei Auslieferung des Systems ist der Firmendatensatz
Peregrine definiert.

(@ serviceCenter - [Information] 18l x|
@Date\ Bearbeiten Ansicht  Format  Optionen  Listen-Optionen Fensker 7 == 5[
dBmrlrec| 9l =l

xAhhlechen m Speichem ‘D\ Finden 4 Fiillen

n der Systeminformationen

Firmenname: Peiegiine Spstems Inc.

3617 Walley Centre Diive j

Adresse:

M| Status: CA
Ort; 5an Diego PLZ: 92130

Anmeldeinfo | Aktive Integrationen | Meniinformationen | Kennwortstandards | Kennwortzusammenstellung | Kennwortgiilighett | Datumsinfo | D [

Man. Anmeld. pro Benutzer. 2 Bearbeitervorlage:

Versuche pro Sitzung: 5

Deaktivierungsintereall:

Benutzersperre verwenden r

Versuche bis Spere: |1u— Ablaufinteryal: l—
Tatalzperre; (8]

Spendaver: ® [00.70:00

Die ausgewahlte Zeile ist Zeile 1 won 1 Datensatzen

| Einfiigen | info.gbe.q [S]

Abbildung 3-21: Systemweiter Firmendatensatz

4 Bearbeiten Sie die Daten zur Erstellung eines eigenen systemweiten
Firmendatensatzes.

Felder des systemweiten Firmendatensatzes

Kopfzeile

Feld Beschreibung

Firmenname/Adresse/ Name und Adresse Threr Firma, einschliefllich des Ortes,
Ort/Bundesland/PLZ  der Abkiirzung fir das Bundesland und der Postleitzahl.

204 »-Kapitel 3-Benutzerzugriff und Sicherheitskontrolle



Handbuch fiir Systemverwalter, Band 1

Register ,Anmelde-Informationen”

Das Register Anmelde-Informationen (Abbildung 3-21 auf Seite 204)
begrenzt die Anzahl der Anmeldungen und Anmeldeversuche, die fiir
einen Benutzer zulissig sind und aktiviert die Benutzersperrung und

den Konto-Ablauf.

Feld

Beschreibung

Maximale
Anmeldungen
pro Benutzer

Maximale Anzahl gleichzeitiger Anmeldungen pro
Benutzer-ID. Wenn keine Eingabe vorgenommen wird,
konnen die Benutzer beliebig viele Sitzungen gleichzeitig
ausfthren.

Hinweis: Die maximale Zahl der Anmeldungen pro
Benutzer im Bearbeiterdatensatz tiberschreibt diese
Einstellung.

Hinweis: Das Kontrollkistchen Unbegrenzte Sitzungen
im Bearbeiterdatensatz (Seite 157) iiberschreibt den
Wert in diesem Feld. Wenn das Kontrollkdstchen
Unbegrenzte Sitzungen nicht ausgewahlt ist,
verwendet das System den Wert im Feld Anz.
pro Benutzer.

Versuche pro Sitzung

Anzahl der Anmeldeversuche, die ein Benutzer
unternehmen kann, ehe die Anmeldung iiber das
Anmeldefenster der aktuellen Sitzung gesperrt wird.
(Ein neues Anmeldefenster kann erst dann wieder
geoffnet werden, wenn der Client neu gestartet wurde.)
Wenn keine Eingabe vorgenommen wird, kann der
Benutzer fiinf Anmeldeversuche unternehmen.

Bearbeitervorlage

Standardmiflige Bearbeitervorlage fiir LDAP-Benutzer.

Benutzersperre

Da alle Benutzer in ihrem Bearbeiterdatensatz ein Kennwort definiert
haben miisse, um sich bei ServiceCenter anmelden zu konnen, bestimmt
die Struktur Benutzersperre verwenden die Sperrzeiten und das
Deaktivierungsintervall. Siehe untenstehende Beschreibung der

Strukturfelder.
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Hinweis: Wenn im Register Sicherheit des Bearbeiterdatensatzes
Systemsperre fiir diesen Benutzer deaktivieren? markiert ist (true),
verhindert diese eine manuelle oder systembedingte Aussperrung
des Benutzers.

Konto-Ablauf

Feld Beschreibung
Benutzersperre Bestimmt, ob die Benutzersperre verwendet wird. Wenn
verwenden dieses Kontrollkastchen aktiviert (auf true eingestellt) ist, wird

die Benutzersperre verwendet und in den anderen Feldern
muss eine Sperrzeit und ein Deaktivierungsintervall
eingegeben werden.

Versuche bis
Sperre

Wihlen Sie einen der folgenden Werte fiir die Zuriicksetzung
der Sperre aus.

m Totalsperre — sperrt den Benutzer vollig aus dem System,
bis der Systemverwalter die Sperre zuriicksetzt

m Sperre auf Zeit — sperrt den Benutzer fiir eine bestimmte
Zeit, die in Tagen, Stunden, Minuten und Sekunden
angegeben wird: TT_:HH:MM:SS
Zum Beispiel: 60 Tage = 60 00:00:00

Hinweis: Wenn Sie F9 driicken, um das Feld zu fiillen, ist
dies die falsche Art von Datenstruktur und es kann zu
unvorhersehbaren Folgen kommen. Das Format
TT:HH:MM ist korrekt.

Feld

Beschreibung

Deaktivierungsintervall Zeitintervall in Tagen, Stunden und Minuten

(TT:HH:MM), nach dem der Benutzer als nicht mehr
aktiv betrachtet und fiir das System gesperrt wird.
Der Systemverwalter muss das Benutzerkennwort
zuriicksetzen, um den deaktivierten Status zu
eliminieren.

Ablaufintervall

Zeitintervall in Tagen, Stunden und Minuten
(TT:HH:MM), nach dem ein nicht aktives Kennwort
als abgelaufen betrachtet wird.

Hinweis: Wenn Sie F9 driicken, um das Feld zu fiillen, ist dies die falsche
Art von Datenstruktur und es kann zu unvorhersehbaren Folgen
kommen. Das Format TT:HH:MM ist korrekt.
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Hinweis: Wenn derDeaktivierungsintervall-Zeitraum iiberschritten wurde,
aber das Ablaufintervall noch nicht erreicht wurde, kann das
Benutzerkennwort zuriickgesetzt werden.

Gemifd der Prozesse und Best Practices kann das Benutzer-
kennwort zuriickgesetzt werden und ein neuer Bearbeiterdatensatz
erstellt werden, wenn der Deaktivierungsintervall-Zeitraum iiber-
schritten und das Ablaufintervall erreicht wurde..

Zum Beispiel: Wenn das Deaktivierungsintervall auf 60 Tage und das
Ablaufintervall auf 90 Tage eingestellt ist, kann der Systemverwalter
ein deaktiviertes Benutzerkennwort bis zu 89 Tage lang sperren.
Wenn das Deaktiviertungsintervall 90 Tage oder mehr erreicht hat und
das Ablaufintervall erreicht wurde, gilt die Zugriffsgenehmigung eines
Benutzers als abgelaufen und kann nicht mehr zurtickgesetzt werden.
Es muss ein neuer Bearbeiterdatensatz erstellt werden.

Register , Aktive Integrationen”

Im Register Aktive Integrationen (Abbildung 3-22) konnen Sie
Integrationen aktivieren oder deaktivieren und die fiir Benutzer verfiigbaren
Integrationsoptionen steuern.

Armeldeinfo  Aktive Integrationen | Meniiintomationen | Kennwortstandards | Kennwartzusammenstelung | Kenmwortgliltigkeit | Datumsinfo | Die [==)

Knowliz

Serviceare
Get-Bnswers Server spsdd1
Fernsteverung

IND

100

Server:

Abbildung 3-22: Systemweiter Firmendatensatz — Register ,Aktive Integrationen”

Folgende Integrationen stehen zur Verfiigung:

m Knowlix

ServiceWare

Get-Answers

m Fernsteuerung
m IND
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Bei Auswahl bzw. Aktivierung einer Integration werden Optionen fiir

diese Integration im Benutzermenii Optionen angezeigt. Wenn Sie die
Integrationen Get-Answers und/oder IND aktivieren, wird neben dem
Integrationsnamen ein Feld zur Eingabe des Servers angezeigt, auf dem die
Integration installiert ist. Standardmafig sind alle Integrationen deaktiviert.

Register ,Meniiinformationen”

Im Register Meniiinformationen (Abbildung 3-23) konnen Sie den
Anzeigewert fiir alle Meniibildschirme, Deckblitter gedruckter
ServiceCenter-Berichte und Kopfzeilen von Textberichten (bei Verwendung
der Hauptkopfzeile) einstellen.

Anmeldeinfo |AkllVE‘ﬂtEDHUUHEH Meniiinfarmationen ‘Ksnnwullslandards Kennwortzusammenstellung |Kennwurtgu\llgkelt Datumsinfo |Dn. ==

Meniititel [5erviceCenter | Murfiir Testmodus verwendeter Titel

Meniiautforderung: |$I0.use|.name

Deckbiatt-D: 5C51

Abbildung 3-23: Register ,Meniinformationen”

Feld Beschreibung

Meniititel (Nur im Textmodus.) Wert, der oben in simtlichen
Meniibildschirmen und in der Hauptkopfzeile von
Textberichten angezeigt wird (siche folgendes Beispiel).
ServiceCenter—VERSION ____
Datum: Kategorieauflistung

21/06/02 16:52 Seite: 1
Bearbeiter: FALCON  Auswahl: alle Datensatze mit der
Sequenz:

Meniiaufforderung  Ersetzt in Meniis die Eingabeaufforderung im Bildschirm.
Sie kann zum Bezeichnen verschiedener Entwicklungs-
systeme verwendet werden etc.

Deckblatt-ID ID auf den Deckblittern, wenn in der Drucker-
konfigurationsdatei die Option fiir die Deckblattseite
aktiviert ist.
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Register ,Kennwortstandards”

Das Register Kennwortstandards (Abbildung 3-24) legt die Anforderungen
fiir Benutzerkennworter fest und bietet die Option, die Verlaufsgeschichte
von Kennwortern zu speichern.

Anmeldeinfo | Akbive Integrationen |Msnumlulmatmnsn Fennwortstandards ‘Kgnnwullzusammenstguung Kennwortgiiligkeit | Datumsinfo |Dn. ==

lZuri.icks werhindern: | - [ Kennwortverlauf belbehsten

Auf Benutzemamer

‘et abfragen:

00 @0

—

Auf Wert zuriick setzen

Abbildung 3-24: Systemweiter Firmendatensatz — Register ,Kennwortstandards”

Kennwort zuriicksetzen

Wihlen Sie einen der untenstehenden Werte fiir die Zuriicksetzung eines
Kennworts. Die folgenden Werte sind auch Optionen im Bearbeiterdatensatz
oder in CAU, Benutzerdaten anzeigen. Wenn die Funktion Kennwort
zuriicksetzen verwendet wird, muss der Benutzer sein Kennwort bei der
nichsten Anmeldung dndern.

Wert fiir ,,Kennwort Beschreibung
zuriicksetzen”

Zuriicks. verhindern ~ Verhindert, dass das Kennwort mittels der Pulldown-
Option Kennwort zuriicksetzen gedndert wird.

Auf Benutzernamen Setzt das Kennwort auf den Anmeldenamen des
zuriicks. Benutzers zuriick.
Wert abfragen Fordert den Benutzer zur Kennworteingabe auf.

Dies fordert die Person, die das Bearbeiterkennwort
zuriicksetzt, dazu auf, ein neues Kennwort einzugeben.
Wenn dies verwendet wird, sollte das Kennwort auch
abgelaufen sein (im Bearbeiterdatensatz eingestellt),

so dass der Benutzer bei der nidchsten Anmeldung

das Kennwort aktualisieren muss.

Auf Wert zuriicksetzen Setzt das Kennwort auf den im nebenstehenden Feld
angegebenen Wert zuriick. Beispielsweise wird das
Kennwort auf den Firmennamen zuriickgesetzt.
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Kennwortverlauf

Feld Beschreibung
Kennwortverlauf Wenn das Kontrollkdstchen aktiviert (auf true gesetzt) ist,
beibehalten wird der Kennwortverlauf beibehalten.

m Keine Verwendung der letzten Kennworter —

hindert den Benutzer automatisch daran, eines der
angegebenen Kennworter als neues Kennwort zu
verwenden. In diesem Beispiel diirfen die letzten 10
Kennworter nicht als neues Kennwort verwendet
werden.

Hinweis: Es gibt eine Ausnahme, bei der das letzte
Kennwort erneut verwendet werden darf. Wenn das
Kennwort des Benutzers zuriickgesetzt wurde, kann
das Riicksetzkennwort (wie der Benutzer- oder der
Firmenname) erneut verwendet werden.

m Alle Neuverwendungen von Kennwortern verhindern —
verhindert, dass bei der Einrichtung neuer Kennworter
alte wieder verwendet werden.

Hinweis: Es gibt eine Ausnahme, bei der das letzte
Kennwort erneut verwendet werden darf. Wenn das
Kennwort des Benutzers mit einem Standardnamen
(wie der Benutzer- oder Firmenname) zurtickgesetzt
wurde, kann das Riicksetzkennwort erneut verwendet
werden.

Register ,Kennwortzusammenstellung”

Das Register Kennwortzusammenstellung (Abbildung 3-25 auf Seite 211)
legt die Regeln ftir die Kennwortzusammenstellung, wie etwa die minimale
und maximale Linge, fest.
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Wichtig: Benutzers sollten keine sich widersprechenden Anforderungen beziiglich
der Kennwortzusammenstellung haben. Siehe die Felder in
Abbildung 3-25 und ihre untenstehenden Beschreibungen.

Anmeldeinfo |Aktive\ntegratmnen |Memimlo|mationen ‘Kennwollstandards Kennwortzuzammenstellung | Kenrwartgtilligheit ‘Datumsinfo |D", ==

Min. Kennwortlange: [ Kennwort immer erforderlich

1l

Man. Kennwartliange:

<

Alpha-Zeichen zulassen: Alpha-Zeichen erforderlich:

-
GriaKIn-Schreibung erforderlich: I
o
r

Num. Zeichen zulassen: Nicht-AlphaZeichen erf.:

Lesrzeichen nicht zulassen,

<3

Symbolzeichen zulassen:

Abbildung 3-25: Systemweiter Firmendatensatz — Register
+Kennwortzusammenstellung”

Feld Beschreibung

Min. Kennwortlinge = Mindestanzahl von Zeichen, die bei der Erstellung eines
Kennworts verwendet werden miissen. Am besten sollte
die Mindestzahl mindestens sechs Zeichen betragen.

Max. Kennwortlinge Maximale Anzahl von Zeichen, die bei der Erstellung eines
neuen Kennworts verwendet werden kénnen. Die
08/390-Plattform erfordert einen Hochstwert von

acht Zeichen.
Alpha-Zeichen Aktivieren Sie dieses Kontrollkdstchen, wenn
zulassen alphabetische Zeichen zur Erstellung eines Kennworts

verwendet werden kénnen.

m Alphabetische Zeichen n6tig— markieren Sie dies, wenn
alphabetische Zeichen zur Erstellung eines Kennworts
erforderlich sind.

m Mindestanzahl — erfordert automatisch eine
angegebene Mindestzahl von alphabetischen Zeichen,
die bei der Erstellung eines Kennworts verwendet
werden miissen.

m Gemischte Grf3/KIn-Schreibung nétig — markieren Sie

dies, wenn das Kennwort Grof3- und Kleinbuchstaben
enthalten muss.
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Feld Beschreibung

Numerische Zeichen  Aktivieren Sie dieses Kontrollkistchen, wenn numerische
zulassen Zeichen zur Erstellung eines Kennworts verwendet
werden koénnen.

m Nicht-alphabetische Zeichen nétig — markieren Sie
dies, wenn nicht-alphabetische Zeichen erforderlich
sind.

m Mindestanzahl — erfordert automatisch eine
angegebene Mindestzahl von nicht-alphabetischen
Zeichen, die bei der Erstellung eines Kennworts
verwendet werden miissen.

Symbolzeichen Aktivieren Sie dieses Kontrollkistchen, wenn

zulassen Symbolzeichen wie der Gedankenstrich () zur Erstellung
eines Kennworts verwendet werden konnen. Benutzer von
0S/390 konnen nur drei Symbol-Zeichen verwenden.

Warnung: Wenn die Symbolzeichen Raute (#),
Gleichheitszeichen (=), Tilde (~),
Grof3er als (>) oder Kleiner als (<) am
Anfang eines Kennworts verwendet
werden, werden sie vom System nicht
anerkannt.

m Leerzeichen nicht zulassen — markieren Sie dies, wenn
Sie die Verwendung des Leerzeichens bei der Erstellung
eines Kennworts untersagen mochten.

Hinweis: Sie sollten moglicherweise die Verwendung
des Leerzeichens untersagen, wenn Benutzer bei der
Erstellung neuer Kennworter damit Schwierigkeiten

haben.
Kennwort immer Legt fest, ob Kennworter erforderlich sind. Wenn dieses
erforderlich Kontrollkistchen ausgewihlt ist (der Wert ist true),

miissen alle Benutzer ein Kennwort in ihrem
Bearbeiterdatensatz definiert haben, um sich bei
ServiceCenter anzumelden.

Hinweis: ServiceCenter erfordert kein Kennwort, wenn
dies nicht im Bearbeiterdatensatz ist. Wenn dieses Feld
markiert ist und der Benutzer ein Null-Kennwort (leer)
hat, kann er sich anmelden, bis er gezwungen wird, sein
Kennwort zu dndern. So lange das Kennwort giiltig ist,
kann der Benutzer es weiter verwenden.

Wenn keine Maximaldauer festgelegt ist, kann der
Benutzer unbegrenzt lange ein Null-Kennwort haben.
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Register ,Kennwortgiiltigkeit”

Das Register Kennwortgiiltigkeit (Abbildung 3-26) kontrolliert die
minimale und maximale Giiltigkeit von Kennwortern auf der Basis von
Zeitraumen und Anzahl der Anmeldungen.

Hinweis: Es entspricht den Best Practices, die gleichen Zeitrdume bzw.
Anzahl Anmeldungen fiir Max. Kennwortgiiltigkeit und Min.
Kennwortgiiltigkeit zu verwenden.

Anmeldeinfo |Aktive\ntegratmnen |Memimlo|mationen ‘Kennwollstandards ‘Kennwollzusammenste\lung Kenrwortglilighett | Datumsinfo |Du, ==

‘IV Bei Kennwortdnderung E-Mail senden ‘
bl ax. Kennwortgiiltigl. Min. Kennwortguiltigl.

Keine max. Gultigkeit: (] Keine Mindestgultigkeit: il
Zeitahschnitt venwender: (e} Zeitabschritt versenden: e}
Anmeldezahl ver, e} Anmeldeversuche veny, O

Abbildung 3-26: Systemweiter Firmendatensatz - Register ,Kennwortgiiltigkeit”

Feld Beschreibung

Bei Kennwortinderung Der Benutzer wird per E-Mail benachrichtigt, wenn ein
E-Mail senden anderer Benutzer sein Kennwort dndert.

Max. Kennwortgiltigkeit

Waihlen Sie eine der folgenden Optionen, um die maximale Giiltigkeitsdauer
eines Kennworts festzulegen.

Feld Beschreibung

Keine max. Giiltigkeit Fiir ein Kennwort wird keine maximale Giiltigkeit
festgelegt. Diese Einstellung sollte mit der von Keine min.
Giiltigkeit identisch sein.
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Feld

Beschreibung

Zeitabschnitt
verwenden

Bestimmt die maximale Giiltigkeitsdauer eines Kennworts
anhand eines Zeitabschnitts. Es gehort zu den Best
Practices, den gleichen Zeitabschnitt fiir die minimale
Giiltigkeit von Kennwortern zu verwenden. Klicken

Sie auf die Schaltfliche und das Feld wird angezeigt.

Anmeldeversuche
verw.

Bestimmt die Giiltigkeitsdauer eines Kennworts anhand
der Anzahl von Anmeldungen. Klicken Sie auf die
Schaltfliche und ein Feld wird angezeigt.

Min. Kennwortgiiltigkeit

Waihlen Sie eine der folgenden Optionen, um die minimale Giiltigkeitsdauer
eines Kennworts festzulegen.

Feld

Beschreibung

Keine min. Giiltigkeit

Fiir ein Kennwort wird keine minimale Giiltigkeit
festgelegt. Diese Einstellung sollte mit der von Keine max.
Giiltigkeit identisch sein.

Zeitabschnitt
verwenden

Bei ausgewihlter Option (true) wird das Feld Min.
Kennwortgiiltigkeit zur Angabe eines Zeitabschnitts
angezeigt. Es gehort zu den Best Practices, den gleichen
Zeitabschnitt fiir die maximale Giiltigkeit von
Kennwértern zu verwenden. Klicken Sie auf die
Schaltfliche und ein Feld wird angezeigt.

Anmeldeversuche
verw.

Bei ausgewihlter Option (true) wird das Feld
Mindestanzahl vor Anderung zur Angabe eines
Zeitabschnitts angezeigt. Klicken Sie auf die Schaltfliche
und ein Feld wird angezeigt.
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Register ,Datumsinformationen”

Anmeldeinfe | Aktive Integrationen | Menliinformationen | Kennwortstandards | Kennwertzusammenstellng | Kennwortglitigkeit  Datumsinfo | O =)

Zeitzone: S /Pacific 1|
Farmat: MMATT 2111 =l

Abbildung 3-27: Systemweiter Firmendatensatz - Register ,Datumsinfo”

Feld Beschreibung

Zeitzone Die angegebene Zeitzone gilt fiir das gesamte System. Die
Zeitzonen-Datensitze sind in der Datei (tzfile) gespeichert.
Diese Einstellung gilt fiir simtliche in das System
eingebundene Bearbeiter, wenn nicht im jeweiligen
Bearbeiterdatensatz eine andere Einstellung definiert ist.
Weitere Informationen finden Sie unter Erstellen eines
Bearbeiterdatensatzes auf Seite 149.

Hinweis: Voreinstellung bei Auslieferung von ServiceCenter
ist die Einstellung US/Pacific.

Format Format zur Eingabe und Anzeige simtlicher Datumsangaben
im ServiceCenter-System. Diese Einstellung gilt fiir simtliche
in das System eingebundene Bearbeiter, wenn nicht im
jeweiligen Bearbeiterdatensatz eine andere Einstellung
definiert ist. Weitere Informationen finden Sie unter Erstellen
eines Bearbeiterdatensatzes auf Seite 149.

Folgende Formate stehen zur Wahl:
® mm/tt/jj — Standard-US-Format
m tt/mm/jj — Européisches Format
® jj/mm/t — Optionales Format

® mm/tt/jjjj — Standard-US-Format
® tt/mm/jjjj — Européisches Format
m jjjj/mm/t — Optionales Format

So dndern Sie die Zeitzoneneinstellung:
1 Loschen Sie die angezeigte Zeitzone.
2 Klicken Sie auf die Schaltfliche Fiillen.

Eine QBE-Liste mit Zeitzonen wird angezeigt.
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3 Waihlen Sie in der Liste einen Zeitzonendatensatz aus, indem Sie auf die
Schaltflache fiir die gewiinschte Zeitzone klicken.

Die gewiinschte Zeitzone wird in das Feld eingefiigt.

Zeitzonen-Datensitze konnen nur vom Systemverwalter gedndert werden.
Weitere Informationen zu Anderungsanforderungen finden Sie unter
Zeitzonenfunktionen und Datumsformate, Kapitel 6.

Hinweis: ServiceCenter-Zeitzonen-Datensitze konnen auch die Tage
enthalten, wann auf die Sommerzeit umgestellt wird und
umgekehrt.

Register ,,Druckoptionen”

Anmelde-Informationen ‘ Kennwortstandards ‘ Kennwortzuzammensteliung | Kenrwartgliltighkeit ‘ Datumsinformationen  Druckoptionen |Zeitheg}§5

‘l_ Alte Druckroutinen |

Abbildung 3-28: Systemweiter Firmendatensatz - Register ,Druckoptionen”

Feld Beschreibung

Alte Druckroutinen Auswahl alter Druckroutinen. Ab ServiceCenter A9802
wurden neue Druckroutinen fiir ServiceCenter definiert.

Register ,Zeitbegrenzungen”

Kenrwartstandards |Kennwortzusammenstel\ung |Kennwortgi.ilt\gkeit Datumzinformationen | Druckoptionen  Zeitbegrenzungen Monatslah%@g

Datenbank:

Ch 00010
IM: 000010

Abbildung 3-29: Systemweiter Firmendatensatz - Register ,Zeitbegrenzungen”
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Feld Beschreibung

Datenbank StandardmaifSige Zeitbegrenzung fiir teilweise mit Schliisseln
abgedeckte Abfragen oder Abfragen ohne Schliissel im
Database Manager. Die Zeitbegrenzung ist im Format
hh:mm:ss einzugeben. ServiceCenter wird mit einer
Standard-Zeitbegrenzung von zehn Sekunden geliefert,
00:00:10.

CM StandardmaifSige Zeitbegrenzung fiir teilweise mit Schliisseln
abgedeckte Abfragen oder Abfragen ohne Schliissel im
Database Manager. Die Zeitbegrenzung ist im Format
hh:mm:ss einzugeben. ServiceCenter wird mit einer
Standard-Zeitbegrenzung von zehn Sekunden geliefert,
00:00:10.

IM Standardmaiflige Zeitbegrenzung fiir teilweise mit Schliisseln
abgedeckte Abfragen oder Abfragen ohne Schliissel in Incident
Management. Die Zeitbegrenzung ist im Format hh:mm:ss
einzugeben. ServiceCenter wird mit einer Standard-
Zeitbegrenzung von zehn Sekunden geliefert, 00:00:10.

Hinweis: Dies ist nur moglich, wenn der Bearbeiterdatensatz fiir den
Benutzer das Berechtigungswort fiir nicht teilweise mit Schliissel
versehene Abfragen enthilt.

Register ,Monatstabellen”

Kenrwaortgliltigkeit | Datumsinformationen | Druckoptionen |Zeitbegrenzungen Monatstabellen | Werschiedenes ==

Manate

[Valler Mame bk ﬂ

4 | of

Abbildung 3-30: Systemweiter Firmendatensatz — Register ,Monatstabellen”

Wird zur Auswahl langer und kurzer Versionen der 12 Monate verwendet.
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Register ,Sonstiges”

Kennwortgiitigheit | Datumsinfo | Druckoptionen | Zeibegienzungen | Monatstabellen  Sonstiges | Meldungsprozessoren ==
Grake Meldungswarteschl.: ,20— ~ Meldungswarteschlange
Geschaftsjahr: l— v Syslag-Priifung
Sprachcode: Englisch =l ™ wark Management deaktivieren
B asiswihming: US Daollar =] ||7 In Multi-Firmenmodus ausfubrer:
Max. Anhangarohe: l— [T Lemen fiir SCWissensdatenbank verwenden
Anhanggrofe gesamt [ [ Bearheitung von Lemdatensatz zulassen
Grib/KIn-Modus: GroP/Klein beacht.
Systemstart: CAEE S E

Abbildung 3-31: Systemweiter Firmendatensatz - Register ,Sonstiges”

Feld Beschreibung

Grofle Meldungs-  Standardgrofle der Meldungswarteschlangen der einzelnen

warteschlange Bearbeiter. Die maximale Grof3e ist 500. Die Einstellung gilt
fiir simtliche in das System eingebundene Bearbeiter, wenn
nicht im jeweiligen Bearbeiterdatensatz eine andere
Einstellung definiert ist.

Geschiiftsjahr Dieses Feld wird nicht mehr verwendet.

Sprachcode Steuert die vom Bearbeiter in ServiceCenter verwendete
Sprache, wenn diese Einstellung nicht durch die
Spracheinstellung des Bearbeiterdatensatzes tiberschrieben
wird. Weitere Einzelheiten finden Sie unter Erstellen eines
Bearbeiterdatensatzes auf Seite 149.

Basiswdhrung Die Basiswahrung, die die Firma fiir Transaktionen
verwendet, wird durch Auswahl einer Wihrung in der
Dropdown-Liste festgelegt. Ist im Bearbeiterdatensatz eine
andere Einstellung definiert, iitberschreibt diese die hier
vorgenommene Einstellung. Weitere Einzelheiten finden
Sie unter Erstellen eines Bearbeiterdatensatzes auf Seite 149.

Max. Legt die maximale Grofe einer Datei fest, die alle

Anhanggrofle ServiceCenter-Benutzer in einen OLE-Container einfiigen
konnen. OLE-Container enthalten nur Verlaufsdaten. Seit
ServiceCenter 4.0 oder spiter sind alle Anhinge externe
Dateianhdnge. Weitere Informationen zu OLE-Containern
finden Sie unter Dateianhinge und OLE-Container auf
Seite 67.
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Beschreibung

Grf3/Kln-Modus

Gibt die Systemeinstellung fiir den Grof3/Klein-Modus an.
Das System kann so eingestellt werden, dass es zwischen Grof3-
und Kleinschreibung unterscheidet. Weitere Informationen
dazu finden Sie unter P4-Filesystem im ServiceCenter-
Handbuch Database Management and Administration
(Datenbankmanagement und -verwaltung).

Systemstart Angabe erfolgt automatisch bei jedem Serverstart.
Meldungs- Bei aktiviertem Kontrollkistchen legt das System die Grofle
Warteschlange der Meldungswarteschlange anhand des Felds Grofe fest;

andernfalls wird der Systemstandard verwendet. Diese
Einstellung gilt fiir simtliche in das System eingebundene
Bearbeiter, wenn nicht im jeweiligen Bearbeiterdatensatz eine
andere Einstellung definiert ist.

Syslog-Priifung

Logisches Feld zur Steuerung der Protokollierungsfunktion.
Wenn dieses Kontrollkidstchen ausgewihlt ist, wird jedes Mal,
wenn sich ein Benutzer an- oder abmeldet ein Datensatz in die
Datei syslog eingetragen, der die Zeit und die Benutzer-ID
enthilt. Andernfalls wird kein Datensatz in die Datei syslog
eingetragen.

Work Durch Aktivieren dieses Kontrollkistchens (true) wird das

Management Modul Work Management deaktiviert. Bei einigen Systemen

deaktivieren kann dies zu einer Leistungssteigerung fihren. Ferner wird das
Work Management-Symbol aus dem Startmenii entfernt.

In Multi- Bei aktiviertem Kontrollkédstchen wird die globale

Firmenmodus Variable $G.multi auf true gesetzt, so dass das System im

ausfithren Multi-Firmenmodus ausgeftihrt wird. Weitere Informationen
zum Multi-Firmenmodus finden Sie unter Verwenden des
Multi-Firmenmodus auf Seite 120.

Lernen fiir Aktiviert das Lernen fiir die SC-Wissensdatenbank, indem bei

SC-Wissens- Verwendung der Option Losung verwenden nach der

datenbank Ermittlung einer giiltigen Losung ein Lerndatensatz

verwenden (adlrelation) hinzugefiigt wird.

Bearbeitung von = Ermoglicht dem Benutzer die Bearbeitung des

Lerndatensatz Lerndatensatzes (adlrelation), wenn die Lernfunktion

zulassen verwendet wird. Wenn Sie der urspriinglichen

Suchzeichenfolge Worte hinzufiigen, werden diese
ebenfalls gelernt.
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Register ,Meldungsprozessoren”

Kenrwortgiilligheit | Datumsinfo | Druckoptionen ‘Za\lheglenzungen Monatstabellen | Sonstiges  Meldungsprozessoren =2

Prozessomane

Abbildung 3-32: Register ,Meldungsprozessoren”

Feld Beschreibung

Prozessorname Name der Prozessoren, die den standardmifligen
Meldungsverkehr verarbeiten sollen. Die Meldungen
rotieren zwischen den angegebenen Prozessoren. Auf
diese Weise ist der Problemprozessor immer fuir die
Verarbeitung von Problem-Alerts verfiigbar.

Wenn Sie keine Prozessoren angeben, wird standardméfSig
der Problemprozessor zur Verarbeitung des gesamten
Meldungsverkehrs eingesetzt.

Wichtig: Es liegt in der Verantwortung des Verwalters
sicherzustellen, dass die korrekten
Hintergrundplanungsprogramme gestartet
und gewartet werden.
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Menii , Optionen” — Systemweiter Firmendatensatz

Uber das Menii Optionen konnen Sie schnell auf andere ServiceCenter-
Anwendungen sowie auf Incident Management, Such- und Inbox-
Funktionen zugreifen.

