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Uber dieses Handbuch

Das ServiceCenter® Benutzerhandbuch stellt eine Einfihrung in
ServiceCenter bereit, gibt eine Ubersicht iiber die Anwendungen, Module
und Dienstprogramme und bietet eine Ubersicht iiber Best Practices

fiir Vorgange und Workflows. Ein umfassendes Glossar mit in diesem
Handbuch verwendeten ServiceCenter-Begriffen finden Sie im Handbuch
Einfiihrung und Best Practices.

Das vorliegende Handbuch enthilt eine Beschreibung der folgenden
ServiceCenter-Anwendungen:

Service Management auf Seite 111
Incident Management auf Seite 205
Scheduled Maintenance auf Seite 155
Inventory Management auf Seite 267
Service Level Management auf Seite 349
Basisursachen-Analyse auf Seite 379

Change Management auf Seite 413
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In diesem Handbuch finden Sie dariiber hinaus Informationen iiber das
Hauptfenster von ServiceCenter, iiber die Verwendung der Anwendungen,
iiber das An- und Abmeldeverfahren bei ServiceCenter und iiber die
Verwendung folgender Meniis und Schaltflichen:

m Erste Schritte auf Seite 25

m R Expert auf Seite 535

m Der Java Client-Desktop auf Seite 93

® Drucken auf Seite 555

m Kontaktdatei auf Seite 563

m Wissensdatenbank - Diagnostische Hilfsmittel auf Seite 577

Erforderliche Kenntnisse

Als ServiceCenter-Benutzer benotigen Sie Grundkenntnisse im Umgang mit
dem jeweils vorhandenen Betriebssystem (Windows, UNIX oder OS/390).

Fiir wen ist ServiceCenter?

In Threm Unternehmen bietet das ServiceCenter-System Vorteile fiir alle
Mitarbeiter. Helpdesk-Bearbeiter konnen Anfrageberichte 6ffnen, um
Berichte iiber Hardware-Probleme ihrer Anwender aufzuzeichnen, z. B.
Probleme beim Drucken. Die IS-Abteilung kann mit Hilfe von Asset
Management den Finsatz von Hardware und Software in Threm
Unternehmen nachverfolgen. Manager konnen tiber Request
Management Produktbestellungen genehmigen und verfolgen.

Aufbau dieses Handbuchs

14

Der Aufbau dieses Handbuchs ist an die Hauptfunktionen der
Anwendungen und Module von ServiceCenter angelehnt. Die folgende
Tabelle gibt Aufschluss dartiber, in welchen Handbuchkapiteln Sie
bestimmte Informationen finden.

Gesuchte Information Referenz

ServiceCenter-Ubersicht; Einfiihrungin  Fiir wen ist ServiceCenter? auf Seite 14
ServiceCenter-Anwendungen und
-Dienstprogramme

Uber dieses Handbuch
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Gesuchte Information Referenz

Verwendung von Meniis, Symbolleiste ~ Verwenden von Meniis, Symbolleiste
und Schaltflichen und Schaltfliichen auf Seite 42

An- und Abmeldung bei ServiceCenter,  Erste Schritte auf Seite 25
Einrichtung von Inboxen und
Bearbeitung von Datensdtzen

Zugriff auf Service Management, Service Management auf Seite 111
Suchen von Anfrageberichten und

Erstellen von Kategorien fiir Service

Management und Incident

Management

Zugrift auf Asset Management, Incident Management auf Seite 205
Durchsuchen von Asset Management,

Register fiir Asset-Datensitze, Erstellen

und Aktualisieren von

Asset-Datensdtzen

Zugriff auf Change Management, Change Management auf Seite 413
Anderungen und Aufgaben, Arbeiten

mit Change Management, Genehmigen

einer Anderungs- oder Aufgabenphase

Drucken Drucken auf Seite 555

Zugriff auf Kontaktdatensitze, Erstellen ~ Kontaktdatei auf Seite 563
und Aktualisieren von

Kontaktdatensitzen
Eingeben von Abfragen in frei Wissensdatenbank - Diagnostische
formuliertem Text mit Hilfe des Hilfsmittel auf Seite 577

Wissensdatenbank-Formulars

Musterformulare und Beispiele

Die in diesem Handbuch abgebildeten Musterformulare und Beispiele
dienen lediglich zur Veranschaulichung und kénnen sich von den an Ihrem
Standort verwendeten unterscheiden.

Musterformulare und Beispiele < 15



Dokumentations-Website

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

Fiir den 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 Adobe Acrobat Reader (steht ebenfalls auf
dieser Website zur Verfiigung). Sie kénnen auflerdem gedruckte Ausgaben
der Benutzerdokumentation iiber Thren Peregrine Systems-Vertreter
bestellen.

Kontaktaufnahme mit Peregrine Systems

Wenn Sie weitere Informationen und Hilfe zu dieser neuen Version oder
zu ServiceCenter im Allgemeinen bendtigen, sollten Sie sich an den
Kundendienst von Peregrine Systems 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 finden Sie Kontaktinformationen fiir Peregrine weltweit:
1 Melden Sie sich mit Ihrem Benutzernamen und Ihrem Kennwort an.
2 Klicken Sie auf Go for CenterPoint (Zu CenterPoint wechseln).