Option Beschreibung

Giiltigkeit nachsehen Priift das ausgewihlte Feld mit Hilfe der
ServiceCenter-Gtiltigkeitstabellen.

Grof3- und Deaktiviert die Berticksichtigung von Grof3- und
Kleinschreibung Kleinschreibung bei Suchvorgingen. Sie erfahren
nicht beachten mehr tiber die Anderung des Gro3/Klein-Modus im

ServiceCenter-Handbuch Database Management and
Administration (Datenbankmanagement und
-verwaltung).

Get-Answers-Konfigura Stellt eine Auflistung aller Konfigurationsdatensitze

tionsdatensitze bereit, die zur Festlegung der Einstellungen fir das
Abrufen von Daten aus Get-Answers sowie das
Verfassen neuen Wissens in Get-Answers benotigt
werden.

Knowlix-Konfiguration Stellt eine Auflistung aller Konfigurationsdatensitze
sdatensitze bereit, die zur Festlegung der Einstellungen fiirs das
Verfassen neuen Wissens in Knowlix benétigt werden.

Array vergroflern Zeigt ein separates Fenster mit einer vergroflerten
Version des markierten Arrays an, so dass Sie Werte
eingeben oder entfernen kénnen.

Parameter einstellen Reinitialisiert den internen Zeitzonenwert in
ServiceCenter. Weitere Informationen tiber
Zeitzonenfunktionen und die Einstellung der
Standard-Zeitzone und der Datumsformate mit der
Option Parameter einstellen finden Sie unter Einstellen
des Standards fiir Zeitzone und Datumsformat auf
Seite 286.
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Meni ,Listen-Optionen” - Systemweiter Firmendatensatz

Das Menii Listen-Optionen kann geoffnet werden, wenn eine QBE-
Datensatzliste angezeigt wird.

Listenoption Beschreibung

Massenentladen Hiermit konnen Sie alle Datensitze einer Datensatz- oder
QBE-Liste in eine externe Datei entladen.

Zihlen Zihlt die Datensitze in der Liste.

Aktualisieren Aktualisiert die QBE-Liste mit aktuellen
Systeminformationen.

Spalten dndern Ermoglicht die Anderung der Spaltentitel in der
QBE-Datensatzliste.

Nach Excel Exportiert die aktuelle Incident-Liste in eine Microsoft”

exportieren Excel-Kalkulationstabelle. Excel wird automatisch mit der

Liste im Tabellenblatt ge6ffnet. Im Grunde genommen
kénnen Sie Informationen in jedes Produkt mit DDE
(Dynamic Data Exchange)-Unterstiitzung exportieren.
Fiir die DDE-Funktion ist Excel 95 oder eine hohere
Version erforderlich.

Hinweis: Diese Option steht nur auf Windows-Clients

zur Verfiigung.
In Textdatei Mit dieser Option wird die aktuelle Incident-Liste in eine
exportieren Textdatei exportiert. Diese Option kann unabhingig von

der DDE-Unterstiitzung genutzt und auch auf Clients
verwendet werden, die nicht unter Windows eingerichtet
wurden.

Benutzerverwaltung

Register ,Allgemein”

Die Skalierbarkeit des Benutzers in einer Anwendung (wie Service
Management und Incident Management) wird durch den Profildatensatz
eines Benutzers beschrieben.
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Im Register Allgemein des Bearbeiterdatensatzes (sieche Abbildung 3-3 auf
Seite 151) konnen Sie Anwendungsprofildaten fir jede ServiceCenter-
Anwendung identifizieren und aktualisieren, einschliefllich Service
Management, Incident Management, Basisursachen—Analyse, Inventory
Management, Change Management und Request Management.

In der Dropdown-Liste Optionen in der oberen Mentiileiste sind weitere
Optionen vorhanden. Sie finden eine Beschreibung jeder verfiigbaren
Option.

Uberpriifen des Status von Benutzerprofilen

Eine Ubersicht iiber die Benutzerprofile befindet sich auf dem Register
Sonstiges des Bearbeiterdatensatzes. Wenn keine Benutzerrolle als Basis der
Anwendungsprofile gewihlt wurde, sehen Sie den Profiltyp DEFAULT im
Profilfeld, was bedeutet, dass ein Standardprofil verwendet wird. Allerdings
gibt es, je nach gewihlter Benutzerrolle Benutzerprofilzuweisungen fir jede
ServiceCenter-Anwendung. Wenn Sie ein anderes Profil wihlen oder ein
eindeutiges Profil erstellen mochten, wihlen Sie entweder einen neuen
Profiltyp aus der Dropdown-Liste, erstellen eindeutige Einstellungen fiir
diesen Benutzer oder fiigen den Bearbeiter als Mitglied eines existierenden
Profils hinzu.

Profile und Profiltypen fiir Anderungsprofile und Anforderungsprofile
werden in den entsprechenden Status-Feldern angezeigt. Wenn Profile
hinzugefiigt oder aktualisiert werden, zeigt das Status-Feld die aktuellen
Daten fiir jedes aufgelistete Profil an (sieche Abbildung 3-2 auf Seite 147).

= Change Management-Profile

Change Management-Profile werden erstellt, um den Zugriff auf Die
Anwendung Change Management zu kontrollieren. Die Zugriffs-
privilegien fiir diese Profile sehen wie folgt aus:

= Anderungen
= Aufgaben
m Alle

Wenn die vordefinierten DEFAULT-Zugriffsprivilegien nicht gedndert
werden, hat der Benutzer nur beschriankten Zugriff auf Change
Management, wodurch er Zugriff auf Informationen hat, die im Allgemeinen
allen Benutzern zur Verfiigung stehen. Hier konnen keine Aktualisierungen
vorgenommen werden.
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Wenn einer der Profil-Zugriffsbereiche, wie Anderungen oder Aufgaben
gemeinsam mit dem Profil-Zugrift Alle erstellt wird, wihlt das System diesen
Bereich (Anderungen oder Aufgaben) im Vergleich zu Alle, wodurch nur
der Zugriff auf Anderungen oder Aufgaben moglich ist. Wenn allerdings alle
drei Profil-Zugriffbereiche erstellt werden (Anderungen, Aufgaben und
Alle), gewihrt das System Zugriffsprivilegien gemifl der Zugriffsprivilegien-
Kategorie Alle. Nutzen Sie daher die CAU-Ubersicht, um sicherzugehen,
dass Sie die Zugriffsprivilegien fiir jeden Benutzer richtig eingerichtet haben.

m Request Management-Profile

Request Management-Profile werden erstellt, um den Zugriff auf die
Anwendung Request Management-Modul zu kontrollieren. Die
Zugriffsprivilegien fiir diese Profile sehen wie folgt aus:

= Kostenvoranschlige
= Auftrige

m Einzelposten

= Alle

Wenn die vordefinierten DEFAULT-Zugriffsprivilegien nicht geandert
werden, hat der Benutzer nur beschrinkten Zugriff auf Request
Management, wodurch er Zugriff auf Informationen hat, die im Allgemeinen
allen Benutzern zur Verfiigung stehen. Keine anderen Funktionen, wie z. B.
das Bestellen aus einem Katalog, stehen zur Verfiigung.

Wenn einer der Profil-Zugriffskategorien, wie Voranschlédge, Auftriage
oder Einzelposten gemeinsam mit der Profil-Zugriffskategorie Alle erstellt
wird, wihlt das System diese Kategorie (Voranschliage, Auftrage oder
Einzelposten) und nicht Alle. Der Benutzer hat Zugriff auf die zugeordneten
Kategorien (Voranschlidge, Auftrige oder Einzelposten) und hat keine
allgemeinen Zugriffsrechte. Wenn allerdings alle Profil-Zugriffskategorien,
einschlief3lich Alle erstellt werden, gewihrt das System Zugriff gemafd der
Zugriffsprivilegien-Kategorie Alle. Nutzen Sie daher die CAU-Ubersicht,
um sicherzugehen, dass Sie die Zugriffsprivilegien fiir jeden Benutzer
richtig eingerichtet haben.
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Hinzufligen eines Benutzerprofils

Fligen Sie im Register Allgemein des Bearbeiterdatensatzes ein
Benutzerprofil hinzu. Siehe Anzeigen und Bearbeiten von Benutzerdaten auf
Seite 146 fiir Informationen dazu, wie Sie das Anzeigen und Bearbeiten der
Benutzerdaten beginnen kénnen. Siehe auch Abbildung 3-2 auf Seite 147.

Bearbeiten eines Benutzerprofils

Bearbeiten Sie im Register Allgemein des Bearbeiterdatensatzes ein
Benutzerprofil. Siehe Anzeigen und Bearbeiten von Benutzerdaten auf
Seite 146 fiir Informationen dazu, wie Sie das Anzeigen und Bearbeiten
der Benutzerdaten beginnen konnen.

Um ein Benutzerprofil zu bearbeiten, wie etwa das Service Management-
Profil, wihlen Sie das gewiinschte Profil und klicken dann auf den
RECHTEN PFEIL. Mit Ausnahme zweier Anwendungen kommen Sie zum
Profilformular, in dem Sie Anderungen vornehmen kénnen. Wenn Sie ein
Profil hinzuftigen miissen, klicken Sie auf Neues Profil hinzufiigen, um
das Dialogfeld Hinzufiigen anzuzeigen. Im ServiceCenter-Handbuch
Anwendungsverwaltung erhalten Sie detaillierte Informationen zum
Profilformular.

Wenn Sie mit dem Bearbeiten eines Benutzerprofils in den Anwendungen
Change Management und Request Management beginnen, werden Sie im
Profil-Dialogfeld zur Eingabe aufgefordert.

Warnung: Wenn Sie Anderungen an einem Profil vornehmen, das eine
Mitgliederliste besitzt, werden alle Mitglieder auf der Liste davon
betroffen.

Profil mit mehreren Mitgliedern

Wenn Sie beschlieflen, ein Profil mit mehreren Mitgliedern zu bearbeiten,
wird die Mitgliederliste des Profils angezeigt. Sie konnen Mitglieder zur Liste
hinzuftigen, bearbeiten oder daraus loschen.

Warnung: Wenn Sie einen Benutzer aus der Liste eines Profilmitglieds
entfernen moéchten, diirfen Sie weder das Profil noch die
Mitgliederliste lI3schen. Entfernen Sie den/die Benutzer aus
der Mitgliederliste mit der Option Mitgliederliste bearbeiten.
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Entfernen von Benutzern und zugehérigen Profilinformationen
aus ServiceCenter
Sie konnen einen Benutzer aus dem System und alle zugehorigen

Informationen aus dem Benutzerprofil mit Hilfe des Dienstprogramms
Benutzerdaten anzeigen 16schen.

So entfernen Sie einen Benutzer und alle zugehorigen Profilinformationen:

1 Klicken Sie im ServiceCenter-Startmenti auf das Register Dienstprogramme
und dann auf Verwaltung.

2 Klicken Sie auf das Register Informationen/Sicherheit/Insight und
anschlieflend im Abschnitt Sicherheit auf die Schaltfliche
Benutzerverwaltung.

3 Klicken Sie auf Benutzerdaten anzeigen.

4 Wenn Sie dazu aufgefordert werden, einen bestehenden Benutzer
auszuwihlen, geben Sie den Namen des zu entfernenden Benutzers ein oder
verwenden den Nach-Unten-Pfeil, um den Benutzer aus der Liste
auszuwihlen.

Die Benutzerinformationen werden wie unter Abbildung 3-2 auf Seite 147
beschrieben angezeigt.

5 Waihlen Sie Optionen > Benutzer vollstindig entfernen aus der oberen
Mentileiste.

6 Sie werden dazu aufgefordert, zu bestitigen, dass Sie den Benutzer und alle
zugehorigen Profilinformationen wirklich entfernen mochten.

m Klicken Sie auf Ja, um den Loschungsprozess fortzusetzen.

m Klicken Sie auf Nein, um zum Bildschirm mit den Benutzerinformationen
zuriickzukehren.

Warnung: Wenn Sie auf Ja klicken, um einen Benutzer und alle damit
verkniipften Informationen zu 16schen, konnen Sie diesen
Loschvorgang nicht mehr riickgidngig machen. Alle Benutzer-
informationen werden permanent aus ServicerCenter geldscht.
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Register ,Zuweisungs-/Meldungsgruppen”

[ serviceCenter - [Dperator: BOB.HELPDESK]
@Date\ Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Listen-Optionen Fensker 7
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Abbildung 3-33: Register ,Zuweisungs-/Meldungsgruppen”

Bearbeiten Sie die Incident Management-Zuweisungsgruppen und Change
Management-Meldungsgruppen mit den Mentioptionsschaltflichen.

Bearbeiten von Incident Management-Zuweisungsgruppen

Bearbeiten von Incident Management-Zuweisungsgruppen im Register
Benutzer-Zuweisungs-/Meldungsgruppen im Menii Benutzerdaten

anzeigen.

Klicken Sie auf Zuweisungsgruppe bearbeiten, um eine Zuweisungsgruppe
zu bearbeiten. Wenn das Formular assignment.util.g angezeigt wird, wihlen
Sie die zu bearbeitende Gruppe aus. Weitere Informationen zum Bearbeiten
und Zuweisen von Zuweisungsgruppen finden Sie im ServiceCenter-

Handbuch Anwendungsverwaltung.

Weitere Informationen zum Anzeigen und Bearbeiten von Benutzerdaten in
CAU finden Sie unter Anzeigen und Bearbeiten von Benutzerdaten auf

Seite 146.
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Bearbeiten von Change Management-Meldungsgruppen

Bearbeiten von Change Management-Meldungsgruppen im Register
Zuweisungs-/Meldungsgruppen im Menii Benutzerdaten anzeigen.

Klicken Sie auf Meldungsgruppen bearbeiten zum Bearbeiten einer
Meldungsgruppe. Wenn das Formular cm3groups.g angezeigt wird, wihlen
Sie die zu bearbeitende Gruppe aus. Sie konnen dann Benutzer in den
Uberpriifer- und Genehmigerlisten @ndern, hinzufiigen und daraus loschen.
Im ServiceCenter-Handbuch Anwendungsverwaltung finden Sie weitere
Informationen zum Bearbeiten und Zuweisen von Meldungsgruppen.

Weitere Informationen zum Anzeigen und Bearbeiten von Benutzerdaten in
CAU finden Sie unter Anzeigen und Bearbeiten von Benutzerdaten auf
Seite 146.

Werkzeug zum schnellen Einfligen von Benutzern

1 Klicken Sie im Hauptmenii Central Administration Utility auf Werkzeug
zum schnellen Einfiigen von Benutzern.

2 Geben Sie auf Aufforderung den Namen eines neuen Benutzers im
Dialogfeld ein.

Entscheiden Sie, ob Sie einen existierenden Benutzer kopieren oder einen
neuen erstellen mochten. Siehe Hinzufiigen von Benutzern auf Seite 149, um
mehr tiber das Hinzufiigen von Benutzern, Berechtigungswortern und das
Andern von Kennwértern zu lernen.

3 Wenn Sie die neuen Benutzerinformationen eingegeben haben, klicken Sie
auf Hinzufiigen.

4 Geben Sie auf Aufforderung die Kontaktdaten ein.

5 Klicken Sie auf Hinzufiigen.
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Register ,Incident”

Benutzer- und Kontaktwerkzeuge  Incident ‘D\enst |Basisursache Irventar | Verrag | Anderung | Anforderung | Mandanten

IM-Profile Incident M anagement-Frofile
IM-Umgebung Incident M anagement-Umgebung
ZlwieisUngsgruppen Incident-Zuweisungsgppen

Abbildung 3-34: Central Administration Utility — Register ,Incident”

Schaltflache Beschreibung

Incident Definition von Profilen in Incident Management fiir alle
Management-Profile Benutzer.

Incident Angabe allgemeiner anwendungsspezifischer Parameter
Management- in Incident Management, wie Zugriff mit oder ohne
Umgebung Bearbeiterdatensatz und das Zulassen ineffizienter

Abfragen. Im ServiceCenter-Handbuch Anwendungs-
verwaltung finden Sie weitere Informationen tiber den
Datensatz Environment.

Incident- Erstellen von Incident-Arbeitszuweisungsgruppen, damit
Zuweisungsgruppen Incident-Tickets den entsprechenden Abteilungen und
Personen zur Problemlésung zugewiesen werden konnen.
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Register ,Dienst”

Benutzer- und Kontakt-werkzeuge

Std-Profile

Sh-Umgebung

&nfrage  Dienst | Basisursache | Bestand | Sndemng | Anforderung | Mandanten

Service Management-Frofile

Service Management-Limgebung

Abbildung 3-35: Central Administration Utility - Register ,Dienst”

Schaltflache

Beschreibung

Service
Management-Profile

Definition von Profilen in Service Management fiir alle
Benutzer.

Service
Management-
Umgebung

Angabe allgemeiner anwendungsspezifischer Parameter in
Service Management zur Bestimmung der Konventionen,
die bei der Erstellung von Incidents beachtet werden
miissen, wie zum Beispiel, ob bestimmte Personen beim
Schlieflen einer Anfrage benachrichtigt werden sollen

oder ob eine Anfrage vor oder nach dem Schlielen aller
verkniipften Datensitze geschlossen werden soll. Im
ServiceCenter-Handbuch Anwendungsverwaltung erhalten
Sie weitere Informationen tiber den Datensatz Environment.
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Register ,Basisursache”

Benutzer- und Kontaktwistkzeuge | Incident | Dienst  Basisursache | Inventar | Wertrag | Anderung | Anforderung | Mandanten

RC-Profile B asisursachenprofile

RC-Umgebung E asisursachenumgebung

Abbildung 3-36: Central Administration Utility — Register ,Basisursache”

Schaltflache Beschreibung

Basisursachen- Definition von Profilen in der Basisursachen-Analyse fiir
profile alle Benutzer.

Basisursachen- Angabe allgemeiner anwendungsspezifischer Parameter
umgebung in der Basisursachen-Analyse zur Einhaltung von

Konventionen, die verwendet werden sollen, um die
Basisursache fiir einen bestimmten Incident oder
verbundene Incidents in Incident Management und Change
Management zu bestimmen. Zum Beispiel das Bestimmen
und Konfigurieren von Management-, Such- und
Listenformaten, damit Basisursachen und deren Fehler
erkannt und gelost werden konnen. Im ServiceCenter-
Handbuch Anwendungsverwaltung finden Sie weitere
Informationen iiber den Datensatz Environment.
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Register ,Inventar”

Benutzer- und Kontakt-wietkzeuge | Anfrage |Diensl |Basisursache Bestand | &nderung | &nforderung | Mandanten

1CM-Profile Bestandsprofile

ICH-Umgebung Imventary Management-Umngebung

Abbildung 3-37: Central Administration Utility - Register ,Inventar”

Schaltflache Beschreibung

Inventarprofile Definition von Profilen in Inventory und Configuration
Management fr alle Benutzer.

Inventory Angabe allgemeiner anwendungsspezifischer Parameter in
Management- Inventory and Configuration Management zur Bestimmung
Umgebung der einzuhaltenden Konventionen bei der Erfassung von

Hardware und Software in Ihrem Netzwerk Sie konnen zum
Beispiel bestimmen, ob es Einschrinkungen beztiglich der
Geritetypen gibt oder ob Kennworter erforderlich sind. Im
ServiceCenter-Handbuch Anwendungsverwaltung finden
Sie weitere Informationen zum Datensatz Environment.
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Register ,Vertrag”

Benutzer- und Kontakt-wierkzeuge | Incident |Dienst |Easisursache Inventar  Vertrag | &ndetung | Arforderung | Mandanten

ertragsprofile ‘erlragsprofile

Wertragsumaebung Contract Management-Umgebung

Abbildung 3-38: Central Administration Utility - Register ,Vertrag”

Schaltflache Beschreibung

Vertragsprofile Definieren von Profilen fiir alle Benutzer in Contract
Management.

Contract Angeben allgemeiner funktionaler Anwendungsparameter

Management- fiir Contract Management zum Festlegen der

Umgebung einzuhaltenden Konventionen beim Entwerfen von

Vertrigen, Vornehmen von Zahlungen, Zuteilen von
Assets und Anwenden von Vertragsklauseln und
-bedingungen. Weitere Informationen iiber den
Umgebungsdatensatz finden Sie im Handbuch
Anwendungsverwaltung.
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Register ,Anderung”

Benutzer- und Kontaktwekzeuge | A

CM-Profile

C3T-Umgebung

CM3R-Urmgebung

Chd-Meldungzaruppen

nirage |Dienst |Basisursache Bestand  &nderung | Anforderung | Mandanten

Change M anagement-Profile

Change Management-Aufgabenumgebung

Change Management-Anforderungsumgebung

Change M anagement-Meldungsgruppen

Abbildung 3-39: Central Administration Utility - Register ,Anderung”

Schaltflache

Beschreibung

Change
Management-Profile

Definition von Profilen samtlicher Benutzer in Change
Management fur folgende Elemente:

m Anderungen

m Aufgaben

m Alle

Change Management-
Aufgabenumgebung

Angabe allgemeiner anwendungsspezifischer Parameter in
Change Management zur Bestimmung der einzuhaltenden
Konventionen bei der Anforderung, der Auflistung und
dem Erfassen von Anderungen in einer Einrichtung.
Zum Beispiel das Bestimmen von Alerts, von
Genehmigungsoptionen und Abfragenoptionen. Im
ServiceCenter-Handbuch Anwendungsverwaltung finden
Sie weitere Informationen zum Datensatz Environment.
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Schaltflache Beschreibung

Change Management- Angabe allgemeiner anwendungsspezifischer Parameter in
Anforderungs- Change Management zur Bestimmung der einzuhaltenden
umgebung Konventionen bei der Erfassung von Anderungen in einer

Einrichtung. Zum Beispiel das Bestimmen der Change
Management-Formate und das Bestimmen von Kategorie-
einschrankungen. Im ServiceCenter-Handbuch
Anwendungsverwaltung finden Sie weitere Informationen
zum Datensatz Environment.

Change Management- Erstellen von Change Management-Meldungsgruppen,
Meldungsgruppen so dass Anderungsanforderungen den entsprechenden
Gruppen oder Personen gemeldet werden kénnen.

Register ,Anforderung”

Benutzer- und Kontakt-werkzeuge | Anfrage |Diensl |Basisursache Bestand | Anderung  Anfordenng | Mandanten

Fibd-Prafile Request Management-Frofile
0CMO-Umasbung Request Management-tuftragsumaebung
OCkO-Umgsbung Fequest Management+ostenvoranschlagsumgebung
OCHL-Umgebung Request Management-Postenbestellungsumgebung

Abbildung 3-40: Central Administration Utility - Register ,Anforderung”
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Schaltflache

Beschreibung

Request
Management-Profile

Definition von Profilen simtlicher Benutzer in Request
Management fiir folgende Elemente:

m Kostenvoranschlige

m Auftrige

m Einzelposten

m Alle

Request Management-
Auftragsumgebung

Angabe allgemeiner anwendungsspezifischer Parameter
in der Request Management-Auftragsumgebung zur
Bestimmung der einzuhaltenden Konventionen bei
Katalogbestellungen. Sie konnen zum Beispiel ein
Nummernsystem einrichten, um Ihre Bestellungen zu
erfassen. Im ServiceCenter-Handbuch Anwendungs-
verwaltung finden Sie weitere Informationen tiber

den Datensatz Environment.

Request Management-
Kostenvoranschlags-
umgebung

Angabe allgemeiner anwendungsspezifischer Parameter in
der Request Management-Kostenvoranschlagsumgebung
zur Bestimmung der einzuhaltenden Konventionen bei
Kostenvoranschligen fir bestellte Posten. Beispielsweise
bestimmen Sie, ob ein Posten als Auf Lager
gekennzeichnet werden soll, wenn ein Einzelposten
vollstindig erhalten wurde. Im ServiceCenter-Handbuch
Anwendungsverwaltung finden Sie weitere Informationen
iiber den Datensatz Environment.

Request Management-
Einzelposten-
umgebung

Angabe allgemeiner anwendungsspezifischer Parameter

in der Request Management-Einzelpostenumgebung zur
Bestimmung der einzuhaltenden Konventionen bei

der Anforderung von Einzelposten aus dem Katalog.

Sie konnen zum Beispiel bestimmen, ob Zugriff mit oder
ohne Bearbeiterprofil moglich ist oder ob Ereignisse geplant
werden sollen. Im ServiceCenter-Handbuch Anwendungs-
verwaltung erfahren Sie mehr iiber den Datensatz
Environment.
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Register ,Mandanten”

Benutzer- und Kontak-wWerkzeuge | Incident |Diensl |Basisursache Inventar | Verrag | Andemung | Arforderung  Mandanten

Mandantengruppen Mandanten - Sicherheitzgruppen
Mandantenfelder M andanten-Feldbeschrankungen.
Beschiankends Abfragen Mandanten - Beschrénkends &bfragen.

Abbildung 3-41: Central Administration Utility — Register ,Mandanten”

Schaltflache Beschreibung

Mandanten- Definition von Firmen, die in die einzelnen Mandanten-
Sicherheitsgruppen Sicherheitsgruppen aufzunehmen und aus diesen
auszuschliefRen sind.

Mandanten- Definition von Feldern, die geschiitzt und mit den

Feldbeschrinkung zugehorigen Quellfeldern verkniipft werden sollen.
Definiert auch, welche Felder ausgeschlossen werden
sollen.

Mandanten Formatieren von Mandantenwerten in der Datei scaccess

beschrankende zur Erstellung beschriankender Abfragen. Weitere

Abfrage Informationen zur Mandanten-Funktion finden Sie

unter Schiitzen der Mandanten-Datenbank, Kapitel 8.
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KAPITEL

Ubersicht

ServiceCenter hat mit Version A9802 erweiterte Druckroutinen als
Standard eingefiihrt. Die Routinen vom Typ us.print werden in den
Primdranwendungen (mit Ausnahme von Inventory Management)
verwendet. Diese Routinen unterstiitzen sowohl Client- als auch
Server-Druck.

In diesem Kapitel erhalten Sie Informationen zu den folgenden Aufgaben:
m Funktionsweise von Druckroutinen in ServiceCenter-Anwendungen,
wenn aus der Datenbank gedruckt wird.

m Ermitteln der geeigneten Druckroutinen.

m Auswihlen von Routinen, die bereits vor Version A9802 zur Verfiigung
standen (fiir Inventory Management).

m Aktivieren von Routinen, die bereits vor Version A9802 zur Verfiigung
standen, mit Hilfe von Format Control.

Hinweis: Wenn Sie aus der Datenbank drucken, werden immer die
erweiterten Druckroutinen verwendet.
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Vorteile der erweiterten Druckroutinen

Die erweiterten Routinen verfiigen iiber die folgenden Verbesserungen im
Vergleich zu den vorhergehenden Routinen:

m Sie sind schneller und robuster.

m Array-Felder werden automatisch vergrof3ert, damit jede Zeile eines
Arrays gedruckt wird. Das bedeutet, dass Sie nur einmal drucken miissen,
um alle Informationen im Beschreibungsfeld eines Incident-Datensatzes
zu erhalten.

m Datensitze, die mehrere Seiten lang sind, werden mit Seitennummern
gedruckt.

Auswahlen der geeigneten Druckroutinen

In ServiceCenter konnen Sie je nach Bedarf die erweiterten Routinen oder
die Routinen vor Version A9802 auswihlen. Die folgenden, allgemeinen
Richtlinien helfen Thnen bei der Entscheidung, welche Druckroutinen
verwendet werden sollten:

m Wenn Sie ServiceCenter das erste Mal mit Version 3 oder spiter
implementieren, sollten Sie die erweiterten Druckroutinen verwenden, die
standardmiflig auf Threm System installiert sind. Die einzige Ausnahme
besteht darin, dass Inventory Management die neuen Druckroutinen nicht
verwendet.

m Wenn Sie auf Version 3 oder eine spétere Version von einer anderen
Version von ServiceCenter aktualisiert haben, die alte Routinen (vor
Version A9802) verwendet, sollten Sie diese Routinen verwenden,
bis Ihre Version vollstindig aktualisiert ist. Dadurch sparen Sie sich
Arbeitsschritte bei der Aktualisierung. Sie konnen unverziiglich drucken,
ohne Druckformate in den wichtigsten Anwendungen neu definieren
zu missen. Spiter konnen Sie dann auf die erweiterten Druckroutinen
ibergehen, um deren Vorteile zu nutzen. Zum Aktivieren vorhergehender
Druckroutinen siehe Auswidhlen von Druckroutinen vor Version A9802 auf
Seite 243.
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Funktionsweise von Druckroutinen in ServiceCenter

Allgemein

Die Formatierungswerte fiir Seitenbreite und Zeilen pro Seite werden wie folgt
definiert:

m Client-Druck — basierend auf den Werten im Register Benachrichtigung
im Bearbeiterdatensatz (siche Register ,, Benachrichtigung (einschliefSlich
Kontaktdaten) auf Seite 164).

m Server-Druck — basierend auf den Werten im Druckerkonfigurations-
Datensatz, der fiir den Server-Systemdrucker ausgewihlt wurde (siche
Erstellen eines neuen Druckerdatensatzes in der Konfigurationsdatei auf
Seite 251).

Die Standard-Formatierungswerte fiir Client- und Server-Druck sind:
m Seitenbreite — 80

m Zeilen pro Seite — 60

Datenbank

Wenn Sie von einer Datenbank aus drucken, werden immer die erweiterten
Druckroutinen verwendet. Die Regeln zur Auswahl des zu druckenden
Formulars entsprechen denen vor Version A9802 (siehe Auswdihlen von
Druckroutinen vor Version A9802 auf Seite 243).

Incident Management

Incident Management verwendet die erweiterten Druckroutinen, wenn nicht
die alten Druckroutinen mit einer der Methoden ausgewahlt wurden, die
unter Auswdihlen von Druckroutinen vor Version A9802 auf Seite 243
beschrieben werden. Wenn die erweiterten Routinen verwendet werden,
bestimmt der Status des Incident-Tickets welches Formular gedruckt wird.

Im Register Formate eines Incident-Kategoriedatensatzes (apm.category.g),

werden die Felder Druckformate standardmaflig mit der ersten Zeile des
Arrays geftillt, das in den Routinen vor Version A9802 verwendet wird.
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Wenn das zu verwendende Formular nicht im assoziierten Datensatz
angegeben wird, verwenden die Druckroutinen das Formular, das im Feld
Standard der Druckformate-Struktur im Kategoriedatensatz angegeben ist.
Wenn dieses Feld auch leer ist, verwenden die Druckroutinen das aktuelle
Formular eines Tickets.

Ein Druckbestitigungs-Dialogfeld bietet dem Benutzer die folgenden
Druckoptionen:

m Nur die Liste drucken
m Die Incident-Datensitze drucken

m Alle Seiten der Incident-Datensitze drucken

Service Management

Service Management verwendet die erweiterten Druckroutinen. Wenn
erweiterte Routinen verwendet werden, bestimmt das Feld Druckformat im
Datensatz SM-Sicherheitsprofil (cc.profile.g) welches Formular gedruckt
wird. Wenn dieser Wert Null ist, verwendet das System das Formular, das im
Feld Format bearbeiten genannt wird. Wenn dieses Feld auch den Wert Null
hat, wird das Formular Cc.incident verwendet.

Change Management

Change Management verwendet die erweiterten Druckroutinen. Wenn
erweiterte Routinen verwendet werden, bestimmt das Feld Drucken
(Skripts/Ansicht) im assoziierten Phasen-Datensatz, welches Formular
gedruckt wird. Wenn dieses Feld den Wert Null hat, wird das aktuelle
Formular der Anderung oder Aufgabe verwendet.

Inventory Management

Inventory Management verwendet die erweiterten Druckroutinen, wenn
nicht die alten Druckroutinen mit einer der Methoden ausgewihlt wurden,
die unter Auswidhlen von Druckroutinen vor Version A9802 auf Seite 243
beschrieben werden. Wenn erweiterte Routinen verwendet werden,
bestimmt das Feld Druckformatname des assoziierten Datensatzes
(devtype-Datei) welches Formular gedruckt wird. Wenn dieses Feld

den Wert Null hat, wird das aktuelle Gerite-Formular verwendet.
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Service Level Agreement (SLA) Management

SLA Management verwendet immer die erweiterten Druckroutinen.