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

Fiir alle Produkte werden weltweite Peregrine-Kontaktinformationen
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.
Attn: 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 < 17
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KAPITEL

Einfiihrung

Das Benutzerhandbuch bietet eine schrittweise Anleitung fiir den Einsatz der
ServiceCenter-Anwendungen, fiir das An- und Abmelden bei ServiceCenter
sowie fiir die Verwendung von Mentis und Schaltflichen. Bevor Sie
beginnen, miissen Sie mit der Arbeitsumgebung (Windows, UNIX oder
0S/390) vertraut sein.

Hinweis: Es wird empfohlen, zunichst das Handbuch Einfiihrung und Best
Practices zu lesen, bevor Sie mit dem Benutzerhandbuch fortfahren.

Dieses Kapitel enthilt folgende Informationen:

m Abfragen von ServiceCenter-Datensiitzen auf Seite 20
m Beispieldaten im System auf Seite 21

m DDE-Unterstiitzung auf Seite 22

m Zugreifen auf die Wissensdatenbank auf Seite 22

Einfihrung € 19



Abfragen von ServiceCenter-Datensatzen

Die ServiceCenter-Datenbank besteht aus einem Satz von Dateien mit
Datensitzen. Als ServiceCenter-Benutzer konnen Sie diese Datensitze
erstellen, suchen, dndern und l6schen. Datensitze sind beispielsweise:

m Benutzer

Asset-Inventar

Anfrageberichte
Incident-Tickets

Anderungen

m Anforderungen

In diesem Handbuch wird héufig der Ausdruck Abfrage verwendet.

Als Abfragen werden Suchen in der ServiceCenter-Datenbank bezeichnet.
Bei einer QBE (Query-by-Example) handelt es sich um eine Suche in der
Datenbank, bei der Informationen iiber den Datensatz verwendet werden,
die Thnen bereits bekannt sind.

Wenn mehrere Datensitze mit Thren Suchkriterien iibereinstimmen, wird
eine QBE-Datensatzliste angezeigt, aus der Sie den gewtiinschten Datensatz
wihlen kénnen.

Nachdem Sie einen Datensatz ge6ffnet haben, konnen Sie den Datensatz
durchsuchen (nur anzeigen) oder aktualisieren. Ob Sie einen Datensatz
einsehen oder auch dndern konnen, hingt von den Zugriffsrechten ab, die
Thre Systemverwaltung in Threm Benutzerprofil definiert hat. Als Benutzer
sind Sie moglicherweise nicht berechtigt, eine Anderung zu genehmigen.

Anweisungen fiir das Suchen in der ServiceCenter-Datenbank finden Sie
in den folgenden Kapiteln: Service Management auf Seite 111, Incident
Management auf Seite 205, Change Management auf Seite 413, Inventory
Management auf Seite 267 sowie im Handbuch Request Management.
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Beispieldaten im System

Sie erhalten die ServiceCenter-Software mit einigen Beispieldaten, sodass
Sie mit dem System arbeiten und es kennen lernen konnen. Anhand dieser
Beispieldaten werden in diesem Handbuch ServiceCenter-Anwendungen
und -Verfahren erklart. Wihrend Sie sich mit dem System vertraut machen,
konnen Sie diese Datensitze dandern oder 16schen oder auch neue Fintrige
erstellen. Thre ServiceCenter-Verwaltung kann diese Datensitze als Modell
fiir Thre tatsdchlichen Daten verwenden.

Die Beispieldaten umfassen Folgendes:

m Benutzer. Die Beispieldaten enthalten einen Satz fiktiver Benutzer mit
Profilen und Datensitzen.

m Inventar. Den Beispieldaten liegt ein simuliertes Netzwerkinventar
zugrunde, das unter anderem aus Modems, PCs, Workstations und
Mainframe-Hosts besteht und in der Beispieldatenbank enthalten ist.

m Anfrageberichte. Die Beispieldaten enthalten eine Reihe von
Anfrageberichten, die Sie unter praxisnahen Bedingungen priifen,
aktualisieren und schliefSen konnen.

m  Incident-Tickets. Die Beispieldaten enthalten eine Reihe von
Incident-Tickets, die Sie unter praxisnahen Bedingungen priifen,
aktualisieren und schlief}en konnen.

m Anderungen. Die Beispieldatenbank enthilt eine Reihe von
Anderungsdatensitzen, die Sie je nach Thren aktuellen
Zugriffsberechtigungen (z. B. als Benutzer oder Systemverwalter) priifen,
aktualisieren, schlieffen und genehmigen konnen.

= Anforderungen. Request Management enthilt eine Reihe von
Beispielbestellungen, die Sie je nach Thren aktuellen
Zugriffsberechtigungen dndern oder genehmigen kénnen.
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DDE-Unterstiutzung

Wenn Sie einen ServiceCenter-Client in einer Windows-Umgebung
einsetzen, konnen Sie Thre Daten in Microsoft Excel exportieren. Mit Hilfe
des Dynamischen Datenaustauschs (DDE) konnen Sie Anfragenliste und
Incident-Liste zu jedem Produkt, wie z. B. einer Microsoft Excel-
Kalkulationstabelle, exportieren. Bei Auswahl der Mentioption zum Export
in Excel wird automatisch eine Kalkulationstabelle ge6ffnet, die die Daten
anzeigt. Fiir die DDE-Funktion ist Excel 95 oder eine hohere Version
erforderlich.

Der dynamische Datenaustausch ist mit 16-Bit-Anwendungen

(Windows 3.11) und mit 32-Bit-Anwendungen (Windows NT u.a.)
moglich. Unterstiitzt wird der dynamische Datenaustausch tiber eine
ServiceCenter-RAD-Anwendung (RAD = Rapid Application Development).
Diese Anwendung ermdglicht DDE auch mit anderen Anwendungen.

Hinweis: Sie konnen ohne DDE-Unterstiitzung einige ServiceCenter-
Datensitze in eine Textdatei exportieren. Dies ist auch auf Clients
moglich, die nicht unter Windows eingerichtet wurden.

Zugreifen auf die Wissensdatenbank

So greifen Sie auf die ServiceCenter-Wissensdatenbank zu:

1 Klicken Sie aus dem Startmenti einer Anwendung heraus auf
Wissensdatenbank durchsuchen (Service Management, Incident
Management oder Basisursachen-Analyse).
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Das Wissensdatenbank-Formular wird angezeigt.

Hinweis: Wie Sie Abfragen in der Wissensdatenbank vornehmen, wird in

Wissensdatenbank - Diagnostische Hilfsmittel auf Seite 577
ausfithrlich beschrieben.

@ serviceCenter - [Wissensbasis]

_lolx]
{€) patei Bearbeten Ansicht Format Cpfioren Listen-Opfioren Eenster 2 =& x|
smal?e
G Zulick SO0 Suchen A% Loschen "
Lésung suchen - Wissensdatenbank
Wissenshereich fiir Suche auswahlen [Fiobal Kroniedge =
Suche auf welches Feld des -G chiissels beschinken (LEER =alle). [ =

‘wias machten Sie wissen?

Option fiir D
@ Oberflschich ) Vallstandige Ubereinstimmung w R
O Tief
Kategarie: Bl Gerat a|
Unterkategorie: ] Firma: [E]
Produkttyp Bl Standort H
Ineident Typ: [ B
Bereit

| Eniiigen | scknonledge prompt core g US]

Abbildung 1-1: Wissensdatenbank-Abfrageformular
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KAPITEL

Erste Schritte

Die Informationen diese Kapitels unterstiitzen Sie bei den ersten Schritten
in Service Center. Sie erhalten Anweisungen zum Starten einer Clientsitzung,
An- und Abmelden, Zugreifen auf die Anwendungen und Navigieren in der
grafischen Benutzeroberfliche (GUI) von ServiceCenter.

Die in diesem Handbuch dargestellten Formulare konnen sich von Threm
System unterscheiden, da ServiceCenter benutzerdefiniert anpassbar ist
und moglicherweise speziell fiir Ihre Anforderungen konfiguriert wurde.
Komplexere Funktionen stehen unter Umstidnden nur bestimmten
Mitarbeitern (z. B. Systemverwaltern) zur Verfiigung. Wenn Sie Fragen zu
Unterschieden in der Benutzeroberfliche der verschiedenen Anwendungen
haben, wenden Sie sich an Thren ServiceCenter-Verwalter.

Das Kapitel ist in folgende Abschnitte unterteilt:

Starten einer Clientsitzung auf Seite 26

Abmelden von ServiceCenter auf Seite 30

ServiceCenter-Startmenii auf Seite 33

Finden von Daten in erweiterten Textfeldern auf Seite 71

Die Funktionen ,,Fiillen“ und ,,Finden“ auf Seite 73

Andern von Spalteniiberschriften in einer QBE-Datensatzliste auf Seite 77
Navigieren mit Registern auf Seite 79

Bitmaps auf Seite 80

Inboxen auf Seite 81

Bearbeiten von Datensiitzen auf Seite 91
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Starten einer Clientsitzung

Die Vorgehensweise zum Starten einer ServiceCenter-Clientsitzung hangt
von der verwendeten Plattform ab.

So starten Sie eine Clientsitzung in einer Windows-Umgebung:
» Doppelklicken Sie auf das ServiceCenter-Symbol auf dem Desktop.
So starten Sie eine Clientsitzung iiber die UNIX-Eingabeaufforderung:

» Geben Sie im Textmodus den folgenden Befehl ein:
scenter

So starten Sie die Clientsitzung in einer 3270-Sitzung:

» Geben Sie den folgenden Befehl ein:
logon applid=applid,
wobei applid die von ServiceCenter bestimmte Anwendungs-1D ist.