Auswahlen von Druckroutinen vor Version A9802

Die erweiterten Druckroutinen sind der Standard in allen Versionen von
ServiceCenter seit Version A9802. Sie konnen die alten Druckroutinen wie
folgt auswihlen:

m Bearbeiten des systemweiten Firmendatensatzes

m Format Control anwenden

Systemweiter Firmendatensatz

Um die Druckroutinen zu behalten, die bereits vor Version A9802 zur
Verfiigung standen, konnen Sie ein globales Kennzeichen bestimmen, das
diese Routinen fiir die meisten Anwendungen aktiviert. Sie konnen das
Kennzeichen fiir alle Benutzer im Firmendatensatz festlegen, indem Sie
Kontrollkistchen Alte Druckroutinen im Bereich Druckoptionen
aktivieren:

So aktivieren Sie die Druckroutinen, die bereits vor Version A9802 zur
Verfiigung standen, im systemweiten Firmendatensatz:

1 Klicken Sie im Startment des Systemverwalters auf Dienstprogramme.
2 Klicken Sie auf Verwaltung. Das Verwaltungsmenii wird angezeigt.

3 Klicken Sie auf Systemweiter Firmendatensatz.
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Der systemweite Firmendatensatz wird angezeigt (Abbildung 4-1).

(@ serviceCenter - [Information]

_Iolx
@Date\ Bearbeiten Ansicht  Format  Optionen  Listen-Optionen Fensker 7 - ﬁlil
dBmrlrec| 9l =l

xAhhlechen HSDB\ChEIH )\.’j‘_ Finden 4 Fiillen L]

Firmenname: Peiegiine Spstems Inc.
Adresze: 3617 Walley Centre Diive j
M| Status: CA
Ort; 5an Diego PLZ: 92130
Anmeldeinfo

Aktive Integrationen | Mentinformationen | Kennwortstandards | Kennwortzusammenstellung | Kennwortgiiligheit | Datumsinfo | D [

Manx. Anmeld. pro Benutzer: 2

Versuche pro Sitzung: 5

Bearbeitervorlage:

Deaktivierungsintereall:

Ablaufinteryall

Benutzersperre verwenden

Versuche bis Spere:

o€|—|

Tatalzperre;

Spendauer: ® [oo1000

Die ausgewahlte Zeile ist Zeile 1 won 1 Datensatzen

| Einfiigen | info.gbe.q [S]

Abbildung 4-1: Systemweiter Firmendatensatz (Formular ,Informationen”)

4 Klicken Sie auf das Register Druckoptionen.

Anmelde-Infarmationen | Kennwortstandards ‘ Kenmwortzusammenstellung | Kennwortgiiltigheit | Datumsinformationen  Druckoptionen |Ze\lbe%§5

||7 Alte: Druckroutingn |

Abbildung 4-2: Register ,Druckoptionen” im Firmendatensatz
5 Wibhlen Sie das Kontrollkistchen Alte Druckroutinen.
6 Klicken Sie auf Speichern.

Die alten Druckroutinen werden fiir Incident Management, Service
Management, Change Management und Inventory Management verwendet.

Hinweis: Wenn Sie von einer Datenbank oder in SLA Management drucken,
werden immer die erweiterten Druckroutinen verwendet.
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Format Control

Sie konnen auch die Variable $G.old.print im Anmeldedatensatz in Format
Control zum Bestimmen eines Kennzeichens verwenden, damit alte
Druckroutinen verwendet werden konnen.

So aktivieren Sie die Routinen, die bereits vor Version A9802 zur Verfiigung
standen, mit Format Control:

1 Zeigen Sie die Befehlzeile an, indem Sie im Menti Ansicht die Option
Befehlszeile auswihlen.

2 Geben Sie in der Befehlszeile den Befehl fc ein.
3 Klicken Sie auf den Pfeil Startbefehl oder driicken Sie die Eingabetaste.
Das Formular Format Control-Wartung wird angezeigt.

4 Geben Sie login.DEFAULT in das Feld Name ein, um die Variable fiir alle
Benutzer zu bestimmen. Das wird im folgenden Beispiel verwendet.

Um die Variable fiir einen bestimmten Benutzer zu definieren (zum Beispiel
FALCON), geben Sie login.<ANMELDENAMES> ein.

5 Driicken Sie die Eingabetaste.
Das Formular Login.DEFAULT wird angezeigt (Abbildung 4-3).

a ServiceCenter - [Format Control: login.DEFAULT] - Dlﬂ
@Data\ Bearbeiten  Ansicht  Format  Optionen  Listen-Cptionen  Fenster  ? - El|5|
- EeR-R A =l

/ aK xAbbrechen + Hinzufiigen H Speichemn ﬁ Laschen "

Ansichten Abfragen Berechnungen Validierungen Unterroutinen Zus. Optionen Zugiffsrechte

FormatCtrl-Wartung - Hauptinformationen

Mame: Tlogin DEFALLT Anzicht short
Dateiname: [

System: &P

Abfrage-Format: [

Standard-OBE-Format: H

] Kapie speichern Vorgabe-Sartierung bei Abfragen

™ Formatname gespeichert |
ol Skript ausfubren |

] Worgegebene Sortierung venwenden |

|nitialisierungsavsdriicke

[$pm.asqlist=0 g
[$pm.catlist=t} j
[$5.itl=alse
[$G. compary. show="7"
|$G.cumpany.shuw no="M" j

Die ausgewahlte Zeile ist Zeile 1 von 1 Datensatzen Einfugen | foimatctrl gbe.g [US]

Abbildung 4-3: Format Control-Datensatz fiir eine Benutzeranmeldung
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6 Klicken Sie auf Berechnungen oder wihlen Sie Berechnungen im Menti
Optionen.

Das Formular Format Control-Wartung — Berechnungen wird angezeigt
(Abbildung 4-4).

(@ serviceCenter - [Format Control: login.DEFAULT] — 13l x|
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Listen-Optionen  Fenster ? & |5|
iimd| 2o a9 e |
W’ 0K % Zuiiick e Hinzufiigen |7 Speichem T‘ﬁ Loschen =
Ansichten I Abfragen Walidierungen Unterroutineh Zus Optiohen Zuiffsrechte
FormatCtrl-Wartung - Berechnungen
Mame: login.DEFALLT Angzicht: short
Hinzufiigen | Aktuslisieren | Loschen ‘ Anzeigen ‘ Anfang ‘ Berechnung
true $lo.dept=department in $file
true $6G.show. wam=Ffalse
$G.multi and n $lo.company=company in $file1
true $lo.home. assignment="HELPDESK"
trug $lo.pm. assignments={}
true $lo.cm assignments={}
true $lo.can.suspend=falseit index("amend suspension”, cap.exec in $file]>0) then [$
true $lo.bwo levels="N"
true $lo.assignment. query="operators=4"""+}lo.user name+"\""
true $06. contract. on=tue
true $G. ass. audit.on=false
true $lo.crgroups.querny="members#\ " +$lo. user. name+"\"
true if [index"Systdrmin", $lo.ucapex)»0) then [$G.13. Sysddmin=true]
Die ausgewahlte Zeile ist Zeile 1 won 1 Datensatzen Einfligen | farmatctrl. maint.calcs.b.glfe. view) [US]

Abbildung 4-4: Format Control-Wartung - Berechnungen

7 Geben Sie ins nichste verfiigbare Feld Berechnung Folgendes ein:
$G.old.print=true.

Geben Sie im Feld Hinzufiigen das Wort true ein.
Klicken Sie auf Speichern.

Die alten Druckroutinen werden jetzt fiir Incident Management, Service
Management, Change Management und Inventory Management verwendet.

Hinweis: Wenn Sie von einer Datenbank oder in SLA Management drucken,
werden immer die erweiterten Druckroutinen verwendet.
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Drucken - Setup

In ServiceCenter konnen Sie folgende Aufgaben durchfiihren:
m Formulare drucken (Bildschirm drucken)

Wihlen Sie im Menti Datei die Option Bildschirm drucken, um den jeweils
angezeigten Bildschirm auszudrucken. Der Befehl Bildschirm drucken ist
nicht mit dem Befehl zum Drucken eines Eintrags zu verwechseln. Mit dem
Befehl Bildschirm drucken wird nur das gerade dargestellte Formular mit
den angezeigten Daten gedruckt.

m Datensitze aus einer Anwendung drucken

Wenn Sie Eintrige wie z. B. Incident-Tickets oder Anderungsanforderungen
drucken mochten, wihlen Sie im Menii Optionen den Befehl Datensatz
drucken oder einfach Drucken. Beim Drucken eines Datensatzes werden alle
in diesem Datensatz enthaltenen Daten, einschlief}lich der Aktualisierungen,
ausgegeben.

m Drucker auswihlen und konfigurieren

Fiir Druckdatensitze werden Drucker, die von ServiceCenter Clients und
Server-Drucken verwendet werden, in einem Konfigurationsdatensatz
definiert. Welcher Druckertyp konfiguriert wird, hangt von der Plattform ab,
auf der der Server ausgefiihrt wird. In ServiceCenter konnen Sie folgende
Drucker konfigurieren:

= Standarddrucker (Windows NT oder Unix)
= JES-Drucker (Mainframes)
Wihlen Sie im Menii Datei die Option Druckoptionen. Konfigurieren Sie

den gewiinschten Client-Drucker und definieren Sie eine Schriftart. Diese
Option wird im ServiceCenter-Benutzerhandbuch beschrieben.

Drucken im Hintergrund in ServiceCenter fir Windows NT

Fiir das Drucken im Hintergrund in ServiceCenter fiir Windows NT miissen
Druckdienste fiir den ServiceCenter-Dienst unter WindowsNT eingerichtet
werden. In diesem Abschnitt wird Folgendes beschrieben:

m Einrichtung des ServiceCenter-Diensts zur Ausfiihrung unter einer
Benutzer-ID mit Druckern, die im Druck-Manager definiert wurden;

m Erstellung eines neuen Druckereintrags in der
ServiceCenter-Konfigurationsdatei.
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@

Dienste

Einrichten des ServiceCenter-Dienstes zur Ausfiihrung unter
einer bestimmten Benutzer-ID

Sie miissen den ServiceCenter-Dienst so einrichten, dass er unter einer
Benutzer-ID lduft, deren Drucker im Windows NT Druck-Manager definiert
sind. Wihrend der Installation hat Setup den ServiceCenter-Dienst so
eingerichtet, dass er unter der standardmif3igen Benutzer-1D LocalSystem
lauft, die auf keinen Drucker Zugriff hat. Damit der ServiceCenter-
Spool-Hintergrundvorgang auf einen Drucker zugreifen kann, muss der
ServiceCenter-Dienst unter einer Benutzer-ID ausgefiihrt werden,

fiir die Drucker definiert sind.

Hinweis: Diese Benutzer-ID muss einem Verwalter oder einer Gruppe
erfahrener Benutzer gehoren.

So richten Sie den ServiceCenter-Dienst zur Ausfithrung unter einer
bestimmten Benutzer-ID ein:

Offnen Sie die Systemsteuerung und doppelklicken Sie auf Dienste.
Das Windows NT/2000-Dialogfenster Dienst wird angezeigt.

Hinweis: In Windows 2000 gehen Sie zu: Systemsteuerung > Verwaltung >
Dienste.

Wiihlen Sie in der Liste Dienste die Option ServiceCenter und klicken Sie
dann auf Start. In Windows 2000 doppelklicken Sie in der Dienste-Liste auf
ServiceCenter.
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Das Dialogfeld ,,Dienst® wird angezeigt.

Dienst: ServiceCenter Allgemein  Anmelden |W’iederherstellen| Abhangigkeiten
- Startart Anmelden als:
 Automatizch ILI
= prE " Lokales Systemkonto
ﬂl I~ | Datenaustausch zwischen Dignst und Desktop zulassen
" Deaktiviert Hilfe |
— * Dieses Konto: ILocaISystem Durchsuchen... |
- Anmelden als:
Kennwort: I
& Systemkonto
: : ; Kennwort- [ —
™ Interaktive Bezichung mit Desktop erlauben bestatigung: I
" Digses Kanto: I J Dienst fiir folgende Hardwareprofile aktivieren baw. deaktivieren:
Renmwert I Hardwareprofil | Dienst
Prafile 1 Aktiviert
Kenmuortoestatiaung: |
Sktivieren | Deaktivieren |
()3 I Abbrechen | [Oberrehmer |

Abbildung 4-5: Startfenster fiir Dienste - Windows NT und Windows 2000

_| 3 Klicken Sie auf Durchsuchen im Feld Dieses Konto.
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In Windows NT wird das Dialogfeld Benutzer hinzufiigen und in
Windows 2000 das Dialogfeld Benutzer auswihlen angezeigt.

Benutzer hinzufiigen [ %]
Mamen anzeigen vor: I WLT0DEDT® j
Mamen:

Wordefiniertes Konto fur Gastzugriff auf den

Hinezufiigen | Iitalieder. . Suchen...

Mame hinzufuigen: I

0K I Abbrechen 2([CW - : Benutzer auswahlen ed e
Suchen ir: I@ PS_SD j
Mame | Ordner |
%_Accounting F5_SD
%_Development F5_SD
%_Directﬂesponse F5_SD
€ _Distribution PS_SD
%_Documentation F5_SD
B Coaribiva Pe cn

M ame: Immccool

()3 I Abbrechen

Abbildung 4-6: Dialogfeld ,Benutzer hinzufiigen/auswahlen”

4 Wibhlen Sie in Windows NT einen Domédnennamen aus der Dropdown-Liste
Namen aus in Windows NT oder Suchen in in Windows 2000.

5 Doppelklicken Sie in der angezeigten Liste auf einen Namen.

Der gewihlte Name erscheint in Windows NT im Feld Name hinzufiigen
und in Windows 2000 im Feld Name.

6 Klicken Sie auf OK.

Das Windows NT-Dialogfenster Dienst wird angezeigt (Abbildung 1-3 auf
Seite 25). Im Feld Dieses Konto wird nun die Benutzer-ID angezeigt.

7 Geben Sie das Kennwort ein.
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8 Geben Sie das Kennwort erneut in das Feld Kennwortbestétigung ein und

klicken Sie auf OK.

Die folgende Meldung wird angezeigt Dem Konto<Kontoname> wurde das
Recht Anmelden als Dienst erteilt.

Klicken Sie auf OK.
Nun kehren Sie zum Windows NT-Dialogfenster Dienst zurtick.

Beim nichsten Starten wird der ServiceCenter-Dienst nun nicht mehr unter
der Standard-ID LocalSystem, sondern unter der neuen Benutzer-ID
ausgefiihrt.

Erstellen eines neuen Druckerdatensatzes in der
Konfigurationsdatei

Anschlieflend miissen Sie in der ServiceCenter-Konfigurationsdatei

einen neuen Druckerdatensatz erstellen. Mit der Konfigurationsdatei des
Standarddruckers legen Sie die Einstellungen zum Drucken in ServiceCenter
fiir Ausgaben unter Windows NT oder Unix fest. Drucken von einem
Mainframe-Server wird im néichsten Abschnitt beschrieben.

Im Lieferumfang von ServiceCenter sind die Standard-Druckerdatensitze
sysprint.winnt und sysprint.unix fiir ServiceCenter-Server enthalten, die
unter Windows NT oder Unix ausgefiihrt werden. In den Druckerdaten-
sdtzen sind keine Zieldrucker angegeben, es werden die im Druck-Manager
von Windows NT bzw. die in Unix festgelegten Standarddrucker verwendet.
Wenn Sie sysprint.winnt oder sysprint.unix in der ServiceCenter-
Konfigurationsdatei auswiahlen, tibertrigt die ServiceCenter-Spool-
Funktion die Druckdaten an den fiir den ServiceCenter-Server definierten
Standarddrucker. Diese Einstellung funktioniert nur bei lokal angeschlos-
senen Druckern und Novell-Netzwerkdruckern. Sie gilt nicht fur
freigegebene Windows NT-Drucker.

Wenn in der Benutzer-ID, unter der der ServiceCenter-Dienst ausgefiihrt

wird, mehrere Drucker definiert sind, kann der Benutzer mehrere
Druckerdatensitze auf dem System einrichten.
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So greifen Sie auf die Druckerkonfigurationsdatei zu:

Fiir den Zugriff auf die Druckerkonfigurationsdatei bestehen zwei
Moglichkeiten:

Uber die Befehlszeile:

a Zeigen Sie die Befehlzeile an, indem Sie im Menii Ansicht die Option
Befehlszeile auswihlen.

b Geben Sie in der Befehlszeile den Befehl stdptrs ein.
¢ Klicken Sie auf den Pfeil Startbefehl oder driicken Sie die Eingabetaste.
Uber das Menii Wartung;:

a Klicken Sie auf das Register Dienstprogramme.

b Klicken Sie auf Wartung.

¢ Klicken Sie auf das Register Hardware.

d Klicken Sie auf Standard-Drucker.

Das Formular fiir die Standarddrucker-Konfigurationsdatei wird angezeigt.

So erstellen Sie in der ServiceCenter-Systemkonfigurationsdatei einen
Druckereintrag:

1 Melden Sie sich in ServiceCenter als Systemverwalter an.

2 Klicken Sie im Verwaltungsstartmenii auf das Register Dienstprogramme
(Abbildung 1-12 auf Seite 43).

3 Klicken Sie auf Wartung.

Das ServiceCenter-Wartungsmenii wird angezeigt.
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4 Klicken Sie auf das Register Hardware.

(@ servicerenter - [falcon] E =]
@Date\ Bearbeiten  Ansicht Format  Optionen Listen-Optionen Fensker 7 ;Iilil
dBmrlzec|e »f El
Wy Zuiiick =
. ®
ServiceCenter ) mj

System  Hardware ‘Protoko\le |

| Terminal

TeminakKanfiguration

Fax

Standard-Drucker

JES-Drucker

Q5AM-Datei

Standard-Datei

Die ausgewahlte Zeile ist Zeile 1 von 1 Datensdtzen ‘ Einfiigen | menu.gui.maint [US]

Abbildung 4-7: Register ,Hardware” im Wartungsmenii
5 Klicken Sie auf Standard-Drucker.

Das Formular fiir die Standarddrucker-Konfigurationsdatei wird angezeigt.

S Suchen 6 Klicken Sie auf Suchen.
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Ein Eintrag mit einer Liste der verfiigbaren Druckerkonfigurationen wird

angezeigt.
[ serviceCenter - [Hardware-Konfiguration: sysprint.unix] — 13l x|
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Listen-Optionen  Fenster ? - E‘|5|
sBB( 27809 ¢ =
W oK 3 bbrechen €€ Zuiick 2% weiter s Hinzufiigen | Speichem ﬁ Laschen =
Gerdtename [ Adresse: [ Verbindung [ Format
spsprnt. winnt scntlp PoOpeEn config.popen

Konfigurationsdatei

Geratename TS}'SDHHLUHIK
Programmhame: [Ip
Werbindungstyp: e Deckblatt?
Druckertyp; \
Werarbeitet Kopien? b awirnum Breite: LR
Zellen pio Seite:
Lese-/Schreibe-Option: [w ]| A
4 | B

Die ausgewahlte Zeile ist Zeile 1 von 2 Datensatzen Einfugen | config.gbe.g [US]

Abbildung 4-8: Standarddrucker-Konfigurationsdatensatz

7 Waihlen Sie einen Drucker fiir den Server aus, Windows NT oder Unix.
m sysprint.winnt fiir Windows NT.
m sysprint.unix fiir UNIX.
8 Definieren Sie den Drucker des ServiceCenter-Server mit den Eingaben in
den iibrigen Feldern.
Die Felder werden im folgenden Abschnitt beschrieben.
9 Klicken Sie auf die Schaltfliche Hinzufiigen oder driicken Sie F2.

Nun erscheint unten im Fenster die Bestitigung: Eintrag wurde der
config-Datei hinzugefiigt.

10 Klicken Sie auf OK oder driicken Sie F3 und klicken Sie dann auf Zuriick,
um zum Wartungsmenii zuriickzukehren.

Konfigurationsdatei-Felder

Feld Beschreibung

Geritename Ein eindeutiger Name, der einem Drucker in ServiceCenter
(zum Beispiel sysprint.accounting fiir einen Drucker in der
Buchhaltung) zugewiesen wurde.

254 p-Kapitel 4-Druckroutinen und Druckereinrichtung



Handbuch fiir Systemverwalter, Band 1

Feld Beschreibung

Programmname Passender Druckbefehl
m Fiir Unix geben Sie folgenden Befehl ein: Ipr
m Fiir Windows NT geben Sie Folgendes ein:

scntprt

Wihlen Sie diese Option aus, um fiir den Druckvorgang
eine andere Sprache als Englisch festzulegen.

Die Druckdaten werden an den standardmaf3igen
Windows-Drucker des Computer gesandst, iiber den
der Druckvorgang durchgefiithrt wird.

Stellen Sie sicher, dass in der ServiceCenter-
Druckerkonfiguration der Server-Drucker und nicht
der Client-Drucker eingestellt ist. Um die Drucker-
konfiguration zu iiberpriifen, wihlen Sie Druckoptionen
im Menii Datei aus. Wenn die Eingabeaufforderung fiir
den Druckbefehl angezeigt wird, klicken Sie auf das
Druckersymbol und wihlen den zuvor erstellten
Druckernamen in der QBE-Liste aus.

— Oder —

scntlp -d < Neuer_Druckername>, wobei -d den
Zielparameter angibt und <Neuer_Druckername>
der Name des im Windows NT/Windows 2000
Druck-Manager definierten Zieldruckers ist.

Wenn dieser Drucker unter Windows NT/Windows
2000 fiir andere Benutzer freigegeben wurde:
<Neuer_Druckername> ist \\Servername\Freigabename
wobei Freigabename fir den Namen steht, der im
Druck-Manager im Dialogfeld Druckereigenschaften
im Feld Freigabename definiert wurde.

Wenn der freigegebene Drucker beispielsweise
buchhalt_prt heifdt und sich auf dem Server BUCH
befindet, ist <Neuer_Druckername>
\\BUCH\buchhalt_prt.

Wenn der Drucker lokal an einen Novell-Drucker
angeschlossen ist: muss <Neuer_Druckername> mit
dem Namen iibereinstimmen, der im Druck-Manager
im Dialogfeld Druckereigenschaften im Feld
Druckername definiert wurde.

Wenn kein Zieldrucker ausgewihlt ist, wird
die Druckausgabe an den standardmifligen

Windows-Drucker des Computers gesendet,
von dem gedruckt wird.

Verbindungstyp Definiert die verschiedenen Geritetypen in der
Konfigurationsdatei.
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Feld

Beschreibung

Deckblatt

Boolesches Feld, das festlegt, ob ein Deckblatt

ausgegeben werden soll.

®m Wenn mit jedem Druckauftrag ein Deckblatt gedruckt
werden soll, geben Sie true ein.

m Soll kein Deckblatt ausgegeben werden, lassen Sie das
Feld frei oder geben Sie false ein.

Druckertyp

Zeichenfeld, in das Sie eine Beschreibung des Druckers
eingeben konnen.

Verarbeitet Kopien?

Boolesches Feld. Fiir Unix-Drucker muss dieses Feld auf
true gesetzt werden. Wenn false eingegeben wird, tibergeht
ServiceCenter beim Drucken eines Berichts alle Eingaben
im Feld Anzahl Kopien.

Maximum Breite

Hochste Anzahl an Zeichen, die in einer Zeile gedruckt
werden konnen. Voreinstellung fiir das Standardformat 8,5
x 11 Zoll ist (80) .

Lese-/Schreibe-
Option

Muss fiir Schreiboption auf w (write) eingestellt werden.

Zeilen pro Seite

Anzahl der Zeilen, die der Drucker maximal auf einer Seite
ausgeben kann. Voreinstellung ist 60.

Erstellen eines neuen Druckerdatensatzes fiir einen

Mainframe-Server

ServiceCenter wird mit einer Konfigurationsdatei fiir JES-Drucker geliefert.
Sie konnen auf zwei Arten auf die JES-Konfigurationsdatei zugreifen:

m Uber die Befehlszeile

m Uber das Wartungsmenii

Hinweis: Diese Anleitung geht davon aus, dass Sie tiber Grundkenntnisse fiir
08/390 verfiigen. Wenn Sie die Vorgehensweisen nicht kennen,
setzen Sie sich mit Threm OS/390-Systemverwalter in Verbindung.
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So 6ffnen Sie die JES-Konfigurationsdatei iiber die Befehlszeile:

1 Zeigen Sie die Befehlzeile an, indem Sie im Menti Ansicht die Option
Befehlszeile auswihlen.

2 Geben Sie in die Befehlszeile den Befehl jesptrs ein.

3 Klicken Sie auf den Pfeil Startbefehl oder driicken Sie die Eingabetaste.
Das JES-Konfigurationsdatei-Formular wird angezeigt.
So 6ffnen Sie die JES-Konfigurationsdatei iiber das Wartungsmenii:

1 Klicken Sie im Verwaltungsstartmenii auf das Register Dienstprogramme
(Abbildung 1-12 auf Seite 43).

2 Klicken Sie auf Wartung. Das ServiceCenter-Wartungsmenii wird angezeigt.
3 Waihlen Sie das Register Hardware (Abbildung 4-7 auf Seite 253).

4 Klicken Sie auf JES-Drucker. Eine leeres Formular zur Erzeugung einer
JES-Konfigurationsdatei wird angezeigt.

5 Klicken Sie auf Suchen.
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Eine QBE-Liste mit verfiigbaren Druckern wird angezeigt.

(@ serviceCenter - [Hardware-Konfiguration: sysprint.mvs] =18 x|
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Listen-Optionen Fenster 7 ;Iilil
smalzec 9 =
W oK 3 pbbrechen €4 Zuiiick 99 weiter ol Hinzufigen | Speichem fj Laschen -
Konfigurationsdatei =
Geratename: 1syspnnl.mvs
Verbindungstyp: rsa SYSOUTKlasse: ,Ti
Diuckertyp: 1 Deckblatt? [false
Verarbeitet Kopien? e Max. Breite: [
Zeichen Ubertragen van: |
A [
Optionen
Flaute: — DESF=FM Ty
Annuf parken: — HED=
Anzahl Kopien: ’7 CETFRE S=pararr
Formular: — SYSOLT=, fovmraamsy
:3 — i Erhansodar st ot
Fold: — LEfrhananireatvook ALY
FCB — FERFbraname
Ausrichtung priifen: — FLE=hnama AL iGRY
Zeichensalz priifen [ et Yo
SYSOUT-Programmname: — ST wiareamal
Ausgabe-Limit — LIE =
Benutzamame [ DEEF=f Ferratoariilf
3800 Zeichentabelle: — HATSintte el
3800 [Iberlagenngsname: — Gy e e e ey
3800 (berlagenngsmenge: ’7 FEASH= iamanenmaaams Aaams
3800 fusgabe: — T = pedracch
3800 Titel — brivd o
3800 Name: — A= e’
3800 Adresse 1: — ABORESS= nbesee] scbereal
3800 Adresse 2: —
3800 Gebauds: — B NG’ =
3800 Abteilung: — DEFT=ibveitany
3800 Zimrmer: — BT =t
3800 Formulardsfinitior: — OO =member
29nn Caitamdafimibinm Lol S e =
7] | _'l_I
Die ausgewahlte Zeile ist Zeile 2 von 2 Datensatzen Einfugen  config.gbe.g [US]

Abbildung 4-9: JES-Drucker-Konfigurationsdateiformular

6 Waihlen Sie das Betriebssystem Ihres Server aus der Datensatzliste aus:

m sysprint.mvs fiir 0S/390.

m intrdr fiir einen internen JES-Reader.

Der angezeigte Eintrag enthilt die Standardinformationen zum
Druckeintrag. Die Fingaben in den verschiedenen Feldern zur Bezeichnung
des ServiceCenter-Druckers miissen ordnungsgemafd vorgenommen
werden. Lesen Sie JES-Druckeroptionen auf Seite 260, JES-Optionen fiir
3800-Drucker auf Seite 262 und Nicht 3800-spezifische JES-Optionen auf

Seite 263 fiir eine Beschreibung der Felder und Optionen.
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7 Klicken Sie auf Hinzufiigen oder driicken Sie F2 , um einen Datensatz
hinzuzuftigen.

Nun erscheint unten im Fenster die Bestitigung: Eintrag wurde der
config-Datei hinzugefiigt.

g 8 Klicken Sie auf Zuriick, um zum Wartungsmenti zuriickzukehren.

JES-Konfigurationsdatei-Felder

Feld Beschreibung

Geritename Ein eindeutiger Name, der einem Drucker in
ServiceCenter (zum Beispiel sysprint.accounting fiir
einen Drucker in der Buchhaltung) zugewiesen wurde.

SYSOUT-Klasse Enthilt die JES Sysout-Klasse, die allen Berichten
zugewiesen wird, die auf diesem Drucker gedruckt
werden.

Verbindungstyp Muss JES fiir alle JES-Drucker enthalten. Dieses Feld

wird verwendet, um zwischen den verschiedenen
Geritetypen in der Konfigurationsdatei zu
unterscheiden.

Deckblatt Bestimmt, ob mit jedem Druckauftrag ein Deckblatt
gedruckt wird.
® Geben Sie true ein, um ein Deckblatt zu drucken.

B Geben Sie false ein oder lassen Sie das Feld leer, wenn
kein Deckblatt gedruckt werden soll.

Druckertyp Optionales Beschreibungsfeld

Verarbeitet Kopien? Muss fiir JES-Drucker auf true eingestellt werden (JES
druckt die korrekte Anzahl von Kopien jedes Berichts).
Wenn false eingegeben wird, iibergeht ServiceCenter
beim Drucken eines Berichts alle Eingaben im Feld
Anzahl Kopien.

Max. Breite (80/132) Damit das Deckblatt richtig gedruckt werden kann,
muss die maximale Zeilenbreite eingegeben werden.
Voreinstellung fiir das Standardformat 8,5 x 11 Zoll ist
achtzig (80).
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Feld Beschreibung

Zeichen iibertragen von Zeichen, die dieser Drucker nicht drucken kann.
Wenn Thr Drucker zum Beispiel nur Grolbuchstaben
druckt, geben Sie in dieses Feld kleingeschriebene
Buchstaben ein.

An Ersatzwerte fiir die Zeichen, die von diesem Drucker
nicht gedruckt werden. Wenn Thr Drucker zum Beispiel
nur Groflbuchstaben druckt, geben Sie in dieses Feld
Grofibuchstaben ein.

JES-Druckeroptionen

Option JCL-Aquivalent Definition

Route DEST=RMTnnn JES-Remote-Routing-ID. Wenn
Sie die Knoten-ID nicht angeben,
werden die Berichte an ein RJE-Ziel
vom lokalen Knoten entfernt
geleitet.

Anruf parken  HOLD= Enthélt den JES-Pausenparameter.
Jedes in dieses Feld eingegebene
Zeichen bedeutet, dass die Ausgabe
unterbrochen wird.

Anzahl Kopien COPIES=nnn Enthilt die Anzahl der Kopien,
die auf diesem Drucker gedruckt
werden. Dieses Feld wird
automatisch gefullt, wenn
die Anzahl der Kopien zum
Berichtausfiihrungszeitpunkt
angegeben wird.

Formular SYSOUT=(,,form-name) Enthilt den JES-
Formularparameter. Gibt spezielle
Formulare oder einfaches Papier an.

UCSs UCS=character-set-code  Enthilt den JES-Parameter zur
Angabe des zu verwendenden
Druckertyps.
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Option JCL-Aquivalent Definition(Weiter)
Fold UCS=(character-set-code, Dieses Feld wandelt
FOLD) Kleinbuchstaben in

GrofSbuchstaben um. Das ist

eine druckereigene Eigenschaft,
die von der Ubertragungsfunktion
unabhingig ist.

FCB FCB=fcb-name Enthalt
JES-Steuerungspuffer-Parameter.

Ausrichtung FCB=(fcb-name,ALIGN) Jedes in dieses Feld eingegebene

priifen Zeichen fiihrt dazu, dass
eine Anforderung an die
Bearbeiterkonsole ausgegeben
wird, um vor dem Drucken die
Formularausrichtung zu priifen.
Dieses Feld kann nicht mit 3800er
Druckern verwendet werden.

Zeichensatz FCB=(fcb-name, Verify) Wie Ausrichten priifen, aber

priifen eine Anforderung wird an die
Bearbeiterkonsole gesendet, damit
gepriift wird, ob das am Drucker
angezeigte Bild auch das richtige ist.

SYSOUT- SYSOUT=(,writer-name) Enthilt einen

Programmname JES-Ausgabedruckernamen.
Ausgabe- LINES=nnn Gibt die maximale Anzahl der zu
Limit druckenden Zeilen an.

Benutzername  DEST=(,Benutzer-ID) Ein giiltiges Benutzer-1D-Ziel, das
von Threr Installation bestimmt
wird.

Die folgenden Felder werden gemeinsam mit 3800er Drucker oder deren
Aquivalent verwendet:
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JES-Optionen fiir 3800-Drucker

Option JCL-Aquivalent Definition

Zeichentabelle CHAR=(table-name) Enthilt eine giiltige Zeichentabelle,
die von Ihrer Installation fiir
3800er Drucker eingerichtet
wurde.

Uberlagerungs- FLASH=(Uberlagerung- Enthilt einen giiltigen
name sname) Uberlagerungsnamen fiir 3800er
Drucker.

Uberlagerungs- FLASH=(overlay-name, Enthilt die Anzahl der Kopien,

menge count) in denen das oben aufgefiihrte
Uberlagerungsformular erscheinen
soll.

Ausgabe OUTPUT=*.referback  Enthilt Bearbeitungsoptionen fiir
einen Systemausgabe-Datensatz
(sysout).

Titel TITLE="Titel" Damit wird eine Beschreibung der
Ausgabe auf den Trennseiten der
Ausgabe eines sysout-Datensatzes
gedruckt.

Name NAME='Name' Zum Drucken eines bevorzugten
Namens auf den Trennseiten
der Ausgabe fiir einen sysout-
Datensatz. Der bevorzugte Name
ist der mit der Ausgabe assoziierte

Name.
Adresse 1 ADDRESS='Adressel, Damit wird eine Adresse auf
Adresse 2 Adresse2' den Trennseiten eines Ausgabe-

Datensatzes gedruckt.

Gebiude BUILDING='Gebiude' Damit wird eine Gebiude-ID
auf den Trennseiten eines
Ausgabe-Datensatzes gedruckt.

Abteilung DEPT=' Abteilung Damit wird eine Abteilungs-ID
auf den Trennseiten eines
Ausgabe-Datensatzes gedruckt.

Zimmer ROOM='Zimmer" Zum Drucken einer Zimmer-ID
auf den Trennseiten der Ausgabe
fiir einen sysout-Datensatz.
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Option JCL-Aquivalent Definition(Weiter)
Formular- FORMDEF='Gerit' Identifiziert ein Bibliotheksgerit,
definition das Aussagen enthilt, mit deren

Hilfe dem Print Services Facility
(PSF) mitgeteilt wird, wie sysout zu
drucken ist.

Seitendefinition PAGEDEF="Gerit' Identifiziert ein Bibliotheksgerit,
das Aussagen enthilt, mit deren
Hilfe dem Print Services Facility
(PSF) mitgeteilt wird, wie sysout
auf einem Seitenmodus-Drucker
zu drucken ist.

Nicht 3800-spezifische JES-Optionen

Option JCL-Aquivalent Definition

Datensatzlinge = LRECL=nnnn Bestimmt die Linge der Datensitze
in einem neuen Datensatz.

Blockgrofle BLKSIZE=nnnn Bestimmt die maximale Lange eines
Blocks in Byte.

Datensatzformat RECFM=ccc (FB,FBA Bestimmt das Format und die
oder VBA) Charakteristiken der Datensitze
in einem neuen Datensatz.
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Stoppuhren

In bestimmten Bereichen von ServiceCenter konnen Sie mit Stoppuhren
die Zeit stoppen. Dieser Abschnitt verwendet Incident-Tickets als Beispiel.
Incident-Tickets konnen mit mehreren Stoppuhren, einer oder keiner
Stoppubhr assoziiert werden. Mit Stoppuhren kénnen Sie folgendes messen:

m Die Zeit, die ein Incident-Ticket in einem Incident-Status oder einem
anderen Status ist.

m Die Zeit, die ein Bearbeiter mit dem Bearbeiten eines Tickets verbringt.

m Die Zeit, in der ein Ticket in einer Zuweisungsgruppe oder in mehreren
Gruppen ist.

Stoppuhren basieren auf Datensitzen in der Datei clocks. Weitere

Informationen zur Stoppuhr und ihrer Funktion innerhalb von

Zuweisungsgruppen finden Sie im ServiceCenter-Handbuch System

Tailoring (Systemanpassung).
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So greifen Sie auf einen Stoppuhren-Datensatz zu:

1 Klicken Sie im Verwaltungsstartment auf das Register Dienstprogramme
(Abbildung 1-12 auf Seite 43).

2 Klicken Sie auf Werkzeuge.

Werkzeuge
R"I }5’ Toolz, Utilities, Berichte und Protokalle fr
Anpagzung.

Das Menii Werkzeuge wird angezeigt.

a ServiceCenter - [Falcon]

=101 x|
@Dats\ Bearbeiten  Ansicht  Format  Optioren  Listen-Optionen Fenster 7 ;Iilll
s ?ec/ 9 |
oy Zuriick =
. ® -
ServiceCenter ® i)

Werkzeuge |Dukumenlenmudul ‘Laulschnftsn andem | Link-Bericht

| Links Gespeicherte Abfragen
Format Control [ratenzuordnungen
Skiipts Meniis
DDE-Skript Untersummen
Datenprifung

Prf-5 pezifik ationen Zahler

LDAP-Zuoidnung Globale Listen
Anzeigebildschirme Makros
Anzeige-0ptionen Stoppubren

Laufende Nummemn ‘
Ereignisse anzeigen ‘

Exteme Datenbankzuordnung

Aktualisierungen uberlappen

BEiereit

Einfiigen | menu.guitools [US]

Abbildung 5-1: Menii ,Werkzeuge”

3 Klicken Sie auf Stoppuhren.

Ein leerer Stoppuhren-Datensatz wird angezeigt.
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4 Geben Sie den Namen der anzuzeigenden Stoppuhr ein oder klicken Sie
auf Suchen, um eine Datensatzliste mit allen Stoppuhren in der Datei

anzuzeigen.

(@ serviceCenter - [Stoppuht] 18l x|
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Listen-Optionen  Fenster 7 == 5[
sBE[ 2809 » =

W oK 3 abbrechen €4 Zuiiick 9% weiter ol Hinzufigen | Speichem ﬁ Laschen -
Stoppuhr | Ubrenschli | Verbunder | Ukrenname | Gesamtdar, | UhrenKalender =
incidents  CALL1024 Total Call Time | 00:00:00 Lang
incidents LL Total Call Time  00:00:00 Long

Tatal Cal Time [ 00:0C00_Jlong |

incidents  CALL1038 Total Call Time = 00:00:00 Lang
incidents  CALL1042 Total Call Time  00:00:00 Long -
Typ: [inciderts
Zeichenschiissek |[EREES
Zeichennummer: |
arne: [Tatal Call Time
Summe: | []
Abschlusssumme: [00:00.00
Planung: [Long

Abschlussdatum: [ true:

[03/08/01 16:15:41

(8]
Die ausgewahlte Zeile ist Zeile 23 von 32 abgerufenen D atensatzen Einfligen | clocks.qbe.g [US]
Abbildung 5-2: Stoppuhren-Datensatz
Stoppuhren-Felder
Feld Datentyp  Beschreibung
Typ Zeichen Die Stoppuhrentypen: problem, downtime,

cm3r, SLA oder incident. Alle Stoppuhren,
die Incident-Tickets zugeordnet sind, haben
den Stoppuhrentyp problem oder SLA.

Zeichenschliissel Zeichen Eine Zeichentaste, die dazu verwendet
wird, eine Stoppuhr mit einem bestimmten
externen Datensatz zu assoziieren. Alle mit
Incident-Tickets assoziierten Stoppuhren
speichern die Incident-Nummer in diesem Feld.
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Feld Datentyp  Beschreibung

Zeichennummer Nummer Eine numerische Taste, die verwendet wird, um
eine Stoppuhr mit einem bestimmten externen
Datensatz zu assoziieren. Alle mit Incident-
Tickets assoziierten Stoppuhren haben den
Eintrag NULL in diesem Feld. (In Incident
Management ist die Incident-Nummer ein

Zeichenfeld.)
Name Zeichen Der Name dieser Stoppuhr, zum Beispiel Time
locked by: <Benutzer-1D>.
Summe Datum/ Die gesamte Zeit, die diese Stoppuhr
Uhrzeit eingeschaltet war. Beachten Sie, dass dieser

Wert nicht immer fiir die aktuell eingeschalteten
Stoppuhren richtig ist.

Abschlusssumme Datum/ Die gesamte Zeit, die die Stoppuhr eingeschaltet
Uhrzeit war, vom Start bis zum Stopp.
Planung Zeichen Der Arbeitszeittabellenname aus der Datei

caldaily (Kalender), die sich auf diese Stoppuhr
bezieht. Damit werden Stoppuhren-Funktionen
mit einer bestimmten Schicht koordiniert.

Abschlussdatum  Datum/ Das Datum und der Zeitpunkt, zu dem diese
Uhrzeit Uhr das letzte Mal gestoppt wurde.

running Logisch Gibt an, ob die Uhr noch eingeschaltet ist oder
nicht.

start Datum/ Auflistung jedes Startdatums und jeder Startzeit

(strukturiertes Uhrzeit fiir diese Stoppuhr. Beachten Sie, dass eine

Array) Stoppuhr mehrere Male gestartet und wieder
gestoppt werden kann.

stop Datum/ Auflistung jedes Stoppdatums und jeder

(strukturiertes Uhrzeit Stoppzeit fiir diese Stoppuhr. Beachten Sie,

Array) dass eine Stoppuhr mehrere Male gestartet

und wieder gestoppt werden kann.
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Funktionsweise von Stoppuhren

Abbildung 5-3 auf Seite 270 zeigt ein Beispiel, wie Stoppuhren mit
Incident-Tickets funktionieren. Das folgende Beispiel verwendet drei
Zustinde: Geoffnet, Anstehend und Geschlossen.

m Sobald ein Incident-Ticket in den Status Geoffnet tibergeht, wird eine
Stoppuhr mit der Bezeichnung Zeit gesamt (total.time) gestartet.

m Sobald ein Incident-Ticket in den Status Anstehend iibergeht, wird die
Stoppuhr Zeit gesamt gestoppt und eine Stoppuhr mit der Bezeichnung
Anstehende Zeit gestartet.

m Sobald ein Incident-Ticket den Status Anstehend verlisst, wird die
Stoppuhr Zeit gesamt wieder gestartet und die Stoppuhr Anstehende Zeit

gestoppt.

m Sobald ein Incident-Ticket in den Status Geschlossen iibergeht, werden
beide Stoppuhren, Zeit gesamt und Anstehende Zeit gestoppt.

Anwendung dieses Modells auf das Beispiel in Abbildung 5-3 auf Seite 270:

1 Am 1. Juli um 13:00 Uhr wird das Incident-Ticket 104 erstellt und mit dem
Status Geoffnet gespeichert. Eine Stoppuhr mit der Bezeichnung Zeit gesamt
wird erstellt und gestartet.

2 Am 2. Juli um 16:00 Uhr wird das Incident-Ticket auf den Status Anstehend
gesetzt.

m Die Stoppuhr Zeit gesamt wird nach 27 Stunden gestoppt.
m Die Stoppuhr Anstehende Zeit wird erstellt und gestartet.
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3 Am 4. Juli um 14:00 Uhr wird das Ticket wieder auf den Status Geoffnet
zuriickgesetzt.

m Beim Statuswechsel des Tickets von Anstehend in Geoffnet wird die
Stoppuhr Anstehende Zeit nach 46-stiindiger Laufzeit gestoppt.

m Als das Ticket den Status Anstehend verlisst, wird die Stoppuhr Zeit
gesamt erneut gestartet.

total.time pending.time
Incident- startet—00:00 nicht gestartet
@ 1. Juli Ticket 104
13:00 Uhr Geiffnet
] stoppt—27:00 startet—00:00
) Incident-
@ 2. Juli Ticket 104
16:00 Unr Anstehend
Incident- startet neu—27:00 stoppt—46:00
4. Juli Ticket 104
14:00 Uhr Geoffnet
) stoppt—27:30 gestoppt—46:00
4 Juli I_nmdent—
@ 12:30 Uhr Ticket 104
Geschlossen

Abbildung 5-3: Stoppuhren-Beispiel
4 Um 14:30 Uhr am 4. Juli wird das Ticket Geschlossen.

m Beim Wechsel des Tickets in den Status Geschlossen versucht
ServiceCenter die Stoppuhr Anstehende Zeit zu stoppen, die allerdings
bereits gestoppt wurde.

m Wenn das Ticket in den Status Geschlossen wechselt, stoppt das System
die Stoppuhr Zeit gesamt. Diese Stoppuhr war nach dem Neustart 30
Stunden lang eingeschaltet.
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Die Gesamtlaufzeiten der Stoppuhren belaufen sich auf:

m Zeit gesamt —vom 1. Juli um 13:00 Uhr bis zum 2. Juli um 16:00 Uhr:
27 Stunden. Vom 4. Juli um 14:00 Uhr bis 4. Juli um 14:30 Uhr: eine halbe
Stunde. Gesamtlaufzeit der Stoppuhr: 27 + 0,5 = 27,5 Stunden.

m Anstehende Zeit — vom 2. Juli um 16:00 Uhr bis 4. Juli um 14:00 Uhr: 46
Stunden.

Starten und Stoppen von Stoppuhren

ServiceCenter bietet fiinf Methoden zum Starten und Stoppen von
Stoppuhren. Sie konnen Stoppuhren wie folgt starten und stoppen:

m Statusinderungen
m Bearbeiteraktion

Format Control

m RAD-Anderungen
Makro-Editor

Hinweis: Wenn eine Stoppuhr gestartet wird, wird automatisch ein
Datensatz in der Datei clocks erstellt.

Starten und Stoppen von Stoppuhren durch Statusanderungen

In Incident Management konnen Sie einen Incident-Status definieren. Diese
Status-Definitionen werden in der Datei pmstatus gespeichert. Jedes Mal,
wenn sich der Status eines Incident-Tickets dndert, priift ServiceCenter auf
Stoppuhren, die gestartet oder gestoppt werden miissen. Wenn ein Ticket
zum Beispiel von Anstehend zu Geoffnet wechselt, priift ServiceCenter alle
damit verbundenen Stoppuhren, die ggf. gestartet oder gestoppt werden
miissen.

So greifen Sie auf einen pmstatus-Datensatz zu:

Klicken Sie im Startmenii des Verwalters auf das Register Werkzeuge
(Abbildung 1-14 auf Seite 46).

2 Klicken Sie auf Database Manager.

i Database Manager

Auf Datenzatze won jeder beliebigen
ServiceCenter-Datel zugreifen.
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Das Dialogfeld Database Manager wird angezeigt.

(@ servicecenter - [Datenbank] -3l x|
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Listen-Optionen  Fenster 7 - ﬁ'lll
slE 28 a9 El
o, Zuiick 4
Database Manager
Formular, [
Datei: [prstatus =
™ Werwaltungsmadus

Bereit | Einfugen | format. prompt. db.g [UP]

Abbildung 5-4: Dialogfeld ,Database Manager”

3 Geben Sie pmstatus in das Feld Datei ein und klicken Sie dann auf Suchen.
4 Wihlen Sie apm.status aus der angezeigten QBE-Liste aus.
Ein leerer Datensatz wird angezeigt.

5 Klicken Sie auf Suchen und wihlen Sie dann den Statusnamen aus der
Datensatzliste aus, fiir die Sie eine Stoppuhr einstellen méchten.
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Wenn Sie zum Beispiel immer dann eine Stoppuhr starten mochten, wenn
ein Incident-Ticket mit dem Status Pending customer eingegeben wird,
wihlen Sie Pending customer.

(@ serviceCenter - [pmstatus: Pending customer] -1 x|
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Listen-Optionen  Fenster 7 -|ﬁ‘ ﬂ
? 8 Q a [ |

V 0K x Ahbrechen ({ Zuriick }) ‘weiter o Hinzufiigen H Speichem ﬁ Lischen .
narme [ sortorder =
HNULLY
Closed ]
Open 1
Pending customer
Pending other 2 -

Mame: |Pending customer

Sortierwert: 5

Bei Eingabe diezes Status

Diese Stoppuhren starten Diese Stoppuhren stoppen

[Pending Custamer ﬂ [Total Time ﬂ
I I

I A i

Bei Beendigung dieses Status

Diese Stoppuhien starten Diese Stoppuhren stoppen
[Total Time ﬂ [Pending Customer ﬂ
[ [
I d =
Die auzgewahlte Zeile ist Zeile 4 von 12 Datensitzen Einfiigen = pmstatus.gbe.g [US]

Abbildung 5-5: IM-Status-Datensatz

6 Andern Sie die folgenden Felder je nach Anforderung:

Feld Beschreibung

Name Name des Incident Management-Status, der die Stoppuhr
einschaltet.

Sortierwert Reihenfolge, in der die Statusnamen in einem

Kombinationsfeld angezeigt werden.
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Bei Eingabe dieses Status

Die in dieser Struktur aufgelisteten Stoppuhren werden beeinflusst, wenn ein
Incident-Ticket den Status einnimmt, der im Feld Name aufgelistet ist.

Feld Beschreibung
Diese Stoppuhren Stoppuhren, die Incident Management starten soll, wenn
starten ein Ticket den Status einnimmt, der im Feld Name

angezeigt wird.

In dem gezeigten Beispiel wird jedes Mal, wenn ein
Incident-Ticket den Status Pending customer einnimmt,
eine Stoppuhr mit der Bezeichnung Pending customer
gestartet. Diese Stoppuhr zeichnet auf, wie lange sich ein
Incident-Ticket im Zustand Anstehender Kunde befindet.

Zu den Stoppuhrnamen gehoren:
m Closed

® Open

m Pending customer
m Pending other

m Pending vendor

m Referred

m Reject

m Replaced Problem
m Resolved

m Suspended

m Work in progress

Diese Stoppuhren Stoppuhren, die Incident Management stoppen soll,
stoppen wenn ein Ticket den Status einnimmt, der im Feld Name
angezeigt wird.

In dem gezeigten Beispiel wird jedes Mal, wenn ein
Incident-Ticket den Status Pending customer einnimmt,
eine Stoppuhr mit der Bezeichnung Zeit gesamt gestoppt.
Diese Stoppuhr stoppt, wie lange ein Ticket in einem
anderen Status als Pending customer war.
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Bei Beendigung dieses Status

Die in dieser Struktur aufgelisteten Stoppuhren werden beeinflusst, wenn ein
Incident-Ticket einen anderen Status einnimmt, als den, der im Feld Name
aufgelistet ist.

Feld Beschreibung
Diese Stoppuhren Stoppuhren, die Incident Management starten soll,
starten wenn ein Ticket diesen Status verldsst.

In dem gezeigten Beispiel wird jedes Mal, wenn ein
Incident-Ticket den Status Pending customer verlisst,
eine Stoppuhr mit der Bezeichnung Zeit gesamt
gestartet. Diese Stoppuhr stoppt, wie lange ein Ticket
in einem anderen Status als Pending customer war.

Diese Stoppuhren Stoppuhren, die Incident Management stoppen soll,
stoppen wenn ein Ticket diesen Status verlisst.

In dem gezeigten Beispiel wird jedes Mal, wenn ein
Incident-Ticket den Status Pending customer verlisst,
eine Stoppuhr mit der Bezeichnung Anstehende Zeit
gestoppt. Diese Stoppuhr zeichnet auf, wie lange ein
Incident-Ticket im Zustand Pending customer ist.

Wihlen Sie eine der folgenden Optionen:

m Klicken Sie auf Speichern oder driicken Sie F2, um die Anderungen an
einem Datensatz zu speichern.

In der Statusleiste erscheint die Meldung: pmstatus-Datensatz wurde
aktualisiert.

m Benennen Sie den Datensatz um und klicken Sie auf Hinzufiigen oder
driicken Sie F5, um einen neuen pmstatus-Datensatz zu erstellen.

Stoppen und Starten der Stoppuhren durch den Bearbeiter

ServiceCenter umfasst eine Option in Incident Management mit der
Bezeichnung Bearbeitungsdauer je Benutzer messen. Wenn diese Option
auf true evaluiert, startet das System automatisch eine Stoppuhr, wenn ein
Bearbeiter mit dem Bearbeiten eines Datensatzes beginnt. Die Stoppuhr
wird gestoppt, wenn der Bearbeiter mit dem Bearbeiten des Datensatzes
fertig ist. Der Name der Stoppuhr lautet Time viewed by: <Bearbeiter>,
wobei<Bearbeiter> der Benutzer ist, der den Datensatz bearbeitet. Wenn
zum Beispiel FALCON einen Datensatz bearbeitet, heifst die Stoppuhr
Time viewed by: FALCON.
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Stoppen und Starten von Stoppuhren mit Format Control

Stoppuhren konnen mit dem Dienstprogramm Format Control von
ServiceCenter gestartet und gestoppt werden. Es werden zwei Format
Control-Routinen verwendet:

m apm.start.clock — startet eine Stoppuhr

m apm.stop.clock — stoppt eine Stoppuhr

Zum Starten oder Stoppen einer Stoppuhr in Format Control rufen Sie
einfach die entsprechende Unterroutine auf und versehen sie mit den
entsprechenden Parametern. Weitere Informationen zur Verwendung von
Format Control finden Sie im ServiceCenter-Handbuch Systemn Tailoring,
Volume 1 (Systemanpassung, Band 1).

Um dieses Beispiel zu sehen, rufen Sie mittels folgender Schritte das Format
Control-Dienstprogramm auf:

Gehen Sie zu einer Befehlszeile und geben Sie fc ein.
Geben Sie problem.sw.desktop.open ein und klicken Sie auf Suchen.

Wenn der Datensatz angezeigt wird, wihlen Sie Unterroutinen aus dem
Ment Optionen.

Sobald Sie sich in Unterroutinen befinden, klicken Sie auf Optionen und
wihlen Erweitertes Formular zeigen.

Geben Sie apm.start.clock in das Feld Anwendungsname ein.
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Die folgende Abbildung zeigt einen Format Control-Datensatz zum Starten
einer Stoppuhr mit der Bezeichnung elvis.

(@ serviceCenter - [Format Control: problem.sw.desktop.open] 18l x|
@Date\ Bearbeiten Ansicht  Format  Optionen  Listen-Optionen  Fenster 7 - ﬁlil
$BE[?28Q/ 9 » =

W’ 0K &% Zuiiick e Hinzufiigen | Speichem ﬁ Laschen =

Ansichten Ahbfragen Berechnungen Walidierungen Zus. Dptionen | Zugriffsrechte

FormatCtrl-Wartung - Unterroutinen

Mame: prablem. sw. desktop.open Linsicht: lang
Unterroutinen
Anwendungsname |apm start.clock =
F.ommentare [Starts a clock called "Elvis"

Narnen [rame: | werte [problem -
|prumpt |e|v|s
[query

[rumber in $file

[time1 [HULL
I | I g
Fehlermeldung |
Hireufiigen [
Bktualisieren [true
Lischen |
Vorher [true |
Anzeige |
Anfang | |
B Fomat Control-Datensatz wuide sklualisiert, Einfligen | formatctil.maint. subs. v olfic. wiew) [US]

Abbildung 5-6: Stoppuhren in Format Control einstellen

Die folgende Tabelle beschreibt die Parameter, die in den Arrays Namen und
Werte fiir apm.start.clock eingegeben werden:
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Parameter fiir die apm.start.clock-Anwendung

Namen Typ

Beschreibung/Werte

name Zeichen

Der zu startende Stoppuhrentyp. Beispielsweise alle Incident
Management-Stoppuhren vom Typ problem oder SLA.

prompt Zeichen

Der Name dieser Stoppuhr lautet zum Beispiel elvis.

Der Wert, den Sie hier eingeben, muss innerhalb eines
bestimmten Incident-Tickets eindeutig sein. Man kann nicht
zwei Stoppuhren mit der Bezeichnung boris haben, die

mit demselben Incident-Ticket assoziiert sind. Das System
wiirde die existierende Stoppuhr namens boris erneut
starten, wenn Sie versuchen, eine zweite Stoppuhr namens
boris zu 6ffnen. Es gibt keine Voraussetzung, dass
Stoppuhrennamen in verschiedenen Incident-Tickets
eindeutig sein miissen. Sie konnen mehrere tausend
Incident-Tickets haben, wobei jedes eine Stoppuhr namens
Zeit gesamt hat.

query  Zeichen

Der eindeutige Zeichenschliissel fiir diese Stoppuhr. Fiir
eine Incident-Stoppuhr muss die Incident-Nummer des
Incident-Tickets angegeben werden, dem diese Stoppuhr
zuzuordnen ist, z. B. number in $file.

timel Datum/
Uhrzeit

Der Zeitpunkt, zu dem die Uhr startet (standardmifig
auf das aktuelle Datum und die aktuelle Zeit eingestellt).

Beachten Sie, dass die Eingabe eines Zeitpunkts in der
Vergangenheit alle Stoppuhren-Ereignisse seit diesem
Zeitpunkt zeitlich zuriickversetzt. Sie sollten dies freilassen,
damit der Standard tod() verwendet wird.

Die folgende Tabelle beschreibt die Parameter, die in den Arrays Namen und
Werte fiir apm.stop.clock eingegeben werden:
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Parameter fiir die apm.stop.clock-Anwendung

Namen Typ Beschreibung/Werte

name  Zeichen  Der Stoppuhrentyp zum Stoppen aller Incident-Stoppuhren
lautet problem oder SLA.

prompt Zeichen  Der Name dieser Stoppuhr lautet zum Beispiel elvis.
Der Wert, den Sie hier eingeben, muss innerhalb eines
bestimmten Incident-Tickets eindeutig sein. Man kann nicht
zwei Stoppuhren mit der Bezeichnung boris haben, die
mit demselben Incident-Ticket assoziiert sind. Das System
wiirde die existierende Stoppuhr namens boris erneut
stoppen, wenn Sie versuchen, eine zweite Stoppuhr namens
boris zu stoppen. Es gibt keine Voraussetzung, dass
Stoppuhrennamen in verschiedenen Incident-Tickets
eindeutig sein miissen. Sie konnen mehrere tausend
Incident-Tickets haben, wobei jedes eine Stoppuhr namens
Zeit gesamt hat.

query  Zeichen  Der eindeutige Zeichenschliissel fiir diese Stoppuhr. Fiir
eine Incident-Stoppuhr muss die Incident-Nummer des
Incident-Tickets angegeben werden, dem diese Stoppuhr
zuzuordnen ist, z. B. number in $file.

stringl Zeichen  Entweder stop oder strobe. Wenn eine Stoppuhr gestoppt
werden soll, diesen Wert auf stop setzen. Strobing einer
Stoppuhr fithrt dazu, dass die Stoppuhr ihre aktuelle Laufzeit
neu berechnet.

timel  Datum/  Der Zeitpunkt, zu dem die Uhr stoppt (standardmiflig auf
Uhrzeit  das aktuelle Datum und die aktuelle Zeit eingestellt).

Starten und Stoppen von Stoppuhren mit RAD

Sie konnen Stoppuhren mit Hilfe der RAD-Programmierung in
ServiceCenter starten und stoppen.

m Stoppuhren kénnen mit dem Befehl apm.start.clock gestartet werden.

m Stoppuhren konnen mit dem Befehl apm.stop.clock gestoppt werden.

Hinweis: Stoppuhren konnen auch in anderen ServiceCenter-
Anwendungen als Incident Management vorkommen. Wenn
Sie eine Stoppubhr fiir eine andere Anwendung als Incident
Management verwenden mochten, miissen Sie sich vergewissern,
dass Sie einen Stoppuhrentyp verwenden, der noch nicht im
Einsatz ist.
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Zugreifen auf eine Stoppuhr

So zeigen Sie alle Stoppuhren an, die mit einem Incident-Ticket
verbunden sind:

O stoppuh » Klicken Sie auf Stoppuhren, wenn Sie einen Incident-Datensatz bearbeiten.
oppuhren

In einem Tastenkombinationsfenster werden (Abbildung 5-7 auf Seite 280)
alle Stoppuhren angezeigt, die derzeit mit diesem Ticket assoziiert werden
und wie lange diese Stoppuhren bereits laufen. Diese Anzeige ist ein
Schnappschuss verschiedener Stoppuhren und kann durch erneutes
Klicken auf Stoppuhren aktualisiert werden.

a ServiceCenter - [Stoppuhren fiir Incident IM1016] - |EI|1|
@Datei Bearbeiten Ansicht  Format  Optionen  Listen-Optionen  Fenster 2 18] =
el realel [

u
‘Beenden |

Mame
open clack

tatal time

Die auzgewshlte Zeile ist Zeile 1 von 2 Datensatzen | Einfiigen | apm.ligt.clocks.g [US]

Abbildung 5-7: Stoppuhren
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Mit dem Inaktivitdts-Zeitgeber konnen Sie die Benutzersitzungen beenden,
die wenig Aktivitit aufweisen. Der Inaktivitits-Zeitgeber beendet die Sitzung
fiir alle Benutzer des Systems nach einem bestimmten Zeitintervall, mit
Ausnahme der Benutzer, die im Inaktivitiits- Plandatensatz definiert sind.

Hinweis: Um den Inaktivitits-Zeitgeber verwenden zu kénnen, muss das
Hintergrund-Verfahren inaktiv auf dem ServiceCenter-Server
ausgefithrt werden. Siehe Planungsprogramm starten auf Seite 54
fiir Verfahren zum Starten von Hintergrundverfahren.

Benutzer konnen vor einem geplanten Inaktivitits-Abschalten informiert
werden, indem ein Warnintervall im Inaktivitits-Plandatensatz definiert
wird. Die Warnmeldung wird in den aktiven Benachrichtigungen angezeigt.

Wenn das definierte inaktive Intervall abgelaufen ist, wird der Client ohne
weitere Benachrichtigung vom System abgemeldet.

Starten des Inaktivitats-Zeitgebers
So definieren Sie ein geplantes Inaktivitits-Abschalten:
1 Klicken Sie im ServiceCenter-Startmenii auf Dienstprogramme.
2 Klicken Sie auf Wartung.
Das Wartungsmenti wird angezeigt.
3 Klicken Sie auf Inaktivitats-Zeitgeber starten.

Der Inaktivitits-Plandatensatz wird angezeigt (Abbildung 5-8 auf Seite 282).
Wenn kein Intervall geplant wurde, ist der Datensatz leer und das Standard-
intervall, das auf 30 Minuten festgelegt wurde, erscheint im Feld Zul. Anz.
Minuten fiir Benutzer im Idle-Modus.
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4 Stellen Sie das Inaktivitdts-Intervall je nach Bedarf ein.

(@ serviceCenter - [ #* Inaktiv-Zeit einstellen;/dndern #+] 18l x|
@Date\ Bearbeiten Ansicht  Format  Optionen  Listen-Optionen Fensker 7 - ﬁlil
sBE[ 280 9 » =
]
% Ende  Inaktiv starten

Parameter zum Beenden inaktiver Benutzer

Thana i pe schactsts satr Vi mde sl Saaer 5 g sl

™ huwoDBC?
Zul. Anz. Minuten fur Benutzer im |die-Modus 30
Benutzer wamen innerh. Minuten vor Beenden
Diese Benutzer NICHT beenden
||FALEDH
[
[
[
[
[
[
[
[
[
4 | B

Bereit Einfiigen | inactive. setup.g [US]

Abbildung 5-8: Definierte Inaktivitdtsparameter

5 Definieren Sie ein Warnintervall im Feld Benutzer warnen innerh.<n>
Minuten vor Beenden, um Benutzer darauf hinzuweisen, dass ihre Sitzungen
aufgrund von Inaktivitit abgebrochen werden.

Hinweis: Warnmeldungen werden nur angezeigt, wenn die Option Aktive
Benachrichtigungen im Menti Ansicht ausgewihlt ist.

6 Geben Sie die Namen der Benutzer, deren Sitzungen nicht aufgrund von
Inaktivitit abgebrochen werden sollen, im Array Diese Benutzer NICHT
beenden ein.