Aufrufen von ServiceCenter liber den Java Client

Sie konnen ebenfalls tiber einen Computer auf ServiceCenter zugreifen,
indem Sie tiber den ServiceCenter-Java Client eine Verbindung zum
ServiceCenter Express-Server herstellen. Der Java Client unterstiitzt
dieselben Funktionen wie die herkommlichen Windows-basierten
ServiceCenter-Clients; Anwendungs- oder Formatanpassungen sind nicht
erforderlich. Weitere Informationen zum Java Client finden Sie im Abschnitt
Der Java Client-Desktop auf Seite 93 sowie im Java Client Setup- und
Konfigurationshandbuch.

Zugriff auf ServiceCenter durch Personen mit Behinderungen

Seit der Rehabilitation Act (Rehabilitationsgesetz) von 1973 in

den Vereinigten Staaten vor kurzem um Paragraph 508 erweitert
wurde, sind Bundesregierungsbehorden verpflichtet, Elektro- und
Informationstechnologie fiir Benutzer mit Behinderungen nutzbar zu
machen. In ServiceCenter wurden Erweiterungen fiir Personen mit
Behinderungen vorgenommen; das Programm entspricht aufgrund die
Verwendung des Java Clients nun Paragraph 508.
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Die Ubereinstimmung mit Paragraph 508 ist auf folgende Komponenten
zuriickzufithren:

Java Accessibility API

Eine Anwendungsentwicklungsschnittstelle, die Informationen zu
Hilfstechnologien wie beispielsweise Jaws fiir Windows enthilt.

Java Accessibility Utility-Paket

Bietet Herstellern von Hilfstechnologien die Moglichkeit, alle Komponenten
(Felder, Schaltflichen, Kontrollkistchen und Optionsfelder) in einem
Formular zu finden und auf diese zuzugreifen sowie Ereignisse zu verfolgen.

Java Accessibility Bridge

Die Implementierung einer systemeigenen Plattform, die die Verbindung
zwischen der Java-Anwendung und dem Hilfstechnologieprogramm im
systemeigenen Modus bereitstellt.

Hinweis: Diese Implementierung existiert derzeit nur fir das
Windows-Betriebssystem.

Anzeigeoptionen

Die austauschbare Look and Feel-Architektur beinhaltet derzeit
Emulationen allgemeiner GUISs, z. B. Windows und Unix Motif, sowie
optionale Farbschemata zur Optimierung der Betrachtungserfahrung des
Benutzers. Ferner konnen Hersteller von Hilfstechnologien angepasste Look
and Feels zur Unterstiitzung von nicht visueller Darstellung, z. B. Audio-
oder Tastgerdten, implementieren.

Hinweis: Der Java Client stellt derzeit den Look and Feel der systemeigenen
Plattform ein, auf der er ausgefiihrt wird.

So stellen Sie die Anzeigevoreinstellungen ein:

» Wihlen Sie Bearbeiten > Voreinstellungen > Look and Feel aus.
—oder —

» Wihlen Sie Bearbeiten > Voreinstellungen > Farbschema aus.

Sie konnen die Einstellungen fiir den Look and Feel des Systems einrichten;
es besteht die Moglichkeit, die Gesamtdarstellung der Meniis (Formulare)
festzulegen und das Farbschema auszuwihlen.
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Bearbeitungsoptionen

Sie konnen die Einstellungen fiir das Deaktivieren von Animationen
und den Zugriff auf simtliche Komponenten (Felder, Schaltflichen,
Kontrollkidstchen und Optionsfelder), schreibgeschiitzte Felder
eingeschlossen, einrichten.

So legen Sie die Zugangs- und Animationseinstellungen fest:

» Wihlen Sie Bearbeiten > Voreinstellungen > Zugang > Zugriff auf alle
Felder aus.

Wenn diese Einstellungen festgelegt werden, konnen Text-Reader die
Formularkomponenten (Felder, Schaltflichen, Kontrollkdstchen oder
Optionsfelder) in ServiceCenter lesen. Dariiber hinaus konnen
Animationen, z. B. blinkende Statuslimpchen, deaktiviert werden,
die fiir den Benutzer moglicherweise beschwerlich sein konnen.

» Wihlen Sie Bearbeiten > Voreinstellungen > Zugang > Animation
deaktivieren aus.

Waihlen Sie diese Option, um die blinkenden Statuslimpchen und
Meldungen auf der Statusleiste zu deaktivieren. Damit konnen Sie
Storfaktoren ausschalten, die durch blinkende Statuslimpchen oder
aufleuchtende Meldungen auf der Statusleiste entstehen.

» Wihlen Sie Bearbeiten > Voreinstellungen > Zugang >
Server-Aktivierreihenfolge ignorieren aus.

Bei ausgewdhlter Option wird die hartcodierte Reihenfolge fiir die
Verwendung der Tabulatortaste tiberschrieben; der Benutzer kann mit
der Tabulatortaste von oben nach unten und links nach rechts wechseln.

Weitere Informationen zur Anpassung des Systems mit Forms Designer
finden Sie im Handbuch System Tailoring (Systemanpassung).

Anmelden an ServiceCenter

Der Systemverwalter richtet fiir Ihren Benutzernamen bestimmte
Berechtigungen ein. Als Helpdesk-Mitarbeiter konnen Sie z. B. in Incident
Management Incident-Tickets 6ffnen, sind jedoch zur Anderung von
Berechtigungen berechtigt.
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ServiceCenter enthilt bei Lieferung Beispielbenutzer; jedem Benutzer sind
verschiedene Benutzerrechte zugewiesen. Diese Beispielbenutzer dienen
zu Ubungs- und Testzwecken sowie zu Produktdemonstrationen. Im
vorliegenden Handbuch werden fiinf dieser Benutzer verwendet. Die
Berechtigungen der Benutzer hingen vom jeweiligen Aufgabenbereich

ab. Verwendet werden die unten aufgefiihrten Anmeldenamen und
Benutzertypen. Alle Anmeldenamen von Benutzern miissen in
GROSSBUCHSTABEN eingegeben werden.

BOB.HELPDESK — unmittelbar erreichbarer Helpdesk-Mitarbeiter
SUSIE.SUPERTECH - Service-Technikerin (z. B. aus der IS-Abteilung)
m MAX.MANAGER — Manager (Mitarbeiter mit Genehmigungsbefugnis)
m FALCON - Systemverwalter

m JACK - Systemanwender

Wenn Sie zum ersten Mal auf ServiceCenter zugreifen, werden Sie mit einem
Anmeldeformular aufgefordert, Ihren Benutzernamen und Ihr Kennwort
einzugeben (Abbildung 2-1).

aSErvi[EEEntEr-[Anmeldung] _IDIﬂ
@Data\ Bearbeiten Ansicht  Format  Optionen  Listen-Optionen  Fenster 2 _|ﬁ||5|

yYBEm ?ea 9

€ Peregrine

SYSTEMS.

Anmelde-Informationen eingeben

Name [EOEHELFDESK =]
DN B

Kenrwmort

Sprache

Cl3
CLIENT SECURITY' 1
CLIENT SECURITY 2

CLIEMT SECURITY 3 SerVicecenter®

Bereit Einfligen = [5]

Abbildung 2-1: ServiceCenter-Anmeldeformular
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So melden Sie sich an ServiceCenter an:

Geben Sie in das Feld Name den Anmeldenamen eines der
Beispielbenutzer ein.

Sie miissen auf Grof3- und Kleinschreibung achten. Geben Sie z. B.
BOB.HELPDESK ein. Sobald Sie den Buchstaben B eingeben, erginzt
ServiceCenter den Namen automatisch anhand der vorhandenen
Anmeldeliste.

Sie konnen den Anmeldenamen auch aus der Dropdown-Liste fiir das Feld
Name auswihlen.

Die vordefinierten Benutzer miissen kein Kennwort eingeben.

Wihlen Sie eine Sprache aus, wenn Sie eine andere Sprache als die
Standardsprache verwenden mochten.

Klicken Sie auf die Schaltfliche OK oder driicken Sie die Eingabetaste.

Hinweis: Wenn Sie eine Sprache auswéhlen, werden die ServiceCenter-
Formulare automatisch an die Standardbreite fiir die jeweilige
Sprache angepasst. Diese Anpassung wird vorgenommen, damit
Informationen in Sprachen dargestellt werden konnen, die mehr
Platz benotigen als Englisch. Im Standardsystem werden die
englischen Formulare um 25 % erweitert. Fiir alle ibrigen
Sprachen wird die verfiigbare Fliche um 50 % vergrofert.

Sie konnen die Breite weiter anpassen, indem Sie die
Tastenkombination Umschalt+Strg+W driicken. Durch diesen
Befehl wird das Formular jeweils um 25% verbreitert. Durch
Driicken der Tastekombination Umschalt+Strg+N kann die
Formularbreite verringert werden.

Abmelden von ServiceCenter

1

Sie haben verschiedene Moglichkeiten, sich von ServiceCenter abzumelden.

So melden Sie sich von beliebigen Formularen aus von ServiceCenter ab:
Wihlen Sie in der Mentileiste Datei > ServiceCenter beenden aus.

Es wird ein Bestdtigungsfenster mit der Frage angezeigt, ob Sie die aktuelle
Sitzung beenden mochten.
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2 Klicken Sie auf OK, um ServiceCenter zu beenden.

-oder-

Klicken Sie auf Abbrechen, um zum aktuellen ServiceCenter-Formular
zuriickzukehren.

So melden Sie sich vom Startmenii aus von ServiceCenter ab:
@ ébmelden 1 Klicken Sie auf Abmelden.

Es wird ein Abmeldeformular mit der Frage angezeigt, ob Sie ServiceCenter
beenden mochten.

@ pomeden|
' 2 Klicken Sie auf Beenden.
-oder-

Klicken Sie auf Abmelden, um die Clientsitzung zu beenden.
-oder-

Klicken Sie auf Startmenii, um zum Startmenii zuriickzukehren.

Von der Eingabeaufforderung aus (Verwalter -Client):
1 Geben Sie Logout ein.
2 Driicken Sie die Eingabetaste.
Es wird keine Bestitigungsmeldung angezeigt.
Im Textmodus:
1 Geben Sie Logout ein.
2 Driicken Sie die Eingabetaste.
Es wird keine Bestitigungsmeldung angezeigt.