7 Klicken Sie auf Inaktiv starten, um das Inaktivitits-Intervall zum Abschalten
zu planen.

Sie kehren zum Wartungsmenii zurtick. Die folgende Meldung wird in der
Statusleiste angezeigt: Das Inaktiv-Verfahren wird alle 30 Minuten nach
inaktiven Verfahren suchen.
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Stoppen des Inaktivitats-Zeitgebers

So stoppen Sie das geplante Abschalten der inaktiven Benutzer:

1 Offnen Sie den Inaktivitits-Plandatensatz mit den Schritten 1-3 unter Starten
des Inaktivitits-Zeitgebers auf Seite 281.

2 Klicken Sie auf Inaktiv stoppen.

Sie kehren zum Wartungsmenii zuriick. Die folgende Meldung wird in der
Statusleiste angezeigt: Plandatensatz fiir Inaktiv fiir mm/tt/jjjj hh:mm:ss
eingestellt.

Hinweis: Das Stoppen des Inaktivitits-Datensatzes mit diesem Verfahren
deaktiviert das Planungsprogramm, aber der Datensatz sieht
unverdndert aus.

Erneutes Starten des Inaktivitats-Zeitgebers

Sie konnen den Inaktivitits-Zeitgeber mit den aktuellen Parametern erneut
starten oder diese bearbeiten, bevor Sie den Datensatz zuriicksetzen.

So starten Sie den Zeitgeber erneut:

1 Offnen Sie den Inaktivitits-Plandatensatz mit den Schritten 1-3 unter Starten
des Inaktivitits-Zeitgebers auf Seite 281 (Abbildung 5-8 auf Seite 282).

2 Klicken Sie auf Inaktiv zuriicksetzen.

Sie kehren zum Wartungsmenii zuriick. Die folgende Meldung wird in der
Statusleiste angezeigt: Das Inaktiv-Verfahren wird alle 30 Minuten nach
inaktiven Verfahren suchen.

Loschen des Inaktivitats-Plandatensatzes

Loschen des Datensatzes aus der Datei schedule gibt allen Benutzern
unbegrenzte Inaktivitits-Zeit. Um den Zeitgeber zu aktivieren, miissen
Sie neue Zeit-Limits bestimmen und Benutzer ausschlief3en.

So loschen Sie einen Inaktivitits-Plandatensatz:

1 Offnen Sie den Inaktivitits-Plandatensatz mit den Schritten 1-3 unter Starten
des Inaktivitits-Zeitgebers auf Seite 281 (Abbildung 5-8 auf Seite 282).

2 Klicken Sie auf Inakt. l16schen.

In den Feldern im Inaktivitits-Plandatensatz werden die Parameter geloscht
(mit Ausnahme des 30-Minuten-Standard-Inaktivitits-Intervalls) und die
folgende Meldung wird in der Statusleiste angezeigt: Datensatz wurde aus
Plandatei geloscht.
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Ubersicht

Die Zeitzonenfunktion in ServiceCenter dient zur verbesserten internen
Bearbeitung von Datum/Zeit-Feldern. Die wichtigsten Funktionen sind:

m Automatische Umstellung der Uhr bei Zeitzonendnderungen, wie dem
Ubergang zur Sommerzeit.

m Genaue Datum/Zeit-Intervallberechnungen, die sich automatisch an
Zeitzonendnderungen innerhalb dieser Zeitspanne anpassen.

m Fihigkeit, lokale Zeitzonen falls notig bis hinab zur Ebene des
individuellen Bearbeiters zu definieren. Dies erlaubt es lokalen und
fernen Benutzern, die gleichen Datums-/Zeitdaten zu sehen und dies
automatisch in ihre korrekte lokale Zeit umrechnen zu lassen.

m Fihigkeit, verschiedene Datumsformate einzustellen, um das Datum im
lokalen Standard anzuzeigen.

m Standard-US-Format (mm/tt/jj)
= Europiisches Format (tt/mm/jj)

= Optionales Format (jj/mm/tt)
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Das Zeitzonen- bzw. Datumsformat kann im systemweiten Firmen-
datensatz als Standard fiir das gesamte System eingestellt werden. Dieser
Standard kann deaktiviert werden, indem man ein anderes Zeitzonen-
und/oder Datumsformat in den Bearbeiterdatensiitzen individueller
Bearbeiter einstellt. Diese Funktion ist niitzlich, wenn Remote-Benutzer
andere Zeitzonen haben, oder an ihrem Standort ein anderes Datumsformat
verwenden.

Das ServiceCenter-Dateisystem enthilt Zeitzonendatensitze fiir viele
Weltregionen. Diese Datensitze enthalten den Unterschied zur Greenwich
Mean Time (GMT) und ortliche Umstellungsdefinitionen. In Warten von
»tzfile“ auf Seite 291 finden Sie Warnungen und Anweisungen beziiglich
tzfile. Sie werden Folgendes lernen:

m Standard fiir Zeitzone und Datumsformat einstellen
m Zeitzone und Datumsformat fiir individuelle Bearbeiter einstellen

m Zeitzonen-Datensitze erstellen und dndern

Einstellen des Standards flir Zeitzone und
Datumsformat

Die Zeitzonenfunktion ermoglicht es, ein standardméfliges Zeitzonen- und
Datumsformat fiir alle Bearbeiter im ServiceCenter-System einzustellen.
Dies erfolgt im systemweiten Firmendatensatzes, kann aber fur individuelle
Bearbeiter im Bearbeiterdatensatz iiberschrieben werden (siehe Einstellen der
Zeitzone und des Datumsformats fiir einen Bearbeiter auf Seite 290).

Das folgende Beispiel zeigt, wie im systemweiten Firmendatensatz als
Standardzeitzone die US Pacific-Standardzeit und als Datumsformat
US-Standard (mm/tt/jj) eingestellt wird.

So greifen Sie auf den systemweiten Firmendatensatz zu:
1 Klicken Sie im ServiceCenter-Startmenti auf das Register Dienstprogramme.
2 Klicken Sie auf Verwaltung.

Das Verwaltungsmenii wird angezeigt.

3 Klicken Sie in der Struktur Informationen auf Systemweiter
Firmendatensatz.

Das Formular Systemweite Firmendefinition (info.company) wird angezeigt.
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4 Klicken Sie auf das Register Datumsinformationen und platzieren Sie den
Cursor im Feld Zeitzone (Abbildung 6-1).

Anmeldeinfe | Aktive Integrationen | Menliinformationen | Kennwortstandards | Kennwertzusammenstellng | Kennwortglitigkeit  Datumsinfo | O =)

Zeitzone: S /Pacific 1|
Farmat: MMATT 2111 =l

Abbildung 6-1: Systemweiter Firmendatensatz - Register ,Datumsinfo”
5 Geben Sie in diesem Feld die Zeitzone ein. In diesem Beispiel geben Sie US in
das Feld ein, um alle Zeitzonen-Datensitze zu sehen, die mit US anfangen.

Hinweis: Wenn der Name der gewiinschten Zeitzone nicht bekannt ist,
konnen Sie die verfiigbaren Zeitzonendaten durch Klicken auf die
Schaltflache Fiillen anzeigen.

6 Klicken Sie auf Fiillen.

Eine QBE-Liste von Datensitzen, die mit US anfangen und sich in der Datei
tzfile befinden, wird angezeigt (Abbildung 6-2). Jeder Datensatz
reprisentiert eine andere Zeitzone.

& serviceCenter - [Verbundene Datensitze auswihlen] =l
@ Datei Bearbeiten Ansicht  Format  Optionen  Listen-Optionen  Fenster 7 - |ﬁ' |1|
$BE ?ea > [

\’:-\ Zuriick .
Mame | D atumnsfarmat | Beschreibung [

MR ATT AL ke im ndard, D apligh tial Elec tial Election Definitis

U5 fhleutian MMATT AL United States Aleutian Time Zone Standard, Daylight, W ar, Presidential Election Definitions. Presidential Election D efinil
LS Anizona MMATTAL United States Arizona Time Zone Standard Time ONLY since 1946
U5 /Central MMATT AL United States Central Time Zone Standard, Daylight, "/ ar, Presidential Election Definitions. Presidential Election Definiti
US/East Indiana MMATTAL United States East Indiana Time Zone Standard Time ONLY since 1946
U5 /E astern MMATT AL United States Eastern Time Zone Standard, D aylight, War, Presidential Election Definitions. Presidential Election Definit
U5 /Haweail MMATT AL United States Hawaii Time Zone Currently OMLY Standard Time
U5 /Mountain MMATT AL United States Mountain Time Zone Standard, Daylight, war, Presidential Election Definitions. Presidential Election Defir
U5 /Pacific MMATT AL United States Pacific Time Zone Standard, Daglight, ‘W ar, Presidential Election Definitions. Presidential Election Definiti
US/Samoa MMATTAL United States Samoan Time Zone Standard time ONLY
B iehiere Datensitze in Date tzfile pazzen zu Feld "time.zone". Einfiigen | tzfile.gbe. glus.fill. gbe] [US]

Abbildung 6-2: Auswéhlen einer Zeitzone
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7

In diesem Beispiel wihlen Sie US/Pacific aus.

Das Formular Definition der Systeminformationen wird erneut angezeigt;
der Wert US/Pacific ist im Feld Zeitzone angegeben.

Sie sehen, dass im Feld Format automatisch ein Datumsformat eingegeben
ist, das der Zeitzone US/Pacific entspricht. Dieses Datumsformat ist mm/tt/jj,
das Standard-US-Datumsformat (siche Abbildung 6-1 auf Seite 287).

8 Klicken Sie auf Speichern, um den aktualisierten Datensatz zu speichern.

10

Wihlen Sie Optionen > Parameter einstellen.

Am unteren Rand des Formulars erscheint eine Meldung, die die Einstellung
der Zeitzone fiir das gesamte ServiceCenter-System bestitigt;

System-Setparms-Routine setzte Zeitzone auf Basis von tzfile-Datensatz.
US/Pacific.

Klicken Sie auf OK, um zum vorherigen Menti zuriickzukehren.

Wichtig: Das ServiceCenter-System muss heruntergefahren und erneut
gestartet werden, damit die Zeitzone und das Datumsformat
wirksam werden.

Alle Datum/Zeit-Daten, die von allen Bearbeitern auf diesem System
gesehen werden, werden nun in die Zeitzone US Pacific konvertiert und

im Standard-US-Format mm/tt/jj angezeigt, falls sie nicht durch die
individuellen Bearbeiterdatensitze iiberschrieben werden. Weitere Hinweise
finden Sie im Abschnitt Einstellen der Zeitzone und des Datumsformats fiir
individuelle Bearbeiter auf Seite 288.

Einstellen der Zeitzone und des Datumsformats fiir
individuelle Bearbeiter

Die Kontrolle iiber Zeitzonen und Datumsformate wird fiir Benutzer
auf lokaler Ebene gewihrt. So konnen Remote-Benutzer, die in anderen
Zeitzonen sind als die CPU, Datum/Zeitfelder mit automatischer
Konvertierung in ihre korrekte Ortszeit zu sehen. Das Datumsformat
kann auf dhnliche Weise kontrolliert werden.
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Beispielsweise lauft ServiceCenter auf einer CPU in San Diego unter der
ortlichen Pacific Standard Time mit Datumsangaben im US-Format
(mm/tt/jj). Remote-Anwender, die sich von Westeuropa aus bei
ServiceCenter angemeldet haben, konnen nun diese Datum/Zeitdaten
sehen, wobei die Zeit in die westeuropéische Ortszeit und das Datum ins
europdische Format (tt/mm/jj) konvertiert wurde.

Wenn in einem Bearbeiterdatensatz lokale Zeitzonen und Datumsformate
eingerichtet werden, werden die im systemweiten Firmendatensatz
enthaltenen Werte durch diese Angaben tiberschrieben.

Folgendes Beispiel zeigt die Schritte, die notwendig sind, um die
Systemstandards fiir einen bestimmten Bearbeiter zu tiberschreiben.

So greifen Sie auf einen Bearbeiterdatensatz zu:
1 Klicken Sie im ServiceCenter-Startmenii auf das Register Dienstprogramme.
2 Klicken Sie auf Verwaltung.

Das Verwaltungsmenii wird angezeigt.
3 Klicken Sie auf Bearbeiter in der Struktur Sicherheit.

Das Formular operator wird angezeigt (Abbildung 6-3 auf Seite 290).
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4 Platzieren Sie den Cursor in das Feld Anmeldename und geben Sie den
Namen des Bearbeiters an, den Sie indern moéchten. Driicken Sie die
Eingabetaste.

- oder -

Klicken Sie auf Suchen, um eine wahre Abfrage auszufiihren, und eine
Liste aller aktuellen Bearbeiterdatensitze abzurufen. Wihlen Sie von dem
angezeigten QBE-Liste einen Datensatz zur Ansicht und Bearbeitung aus,
indem Sie auf den Namen des Datensatzes doppelklicken.

{# serviceCenter - [Dperator: BOB.HELPDESK] : =1o] x|
@Data\ Bearbeiten Ansicht  Format  Optionen  Listen-Optionen Fenster 7 18 x|

SBEl ?eq E
V aK xAbbrechen (( Zuriick. )) Weiter + Hinzufiiger H Speichern ﬁ Laschen .Ans\chlen ,fj" Finden l Fi.il\ervi

Bearbeiterdatensatz

Allgemein |5icherhe\l | Anmeldung/K.antakiprofile | Start | Benachrichtigung | Sicherheitsgruppen | Rechrungsinformationen |

Anmeldename: |BOB.HELPDESK, | Voller Hame: HELPDESEK, BOB J=1]
Sprache: [Engiish x| Standardfirma: PRGN 18]
Daturnsintarmationen Arwvendungsprofil
Zeitzone: JE) Benutzerrolle: HELPDESK TECH LEVEL 2 B[2]
Format: 4| Serviceprafi: HELPDESK TECH Bl#]
z en Incident-Prafit HELFDESK TECH JE 3]
Datenbank: 00:00:10 Basisursachenprafit TECH JEIVa]
Aszset Mgmt: 00:00:10 Inventarprofil INITIATOR Bl#]
Change Management: 00:00:10 Vertragsprofi DEFAULT JE 3]
Anderungsprofile: HELFDESK EEE
EIE
Anfordenungsprafile: REQUESTOR EEE
TP |
(@ serviceCenter - [verbundene Datensétze auswahlen] 13l x|
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format Optionen  Listen-Optionen  Fenster 7 - | = LI
— ymA 700 -l
BEiereit P ™1
Ry Zurlick |
Harmne: D atumsformat eschrelhung
Europe/E asten TT /M ALL auntiies
Europe/Middle TT /AL Cenlral European Euunlnes iddle Evropean Time and Middle Ewopean Daplight Savings Time.,
Europewestern TT ML ‘Western European Countries ‘Western European Time and ‘Western Eurapean Daplight Savings.
B Mehiere Datensitze in Datei lzfile passen zu Feld "time.zone". | Einfiigen | tzfile.gbe. glus.fill gbe) [US]

Abbildung 6-3: Einstellen der Zeitzone und des Datumsformats fiir einen Bearbeiter

5 Platzieren Sie den Cursor im Feld Zeitzone.

6 Geben Sie in diesem Feld den Namen des Zeitzonendatensatzes ein.
In diesem Beispiel geben Sie Europe in das Feld ein, um alle
Zeitzonen-Datensitze zu sehen, die mit Europe anfangen.

Hinweis: Wenn der Name der gewiinschten Zeitzone nicht bekannt ist,
konnen Sie die verfiigbaren Zeitzonendaten durch Klicken auf die
Schaltfliche Fiillen anzeigen.
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7 Klicken Sie auf Fiillen.

Eine QBE-Liste von Datensitzen, die mit Europe anfangen und sich in der
Datei tzfile befinden, wird angezeigt, dhnlich wie in Abbildung 6-2 auf
Seite 287. Jeder Datensatz reprisentiert eine andere Zeitzone in Europa.

In diesem Beispiel klicken Sie auf Europe/Western.

Das Formular operator wird erneut angezeigt und Europe/Western befindet
sich im Feld Zeitzone.

Sie sehen, dass im Feld Format automatisch ein Datumsformat eingegeben
ist, das der Zeitzone Europe/Western entspricht. Dieses Datumsformat ist
tt/mm/jj, das europdische Datumsformat.

Klicken Sie auf Speichern oder OK, um die Anderung des Datensatzes zu
speichern.

Wenn Sie einen anderen Bearbeiterdatensatz als Thren eigenen dndern,
werden die Anderungen dann wirksam, wenn ein Benutzer sich das nichste
Mal mit dieser Bearbeiter-ID anmeldet.

Wenn der Benutzer bereits angemeldet ist, muss er sich ab- und wieder
anmelden, damit die Anderungen wirksam werden.

Warten von ,tzfile”

Aufgrund ihrer Bedeutung, ist der Zugang zu #zfile nur Systemveraltern zu
Wartungszwecken gestattet.

Wichtig: Die Datei tzfile gehort zu den wichtigsten aller ServiceCenter-
Datenbanken. Im Gegensatz zu den meisten Benutzer-
Datenbanken wird #zfile von ServiceCenter dazu benutzt,
Datumsberechnungen auf niedriger Ebene durchzufiihren.
Dies bedeutet, dass Modifikationen an tzfile die gesamte
Benutzergemeinschaft und alle ServiceCenter-Systemverfahren,
einschliefSlich der Planung von Hintergrundprozessen,
beeinflussen.
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Hinweis: Das ServiceCenter-Dateisystem enthilt Zeitzonendatensitze fiir
viele Weltregionen. Da lokale Zeitzonen von sich dndernden
gesellschaftlichen und politischen Faktoren beeinflusst werden,
kann die Genauigkeit der gespeicherten Zeitzonendatensitze nicht
garantiert werden. Der Systemverwalter ist dafiir verantwortlich,
Weltereignisse beziiglich Zeitzonen zu tiberwachen und sie in der
Datei #zfile aufzuzeichnen.

So rufen Sie ,,tzfile“ auf:

1 Klicken Sie im ServiceCenter-Systemverwaltermenti auf das Register
Werkzeuge.

2 Klicken Sie auf Database Manager.
Das erste Database Manager-Formular (format.prompt.db) wird angezeigt.
3 Geben Sie tzfile in das Feld Formular ein und driicken Sie die Eingabetaste.
Das Formular #zfile wird angezeigt.

4 Driicken Sie die Fingabetaste oder klicken Sie auf Suchen, um eine wahre
Abfrage durchzufithren und eine QBE-Liste von etwa 40 vorgefertigten
Datensitzen aufzurufen, die Sie durchgehen konnen.

5 Gehen Sie die Datensitze durch, um einen Datensatz zu finden, den Sie
anzeigen mochten. In diesem Beispiel klicken Sie auf US/Eastern.
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Das Formular tzfile wird erneut angezeigt, nun mit den Feldern entsprechend
der Zeitzone US/Eastern geftillt (Abbildung 6-4).

@ serviceCenter - [tzfile: Us/Eastern] ol =l
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Listen-Optionen  Fenster 7 |8 5'
280 9 » =

g/ oK x Abbrechen (( Zuriick )) it + Hinzufiigen Fl Speichern ﬁ Laschen -
Mame ‘ D atumsformat | Beschreibung =
US Adleutian MMATT AN Urited States Aleutian Time Zone Standard, Daylight, war, Presidential Election Definitions. Presidential Election D efiniti
LS Arizona AT T AL United States Arizona Time Zone Standard Time DMLY since 1346
US/Central MRAATT A0 United States Cential Time Zone Standard, D aylight, 'war, Presidential Election Definitions. Presidential Election Definitia

US/E ast Indiana MIATT AL United States East Indiana Time Zone Standard Time ONLY since 1346
] jard, D a al Ele

Systemparameter-Verwaltung - ZeitzonefDatumsformatfZeichensatz

Name Zeitzone: [US /Eastem

Beschreibung, United States Eastern Time Zone -
Standard, Daylight, W ar, Presidential Election Definitions:
Presidential Election Definition Removed Past 2000,

Standarddatumnsformat: MM TT AL | D atumstrennzeichen: |

7 eitanderungsdefinitionen 7 eitdndenungzdatend

Schaltdatum

Marne [abgek.] erschiebung von GMT ot
EST 05:00:00

04/27/86 02:00:00 1
EDT -04:00:00 10/26/86 02.00:00 0
EwT -04:00:00 04/05/87 02:00:00 1
EPET -04:00:00 10/25/87 02:00:00 0
04/03/88 02.00:00 1 LI
Die ausgewshlte Zeile ist Zeile 45 von 52 D atensalzen | Einfligen | tzfile. gbe.g [US]

Abbildung 6-4: Bléttern in den tzfile-Datensatzen

Die folgenden Felddefinitionen identifizieren die fiir den Datensatz
benotigten Datentypen.

Feld Beschreibung

Name Zeitzone Eindeutiger Schliissel, mit dem der systemweite
Firmendatensatz und individuelle Bearbeiterdatensitze
auf diesen Datensatz verweisen. Wenn beispielsweise der
Bearbeiterdatensatz eines Benutzers im Zeitzonenfeld
US/Eastern angibt, ist der Bearbeiter daran gebunden.

Beschreibung Textbeschreibung des Zeitzonennamens, einschliellich
Region und Zeitzone.
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Feld

Beschreibung

Standarddatums-
format

Optionales Feld zur Angabe von Datumsformaten Durch
Auswahl eines Formats konnen Sie das im systemweiten
Firmendatensatz festgelegte Format tiberschreiben. Diese
Formate sind:

® mm/tt/jj — Standardmaifiges US-amerikanisches
Datumsformat, wobei mm/tt/jj fiir
Monat, Tag und Jahr steht.

m tt/mm/jj — Standardméfliges europdisches
Datumsformat, wobei tt/mm/jj fiir
Tag, Monat und Jahr steht.

® jj/mm/tt— Optionales Datumsformat, wobei jj/mm/tt ftr
Jahr, Monat und Tag steht.

®m mm/tt/jjjj — Optionales Datumsformat, wobei mm/tt/jjjj
fiir
Monat, Tag und Jahr steht.

m tt/mm/jjjj — Optionales Datumsformat, wobei tt/mm/jjjj
fiir
Tag, Monat und Jahr steht.
fiir
Jahr, Monat und Tag steht.

Datumstrennzeichen

Trennzeichen, das im Datumsformat verwendet wird und
Monat, Tag und Jahr trennt, wie etwa /. Zum Beispiel:
MM/TT/J], was auch das standardmiflige Trennzeichen
darstellt.

Zeitanderungs-
definitionen

Diese Struktur definiert jede mogliche Verschiebung
gegeniiber Greenwich Mean Time (GMT), die in dieser
Zeitzone vorkommen kann.

Name (abgek.)

Abkiirzungen helfen dem Verwalter, die Verschiebungen zu
interpretieren, wobei keine Systemverarbeitung mit diesen
Abkiirzungen assoziiert ist.

Verschiebung von
GMT

Zeitzonen-Datensitze fiir viele Weltregionen enthalten
den Unterschied zur Greenwich Mean Time (GMT) und
ortliche Umstellungsdefinitionen. Auf Verschiebungen
wird gemif ihrer Position (Index) innerhalb der
Array-Struktur verwiesen. Das heift, dass die erste
Verschiebung (EST - 05: 00: 00) die Position 0 einnimmt,
die zweite (EDT - 04: 00: 00), Position 1, etc.
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Feld Beschreibung

Zeitinderungsdaten/ Diese Struktur gibt an, wann Zeitdnderungen vorkommen.
Indizes

Schaltdatum und Hiufig muss ein Schaltdatum gedndert werden.
Definitionsindex Beispielsweise war vor 1987 in den USA das Schaltdatum fiir

Eastern Daylight Time (GMT -4) der letzte Sonntag in April.
Der erste Eintrag in diesem Feld weist ServiceCenter an, die
zweite GMT-Verschiebung (die Verschiebung in Position 1
ab 02:00:00 am 27. April 1986) zu verwenden.
Beispiel: Der Zeitzonen-Datensatz US/Eastern wiirde
zukiinftige Schaltdaten entsprechend definieren:

04/27/86 02:00:00__ 1
Diese vierstiindige Verschiebung von GMT blieb bis zum
nichsten Eintrag:

10/26/86 02:00:00__ 0

Dieser Eintrag weist ServiceCenter an, die erste
GMT-Verschiebung (die Verschiebung in Position 0)
ab 02:00:00 am 26. Oktober 1986 zu verwenden.

Die folgende Verschiebung bleibt bis zum nachsten
Schaltdatumseintrag wirksam usw.

Erstellen von Zeitzonen-Datensatzen

Wenn eine notwendige Zeitzonendefinition nicht in der ausgelieferten tzfile
enthalten ist oder Sie zu Testzwecken eine neue Zeitzone erstellen mochten,
konnen Sie die neue Zeitzone erstellen, indem Sie #zfile einen neuen
Datensatz hinzufiigen. Sie konnen die neue Zeitzone auf einer existierenden
basieren oder Sie konnen jedes Feld manuell eingeben. Sie identifizieren
den neuen Datensatz, indem Sie ihm einen eindeutigen Zeitzonennamen
zuweisen.

Anweisungen fiir die Verwendung der neuen Zeitzone finden Sie in
den vorherigen Abschnitten Einstellen des Standards fiir Zeitzone und
Datumsformat auf Seite 286 und Einstellen der Zeitzone und des
Datumsformats fiir individuelle Bearbeiter auf Seite 288.
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Andern von Zeitzonen-Datensitzen

Andern von Schaltdaten

Eine typische Anderung ist die Neudefinition eines Schaltdatums.
Beispielsweise war vor 2001 das US-Schaltdatum fur Eastern Daylight Time
(Verschiebung von GMT -04:00:00) als der letzte Sonntag im Oktober 2000
definiert. Der Zeitzonen-Datensatz US/Eastern hitte zukiinftige Schaltdaten
entsprechend definiert:

Hinweis: Die folgende Grafik (Abbildung 6-5) zeigt die Schaltdaten fiir den
ersten Sonntag im April und den letzten Sonntag im Oktober 2001.

Zeitanderungsdefinitionen Zeitandeiungsdatendndizes

Mame [sbgek.) Werschiebung von GMT Schaltdatum Definttiansindex
[EsT | [04/05/58 02:00:00 n ﬂ
[EoT [t400o0 | [10725/38 0Z.00.:00 |
[Ewr [osmoon | [08/04/53 0z-00:00 -
[EFET [o#0000 [10731/43 02:00:00 o
[04/02/00 0Z:00:00 I
| [10725/00 00000 |
[ [10725/00 02:00:00 o
[08/07/01 02:00:00 I
| [ 11 Gw 0/26/01 02.00.00 ) | O

Abbildung 6-5: Schaltdaten

Im Jahre 1986 wurde eine neue Definition fiir Eastern Daylight Time
angekiindigt. Das neue Schaltdatum sollte ab 1987 der erste Sonntag im April
sein. Um diese Anderung einzubeziehen, hitte ein Systemverwalter einfach
die Schaltdaten dndern miissen.

Hinzufliigen neuer GMT-Verschiebungen

Um eine neue Verschiebung einzubeziehen, fiigen Sie die Verschiebung
in der letzten Struktur Zeitdnderungsdefinitionen in das Feld Name
(abgek.) des Zeitzonen-Datensatzes ein. Sehen Sie sich die Position

der neuen Verschiebung im Feld Definitionsindex in der
Array-StrukturZeitinderungsdaten/Indizes an und verwenden Sie
diesen Index zur Definition der Schaltdaten.
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In diesem Beispiel wird eine NEUE Verschiebung im Feld Verschiebung
von GMT (GMT -04:30:00) unten in der Array-Struktur Zeitdnderungs-
definitionen eingefiigt. Ein entsprechendes Schaltdatum fiir diese neue

Verschiebung wird in korrekter chronologischer Reihenfolge in die Struktur
Zeitanderungsdaten/Indizes eingefiigt.

Hinweis: Die folgende Grafik zeigt die NEUE Verschiebung von GMT
bei -4.5. Ein entsprechendes Schaltdatum wird in korrekter

chronologischer Reihenfolge (wie 04/06/03) eingefiigt und der
Definitionsindex spiegelt Position 5 wieder.

Zeitanderungsdefintionen

7 it anderungsdatenIndizes

Mame [abgek.) Werechiebung von GMT = Schaltdatum Diefinitiongindesx lﬁl

EST -05:00:00 04/27/86 02:00:00 1

EDT -04:00:00 10/26/86 02:00:00 1]

EWwWT -04:00:00 04/05/87 02:00:00 1

EPET -04:00:00 10/25/87 02:00:00 0

MNEU -04:30:00 04/03/88 02:00:00 1 )
LI T3 e T DT a LI

Abbildung 6-6: Hinzufiigen neuer GMT-Verschiebungen
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7 'Uberwachen von Systemereignissen

KAPITEL

Ubersicht

Das Kapitel Uberwachen von Systemereignissen befasst sich mit den folgenden
Verfahren ftr den Systemverwalter:

m Definieren von System-Alerts fiir die ServiceCenter-Uberwachung von
Systemereignissen (siehe Uberwachen von ServiceCenter-Systemereignissen
auf Seite 299).

= Definieren von Zeitintervallen, damit die auf der Anzeige der Benutzer
dargestellten Daten bei registrierten Abfragen, automatisch aktualisiert
werden (siehe Automatisches Aktualisieren der Datensatz-Liste auf
Seite 77).

Uberwachen von ServiceCenter-Systemereignissen

Als Systemverwalter miissen Sie Systemereignisse kennen, die zu einer
schlechten Leistung des Systems bzw. Instabilitit des Systems fithren
konnen. ServiceCenter bietet eine Moglichkeit, wie Sie diese Ereignisse
tiberwachen kénnen, ohne dass Sie in der Datei log nach Meldungen
suchen miissen.

Um Systemereignisse zu iiberwachen und um sicherzugehen, dass Ihr System
bei maximaler Kapazitit liuft, iiberwacht sich ServiceCenter selbst und
erstellt ein Alert-Protokoll, das Meldungen erstellt und Thre Aufmerksamkeit
auf die Leistung des Systems lenkt.
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Die folgenden Datenbanken und Aktivititen werden in ServiceCenter
tiberwacht.

m P4-Datenbank
m SQL-Datenbank
m Gesperrte Ressourcen

m Virtueller oder gemeinsam genutzter Speicher

Definieren des Alert Periodic-Plandatensatzes

Bestimmte Aspekte der Systemiiberwachungsaktivititen in ServiceCenter
sind zu teuer und werden daher nicht regelmif3ig ausgefiihrt. Daher
konnen Sie bestimmen, wie oft sich ServiceCenter selbst mit Hilfe des
Planungsprogrammes iiberwachen und die Anwendung Alert Periodic
starten soll. Wenn diese Einstellungen einmal definiert sind, priift die
Anwendung die zu iiberwachenden Eigenschaften zu den angegebenen
Intervallen.

Bestimmen Sie, wie oft ServiceCenter iiberwacht werden soll, indem

Sie das Feld Wiederholungsintervall und das Feld Anwendung im
Plandatensatz Alert Periodic aktualisieren. Wenn Sie zum Beispiel das Feld
Wiederholungsintervall auf vier Stunden einstellen, priift ServiceCenter alle
vier Stunden, wie viel virtueller Speicher in Anspruch genommen wird und
priift auch die Grofle verschiedener Warteschlangen. Die nachfolgenden
Schritte beschreiben die Definition der Einstellungen.

Hinweis: Diese Schritte gelten fiir Windows NT. Sie konnen sich von den
Schritten fiir andere Plattformen unterscheiden.

So planen Sie die Anwendung ,,Alert Periodic*:

-

Klicken Sie im Systemverwalter-Startmenii auf das Register Werkzeuge.

N

Klicken Sie auf Database Manager.

w

Geben Sie schedule in das Feld Formular im Database Manager-
Dialogfeld ein.

B

Driicken Sie die Eingabetaste oder klicken Sie auf Suchen.
5 Woihlen Sie schedule aus der QBE-Liste aus.
Ein leerer Plandatensatz wird angezeigt.