Hinweis: Weitere Informationen zum Textmodus finden Sie im Handbuch
fiir Systemverwalter.
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ServiceCenter-Benutzeroberflache

Alle ServiceCenter-Formulare werden im ServiceCenter-Hauptfenster
angezeigt. Das Hauptfenster enthilt eine Meniileiste mit Optionen, die
je nach Inhalt des aktiven ServiceCenter-Formulars variieren. Alle im
Hauptfenster angezeigten ServiceCenter-Formulare weisen Symbol- und
Taskleisten auf.

Titelleiste Meniileiste Symbolleiste Taskleiste ServiceCenter-Hauptfenster

@ ServiceCenter

Diatei ﬁen Ansicht  Format ~ Opfionen  Listen-Optionen

a Call Wartezchlange: All Open Calls

oy, Zuriick _, Bktualisigren

o # — It i
m = I T .
Aktuelle Inbaox: Jal Dpen Calls ¥|

‘ Anfrage | Gew | Offrungsdeitr | Besitze | Status

m\ﬂ'elche S5M-Anfragen anzeigen?

shEl7eqle

Warteschl. i. Anfragen

Kurzbeschyeibung

| MNeu
%‘ Suchen

Inbox wechseln oy, Zuriick _| Heu S$0 Suchen v Loschen . Finden & Fillen B Ansichten
Statlisten Einfache Anfragesuche | Ermeiterte Suche | |IR-Suche | -
Suche nach Incident-Tickets. wobei:
Mach Besitzer
Nach Zuweisungsguppe Anfrage-|D: | ¥ Inteligente Suche
— Liste aktualiziersn Doy [ |
[=] Datensdtze zahlen Kaontakt: | |
= Abteilung | |
i Ticket-Besitzer: | |
Zuordnung: | ¥
| ¥
Gewichtung: | ¥
Status: | ¥
| Standart: | =
Die ausgewshite Zeile ist Zeile 1 Servicevertrag: | fud]
Firmea: I !|_|
< | |
Bereit | Einfligen | ce.zearch.service.g [P] é"
[

Abbildung 2-2: ServiceCenter-Benutzeroberflache
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Das ServiceCenter-Startmenti ist das erste Fenster, das nach der Anmeldung
bei ServiceCenter eingeblendet wird. Wie das Startmenti aussieht, hingt von
Threr Benutzerkonfiguration im ServiceCenter-System ab. Dieser Abschnitt
beschreibt einige Unterschiede zwischen dem Startmenii fiir allgemeine
Benutzer und dem fiir Systemverwalter.

Helpdesk-Startmenii

ServiceCenter wird mit einem Standard-Helpdesk-Benutzerprofil
(BOB.HELPDESK) ausgeliefert. Wenn Sie sich als BOB.HELPDESK anmelden,
wird das Helpdesk-Startmenii wie folgt angezeigt:

Schwarzes Brett Mein Kennwort  Meine
anzeigen andern Anwendungsprofile
anzeigen

Kontaktverzeichnis
anzeigen

a ServiceCenter - [BOB.HELPDESK]

@Qate\ Bearbeiten Ansicht Format Optionen  Listen-Optionen Eenster 2 ;Léjzl
rmal?2edle
Abmeldung {iber —@ emekizn
die Taskleiste ; 2 e A I 4 -
ServiceCenter el _ o wu % i)

Register ———— Disrstprogramme | Warung |

Untersuchung

Wissensdatenbank durchsuchen

Meue Anfragen aufnehmen
Anwendungs- 2
Schnell eine geloste Anfrage protoku_lllelen oder Werfugbare ‘wiszensdatenbank nach Losunaen
SCha|tf|aChen &inen neusn Anfrage-D atensatz beginnen. oder ldgen abfragen.

Wateschlanger

Arbeits-Warteschlangen anzeigen

Warteschlangen- ———— ‘;' W e e b
SCha |tﬂaChe ausstehender Arbeit wenwenden
Laufschrift
>
NachIncidents 4 T
suchen B Siehaben Meldungen [ Einfiigen | menu: guiuser [5]
L Statusleiste Anzeige einfiigen/

tiberschreiben Formularname

Abbildung 2-3: Helpdesk-Startmenii

Uber die Register des in Abbildung 2-3 dargestellten Formulars gelangen
Helpdesk-Benutzer zu den verfiigbaren Optionen.
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Register ,Dienstprogramme”

Feld Beschreibung
Neue Anfragen Erstellt neue Anfrageberichte.
aufnehmen
Wissensdatenbank Greift auf die ServiceCenter-Wissensdatenbank zu.
durchsuchen Weitere Informationen zur Wissensdatenbank finden
Sie unter Wissensdatenbank - Diagnostische Hilfsmittel auf
Seite 577.
Arbeits-Warteschlangen Priift Anfrage-, Incident- und Anderungsberichte.
anzeigen
Register ,Wartung”
ioix
[C) Datel Bearbeten Ansicht Format Cotionen Listen-Cptionen Eenster 7 =181x|
tmE 28 ale
@ #bmelden .
. ® ) = B}
ServiceCenter @ 8 e m

Dienstprogranme  Wartung |

Kontakte

Telefonnummerh, Adressen und andere '
Informationen.