6 Geben Sie Alert Periodic in das Feld Name ein und klicken Sie auf Suchen.
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7 Aktualisieren Sie den Wert im Feld Wiederholungsintervall, damit die Alerts

zu den richtigen Zeitintervallen gepriift werden.
Wenn die Alerts zum Beispiel alle vier Stunden gepriift werden sollen, geben
Sie Folgendes ein:

04:00:00
Sie konnen ggf. auch den Wert im Feld Anwendung dndern, damit die
richtige Anwendung aufgerufen wird:

us.alert.periodic
Klicken Sie zum Beenden auf Speichern.

Vornehmen von Anderungen am Plandatensatz ,Alert Periodic”

Wenn Sie dndern mochten, wie haufig sich ServiceCenter selbst priift, gehen
Sie zurtick zum Plandatensatz Alert Periodic und gehen wie zuvor
beschrieben zur Einstellung der neuen Haufigkeit im Feld
Wiederholungsintervall vor.

Einstellen der Alert-Parameter in der Initialisierungsdatei (sc.ini)

Das System entdeckt Anomalien in der ServiceCenter-Umgebung,

indem bestimmte Systemfunktionen tiberwacht werden, die von
Anwendungen angefordert werden (wie zum Beispiel Datenbank- und
Sperranforderungen). Basierend auf den Parametern in der Datei sc.ini
verfolgt der Systemverwalter Systemereignisse. Wenn ein Alert fiir ein
Systemereignis erstellt wird, das nicht von der Systemverwaltung verfolgt
wurde, kann der Systemverwalter die Parameter Alertfilters in der
Initialisierungsdatei (sc.ini) so einstellen, dass das System diesen Alert
ignoriert. Wenn zum Beispiel ein Alert aufgezeichnet wird und der
Systemverwalter bestimmt, dass dieser Alert fiir das System nicht wichtig ist,
kann mit Hilfe des Alert-Filters das Aufzeichnen dieses Alerts unterbunden
werden. Nachdem Alerts analysiert und als nicht wichtig befunden werden,
sollten sie gefiltert werden. Dadurch enthilt das Alert-Protokoll lediglich
Eintrége, die beachtet werden miissen. Die Beschreibung der Alert-
Parameter finden Sie in Alert-Parameter auf Seite 302.
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So nehmen Sie Anderungen an der Datei sc.ini des Servers vor, damit Alerts
eingeschlossen, ausgeschlossen oder aktualisiert werden:

1 Wechseln Sie zum Programmdatei-Verzeichnis in ServiceCenter.

2 Bearbeiten Sie die Datei sc.ini mit einem beliebigen
Textverarbeitungsprogramm.

In Windows NT gehen Sie zum Beispiel zu Start > Programme >
ServiceCenter > Init zum Offnen der Dateisc.ini mit dem Editor.

3 Fiigen Sie eine neue Zeile zum Parameter-Feld hinzu.

Beispiel: Wenn Sie zum Beispiel eine normale CPU- oder
Speicher-Obergrenze definieren mochten, die von keinem Benutzer
tiberschritten werden darf, definieren Sie den Parameter in der Datei sc.ini
wie folgt:

alertcpulimit:2
4 Wibhlen Sie im Menii Datei die Option Speichern.

5 Beenden Sie Editor.

6 Beenden Sie ServiceCenter und starten Sie das Programm erneut, damit die
Systeminderungen gespeichert werden.

Definieren Sie die folgenden Alert-Parameter je nach Bedarf.

Alert-Parameter

Alert-Parameter Beschreibungen

alertcpulimit:n Das System bestimmt, ob ein Benutzer zu viel CPU in

(n stellt die Zahl da, Anspruch nimmt, indem die Menge mit dem Durchschnitt
die Sie als die aller Benutzer verglichen wird. Die meisten Benutzer
durchschnittliche fallen in eine oder zwei Standardabweichungen vom
CPU-Obergrenze Durchschnitt. Die durch diesen Parameter angegebene Zahl
bestimmen) weist auf die akzeptable Anzahl der Standardabweichungen

hin. alertcpulimit:2 weist zum Beispiel darauf hin, dass alle
Benutzer innerhalb von zwei Standardabweichungen vom
akzeptablen Durchschnitt fallen.

alertdtqueuelimit:n  Bestimmen Sie die Anzahl der Datensitze, die in der
(n stellt die Anzahl Datenwarteschlange ServiceCenter Distributed (SCD)
der Datensitze dar)  sein konnen, bevor ein Alert verursacht wird.
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Beschreibungen

alertfilters:

Bestimmen Sie, welche Alerts herausgefiltert werden
konnen und nicht im Fehlerprotokoll erfasst werden sollen.
Geben Sie eine einzige Alert-Liste oder mehrere Alerts an,
indem Sie jeden Alert durch ein Semikolon vom anderen
trennen. Fine Beschreibung der Alert-Kategorien finden Sie
unter Alert-Kategorien auf Seite 305.

Um zum Beispiel Leistungs-Alerts auszufiltern, geben Sie
Folgendes ein:
alertfilters:Performance*

Um alle Zuordnungs-Alerts und einen langen Abfrage-Alert
fiir die Datei contacts anzugeben, geben Sie Folgendes ein:

alertfilters:Mapping*;Performance-5-contacts

Wenn Sie das Alert-Protokoll ausgewertet haben und
bestitigen, dass jeder Performance-1 (gesamte Datei
scannen) und Performance-2 (teilweise scannen)
Abfrage-Alert kein Problem ist, kdnnen Sie diese
herausfiltern. Geben Sie Folgendes ein:

alertfilters:performance-1*performance-2*

(Wenn Sie am Ende ein Sternchen (*) eingeben, werden alle
Alerts in dieser Kategorie bestimmt.)

alertholdlimit:n

(n stellt die Zeit in
Millisekunden dar)

Eine Systemsperre wird vom System ausgerufen, um den
Zugriff auf eine bestimmte Ressource zu kontrollieren.
Wenn zum Beispiel IREXPERT-Indizes jeweils nur von
einem Verfahren aktualisiert werden konnen und die Datei
Ir.probsummary aktualisiert wird, wird diese Ressource vom
System gesperrt. Sperren werden normalerweise nur iiber
einen kurzen Zeitraum ausgerufen; Sie konnen daher
alertholdlimit so einstellen, dass ein Alert ausgerufen wird,
wenn eine Sperre zu lange dauert.

Bestimmen Sie die Dauer in Millisekunden fiir eine Sperre,
bevor eine Alert-Situation entsteht.

Hinweis: Die Alerts alertholdlimit und alertwaitlimit sind
eng miteinander verbunden, weil sie beide Sperren in einem
System messen. Ein Sperre (alertholdlimit) lange Zeit
aufrechtzuerhalten, ist nicht unbedingt schlecht. Sie sollten
allerdings vermeiden, auf eine Sperre (alertwaitlimit) zu
warten.

alertirqueuelimit:n

(n stellt die Anzahl
der Datensitze dar)

Bestimmen Sie die Anzahl der Datensitze in der
IR-Warteschlange, bevor ein Alert verursacht wird.
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Alert-Parameter

Beschreibungen

alertlog:sc.name.log

(name stellt den
Protokollnamen dar)

Bestimmen Sie die Datei, in die Alerts geschrieben werden
sollen. Verwenden Sie dabei den vollstindigen Pfadnamen.
Der Standard ist Alert.log im aktuellen Verzeichnis,
normalerweise das Verzeichnis RUN.

alertquerylimit:n
(n stellt die Zeit in
Millisekunden dar)

Bestimmen Sie die Dauer in Millisekunden, in der eine
Abfrage ausgefiihrt werden kann, bevor ein Alert verursacht
wird.

alertsqlqueuelimit:n

(n stellt die Anzahl
der Datensitze dar)

Bestimmen Sie die Anzahl der Datensitze in der SQL
Shadow-Warteschlange, bevor ein Alert verursacht wird.

alertvirtuallimit:n
(n stellt den
Speicherplatz in
Kilobyte dar)

Bestimmen Sie den Speicherplatz in Kilobyte, der
verwendet werden kann, bevor ein Alert verursacht wird.

alertwaitlimit:n

(n stellt die Zeit in
Millisekunden dar)

Bestimmen Sie die System-Wartezeit in Millisekunden,
bevor ein Alert verursacht wird. Dieser Alert ist
wahrscheinlich wichtiger als der Alert, der vom Parameter
alertholdlimit gesteuert wird, weil dieser Alert darauf
hinweist, dass ein Client auf eine Ressource wartet,

und die Reaktionszeit dadurch verldngert wird.

Hinweis: Die Alerts alertwaitlimit und alertholdlimit sind
eng miteinander verbunden, weil sie beide Sperren in
einem System messen. Ein Sperre (alertholdlimit) lange
Zeit aufrechtzuerhalten, ist nicht unbedingt schlecht.
Sie sollten allerdings vermeiden, auf eine Sperre
(alertwaitlimit) zu warten.

Meldungsprotokoll: Alert-Kategorien und -Beschreibungen

Basierend auf der vom Systemverwalter eingestellten Haufigkeit priift das
System regelmiflig Systemereignisse, sucht nach Alerts und druckt diese im
Alert-Protokoll aus. Problemereignisse wie Problemabfragen, SQL-Aktivitit,
Zeitnahme und Systemsperren werden basierend auf den Alert-Parametern
festgestellt, die in der Datei sc.ini eingegeben und protokolliert wurden,
damit der Systemverwalter potenzielle Probleme erkennen und
entsprechend darauf reagieren kann.
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Alerts, die in ServiceCenter gefunden werden, werden gemifl der
Alert-Kategorien kategorisiert und in das Protokoll mit einer bestimmten
Nummer geschrieben, die auf den Alert-Typ hinweist. Wenn ein Benutzer
zum Beispiel die angegebene CPU-Obergrenze iiberschreitet, erscheint ein
Eintragin der Limit-Kategorie im Protokoll. Details zu Alert-Kategorien und
deren Beschreibung finden Sie im Abschnitt Alert-Kategorien auf Seite 305.

Alerts, die im Alert-Protokoll eingetragen wurden, haben die folgende
Uberschrift in jeder Zeile.

category-type-item

Unter Alert-Kategorien auf Seite 305 finden Sie Definitionen der Kategorien
und Typen fiir jede Kategorie, sowie die Ursachen der Alerts. Wenn zum
Beispiel die Datei DBDict zu lange gesperrt ist, erscheint die folgende
Uberschrift:

Performance-4-DBDict

Alert-Kategorien

Alert-Kategorie ~ Beschreibungen

Limits-n Limits-1 = P4-Datenbank-Pool ist schon fast voll.
(n stellt die Limits- Das Alert-Element ist die Pool-Nummer.

Alertnummer dar)
Limits-2 = der Benutzer hat die Obergrenze fiir den

virtuellen Speicher (alertvirtuallimit) iiberschritten.
Das Alert-Element ist der Name des Benutzers.

Limits-3 = der Benutzer hat die angegebene
CPU-Obergrenze (alertcpulimit) tiberschritten.
Das Alert-Element ist der Name des Benutzers.

Limits-4 = der gemeinsam genutzte Speicher ist schon
fast voll.
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Alert-Kategorie

Beschreibungen

Mapping-n
(n stellt die

Zuordnungs-
Alertnummer dar)

Mapping-1 = Feld ist verkiirzt und im RC-Format
abgebildet. Das Alert-Element sind der Dateiname und
der verkiirzte Dateiname.

Mapping-2 = Mehrfachzuordnung. Mehrere
ServiceCenter-Felder zu einem SQL-Feld. Das Alert-
Element ist der Dateiname mit der Mehrfachzuordnung.
Der Alert-Text verweist auf die Felder, die an der
Mehrfachzuordnung beteiligt sind.

Mapping-3 = Abfrage kann nicht in SQL tibersetzt werden.
Das Alert-Element ist der Dateiname. Der Alert-Text
beschreibt die Abfrage und die Funktion, die nicht in SQL
ibersetzt werden kann.

Mapping-4 = Feld kann in einer SQL-Abfrage aufgrund des
Datentyps nicht verwendet werden. Das Alert-Element sind
der Datei- und der Feldname.
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Alert-Kategorie =~ Beschreibungen

Performance-n Performance-1 = Abfrage enthilt keinen Schliissel. Ein

(n stellt die langes Abfragen-Limit wird ausgegeben, wenn eine Abfrage
das angegebene alertquerylimit, tiberschreitet oder kein Limit

gesetzt wurde. Das Alert-Element ist der Name der Datei, die

Ziel der Abfrage ist. Sie konnen einen Schliissel fiir die Abfrage

erstellen, um Leistungsprobleme in der Zukunft zu

vermeiden, wenn die Datenbank grofier wird.

Leistungs-
Alertnummer dar)

Performance-2 = Abfrage teilweise mit Schliissel versehen.
Ein langes Abfragen-Limit wird ausgegeben, wenn eine
Abfrage das angegebene alertquerylimit tiberschreitet oder
kein Limit gesetzt wurde. Das Alert-Element ist der Name der
Datei, die Ziel der Abfrage ist. Sie kénnen einen Schliissel fiir
die Abfrage erstellen, um Leistungsprobleme in der Zukunft
zu vermeliden, wenn die Datenbank grofler wird.

Performance-3 = System wartet schon lange. Das System
wartet schon lange und hat das angegebene (alertwaitlimit)
Limit tiberschritten. Das Alert-Element ist der Name der
Sperre.

Performance-4 = Eine Sperre wird zu lange aufrechterhalten.
Ein Sperrzeit-Limit wird ausgegeben, wenn das angegebene
(alertholdlimit) Limit tuiberschritten wird. Viele Bedingungen
konnen dazu fithren, dass eine Sperre zu lange aufrecht-
erhalten wird, wie zum Beispiel die Aktualisierung eines
Tickets durch einen Client (dadurch wird das Ticket von
dem Zeitpunkt an gesperrt, zu dem es gedffnet wurde
und erst wieder entsperrt, wenn es geschlossen wird).

Das Alert-Element ist der Name der Sperre.

Performance-5 = Lange Abfrage. Ein Limit fiir eine lange
Abfrage wird ausgegeben, wenn die Abfrage ein bestimmtes
Limit (alertquerylimit) tiberschreitet oder kein Limit gesetzt
wurde. Das Alert-Element ist der Name der Datei, die Ziel
der Abfrage ist. Sie konnen einen Schliissel fur die Abfrage
erstellen, um Leistungsprobleme in der Zukunft zu
vermeiden, wenn die Datenbank groler wird.

Performance-6 = Das Trefferverhiltnis einer Abfrage ist das
Verhiltnis zwischen der Anzahl der ausgewerteten und der
Anzahl der ausgewihlten Datensitze. Bei Verwendung einer
Abfrage mit Schliisseln ist das Trefferverhiltnis immer 100%,
weil ein Index zur Auswahl der Datensitze verwendet wird.
Bei einer Abfrage mit reduzierten Schliisseln basiert das
Trefferverhiltnis auf der Anzahl der Datensitze, die mit dem
Index ausgewihlt werden konnen (der Datensatz muss also
nicht abgerufen und ausgewertet werden). Ein geringes
Trefferverhiltnis weist darauf hin, dass das System viele
Datensitze auswerten muss, um die Datensitze zu finden,
die fiir die aktuelle Abfrage von Interesse sind. Ein
Trefferverhiltnis von 50% bedeutet, dass ServiceCenter die
Hilfte der Datensitze, die gepriift wurden, ausgewertet hat
und ignoriert. Der Standardwert ftr Alerthitratio ist 90%.
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Alert-Kategorie

Beschreibungen

Stalled-n

(n stellt die
Blockier-
Alertnummer dar)

stalled-1 = SCD dtqueue ist blockiert. Die Anzahl der
Datensitze in Dtqueue wichst tiber das angegebene
(alertdtqueuelimit)-Limit hinaus.

stalled-2 = SQL sqlqueue ist blockiert. Die Anzahl der
Datensitze in Sqlqueue wichst tiber das angegebene
(alertsqlqueuelimit)-Limit hinaus.

stalled-3 = IR irqueue ist blockiert. Die Anzahl der
Datensitze in Irqueue wichst iiber das angegebene
(alertirqueuelimit)-Limit hinaus.

stalled-4 = SCD dtqueue gestoppt. Der erste Datensatz in
Dtqueue wird nicht verdndert.

stalled-5 = SQL sqlqueue gestoppt. Der erste Datensatz in
Sqlqueue wird nicht verindert.

stalled-6 = IR irqueue gestoppt. Der erste Datensatz in
Irqueue wird nicht verdndert.

Wenn ein Alert das erste Mal entdeckt wird, wird er im Protokoll
eingetragen. Wenn dieser Eintrag erfolgt ist, registriert das System, wie

oft ein Alert in der letzten Stunde stattgefunden hat und schreibt eine
Zusammenfassung in das Protokoll mit der Angabe, wie oft ein Alert seit
dem letzten Eintrag erfolgt ist. Siehe die Beispielsmeldung in Beispiele fiir
Fehlermeldungen auf Seite 309. Sie beschreibt die Art von Meldung, die Sie
in einem Alert-Meldungs-Protokoll sehen.

Beispiel fiir eine Systemmeldung

Beispielmeldung fiir das Trefferverhiltnis einer Abfrage:

1976 01/22/01 10:33:18 Performance-6-application,
Trefferverhiltnis fiir Dateianwendung und Abfrage
nicht erreicht (Kommentar >,M“): Von 47179 gepriiften
Datensitzen stimmten 44643 nicht mit Abfrage
uberein;Benutzer(FALCON),
Anwendung(display),Panel(show.rio)
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Beispiele fiir Fehlermeldungen

1496 02/21/2001 13:57:17 Performance-4-DBDict, Ressource wurde
(DBDict) 150 Millisekunden lang gehalten; Benutzer(N/Z),
Anwendung(unbekannt), Panel(unbekannt)

2272 02/21/2001 14:02:48 Performance-5-scmessage, Abfrage
(syslanguage="en" und class="scgui") benotigte 130 Millisekunden
zur Ausfiihrung; Benutzer(N/A), Anwendung(login),
Panel(prompt.for.password)

2272 02/21/2001 14:02:55 Performance-4-code, Ressource (Code)
wurde 140 Millisekunden lang gehalten; Benutzer(FALCON),
Anwendung(ocml.setup.environment), Panel(build.admin)

2272 02/21/2001 14:02:56 Performance-1-erddef, Voller Datei-Scan
fiir Abfrage (distributed=true); Benutzer(FALCON),
Anwendung(syslog.add), Panel(add.syslog)

2272 02/21/2001 14:02:57 Performance-5-mail, Abfrage
(user.to="FALCON" oder user.to="broadcast") und status="sent" und
date.to.send<='01/21/2001 14:02:56') benotigte 711 Millisekunden zur
Ausfiuhrung; Benutzer(FALCON), Anwendung(mail.check),
Panel(select.mail)

Meldungsprotokoll-Ubertragungsoption

Diese Protokoll-Option gestattet Benutzern, dass das ServiceCenter-
Protokoll nach einem bestimmten Zeitraum in eine neue Datei geschrieben
wird. Durch Hinzufiigen einer neuen Datei wird vermieden, dass eine
Protokolldatei zu grofl wird und sichergestellt, dass alte Teile des Protokolls
archiviert oder geloscht werden. Das ist besonders fiir Kunden wichtig, deren
Systeme ununterbrochen laufen und die keine Zeit haben, Sicherungskopien
des Protokolls anzulegen und das Protokoll zu 16schen. Wenn Sie die
Protokoll-Ubertragungsoption bestimmen, wird das Protokoll nicht
iibertragen, aber vergroflert.
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4
5

Um diese Option aufzurufen, miissen Sie numberoflogfiles:n in
sc.ini eingeben, wobei n = die Anzahl der Protokolldateien angibt.
Weiterfithrende Informationen finden Sie im Abschnitt
Protokolliibertragungs-Parameterdefinitionen auf Seite 313.

Diese Ubertragungseigenschaft hat zwei Optionen:
m Maximale Protokollgrofle

m Protokollitbetragungsintervall

Sie konnen die maximale Protokollgrofie bestimmen, indem Sie
maxlogsize:n in sc.ini eingeben, wobei n die maximale Protokollgrofle
in Byte bezeichnet. Weitere Informationen finden Sie unter
Protokolliibertragungs-Parameterdefinitionen auf Seite 313.

Sie konnen das Protokoll-Ubertragungsintervall in der SC-Plandatei
bestimmen.

So bestimmen Sie das Ubertragungsintervall:
Klicken Sie im Startmenii des Systemverwalters auf das Register Werkzeuge.
Klicken Sie auf Database Manager.

Geben Sie schedule in das FeldFormular im Database Manager-
Dialogfeld ein.

Driicken Sie die Eingabetaste oder Suchen.
Wihlen Sie schedule aus der QBE-Liste aus.
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Ein leerer Plandatensatz wird angezeigt (Abbildung 7-1).

(@ servicerenter - [schedule-Datensétze suchen]

@Date\ Bearbeiten Ansicht  Format  Optionen  Listen-Cpbionen  Fensker  #

P [ 3]
=8l
smalzeale »f E
=y Zuiick S Suchen =
Datei einplanen

Hame: I | Klasse: [
Hurmmer: [ D Verfallsdatur:
Status: [

Eingeplante Klasse;

Aklionszeitpunkt

Beschreibung |Zeichenfa\gen | Mummem | Boclesch/Zeiten | Stapelablragen |

Beschreibung

‘Wiederholungsintervall
[~ Monatiich
r Vierteljahrlich
™ Halbishrich
- e

Incident-Status: [

Arwendung: [

Abfrage: |

Eereit

| Einfugen ‘ schedule.gldb.search] [US]

Abbildung 7-1: Plandatei

6 Geben Sie Log Switch in das Feld Name ein.
7 Klicken Sie auf Suchen.
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Der Protokolliibertragungs-Datensatz (Abbildung 7-2) wird mit einigen
Daten angezeigt.

(@ servicerenter - [schedule: 1793492]

_|ol =
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Listen-Optionen  Fenster ? - E‘|5|
rea 9 » |
K abbrechen | Speichen ﬁ Laschen =
[ Murnmer [Wertallsdatum [ Klasse: |
001/01/10 D0:00:00
Datei einplanen
Mame: |Lug Switch Klasse: problem
Hurmmer: ID: 1793492 Werfallsdatun 0140110 00:00:00
Status: [ Eingeplante Klasse:
Aklionszeitpunkt:

Beschreibung |Zeichenfa\gen | Mummem | Boclesch/Zeiten | Stapelablragen |

Beschreibung ‘Wiederholungsintervall

¥ Monatiich
r Vierteljahrlich
™ Halbishrich
- e
Incident-Status: |
Anwendung: Jus switch log
Abfrage: |

Die ausgewahlte Zeile ist Zeile 1 von 1 Datensatzen

Einfugen | schedule.gbe.g [US]

Abbildung 7-2: Protokolliibertragung

8 Andern Sie das Datum, an dem die Ubertragung stattfinden soll.
(mm/tt/jj hh:mm:ss)

9 Geben Sie die Hiufigkeit der Ubertragung ins Feld Wiederholungsintervall
ein. (mm/tt/jj hh:mm:ss)

Hinweis: Die anderen Felder im Datensatz Schedule gelten nicht fir die
Ubertragung und sollten nicht geindert werden.

10 Klicken Sie zum Beenden auf Speichern.
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Protokolliibertragungs-Parameterdefinitionen

Parameter Definition

numberoflogfiles:n Mandatory. n = Anzahl der Protokolldateien,
Minimum =1, Maximum =7. Wenn ein Protokoll
maxlogsize erreicht oder wenn das Protokolliibertragungs-
intervall erreicht wurde, wird das aktive Protokoll in Log 1
umbenannt und ein neues, leeres Protokoll wird gestartet.
Wenn das aktive Protokoll erneut maxlogsize erreicht oder
das Protokolliibertragungsintervall erreicht, wird das
aktive Protokoll in Log 2 umbenannt, und so weiter,
bis die Zahl n erreicht ist. Zu diesem Zeitpunkt wird
das aktive Protokoll wieder zu Log 1. Und so weiter.
Dieser Parameter wird in sc.ini definiert.

Hinweis: Dieser Parameter muss auf dem Server
eingestellt werden.

maxlogsize:n Optional. n = maximale Protokollgré3e in Byte,
Standardgréfle = 5000. Ein neues Protokoll wird erstellt,
wenn das aktuelle diese Grof3e erreicht, unabhingig
vom Intervall. Dieser Parameter wird in sc.ini bestimmt
und hat keine Auswirkungen, wenn der Parameter
numberoflogfiles nicht in sc.ini erscheint.

Hinweis: Dieser Parameter muss auf dem Server
eingestellt werden.

log switch interval Optional. Ein neues Protokoll wird unabhingig von der
Grofle nach diesem Intervall erstellt. Dieser Parameter wird
in der ServiceCenter-Plandatei bestimmt. Diese Option ist
nur dann aktiv, wenn der Parameter numberoflogfiles in
sc.ini erscheint.

Meldungsprotokoll-Ubertragungsoption < 313



ServiceCenter

314 p-Kapitel 7-Uberwachen von Systemereignissen



8 ‘Schiitzen der Mandanten-Datenbank

KAPITEL

Ubersicht

Die ServiceCenter-Mandanten-Funktion schiitzt die Datensitze

bei Systemen mit mehreren Clients durch logische Trennung einer
gemeinsamen Datenbank. Clients sehen nur die jeweils freigegebenen Daten.
Eine weitere Einschrinkung der Rechte kann in Client-Gruppen angewendet
werden, damit Systemverwalter Abteilungs-Datensitze innerhalb einer
Organisation geheim halten kénnen. Zum Beispiel konnen Mitarbeiter der
Finanzabteilung immer noch auf Datensitze der Finanzabteilung zugreifen,
aber Mitarbeiter der Marketingabteilung nicht.

Anders als bei Format Control, wo die Schutzfunktion auf Anwendungs-
ebene wirksam wird, wirkt sich die Mandanten-Funktion auf Daten-
bankebene aus. Zugriffsbeschrankungen sind in den Anwendungen nicht
feststellbar, und die Schutzfunktion ist unabhiangig von der Gestaltung der
Anwendung gewihrleistet.
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In diesem Kapitel lernen Sie:

das Definieren von Sicherheitsgruppen und deren Benennung im
Bearbeiterdatensatz.

das Definieren von Mandantenwerten in Database Manager.

das Aufstellen von Wertebereichen, die ausgeschlossen werden konnen.
das Definieren einer Datei und eines Mandanten-Felds.

das Erstellen virtueller gemeinsamer Dateien.

das Erstellen eines Mandanten-Felds.

das Erstellen einer Einschrankungs-Abfrage.

das Erstellen eines gemeinsamen Mandanten.

das Aktivieren der Funktion Mandantenschutz.

das Erstellen einer Abfrage mit Hilfe eines Index.

Wie funktioniert der Mandantenschutz?

Uber die Mandanten-Funktion kann der Systemverwalter Listen mit
Feldwerten (Feldtyp Zeichen) fiir verschiedene Kunden definieren, die auf
dieselbe Datenbank zugreifen. Diese Werte werden den Sicherheitsgruppen
zugewiesen, die in einem Bearbeiterdatensatz erwahnt sind und dann mit
einem Mandantenfeld in einer zu schiitzenden ServiceCenter-Datei assoziiert.

Wenn ein Benutzer sich in ServiceCenter anmeldet, erzeugt das System eine
Zugriffsliste mit Werten auf Datenbankebene. Der Benutzer kann dann nur
die Datensitze einsehen, die bestimmte Mandantenfeldwerte enthalten.

Ausgeschlossene Dateien

Warnung: 1. Versuchen Sie nicht, Felder in einem Bearbeiterdatensatz zu

schiitzen; der Named User kann sich dann nicht bei
ServiceCenter anmelden.

2. Versuchen Sie nicht, Mandantenschutz auf die folgenden
Systemdateien anzuwenden: formatctrl, format, link, code, tzfile,
menu, environment und dbdict.

316 I Kapitel 8-Schiitzen der Mandanten-Datenbank



Mandantenstruktur

Der Mandantenschutz wird in der Datenbank iiber die folgenden vier
Elemente verwaltet:

Sicherheitsgruppen-Array

Datei scsecurity

Datei scmandant

Datei scaccess

Sicherheitsgruppen

Der Zugriff auf die Felder, deren Werte geschiitzt sind, wird tiber das Register
Sicherheitsgruppen im Bearbeiterdatensatz gesteuert. Die dort genannten

Gruppen bestimmen, welche Mandantenwerte fiir den Benutzer zugédnglich
sind. Das gemeinsame Eigentum an einem Datensatz kann durch Benennung
mehrerer Sicherheitsgruppen fiir einen einzigen Bearbeiter definiert werden.

Die Datei scsecurity

In der Datei scsecuritygroup werden Wertelisten definiert und einer
Sicherheitsgruppe zugewiesen. Sie konnen Listen mit Werten erstellen, die
Sie aufnehmen oder ausschlieBen mochten. In der Regel sind diese Listen
hierarchisch strukturiert.

Die Datei scmandant

In der Datei scmandant sind spezifische Dateien fiir den Mandantenschutz
gekennzeichnet. In dieser Datei wird auch das Mandantenfeld (geschiitzt)
der Datei definiert. Sie konnen eine virtuelle Verbindung mit dem Feld in
einer zweiten Datei erstellen, wenn die Daten des Mandantenfelds in dieser
zweiten Datei enthalten sind.

Die Datei scaccess

In der Datei scaccess konnen Sie Mandantenwerte als Einschrankungs-
abfragen formatieren, damit eine Sicherheitsgruppe auf einer tieferen Ebene
geschiitzt wird. Zum Beispiel kann ein Benutzer bestimmen, dass er nur die
Incident-Tickets aus Alert-Stufe 3 sehen mochte.
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Die Mandantendateien (scsecurity, scmandant und scaccess) erstellen einen
Mandantenfilter. Wenn ein Benutzer, der einer Sicherheitsgruppe angehort,
eine Abfrage in der Datenbank durchfiihrt, extrahiert das System mit diesem
Filter die betreffende Datensatzuntergruppe aus der Datenbank und zeigt die
gefundenen Daten an.

Bearbeiter- sesecuritygrou scmandant scaccess
Datensatz P Datei Datei
Datei
A 4 A 4

Sicherheits- ; > Mandanten- <_Benutzerabfrag.__ Endanwender
gruppen Filter e

i

i

1

Abgeéanderte
Abfrage

Mandanten
geschitzte Datei

Abbildung 8-1: Mandanten-Workflow

Schiitzen einer Datei

Der Mandantenschutz kann fiir alle Dateien im ServiceCenter-System
aktiviert werden. Fiir gewisse Dateien kommt der Mandantenschutz jedoch
eher in Betracht als fiir andere. In Systemen, in denen mehrere Unternehmen
eine gemeinsame Datenbank nutzen, konnten z. B. fiir Gerdtedatensitze und
Incident-Tickets hohere Sicherheitsmafinahmen erforderlich sein.
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Der Systemverwalter kann ein vorhandenes Feld schiitzen oder ein
spezifisches Mandantenfeld zum Schutz von Client-Dateien erstellen.
Gemeinsames Eigentum kann wiinschenswert sein, insbesondere bei der
Zuweisung von Rechten an Systemverwalter.

Um den Mandantenschutz fiir eine Datei einzurichten, miissen Sie folgende
Schritte ausfiihren:

Wihlen Sie ein geeignetes Feld, mit dem Sie die Client-Daten schiitzen
konnen. Sie konnen ein vorhandenes Feld wihlen oder ein neues Feld eigens
zu diesem Zweck definieren. Fiir das Feld muss der Datentyp Zeichen
definiert sein.

Benennen Sie Thre Sicherheitsgruppen im Bearbeiterdatensatz.

3 Definieren Sie die Mandantenwerte in der Datei scsecurity.

Benennen Sie die zu schiitzende Datei und das Mandantenfeld in der Datei
scmandant.

Erstellen Sie die gewiinschten Einschrinkungsabfragen fiir die in der Datei
scaccess aufgefithrten Werte.

Auswahlen eines Felds

Sie konnen zum Beispiel das Feld Standort in der Datei device schiitzen.
Der Wert in diesem Feld reflektiert den tatsichlichen Standort des Geriits,
der normalerweise am selben Standort ist, wie ein verbundener Client oder
eine verbundene Abteilung. Wenn die Schutzfunktion weiter differenziert
werden soll, kann z. B. iber das Feld Netzwerk-Name eine Einschrankungs-
abfrage definiert werden. Wenn der Benutzer die Datenbank nach
Geritedatei-Datensidtzen durchsucht, werden dann nur die Gerite eines
bestimmten Standorts und in einem bestimmten Netzwerk angezeigt.

Definieren von Sicherheitsgruppen

Wihlen Sie die Namen Threr Sicherheitsgruppen im Bearbeiterdatensatz.
Verwenden Sie logische Namen, die der fiir die Verwaltung einer
gemeinsamen Datenbank zustindige Systemverwalter leicht erkennen kann.
Wenn Sie zum Beispiel das Feld Standort in der Datei device schiitzen
mochten, sollten Sie eine Sicherheitsgruppe erstellen, die den tatsdchlichen
Standort Thres Clients reflektiert (wie zum Beispiel Bonn, Miinchen, etc.),
oder Sie verwenden einfach einen Firmennamen.
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So benennen Sie Sicherheitsgruppen:
1 Klicken Sie im Startment des Systemverwalters auf Dienstprogramme .
2 Klicken Sie auf Verwaltung.

Das Verwaltungsmenii wird angezeigt.
3 Klicken Sie auf Bearbeiter.

Ein leerer Bearbeiterdatensatz wird angezeigt.

M 4 Klicken Sie auf die Schaltfliche Suchen oder driicken Sie die Eingabetaste.

Wihlen Sie einen Bearbeiter oder eine Vorlage aus der angezeigten
Datensatzliste aus (Abbildung 8-2).

(@ serviceCenter - [Dperator: BOB.HELPDESK] 18l x|
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Listen-Optionen  Fenster 7 == 5[
dBmrlrea| 9l =l

W Ok 3 Abbrechen €4 Zuiick 3 Weiter = Hinzufiiger | Speichem ﬁ Loschen N Arsichten =" Finden + Ful\en=

Bearbeiterdatensatz

Allgemein |5|‘3hsrhswl |Anmeldung/KDntaktDrDhIe |5larl |Benachncht\gung |S|cherhe|tsgluppen |F\schnungslnfurmat\unen |

Anmeldename: IBDB HELPDESK ‘ Woller Mame: HELFDESE, BOB JE)
Sprache: [Engiish 4| Standardfirma: FRGM 18]
Datumzinformationen Anwendungsprofil

Zeitzone: I—EI Benutzerrolle: lm
Formal l—:l Serviceprofik lm
7 unge Incident-Profik lm
Datenbank: IEIEIEIEI'IEI— Basisursachenprofit m
Azset Mgt |uuuu1u— Inwentarprafil: lm
Change Management: |nnnnm— Vertragsprofi lm

Anderungsprofile: lm d

Bi2] -

Anforderungsprofile: lm d

ElAl ]

Bereit ‘ Einflgen | operator. gloperator. view) [US]

Abbildung 8-2: QBE-Bearbeiterliste
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6 Waihlen Sie das Register Sicherheitsgruppen im
Bearbeiterdatensatz-Formular aus (Abbildung 8-3).

Allgemein |Sicherheit |Anmeldunga"Kontaktprofile |Start |Benachrichtigung Sicherheitsgruppen |Hechnungsinformationen

Sicherheitsgruppen: Untermehmenszentrale

Abbildung 8-3: Sicherheitsgruppen im Bearbeiterdatensatz

7 Geben Sie den Namen der Sicherheitsgruppen ein, denen der Benutzer
angehort.

In unserem Beispiel ist BOB.HELPDESK Mitglied der Sicherheitsgruppe
Unternehmenszentrale.

Hinweis: In dieses Feld konnen Sie mehrere Gruppen eingeben, wenn
der Benutzer iiber die Zugriffsberechtigung fiir freigegebene
Datensitze anderer Sicherheitsgruppen verfiigt.
8 Klicken Sie auf Speichern.

In einer Meldung werden Sie darauf hingewiesen, dass der
Bearbeiterdatensatz aktualisiert wurde.
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Definieren von Mandantenwerten

Mandantenwerte werden in der Datei scsecurity definiert. Sie konnen
beliebig viele Werte eintragen. Das System gibt nur die Datensitze aus,
bei denen die Werte in den Mandantenfeldern mit den Eingaben im Feld
Beriicksichtigte Werte in diesem Datensatz tibereinstimmen.

So greifen Sie iiber das Central Administration Utility auf das Register
,Mandanten“ zu:

» Wenn Sie mit dem Central Administration Utility vertraut sind, konnen Sie
damit auf das Register Mandanten zugreifen. Weitere Informationen tiber
den Start und die Verwendung des Central Administration Utility finden
Sie in Benutzerzugriff und Sicherheitskontrolle auf Seite 131 und in der
Besprechung von Central Administration Utility auf Seite 144.

So definieren Sie Mandantenwerte:
1 Klicken Sie im Systemverwalter-Startmenti auf das Register Werkzeuge.
2 Klicken Sie auf Database Manager.

3 Geben Sie scsecurity in das Feld Formular im Dialogfeld Database Manager
ein (Abbildung 8-4).

(@ serviceCenter - [Datenbank] oy [m] ]
[€) Datei Bearbeiten Ansicht Format Optionen  Listern-Optioren Fenster 7 =13 x|
$BE 2aq 9 » [ |

\/7-1,\ Zurlick -

Database Manager

Farmular: || sezecuUrity |

Datei: [ =l

C Yemwaltungsmadus

KR W

Bereit Einfiigen | format.prompt. db. g[database. prompt] [US]

Abbildung 8-4: Dialogfeld ,Database Manager”

4 Klicken Sie auf die Schaltfliche Suchen oder driicken Sie die Eingabetaste.

Ein leerer Sicherheitsgruppen-Datensatz wird angezeigt.
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5 Geben Sie den Namen der Sicherheitsgruppe ins Feld Sicherheits-ID ein
(zum Beispiel Unternehmenszentrale).

6 Geben Sie alle Feldwerte der Datensitze ein, die unter Werteliste einbeziehen
angezeigt werden sollen .

In diesem Beispiel sollen nur die Datensitze fiir die Gerdte angezeigt werden,
die PRGN gehoren.

Hinweis: Bei der Eingabe wird zwischen Grof3- und Kleinschreibung
unterschieden. Achten Sie darauf, dass die Schreibung beim Wert
der Datei scsecurity mit dem jeweils entsprechenden Wert in den
betreffenden Gerite-Datensitzen {ibereinstimmt.

7 Geben Sie die Werte ein, die unter Liste der ausgeschlossenen Werte
ausgeschlossen werden sollen.

Dieses Feld wird verwendet, wenn die Mandantenwerte eine hierarchische
Struktur mit einem ausgedehnten Wertespektrum umfassen. Eine bestimmte
Sequenzinnerhalb einer Wertereihe kann ausgeschlossen werden (z. B. wenn
in einem groflen Unternehmen die Standort-Codes als Mandantenwerte
verwendet werden).

aServiceEenter - [scsecuritygroup-Datensétze suchen] - Dlil
@Datsi Bearbeiten Ansicht Format  Cptionen  Listen-Cptionsn  Fenster 7 - Elﬁl

alreao [

%y Zuriick ol Hinzufiigen \‘% Suchen

Mandanten-Sicherheitsgruppen

Sicherheits-1D: [Urtesnehmenszentrale:

Werteliste einbezishen Liste der ausgeschlossenen Werte
|PRGN

Bereit Einfiigen | scsecuritygroup.g(db.search) [US]

Abbildung 8-5: Mandantenfeldwerte, die in einem Sicherheitsgruppen-Datensatz
definiert sind

8 Klicken Sie auf Hinzufiigen, um den Datensatz zur Datenbank
hinzuzuftigen.

Die folgende Meldung wird in der Statusleiste angezeigt:
scsecuritygroup-Datensatz hinzugefiigt.
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Platzhalter

Sie konnen ein Sternchen (*) als Platzhalter verwenden, wenn ein
bestimmter Wertebereich vollstindig erfasst werden soll

(Abbildung 8-6). Wenn z. B. in einem groflen Unternehmen mehrere
groflere Geschiftsbereiche vorkommen, konnen die Datensitze aller
Geschiftsbereiche aufgenommen werden, indem Sie nur einen einzigen
Wert mit einem abschlieflenden Sternchen eingeben.

Nehmen wir z. B. an, ein Unternehmen umfasst vier Geschiftsbereiche:
Der Platzhalter sucht nach diesen Werten im Feld Mandantenfeldname:

m PRGN A
m PRGN B
m PRGN C
m PRGN D

Als Systemverwalter konnen Sie die Datensitze fiir alle PRGN-
Geschiftsbereiche erstellen, die der Sicherheitsgruppe Unternehmens-
zentrale zur Verfiigung gestellt werden, indem Sie PRGN* unter Werteliste
einbeziehen eingeben.

Vielleicht ist PRGN C die Finanzverwaltung des Unternehmens und die
Datensitze dieses Geschiftsbereichs sollen vor Zugriffen aus den drei
anderen Geschiftsbereichen geschiitzt werden. In diesem Fall geben Sie PRGN
C unter Liste der ausgeschlossenen Werte ein, so dass die anderen Mitglieder
der Sicherheitsgrupppe Unternehmenszentrale nicht auf die
Finanzdatensitze zugreifen konnen.

(M serviceCenter - [scsecuritygroup: Unternehmenszentrale] ol x|
@Datau Bearheiten Ansicht  Format  Optionen  Listen-Optionen  Fenster 7 =1 x|
Som| realel B

W Ok 3¢ Abbrechen ol Hinzufiigen  |] Speichem T Loschen -

Mandanten-Sicherheitsgruppen

Sicherheits-ID: [rtemehmenszentrale |

Werteliste sinbezishen ‘ Liste der susaeschlossenen Were
PRGN* FRGNC

a scsecuntegroup-Datensatz wurde aktuslisier. Einfligen | scsecurityaroup. aldb. visw] [US]

Abbildung 8-6: Mit einem Platzhalter definierter Wertebereich
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Um Benutzern der Finanzabteilung die Anzeige der PRGN C-Datensitze
zu ermoglichen, erstellen Sie einen scsecurity-Datensatz, in dem eine neue
Sicherheitsgruppe definiert ist z. B. Finanzen, und geben PRGN C unter
Werteliste einbeziehen ein.

Definieren der Datei und des Mandantenfelds

Geben Sie in der Datei scmandant den Namen einer zu schiitzenden Datei
und eines Mandantenfelds ein (Abbildung 8-7 auf Seite 326). Jeder Datei
kann nur ein Mandantenfeld zugeordnet werden. Sie miissen in der Datei
scmandant die Verkniipfungsfunktion verwenden, wenn die Daten in Threm
Mandantenfeld nicht in der Datei enthalten sind, die Sie schiitzen mochten
(z. B. einer Dateli, die virtuell mit einer anderen Datei kombiniert ist).

Virtuelle Kombinationsfelder

Feld Beschreibung
Verkniipfter Name des Mandantenfelds, das Sie mit einer zweiten Datei
Feldname verkniipfen mochten.

Quelldateiname  Virtuell kombinierte Quelldatei, in der die Daten fiir Thr
Mandantenfeld gespeichert werden.

Quellfeldname Name des Felds in der Quelldatei, das die spezifizierten
Mandantenwerte enthiilt.

Feld ausschlieffen Ausschluss von individuellem Datensatz, der selten verwendet
wird. In diesem Feld werden die gleichen Kriterien
angenommen wie die Liste der ausgeschlossenen Werte
in der Datei scsecurity.

Erstellen von Datensatzen

So greifen Sie iiber das Central Administration Utility auf das Register
»Mandanten“ zu:

Wenn Sie mit dem Central Administration Utility vertraut sind, konnen Sie
damit auf das Register Mandanten zugreifen. Weitere Informationen iiber
den Start und die Verwendung des Central Administration Utility finden
Sie in Benutzerzugriff und Sicherheitskontrolle auf Seite 131 und in der
Besprechung von Central Administration Utility auf Seite 144.
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So erstellen Sie ein Mandantenfeld:
1 Klicken Sie im Systemverwalter-Startmenti auf das Register Werkzeuge.
2 Klicken Sie auf Database Manager.

3 Geben Sie scmandant in das Feld Formular im Database Manager-
Dialogfeld ein.

4 Klicken Sie auf die Schaltfliche Suchen oder driicken Sie die Eingabetaste.
Ein leerer Mandantenfeld-Datensatz wird angezeigt.

5 Geben Sie in das Feld Dateiname den Namen der Datei ein, die Sie schiitzen
mochten.

In unserem Beispiel soll die Datei device geschiitzt werden.

@ serviceCenter - [scnandant-Datensitze suchen] 10l =|
@Datei Bearbeiten Ansicht  Format  Optionen  Listen-Cptionen  Fenster 7 _|ﬁ||1|
s$Bml2eq 9 » [

=y, Zuriick i Hinzufiigen \,"% Suchen

Mandanten Feldbeschrankung

Dateiname: [devics x|

Mandanten Feldname: ||c:0mpany |

Werkniipfter Feldname: |

Quelidateiname:

|
Quellfeldname: |
|

Feld ausschiiefer:

Bereit Einfuigen | scmandant.g(db. zearch] [US]

Abbildung 8-7: Datensatz ,Mandantenfeld”

6 Geben Sie in das Feld Mandantenfeldname den Namen des
Mandantenfelds ein.

In unserem Beispiel wurde das Feld company als Mandantenfeld ausgewihlt.

Hinweis: Der Wert in diesem Feld muss dem unter Werteliste einbeziehen
und Liste der ausgeschlossenen Werte angegebenen Datentyp
entsprechen.

7 Klicken Sie auf Hinzufiigen, um den Datensatz zur Datenbank
hinzuzufiigen.

Die folgende Meldung wird in der Statusleiste angezeigt:
scmandant-Datensatz hinzugefiigt.
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Erstellen einer einschrankenden Abfrage

Uber die Datei scaccess konnen Sie Mandantenwerte als Einschrinkungs-
abfragen formatieren (Abbildung 8-8). Sie konnen z. B. eine Abfrage
definieren, mit der der Zugriff eines Benutzers auf die Datensitze der Gerite
beschriankt wird, die der Benutzer selbst besitzt und die Teil eines bestim-
mten Netzwerks sind.

Hinweis: Dies ist eine optionale Sicherheitsebene. Sie wird zusitzlich zum
normalen Mandantenfeld-Schutz verwendet.

So erstellen Sie eine Einschrankungsabfrage:
1 Klicken Sie im Systemverwalter-Startmenti auf das Register Werkzeuge.
2 Klicken Sie auf Database Manager.

3 Geben Sie scaccess in das Feld Formular im Database Manager-
Dialogfeld ein.

4 Klicken Sie auf die Schaltfliche Suchen oder driicken Sie die Eingabetaste.
Ein Formular zum Erstellen einer Einschrankungsabfrage wird angezeigt.

5 Geben Sie in das Feld Dateiname den Namen der Datei ein, die Sie schiitzen
mochten.

In unserem Beispiel soll die Datei device geschiitzt werden.

@ serviceCenter - [scaccess] : 10l =|
@Datei Bearbeiten Ansicht  Format  Optionen  Listen-Optionen  Fenster 2 18] =
i r70Q > =

g/ oK xAbbrechen s Hinzufiigen E Speichermn ﬁ Lazchen

Mandanten beschrankende Abfrage

Dateiname: [devics x|
Sicherheitzgruppen-|D: |U ntermehmenszzentrale
Beschrankende Abfrage: |netw0rk. name="Peregrinetd ain"

Bereit Einfiigen | scaccessz.gbe.g [US]

Abbildung 8-8: Datensatz ,Einschrankungsabfragen”
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6 Geben Sie in das Feld Sicherheitsgruppen-ID den Namen der mit der
Sicherheitsgruppe verbundenen Datei ein.

In unserem Beispiel wurde die Sicherheitsgruppe Unternehmenszentrale
definiert. Die Sicherheitsgruppe wurde im Bearbeiterdatensatz benannt.

7 Erstellen Sie im Feld Beschrinkende Abfrage eine Abfrage zur Auswahl
bestimmter Datensitze des jeweiligen Benutzers.

In diesem Beispiel erlaubt die Abfrage network.name="PeregrineMain" dem
Benutzer, nur die Gerite im Peregrine-Hauptnetzwerk anzuzeigen.

8 Klicken Sie auf Hinzufiigen, um den Datensatz zur Datenbank
hinzuzufiigen.

Die folgende Meldung wird in der Statusleiste angezeigt: scaccess-Datensatz
hinzugefiigt.

Gemeinsame Mandanten

Wenn die Mandanten-Funktion verwendet wird, sind einzelne Datensitze
einer segmentierten Datenbank in der Regel bestimmten Clients
zuzurechnen. Es gibt aber auch Fille, in denen ein Datensatz innerhalb einer
segmentierten Datenbank gemeinsam verwendet wird. Ein Beispiel hierfur
wiren die Incident Management-Kategorien oder -Zuweisungslisten.

Zum Beispiel sollte eine Hardware-Kategorie von mehreren Clients genutzt
werden. Statt die Kategorien Hardware-A und Hardware-B zu definieren,
konnen Sie eine einzige Kategorie Hardware definieren und angeben, dass
diese Kategorie von Client A und Client B gemeinsam genutzt wird. Dazu
definieren Sie einen Eingabebereich in der Datei, in der Sie die Clients
angeben, die den Datensatz gemeinsam nutzen konnen. Jeder Benutzer, bei
dem mindestens ein Wert in der Zugriffsliste mit einem der Werte in diesem
Eingabebereich tibereinstimmt, kann auf den Datensatz zugreifen.

Héufig besteht bei den Mandantenwerten eine interne Hierarchie, die z. B.
wie folgt aufgebaut sein konnte:

m Peregrine-Ost

m Peregrine-West

m Peregrine-West-Entwicklung
m Peregrine-West-Finanzen

m Peregrine-West-Vertrieb

m Peregrine-Nord
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Um die Verwaltung der Mandanten-Zugriffslisten zu vereinfachen, konnen
Sie in den Mandantenwerten Platzhalter (*) verwenden. Wenn ein Benutzer
z. B. die Zugriffsberechtigung fiir alle Peregrine Datensitze erhalten soll,
brauchen Sie nur den Datensatz Peregrine* zu definieren. Damit der
Platzhalter verwendet werden kann, miissen die Datensitze, auf die der
Benutzer nicht zugreifen kann, in einer Liste definiert sein. Soll also ein
Benutzer z. B. auf alle Peregrine Daten aufer auf die Daten der Abteilung
Peregrine Finanzen zugreifen konnen, wiirden Sie den Datensatz Peregrine*
definieren und in eine Ausschlussliste den Datensatz Peregrine-West-F*
eingeben.

Platzhalter erleichtern die Wartung, wenn aber die gemeinsame
Mandanten-Funktion auf eine grofle Datenbank angewendet wird und die
vom Benutzer durchgefiihrte Abfrage die zutreffenden Datensitze nicht
ausschlief3t, kann es zu Leistungsproblemen kommen. Das tritt ein, weil
jeder Datensatz ausgewihlt und analysiert werden muss, um festzustellen,
ob die EinschlieSen/Ausschlieflen-Arrays in einem Datensatz mit den
einzuschlieflenden und auszuschlieffenden Werten iibereinstimmen, die fiir
den Benutzer definiert wurden. Da diese Analyse fiir vier Arrays ausgefiithrt
werden muss und jeder dieser Arrays das Platzhalterzeichen enthalten kann,
ist die Generierung eines Index aus der urspriinglichen Abfrage nicht
moglich. (Uber den Index kénnten wie bei normalen Mandanten-Abfragen
bestimmte Datensitze ausgefiltert werden.)

Initialisierungsparameter

Die gemeinsam genutzte Mandanten-Funktion wird durch Eingabe des
Parameters sharedmandantquery in die Server-Initialisierungsdatei (sc.ini)
aktiviert. Die auf dem ServiceCenter-Server ausgefithrten Verfahren priifen,
ob der Parameter sharedmandantquery definiert wurde. Wenn der
Parameter gefunden wird, modifiziert das System die vom Benutzer
eingegebene Abfrage entsprechend dem definierten Mandantenfilter.

Definieren der Abfrage

Wenn Platzhalterzeichen nicht verwendet werden, konnen Abfragen auch
mit Indizes definiert werden. Aus diesem Grund weist der Parameter
sharedmandantquery das System an, Abfragen gemeinsam genutzter
Mandantendateien ebenso zu modifizieren wie Abfragen normaler
Mandantendateien. Das Suchmodul P4 oder SQL kann modifizierte
Abfragen aufgrund eines Index ausfiihren.
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Fiir die interne Hierarchie im vorstehenden Beispiel konnte eine modifizierte
Abfrage z. B. wie folgt formuliert werden:

<Benutzerabfrage> And mandant.file isin {"Peregrine-Ost",
"Peregrine-West","Peregrine-West-Development", "Peregrine-West-Finanzen",
"Peregrine-West-Vertrieb", "Peregrine-Nord"}

Sofern das betreffende Mandantenfeld als Teil des Schliissels definiert wurde,
kann das Suchmodul tiber die bearbeitete Abfrage die Datensitze finden,
die die Suchkriterien erfiillen. Fiir SQL muss das Array Mandantenfeld als
mehrzeiliges Array zugeordnet werden. Bei Schliisselfeldern erfolgt diese
Zuordnung automatisch.
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Eingaben in der Befehlszeile

ANHANG

In diesem Anhang werden generische und direkte Eingaben aufgelistet, die
in der ServiceCenter-Befehlszeile vorgenommen werden konnen. In dieser
Auflistung werden auch die von den einzelnen Befehlen aufgerufenen
RAD-Anwendungen sowie die Funktionen der jeweiligen Befehle aufgefiihrt.

Generische Eingaben in der Befehlszeile

Befehl

Aufgerufene
RAD-Anwendung

Funktion

*a*a<Anwendungs-
name>

wie angegeben

Fiihrt die angegebene
RAD-Routine aus.

Beispiel: Durch Eingabe von

*adatabase wird der Database
Manager aufgerufen.

*f<Dateiname>

database

Ruft die angegebene Datei auf.

Beispiel: Durch Eingabe von
*fcontacts wird die Datei contacts
aufgerufen.

*m*m<Meniiname>

menu.manager

Wechselt zum angegebenen Menii.
Beispiel: Durch Eingabe von *mCM3
wird das Change Management-Menil
aufgerufen.
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Befehl Aufgerufene Funktion
RAD-Anwendung

*q*q<Abfragename> query.stored Fiihrt eine gespeicherte Abfrage aus.

Beispiel: Durch Eingabe von
*qcm3r.user.all erfolgt der Zugriff
auf eine Liste Ihrer Anderungs-
anforderungen.

*s*s<Skriptname> script.execute Fiihrt das angegebene Skript aus.

Beispiel: Durch Eingabe von
*socmgq.open.hr.quote wird ein Ticket
einer Dienstleistungsanforderung
geoffnet.

#<Shortcut-Name>  Nicht anwendbar  Fragt eine Liste mit Shortcut-
Befehlen ab.

Beispiel: Durch Eingabe von #do wird
eine Liste aller Befehle aufgerufen, die
mit do beginnen.

Direkte Eingaben in der Befehlszeile

Befehl Aufgerufene Funktion
RAD-Anwendung

Info bulletin.key Zeigt das schwarze Brett sowie
aktive, kritische Incidents an.

admin menu.manager Zeigt das textbasierte Menii
Systemverwaltung an.

ag encl.appl Zeigt die RAD-Editor-
Eingabeaufforderung an
(wurde frither als Application
Generator bezeichnet).

agcompare compare.applications Zeigt das Formular RAD-
Anwendungsvergleich an.

agentrev query.stored Fithrt die Abfrage agentrev aus, die
eine Liste der Plandatensitze fiir
alle SCAuto-Agenten anzeigt.
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Befehl Aufgerufene Funktion
RAD-Anwendung

agentstat scauto.check.setup Zeigt ein Formular an, das
Optionen zum Anhalten
der aktuell verfigbaren
SCAuto-Agenten enthilt.

agmap agmap.sched Zeigt das Formular zur
Anwendungszuordnung an.

agr report.exerciser Fithrt den Analysebericht
fiir offene Probleme nach
Zuweisungsgruppe iiber
das Berichtsausfithrungs-
programm aus.

alert database Zeigt das Formular
Alert-Definition an.

alertdefs se.search.engine Zeigt das Formular
Alert-Definition an.

alertlogs se.search.engine Zeigt das Formular
Alert-Protokoll an.

am menu.manager Zeigt das textbasierte
Verwaltungsment an.

appr database Zeigt das Formular
Genehmigungsdefinition an.

approvaldefs se.search.engine Zeigt das Formular
Genehmigungsdefinition an.

approvallogs se.search.engine Zeigt das Formular
Genehmigungsprotokoll an.

asgnlist report.exerciser Fithrt den Zuweisungsgruppen-
Bericht tiber das Berichts-
ausfithrungsprogramm aus.

asr report.exerciser Fithrt den Alert-Status-
Bericht tiber das Berichts-
ausfithrungsprogramm aus.

assign problem.management Zeigt das Formular
Zuweisungsgruppen an.

audit menu.manager Zeigt das textbasierte Meni
Verfolgung an.
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Befehl Aufgerufene Funktion
RAD-Anwendung

auditdelta audit.unload.front Zeigt das Formular zum Entladen
von Audit-Delta an.

audithist database Zeigt das Formular
Priifungsverlauf an.

auditonoff database Zeigt das Formular
Versionsverfolgung an.

auditlog database Zeigt das Formular
Priifprotokoll an.

auditspec database Zeigt das Formular Priifungs-

Spezifikationstabelle an.

autoshut database Zeigt das Formular Automatisches
Systemende einplanen an.

back menu.manager Initiiert eine Aktion, die das
aktuelle Formular ausblendet
und das textbasierte Hauptmenii
anzeigt.

bm database Zeigt das Formular fiir den
Zugriff auf die Benchmark-
Feldinformationen an.

bmconfig database Zeigt das Formular Benchmark-
Konfigurationsdatensatz an.

bmparms database Zeigt das Formular
Benchmark-Parameter an.

bulletin database Zeigt das Formular Schwarzes
Brett an.

caldaily database Zeigt das Formular
Kalenderereignis

hinzufiigen/bearbeiten an.

caldefs menu.manager Zeigt das textbasierte Menti
Kalender an.

calduty database Zeigt das Formular fiir die
normalen Arbeitszeiten an.

calholiday database Zeigt das Formular
Feiertagsnamen an.
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Befehl Aufgerufene Funktion
RAD-Anwendung

call exercise Zeigt das Formular Anwendungs-
ausfithrungsprogramm an, iiber
das eine RAD-Anwendung direkt
getestet oder ausgefiithrt werden
kann.

callqueue sc.setup.manage Zeigt die Anfragewarteschlange an.

category database Zeigt das Formular Kategorie fiir
Service Management an.

catlist report.exerciser Fiihrt den Bericht
Kategorieaufstellung iiber das
Berichtsausfiihrungsprogramm
aus.

cau menu.manager Zeigt das Menti Central
Administration Utility an.

cc menu.manager Zeigt das textbasierte Menti
Service Management an.

chgqueue sc.setup.manage Zeigt die
Anderungswarteschlange an.

clavail availability.clear Ermoglicht das Loschen von
Verfiigbarkeitsinformationen.

cls pm.access Zeigt die Incident-
Warteschlange an.

cm3 menu.manager Zeigt das textbasierte
CM3-Hauptmenti an.

cm3grp database Zeigt das Formular
Change Management —
Gruppendefinition an.

cm3maint menu.manager Zeigt das textbasierte
CM3-Wartungsmenii an.

cm3msg database Zeigt das Formular
Change Management
Ereignisdefinition an.

cm3profile database Zeigt das Formular

CM-Sicherheitsprofil an.