Unterkategorien

Unterkategoriadaten anzeigen und bearbeiten

Standorte

L\f Adressen und wichtige Infarmationen Liber Ihre

Geschaftsstandorte.

Wahrscheinliche Ursache

Irformationen zur wahrscheinlichen Ursache
anzeigen und bearbeiten

Bereit

Einfligen | menu gui user [US]

Abbildung 2-4: Register Wartung des Helpdesks
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Beschreibung

Kontakte

Priift oder erstellt Kontaktdatensitze.

Standorte

Priift oder erstellt Standortdatensitze.

Wabhrscheinliche
Ursache

Priift oder erstellt Datensitze mit wahrscheinlichen
Ursachen fiir Service Management und Incident
Management. In diesen Datensitzen werden allgemeine
Symptome und deren Losungen beschrieben.

Unterkategorien

Priift oder erstellt Unterkategorie-Datensitze fur Service
Management und Incident Management.

Taskleiste und Schaltflachen

Kontaktverzeichnis ~ Schwarzes Brett ~ Mein Meine
anzeigen anzeigen Kennwort  Anwendungsprofile
andern anzeigen
(@ ServiceCenter - [BOB_ HELPDESK]
@Qats\ Bearbeiten  Ansicht  Foimat  Upfionen ListenDpbionen Eenster 2 alj]ﬂ
Taskleiste: smel?eals
Schaltflache g abmeken .
Abmelden . ® @ [ il
Firma | i [EJ:-
ServiceCenter il - W e ®
Hegister Diierstprogramme ‘Warlung |

Abbildung 2-5: Taskleiste und Schaltflachen

Schaltflache

Funktion

Abmelden Schlief3t den ausgefiihrten ServiceCenter-Client. Dies
wirkt sich nicht auf den ServiceCenter-Server aus.

Kontaktverzeichnis Offnet einen leeren Kontaktdatensatz. Uber dieses

anzeigen Formular kénnen Sie Informationen zu Kunden suchen.

Schwarzes Brett
anzeigen

Offnet ein gesondertes Meldungsfenster mit wichtigen
Statusinformationen, die vom Systemverwalter
eingegeben wurden.

Mein Kennwort
indern

Ermoglicht die Anderung des ServiceCenter-Kennworts.

Eigene
Anwendungsprofile
anzeigen

Offnet eine Benutzerprofilliste mit Informationen zu
TIhren Zugriffsrechten als Bearbeiter und Benutzer der
ServiceCenter-Anwendungen.
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ServiceCenter wird mit einem Benutzerprofil fiir die fiktive Technikerin

SUSIE.SUPERTECH ausgeliefert. Das Startmenii fir Techniker wird wie
folgt angezeigt:

Remote-Manager Eigene Meldungen

aufrufen anzeigen

[€)) Datei Bearbeiten Ansicht Format Cptioren Lister-Optionen  Eenster 2

Ziel

=8| x

HEE TON D

@ tbmelden =
ServiceCenter’

£ =
ServieeCenter |

Neue Anfragen aufnehmen Wissensdatenbank durchsuchen
& Schinel ine geldste Anfrage protokollieren oder g Werfiighare Wissensdatenbark nach Lbsungen
einen neuen Anfragedatensate beginnen, oder Ideen abfragen.

Eigene Informationen

Anfragen-Warteschlange

=
Vorg, Inbosen 2. schnellen Auffindung —
susstehender Arbeit verwenden

=

Meine Arbeitsauftrage
Ihnen zugewiesene Arbeitsauftrage anzeigen.

Incident-Warteschlange Meine Anderungsaufgaben
“ Warg, Inbexen 2. schnellen Auffindung ;!_-_; [hinen zugewiessne Aufgaben anzeigen
ausstehender Arbeit verwenden

Bersit

Einfiigen | menu.guitechrician [LIS]

Abbildung 2-6: Startmenii eines Technikers

Schaltflache Funktion

Neue Anfragen Offnet Service Management fiir die Erstellung eines
aufnehmen Anfrageberichts.

Wissensbasis Durchsucht die ServiceCenter-Datenbank.
durchsuchen

Anfragewarteschlange

Ermoglicht die Priifung von Anfrageberichten.

Incident-Warteschlange Ermoglicht die Priifung von Incident-Tickets.
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Schaltflache Funktion

Meine Arbeitsauftrige  Prift Request Management auf Arbeitsauftrige.

Meine Durchsucht Change Management nach Aufgaben, die
Anderungsaufgaben aufgrund einer Anderung ausgefiihrt werden miissen.
Remote-Manager Offnet die Anwendung Remote Management, wenn
aufrufen diese installiert ist.

Eigene Meldungen Zugriff auf das E-Mail-Dienstprogramm von
anzeigen ServiceCenter.