Direkte Eingaben in der Befehlszeile
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Befehl Aufgerufene Funktion
RAD-Anwendung

cm3r se.search.engine Zeigt das Suchformular
tiir Change Management-
Anforderungen an.

cm3rcat cm3r.category.maint Zeigt das Formular fiir die Change
Management-Anforderungskateg
orie an.

cm3renv se.search.engine Zeigt das Formular fiir

die Change Management-
Anwendungsumgebung an.

cm3ropen cmc.open.from.menu Initiiert das Skript zum
Offnen eines neuen
Anderungsanforderungs-Tickets.

cm3rptl report.exerciser Fiithrt den Bericht fiir alle
innerhalb der nichsten 30 Tage
zu startenden Anforderungen
iiber das Berichtsausfiihrungs-
programm aus.

cm3rptl0 report.exerciser Fiihrt den Bericht zur Zusammen-
fassung der gesamten Arbeits-
stunden und Vorlaufzeiten
nach Anforderungsgruppe
iiber das Berichtsausfiihrungs-
programm aus.

cm3rpt2 report.exerciser Fithrt den Bericht fur Alterungs-
summen nach Geschiftsbereich
iiber das Berichtsausfiihrungs-
programm aus.

cm3rpt4 report.exerciser Fiihrt den Bericht zur Zusammen-
fassung der gesamten Arbeits-
stunden und Vorlaufzeiten nach
Kategorie tiber das Berichts-
ausfithrungsprogramm aus.

cm3rpt5 report.exerciser Fiihrt den Bericht zur Zusammen-
fassung der gesamten Arbeits-
stunden und Vorlaufzeiten
nach Zuweisungsgruppe tiber das
Berichtsausfithrungsprogramm
aus.
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Befehl Aufgerufene Funktion
RAD-Anwendung

cm3rpt6 report.exerciser Fiihrt den Bericht zur Zusammen-
fassung der gesamten Arbeits-
stunden und Vorlaufzeiten
nach Anforderungsgruppe
iiber das Berichtsausfiihrungs-
programm aus.

cm3rpt7 report.exerciser Fithrt den Bericht fur Alterungs-
summen nach Geschiftsbereich
iiber das Berichtsausfithrungs-
programm aus.

cm3rpt8 report.exerciser Fiihrt den Bericht zur Zusammen-
fassung der gesamten Arbeits-
stunden und Vorlaufzeiten nach
Kategorie tiber das Berichts-
ausfithrungsprogramm aus.

cm3rpt9 report.exerciser Fiihrt den Bericht zur Zusammen-
fassung der gesamten Arbeits-
stunden und Vorlaufzeiten nach
Zuweisungsgruppe iiber das
Berichtsausfithrungsprogramm
aus.

cm3rpts menu.manager Zeigt das textbasierte
CM3-Berichtementi an.

cm3t se.search.engine Zeigt das Suchformular
fiir Change Management-
Aufgaben an.

cm3tcat cm3t.category.maint Zeigt das Formular fir die
Change Management-

Aufgabenkategorie an.

cm3tenv se.search.engine Zeigt das Formular fiir die Change
Management-Anwendungs-
umgebung an.

cm3topen cmt.open.from.menu Initiiert das Skript zum Offnen
einer neuen Anderungsaufgabe.

cm3upgl report.exerciser Fiihrt den Bericht zum Vergleich
von und zur Berichtserstellung
fiir DBDICT iiber das
Berichtsausfithrungsprogramm
aus.
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Aufgerufene
RAD-Anwendung

ServiceCenter

Funktion

cm3upg2

report.exerciser

Fiihrt den Bericht zum Vergleich
von und zur Berichtserstellung
tiir cm3t DBDICT tiber das
Berichtsausfithrungsprogramm
aus.

cm3upg5

report.exerciser

Fithrt den Bericht fur die
Konvertierung von CM2-
Berechtigungswortern tiber das
Berichtsausfiihrungsprogramm
aus.

cmcontrol

cm.edit.config

Zeigt das Formular fiir die Change
Management-Kontrolle an.

cmdlist

report.exerciser

Fiihrt den Bericht fir die
Meniibefehlsaufstellung iiber das
Berichtsausfithrungsprogramm
aus.

cmsla

database

Zeigt das Formular Change
Management-SLA an.

commlst

report.exerciser

Fiihrt den Bericht fiir die
Kommunikationsaufstellung
iiber das Berichtsausfiihrungs-
programm aus.

commtype

database

Zeigt das Formular
Kommunikationstyp an.

commun

database

Zeigt das Attributformular fiir den
Typ des Kommunikationsgerits
an.

comp

se.search.engine

Zeigt das Formular Definition
der Systeminformationen
(systemweiter Firmendatensatz)
an.

compare

compare.applications

Zeigt das Formular
RAD-Anwendungsvergleich an.

configure sla

sla.edit.config

Zeigt das Formular fiir die
Kontrolle des SLAs an.

contacts

database

Zeigt das Formular Kontakte an.

contract

menu.manager

Zeigt das textbasierte Menii
Contract Management an.
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Befehl Aufgerufene Funktion
RAD-Anwendung

copyfile copy.database.file Initiiert das Skript zum Kopieren
einer Datenbankdatei.

costentr database Zeigt das Formular fiir die
SAP-Kostenstelle an.

cpnycode database Zeigt das Formular
Firmencodes an.

createcat create category Initiiert das Skript zum
Hinzufiigen einer Incident
Management-Kategorie.

createschd database Zeigt das Formular Planung an.

curalerts se.search.engine Zeigt eine Liste der aktuellen
Alerts an.

curapprovals se.search.engine Zeigt eine Liste der aktuellen

Anforderungen, deren
Genehmigung aussteht.

curconvert database Zeigt das Formular fiir die

Wihrungskursinformationen an.
currency database Zeigt das Formular Wahrung an.
datamap database Zeigt das Formular

Datenzuordnung an.

db database Zeigt die Eingabeaufforderung von
Database Manager an.

dbdict dbdict.utility database Zeigt die Database
Dictionary-Eingabeaufforderung
an.

de database Zeigt das Formular
Ereignisdefinition fiir
Display-Anwendung an.

delmail database Zeigt das Formular zum Senden
interner ServiceCenter-Broadcast-
Mail an.

device icm.access Zeigt das Formular
Asset-Informationen an.
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Befehl

Aufgerufene

RAD-Anwendung

Funktion

devloc

report.exerciser

Fiihrt den Bericht fiir die
Inventaraufstellung nach Standort
iber das Berichtsausfithrungs-
programm aus.

devrpt

report.exerciser

Fiithrt den Bericht fir die
Geriteaufstellung tiber das
Berichtsausfithrungsprogramm
aus.

devtype

icm.create.device

Zeigt das Formular Inventarisierte
Geritetypen an.

devvend

report.exerciser

Fiihrt den Bericht fiir die
Inventaraufstellung nach Herstelle
iiber das Berichtsausfiihrungs-
programm aus.

directory

report.exerciser

Fiihrt den Bericht fiir das
Benutzerverzeichnis iiber das
Berichtsausfiihrungsprogramm
aus.

dist

database

Zeigt das Formular
Verteilergruppe an.

dmrpts

menu.manager

Zeigt das textbasierte
Dok.-Mgmt-Analyseberichte-
Menii an.

do

database

Zeigt das Formular
Optionsdefinition fiir
Display-Anwendung an.

doc

menu.manager

Zeigt das Menii mit Optionen
zur Verwaltung des
Dokumentenmoduls an.

drc

report.exerciser

Fithrt den Analysebericht fiir
offene Probleme nach Kategorie
iiber das Berichtsausfiihrungs-
programm aus.

ds

database

Zeigt das Formular
Bildschirmdefinition fiir
Display-Anwendung an.
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Befehl Aufgerufene Funktion
RAD-Anwendung

dtqueue database Zeigt das Formular fiir die
Warteschlange des verteilten
Ticketing an.

dtrace report.exerciser Fiithrt den Bericht fiir
untergeordnete Gerite tiber das
Berichtsausfithrungsprogramm
aus.

dtshad database Zeigt das Formular fiir die
Spiegelung bei verteiltem
Ticketing an.

edit gkn database Zeigt das Formular
zur Bearbeitung der
Kernwissensdatenbank an.

enduser database Zeigt das Attributformular fiir den
Endbenutzer-Geritetyp an.

enduserlst report.exerciser Fiihrt den Bericht fiir die
Endbenutzeraufstellung iiber das
Berichtsausfiihrungsprogramm

aus.

entitle database Zeigt das Formular fiir die
Serviceberechtigung an.

erp menu.manager Zeigt das textbasierte
ERP-Menti an.

err report.exerciser Fiihrt den Bericht zur

iibermifligen Neuzuweisung
iiber das Berichtsausfiihrungs-
programm aus.

es menu.manager Zeigt das textbasierte Menii
Ereignisdienste an.

esadmin menu.manager Zeigt das textbasierte
Ereignisdienste-

Verwaltungsmenti an.

evemail sca.window Zeigt das Formular zum Senden
eines E-Mail-Ereignisses an.

eventbld axces.build.maps Initiiert den Assistenten
zur Erstellung von
Ereigniszuordnungen.
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Befehl

Aufgerufene
RAD-Anwendung

Funktion

eventfltr

database

Zeigt das Formular
Ereignisfilter an.

eventin

database

Zeigt die Eingangswarteschlange
der Ereignisdienste an.

eventmap

database

Zeigt das Formular
Ereigniszuordnung an.

eventout

database

Zeigt die Ausgangswarteschlange
der Ereignisdienste an.

eventreg

database

Zeigt das Formular
Ereignisregistrierung an.

evfax

sca.window

Zeigt das Formular zum Senden
eines Fax-Ereignisses an.

evicmbld

scauto.build.maps

Initiier ein Skript zur Erstellung
von IM-Zuordnungen.

evpage

axces.page.window

Zeigt das Formular zum Senden
eines Paging-Ereignisses an.

evwrite

sca.window

Zeigt das Formular zum Senden
eines Incident-, Inventar- oder
generischen Ereignisses an.

exceedcall

query.stored

Fithrt die Abfrage fiir Vertrige mit
einer zu hohen Anfrageanzahl aus,
in der eine Liste aller Service-
vertrdge mit tiberschrittener
Anfragenzuteilung angezeigt wird.

exceedim

query.stored

Fiihrt die Abfrage fiir Vertrige mit
einer zu hohen Problemanzahl
aus, in der eine Liste aller Service-
vertrage mit iiberschrittener
Problemzuteilung angezeigt wird.

expired

query.stored

Fithrt die Abfrage fiir abgelaufene
Vertrige aus, in der eine Liste aller
abgelaufenen Servicevertrige
angezeigt wird.

expline

database

Zeigt das Formular Informationen
iiber Kostengrenze an.

faxinfo

database

Zeigt das Formular
Fax-Konfiguration an.
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Befehl Aufgerufene Funktion
RAD-Anwendung

fc format.ctrl.maint Zeigt das Formular Format
Control an.

fd forms.designer Zeigt die Forms Designer-
Eingabeaufforderung an.

fep database Zeigt das Attributformular fiir den
Frontend-Geritetyp an.

feplst report.exerciser Fiihrt den Bericht fiir die
Aufstellung der Frontend-
Prozessoren tiber das
Berichtsausfiihrungsprogramm
aus.

fest database Zeigt das Formular Feste
Funktionstasten fiir
327x-Terminals an.

files database Zeigt das Formular
Konfigurationsdatei fiir
Datenbankentladungen an.

formatctrl format.ctrl.maint Zeigt das Formular Format
Control an.

formofad database Zeigt das Formular Anrede an.

forms forms.designer Zeigt die Forms Designer-
Eingabeaufforderung an.

from sql pmec.sql.unfront Initiiert die Ubertragung
von Daten aus einer
RDBMS-Datenbank nach P4.

gen core ke.gencore.verify Zeigt die Eingabeaufforderung
zur Erstellung der
Kernwissensdatenbank an.

gl database Zeigt das globale
Listenformular an.

hardware menu.manager Zeigt das textbasierte Hardware-
Konfigurationsmenii an.

hd pm.access Zeigt die Incident-
Warteschlange an.

help database Zeigt das Hilfeformular an.
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Befehl Aufgerufene Funktion
RAD-Anwendung

hfield database Zeigt das textbasierte
Hilfefeldformular an.

History query.stored Zeigt die Alterungsergebnisse fiir
SLAs in Balkendiagrammen an.

Home menu.manager Zeigt das Hauptmenti an.

host database Zeigt das Attributformular fiir den
Host-Gerdtetyp an.

hostdev database Zeigt das Attributformular fiir den
Host-Gerdte-Geritetyp an.

hostdevlst report.exerciser Fiihrt den Bericht fiir
die Aufstellung der
Host-Peripheriegerite tiber das
Berichtsausfiihrungsprogramm
aus.

hostlst report.exerciser Fiihrt den Bericht Hostaufstellung
iiber das Berichtsausfiihrungs-
programm aus.

hrcontacts erp.request.batch Zeigt die Eingabeaufforderung fiir
den Import von PeopleSoft
HR-Daten an.

hrimport erp.request.batch Zeigt die Eingabeaufforderung fiir
den Import von PeopleSoft
HR-Daten an.

hrsupport database Zeigt das Statusformular an.

htopic database Zeigt das Hilfeformular an.

icm menu.manager Zeigt das textbasierte Meni
Inventory Management an.

icmapplenv database Zeigt das Formular fiir die Asset
Management-Anwendungs-
umgebung an.

icmconvert icm.convert.files Zeigt den Verkniipfungsdatensatz
zur Erstellung von Inventardaten-
satzen wahrend des Upgrade-
Verfahrens an.

icmenv menu.manager Zeigt das textbasierte Meni

Inventory Management an.
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Befehl Aufgerufene Funktion
RAD-Anwendung

icmgroups database Zeigt das Formular Gruppen
Inventory Management an.

icmprofile database Zeigt das Formular
Inventar-Sicherheitsprofil an.

icmreports menu.manager Zeigt das textbasierte Meni
Berichte der Inventarverwaltung
an.

im menu.manager Zeigt das textbasierte Incident
Management-Menii an.

im admin menu.manager Zeigt das textbasierte Menti
Incident Management-
Umgebung an.

imapplenv database Zeigt das Formular Incident
Management-Umgebung an.

imassign database Zeigt das Formular
Zuweisungsgruppen an.

imbuild pm.build.probsum Initiiert das Skript zur Erstellung
von probsummary-Datensitzen.

imconvert pm.convert.format Zeigt das Formular
Incident-Format konvertieren an.

imgroups database Zeigt das Formular Incident
Management-Gruppen an.

imm menu.manager Zeigt das textbasierte Incident
Management-Menii an.

improfile database Zeigt das Formular
IM-Sicherheitsprofil an.

imreset pm.clear.downtime Ermoglicht das Loschen von
Verfuigbarkeitsinformationen.

inact kill.inactive.setup Zeigt das Formular Parameter
zum Beenden inaktiver
Benutzer an.

Incident menu.manager Zeigt das textbasierte Incident
Management-Menii an.

incidentqueue  sc.setup.manage Zeigt die Incident-

Warteschlange an.
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Befehl Aufgerufene Funktion
RAD-Anwendung

info database Zeigt das Formular Agenten-
Initialisierungsregisterkarte an.

inventory menu.manager Zeigt das textbasierte Meni
Inventory Management an.

invlist database Zeigt das textbasierte Inv./Konfg.
Mgmt Aufstellungsmenti an.

irassg report.exerciser Fithrt den Bericht
Problemreaktionsanalyse
nach Zuordnung iiber das
Berichtsausfiihrungsprogramm
aus.

ircomp report.exerciser Fiihrt den Bericht fiir die
Problemreaktionsanalyse
nach Komponente iiber das
Berichtsausfithrungsprogramm
aus.

irloc report.exerciser Fiihrt den Bericht fiir die
Problemreaktionsanalyse
nach Standort iiber das
Berichtsausfiihrungsprogramm
aus.

irq ir.query.window Zeigt das Formular zur Ausgabe
einer JR-Abfrage an.

irvend report.exerciser Fiihrt den Bericht fiir die
Problemreaktionsanalyse
nach Hersteller tiber das
Berichtsausfiihrungsprogramm
aus.

jesptrs database Zeigt das Formular
Konfigurationsdatei fiir JES an.

ke menu.manager Zeigt die textbasierte Menii
Wissensdatenbank-Engineering
an.

knowledge sc.knowledge Zeigt das Suchformular fiir
Wissensdatenbankinformationen
an.
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linelst report.exerciser Fithrt den Bericht
Zeilenaufstellung iiber das
Berichtsausfiihrungsprogramm

aus.

link edit.link Zeigt das Verkniipfungsformular
an.

linklist report.exerciser Fiihrt den Bericht Link-Datei tiber

das Berichtsausfithrungs-
programm aus.

load transfer apm.upgrade.load.transfer  Initiiert das ServiceCenter
Upgrade Utility-Formular
Ladungsiibertragung.

location database Zeigt das Standortformular an.

loclist report.exerciser Fiihrt den Bericht

Standortaufstellung iiber das
Berichtsausfithrungsprogramm
aus.

loclst report.exerciser Fiihrt den Bericht
Standortaufstellung iiber das
Berichtsausfiihrungsprogramm
aus.

logmsg database Zeigt das
Meldungsklassenformular
fiir Protokollmeldungen an.

Logoff menu.manager Meldet die Sitzung vollstindig ab.
logoff menu.manager Zeigt die textbasierte
Eingabeaufforderung
zum Abmelden an.
Logout menu.manager Zeigt die Eingabeaufforderung
zum Abmelden an.
Lok database Zeigt das Standortformular an.
mailmsg database Zeigt das

Meldungsklassenformular
fir E-Mail-Nachrichten an.

main menu.manager Zeigt das textbasierte
Hauptmenti an.
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mcf database Zeigt das Formular
Berechtigungswort an.

menu database Zeigt das Meniiformular an.

message database Zeigt das Meldungsformular an.

mmm menu.manager Zeigt das textbasierte
Hauptment an.

model database Zeigt das Modellformular an.

modelicm database Zeigt das IM-Modell-Formular an.

modelven database Zeigt das Formular Informationen
iiber Modelllieferant an.

modlist report.exerciser Fiihrt den Bericht fiir die
Modellaufstellung tiber das
Berichtsausfithrungsprogramm
aus.

monitor system.monitor Zeigt das Formular
Systemstatus an.

moresa menu.manager Zeigt ds textbasierte
Systemverwaltungsmenti an
(2. Formular).

moreutil menu.manager Zeigt das textbasierte Menti
Benutzer-Utilities an
(2. Formular).

moreutil2 menu.manager Zeigt das textbasierte Menti
Benutzer-Utilities an
(3. Formular).

msg database Zeigt das generische Formular
Meldungklasse an.

msgclass menu.manager Zeigt das textbasierte
Meldungsklasse-Menii an.

msglog database Zeigt das Formular
Meldungsprotokoll an.

msgtype database Zeigt das Formular

Meldungstyp an.
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napainfo query.stored Fiihrt die Abfrage napainfo aus,
die den Datensatz zur Verwaltung
von NAPA-Daten anzeigt.

new call cc.first Zeigt ein leeres Anfrageformular
zur Ticket-Eingabe an.

new incident apm.first Zeigt ein leeres Incident-Formular
zur Ticket-Eingabe an.

new prob apm.first Zeigt ein leeres Incident-Formular
zur Ticket-Eingabe an.

new sla sla.edit.objects Zeigt das Formular SLA an.

note database Zeigt das Formular
Benachrichtigungsdefinition an.

number database Zeigt das Formular fiir laufende
Nummern an.

ocm menu.manager Zeigt das textbasierte Request
Management-Hauptmenii an.

ocmbldlvl ocm.co.bld.lvls Zeigt die Eingabeaufforderung
zur Aktualisierung samtlicher
Ebenennummern fiir alle
Komponenten in der Modelldatei

an.
ocmcatalog menu.manager Zeigt das textbasierte Menii des
Request Management-Katalogs
an.
ocmco database Zeigt das Formular

Komponentendefinitionen —
Request Management an.

ocmdeliv report.exerciser Fiihrt den Bericht der Liefer-
prognose fiir die nachsten
sieben Tage iiber das Berichts-
ausfithrungsprogramm aus.

ocmdreqj report.exerciser Fiihrt den Bericht fiir das tégliche
Kostenvoranschlagsprotokoll tiber
das Berichtsausfithrungs-
programm aus.
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Funktion

ocmdrj

report.exerciser

Fiihrt den Bericht fiir das tigliche
Empfangsjournal iiber das
Berichtsausfiihrungsprogramm
aus.

ocmevents

database

Zeigt das Formular Ereignisse —
Request Management an.

ocmexample

menu.manager

Zeigt das Menii Beispiel-Benutzer
Request Management an.

ocmgroups

database

Zeigt das Formular
Gruppendefinition — Request
Management an.

ocml

ocml.access

Zeigt das Suchformular fiir
Request Management-
Einzelposten an.

ocmlcat

database

Zeigt das Formular
Einzelpostenkategorie Request
Management an.

ocmlcreate

ocm.category.create

Zeigt das Formular
Einzelpostenkategorie Request
Management an.

ocmlenv

menu.manager

Zeigt das textbasierte Meni
fiir die Request Management-
Einzelpostenumgebung an.

ocmlenvir

query.stored

Zeigt das Formular
Anwendungsumgebung
Einzelposten Request
Management an.

ocmlmast

database

Zeigt das Formular Kategorien
Katalogauswahl — Request
Management an.

ocmlphase

database

Zeigt das Formular fiir die
Einzelpostenphase in Request
Management an.

ocmlrec

database

Zeigt das Formular
Empfangsprotokoll — Request
Management an.

ocmmain

menu.manager

Zeigt das textbasierte Request
Management-Hauptmenii an.

350 »>Anhang A-Eingaben in der Befehlszeile



Handbuch fiir Systemverwalter, Band 1

Befehl

Aufgerufene
RAD-Anwendung

Funktion

ocmo

0Cmo.access

Zeigt das Suchformular
fiir Request Management-
Bestellungen an.

ocmoappr

0Cmo.access

Zeigt eine Liste der genehmigten
Auftrige an.

ocmocat

database

Zeigt das Formular
Bestellkategorie Request
Management an.

ocmocavail

database

Zeigt den
Verfiigbarkeitspriifungs-/Besteller
zeugungs-Plandatensatz von
Request Management an.

ocmocreate

ocm.category.create

Zeigt das Formular
Bestellkategorie Request
Management an.

ocmodemand

database

Zeigt das Formular
Auftragserzeugungs-Plandatensat
z — Request Management an.

ocmoenv

menu.manager

Zeigt das textbasierte Menii
Request Management-
Auftragsumgebung an.

ocmoenvir

query.stored

Zeigt das Formular fiir
Request Management-
Bestellanwendungen an.

ocmoopen

0CMO.access

Initiiert das Skript zum
Erstellen einer neuen Request
Management-Bestellung.

ocmophase

database

Zeigt das Formular fiir Request
Management-Bestellphasen an.

ocmphaselg

database

Zeigt das Formular fiir das Request
Management-Phasenprotokoll an.

ocmpo

report.exerciser

Fithrt den Bericht fir das Drucken
von Einkaufsauftragen tiber das
Berichtsausfithrungsprogramm
aus.

ocmprofile

database

Zeigt das Formular Request
Management-Profil an.
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ocmgq ocmg.access Zeigt das Suchformular fiir
Request Management-
Kostenvoranschldge an.

ocmgqcat database Zeigt das Formular
Kostenvoranschlags-Kategorie
Request Management an.

ocmgqcreate ocm.category.create Zeigt das Formular
Kostenvoranschlags-Kategorie
Request Management an.

ocmgenv menu.manager Zeigt das textbasierte
Menii Request Management-
Kostenvoranschlagsumgebung
an.

ocmgenvir query.stored Zeigt das Formular Umgebung
Kostenvoranschlagsanwendungen
Request Management an.

ocmqopen ocmg.access Initiiert das Skript zum Erstellen
eines neuen Request Management-
Kostenvoranschlags.

ocmqphase database Zeigt das Formular fiir Request
Management-Kostenvoranschlags
phasen an.

ocmrpts menu.manager Zeigt das textbasierte Menti
Berichte Request Management an.

ocmsupport menu.manager Zeigt das textbasierte Request
Management-Menii fiir
unterstiitzende Dateien an.

ocmvenper report.exerciser Fiihrt den Bericht fiir die auf
Einzelpostendaten basierende
Lieferantenleistung tiber das
Berichtsausfithrungsprogramm
aus.

odr report.exerciser Fithrt den Analysebericht
fiir offene Probleme nach
Dokumentnummer iiber das
Berichtsausfiihrungsprogramm
aus.
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oncall database Zeigt das Kontaktformular
Bereitschaftsdienst-Planung an.

oncallsched database Zeigt das Kalenderformular
Bereitschaftsdienst-Planung an.

operator database Zeigt das Formular Bearbeiter an.

opn pm.access Zeigt die Incident-
Warteschlange an.

order query.stored Zeigt eine Liste der Arbeitsauftrige
des Benutzers an.

overspent query.stored Fiithrt die Abfrage fiir Vertrige mit
iiberschrittenem Budget aus, in
der eine Liste aller Servicevertrige
mit tiberschrittenem
Finanzbudget angezeigt wird.

password password.change Zeigt die Eingabeaufforderung
zur Anderung des
Anmelde-Kennworts an.

ptkeys database Zeigt das Formular fiir die
Belegung der Funktionstasten an.

pm menu.manager Zeigt das textbasierte Menti
Incident Management an.

pm admin menu.manager Zeigt das textbasierte Menii fiir die
Incident Management-Umgebung
an.

pmapplenv database Zeigt das Formular
Umgebungsprofil Incident
Management an.

pmassign database Zeigt das Formular
Zuweisungsgruppe an.

pmbuild pm.build.probsum Zeigt das Formular zur Erstellung
von probsummary-Datensitzen
an.

pmconvert pm.convert.format Zeigt das Formular
Incident-Format konvertieren an.

pmgroups database Zeigt das Formular Incident

Management-Gruppen an.

Direkte Eingaben in der Befehlszeile < 353



ServiceCenter

Befehl Aufgerufene Funktion
RAD-Anwendung

pmprofile database Zeigt das Formular
IM-Sicherheitsprofil an.

pmreset pm.clear.downtime Zeigt das Formular
Verfiigbarkeitsinformationen
l6schen an.

position database Zeigt das Formular Titel und

Positionen an.

prassg report.exerciser Fiihrt den Bericht
Problemreaktionsanalyse
nach Zuordnung tiber das
Berichtsausfiihrungsprogramm
aus.

prcomp report.exerciser Fiithrt den Bericht fiir die
Problemreaktionsanalyse
nach Komponente iiber das
Berichtsausfithrungsprogramm
aus.

print report.exerciser Fiihrt den Bericht fiir den
Anwendungsdruck tiber das
Berichtsausfiihrungsprogramm
aus.

printappl report.exerciser Fiihrt den Bericht fiir den
Anwendungsdruck tiber das
Berichtsausfithrungsprogramm
aus.

prloc report.exerciser Fiihrt den Bericht fiir die
Problemreaktionsanalyse
nach Standort iiber das
Berichtsausfithrungsprogramm
aus.

problem menu.manager Zeigt das textbasierte Menti
Incident Management an.

prtmsg database Zeigt das
Meldungsklassenformular
fiir Druckmeldungen an.
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prvend report.exerciser Fithrt den Bericht fiir die
Problemreaktionsanalyse
nach Hersteller tiber das
Berichtsausfithrungsprogramm
aus.

ps menu.manager Zeigt das textbasierte
PeopleSoft-Menii an.

psnlarea database Zeigt das Formular
Personalabteilung -
Personalbereich an.

psnlsuba database Zeigt das Formular
Personal-Unterbereich an.

purgarch pa.main.appl Zeigt das Formular
Loschen/Archivieren an.

purgeaudit audit.purge Zeigt das Formular zum Loschen
des Priifungsverlaufs an.

gsamfiles database Zeigt das Formular
Konfigurationsdatei fiir QSAM an.

quiesce system.quiesce Verhindert bei MVS-Systemen die
Anmeldung weiterer Benutzer bis
das jeweilige System vollstindig
heruntergefahren ist.

RAD database Zeigt die RAD-Editor-
Eingabeaufforderung an.

rad encl.appl Zeigt die RAD-Editor-
Eingabeaufforderung an.

rca menu.manager Zeigt das Basisursachen-Menti an.

re report.exerciser Zeigt die Eingabeaufforderung der

Berichtsausfithrung an.

recalc partials  sla.recalc.totals Zeigt die Eingabeaufforderung zur
Neuberechnung von SLA-Daten
fiir einen bestimmten Zeitrahmen
an.

region database Zeigt das Formular
Landesniederlassung an.
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report report.exerciser Zeigt die Eingabeaufforderung der
Berichtsausfithrung an.

resetbm benchmark.reset Setzt die Benchmark-Ergebnisse
des Systems zuriick.

reslist report.exerciser Fiihrt den Bericht
Losungscode-Aufstellung tiber das
Berichtsausfithrungsprogramm
aus.

resol database Zeigt das Formular fiir
Losungscodes an.

review cc cc.setup.manage Zeigt die Anfragewarteschlange an.

review im apm.setup.manage Zeigt die Incident-
Warteschlange an.

review pm sc.setup.manage Zeigt die Incident-
Warteschlange an.

rmail read mail Zeigt die Eingabeaufforderung zur
Auswahl des Typs der internen
ServiceCenter-Mail an, die zu
lesen ist.

rt menu.manager Zeigt das textbasierte
RT-Menti an.

run encl.appl Zeigt das Formular Anwendungs-
ausfithrungsprogramm an, iiber
das eine RAD-Anwendung direkt
getestet oder ausgefiihrt werden
kann.

rv pm.access Zeigt die Incident-
Warteschlange an.

rw report.writer Zeigt die Eingabeaufforderung
des Berichts-Editors an.

sap menu.manager Zeigt das textbasierte
SAP-Ment an.

sapconfig query.stored Fithrt die Abfrage sapconfig aus,

die den Konfigurationsdatensatz
Enterprise Connections anzeigt.
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sarpts menu.manager Zeigt das textbasierte
Systemverwaltung-
Berichtsment an.

sc5upgrade menu.manager Zeigt das Ment
Anwendungs-Upgrade an.

sc5upgradetext menu.manager Zeigt das textbasierte Menti
Anwendungs-Upgrade an.

scd menu.manager Zeigt das textbasierte SCD-Menti
(ServiceCenter Distributed) an.

scdsites database Zeigt das Formular fiir die
Standorte mit verteiltem
Ticketing an.

sch database Zeigt das Formular Plandatei an.

schedule database Zeigt das Formular Plandatei an.

schmail mail.set.schedule Zeigt das Formular fiir die Planung
von Hintergrundmeldungen.

scknowledge sc.knowledge Zeigt das Formular
Wissensdatenbank an.

scm menu.manager Zeigt das Hauptmenti an.

scmsg database Zeigt das Formular
ServiceCenter-Meldung an.

scr report.exerciser Fiihrt den Anderungsbericht
iiber das Berichtsausfiihrungs-
programm aus.

scripts script.maint Zeigt das Formular
Skript-Definition an.

search cal cc.search.incidents Zeigt das Suchformular fiir Service

Management-Anfragen an.

search calls

cc.search.incidents

Zeigt das Suchformular fiir Service
Management-Anfragen an.

search incident

apm.search.problems

Zeigt das Suchformular
fiir Incident Management-
Incidents an.
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search prob apm.search.problems Zeigt das Suchformular
fiir Incident Management-
Incidents an.

search sla sla.search.objects Zeigt das Suchformular fiir
SLAs an.
servcont database Zeigt das Formular

Servicevertrag an.

shadow pmc.sql.front Initiiert die Datenspiegelung
zwischen SQL und P4.
shutdown system.shutdown Initiiert das Herunterfahren

des ServiceCenter-Servers.

SLA sla.graph Zeigt das Balkendiagramm der
aktuellen Reaktionsmesswerte
fiir den SLA an.

sla menu.manager Zeigt das textbasierte
SLA-Menii an.

sm menu.manager Zeigt das textbasierte Menti

Service Management an.

sm admin menu.manager Zeigt das textbasierte Menti
Service Management-
Umgebung an.

smail mail.send.appl Zeigt die Eingabeaufforderung zur

Bestitigung des Sendens interner
ServiceCenter-Meldungen an.

smapplenv database Zeigt das Formular Service
Management-Umgebung an.

smgroups database Zeigt das Formular Gruppen
Service Management an.

smprofile database Zeigt das Formular fiir das Service
Management-Sicherheitsprofil an.

softlist report.exerciser Fiihrt den Bericht fiir die
Softwareproduktaufstellung
iiber das Berichtsausfiihrungs-
programm aus.

software database Zeigt das Formular Installierte
Software an.
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sol cans se.search.engine Zeigt das Formular Anstehende
Wissens-Elemente an.

spool spool.scheduler Zeigt das Formular
Spoolheader an.

sq database Zeigt das Formular Verwaltung
vordefinierter Abfragen an.

sql menu.manager Zeigt das textbasierte
SQL-Menii an.

start apm.upgrade.main Initiiert den Upgrade

Utility-Assistenten.

startbm benchmark.start Zeigt das Formular
Benchmark-Utility an.

status system.status Zeigt das Formular
Systemstatus an.

stdptrs database Zeigt das Formular
Konfigurationsdatei fiir
Standarddrucker an.

subtotals database Zeigt das Formular
Untersummen-Definition an.

W database Zeigt das Attributformular fiir den
Software-Geritetyp an.

swlst report.exerciser Fiihrt den Bericht fiir die
Softwareproduktaufstellung
iiber das Berichtsausfiihrungs-
programm aus.

sysadm2 menu.manager Zeigt das textbasierte
Systemverwaltung II-Menti an.

sysadmin menu.manager Zeigt das textbasierte Menti
Systemverwaltung an.

syslog database Zeigt das Formular
System-Protokoll an.

task query.stored Zeigt eine Liste der
Anderungsaufgaben

des Benutzers an.

terminals database Zeigt das Formular
Terminal-Konfiguration an.
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termtype database Zeigt das Formular Definition
Terminal-Typ an.

Titel database Zeigt das Formular Adelstitel an.

to sql pmc.sql.front Initiiert die Ubertragung
von P4-Daten in eine
RDBMS-Datenbank.

tpdev database Zeigt das Attributformular fur
Gerite zur Datenfernverarbeitung
an.

tplst report.exerciser Fiihrt den Bericht
TP-Gerit-Aufstellung iiber das
Berichtsausfiihrungsprogramm
aus.

triggers database Zeigt das Triggerformular an.

tskqueue sc.setup.manage Zeigt die Aufgabenwarteschlange
an.

tsomsg database Zeigt das
Meldungsklassenformular
fiir TSO-Meldungen an.

unload us.unload Zeigt eine Liste der
Entladeskripte an.

unshadow pmec.sql.unfront Initiiert die Deaktivierung der
Datenspiegelung zwischen SQL
und P4.

uoperprof query.stored Zeigt das Formular
Bearbeiterstatusanzeige an.

upd pm.access Zeigt die Incident-
Warteschlange an.

userlevel us.userlevel Zeigt die aktuelle
Benutzerzugriffsebene sowie
die Optionen zur Anderung
des Zugriffs an.

userstats report.userstats Zeigt die Eingabeaufforderung

fiir die Ausfithrung des
Nutzungsstatistik-Berichts an.
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userutil menu.manager Zeigt das textbasierte Meni
Benutzer-Utilities an
(1. Formular).

usrcmr cm3r.main Zeigt eine Liste der aktuellen
Anforderungskategorien in
Change Management an.

usrdir database Zeigt das Formular Kontakte an.

usricm icm.access Zeigt das Formular
Asset-Informationen an.

usrknow database Zeigt das Suchformular fiir
Wissensdatenbankinformationen
an.

usrocma ocmo.access Zeigt eine Liste der aktuellen
Request Management-
Bestellungen an.

usrocmo ocmo.access Zeigt das Suchformular fiir
Request Management-
Bestellungen an.

usrprof menu.manager Zeigt das textbasierte Menti
Profile an.

validity se.search.engine Zeigt das Formular
Spezifikationen
Giiltigkeitstabelle an.

vend database Zeigt das Formular
Lieferant/Hersteller an.

vendlist report.exerciser Fiihrt den Bericht Lieferantenliste
iiber das Berichtsausfiihrungs-
programm aus.

vendor database Zeigt das Formular
Lieferant/Hersteller an.

venlist report.exerciser Fiihrt den Bericht Lieferantenliste
iiber das Berichtsausfiihrungs-
programm aus.

viewbm benchmark.avg.results Zeigt die Benchmark-

Ergebnisse an.
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vsaminfo query.stored Fiihrt die Abfrage vsaminfo aus,
die den Datensatz zur Verwaltung
von VSAM-Informationen
anzeigt.

Zeile database Zeigt das Attributformular fiir den

Zeilen-Geritetyp an.
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