Startmeni eines Managers

ServiceCenter wird mit einem Benutzerprofil fiir den fiktiven Manager
MAX.MANAGER ausgeliefert. Manager haben weiterreichende Befugnisse
als andere Benutzer und konnen z. B. Genehmigungen erteilen. Manager
haben jedoch keine Verwaltungsbefugnis.

Meldungen lesen/senden ServiceCenter
beenden
@ serviceCenter - [MAX.MANAGER] i =] ]
[T Datei Bearbeiten Ansicht Format  Optioren Listen-Optionen Eenster 2 _|&] x|
BB ?08 D
@ sbrekden =
. ® _
ServiceCenter 1 | =
SenviceCenter | Statistische Daten |
Service Management . Request Management
& Schiel singehends Anfragen vervalten, q Mitarbeiter-Portal zur Anforderung von Waren und
dokumertisren urd lbsen Dienstiistunger.
Incident Management o Inventory Management
“ Kunden mit umfassender Incident-Kontrole . (i_": Detaiinformationen iiber IT-Ressourcen und deren
untterstiitzen. Bezichungen.
e Change Management § Anforderungen genehmigen
k- Geschiftsrisiken minimiersn und strategische w Aretehends Service-Anfordenngen gerehmigen
w Planuing vorantieiber,
Basisursachen-Analyse “ Work Management
Lt - Mach der eigentiichen Basisusache (.I X Unterstitzt Manager beim effizienten Einsatz
wiederkehrender Incidents suchen - technischen Personals
3% Incidents mit hoher Prioritat suchen
Bereit Einfiigen | pro.status.new [LUS]

Abbildung 2-7: Startmenii eines Managers — Register ServiceCenter
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Register ,ServiceCenter”

Schaltflache

Funktion

Service Management

Zugriff auf die Anfragewarteschlange.

Incident Management

Zugriff auf die Warteschlange der Incident-Tickets.

Change Management

Zugriff auf das Change Management-Menii.

Basisursachen-Analyse

Zugriff auf das Menii der Basisursachen-Analyse.

Request Management

Zugriff auf das Hauptmenii von Request Management.

Inventory
Management

Zugriff auf das Asset Management-Menii.

Work Management

Zugriff auf das Dienstprogramm Work Management,
wenn das Programm installiert ist. Work Management
muss vom Benutzer installiert werden. Weitere
Informationen finden Sie im Client/Server-
Installationshandbuch fiir Windows NT.

Anforderungen
genehmigen

Zugriff auf die Request Management-Auftriage, die vom
jeweiligen Benutzer genehmigt werden konnen.

Incidents mit hoher
Prioritit suchen

Durchsucht die ServiceCenter-Datenbank nach
Incident-Tickets mit hoher Prioritit. Die gefundenen
Tickets werden in einer QBE-Datensatzliste angezeigt.

Meldungen
lesen/senden

Zugriff auf das E-Mail-Dienstprogramm von
ServiceCenter.

ServiceCenter beenden

Schlief3t den ausgefiihrten ServiceCenter-Client. Dies
wirkt sich nicht auf den ServiceCenter-Server aus.
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Register ,Statistische Daten”

(@ serviceCenter - [MAX.MANAGER] o [] 3
[Cl Datei Bearbeiten Ansicht  Format Opcionen Listen-Optioner Fenster 2 & x|
smElzeale
@ sbrelden -
. ®
ServiceCenter 1 - = @
SevieeCenler | Siazebe aen
Incidents nach Friorlst Enderungen nach Kategarie
40 4
) 2 l l
0 o
12l 3] al s 8] 7]
1; Anwiendun
10 2 SewerH
3 Hardware L
2 YeochisberyHiguliigendinder
nderungsanfordenng
[ L— & Anderungsaniorderind - Erweitert
1 z 3 4 7 Sithetha .
Bereit Einfiigen | pm status new [US]

Abbildung 2-8: Startmenii eines Managers - Register Statistische Daten

Grafik Beschreibung
Incidents nach Erstellt Diagramme der offenen Incident-Tickets in der
Prioritit Datenbank basierend auf deren Prioritit: 1, 2, 3 oder 4.

Klicken Sie auf die Schaltfliche einer Priorititsstufe im
Diagramm, um die Tickets mit der betreffenden Prioritit

einzusehen.
Anderungen nach Erstellt gemif folgenden Anderungskategorien
Kategorie Diagramme der Anzahl der Anderungen in der
Datenbank:

® Anwendung

m Server-HW (Hardware)

m Hardware

m Verschieben/Hinzufiigen/Andern
m Anderungsanforderung

m Anderungsanforderung - Erweitert
m Sicherheit

Wenn Sie auf die Schaltfliche mit der entsprechenden Nummer klicken,
werden die Anderungen in der jeweiligen Kategorie grafisch dargestellt.
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Startmenii eines Systemverwalters

ServiceCenter wird mit dem Profil eines fiktiven Benutzers mit
Systemverwaltungs-Zugriffsrechten(FALCON) geliefert. Im Handbuch fiir

Systemverwalter werden die Rolle des Verwalters und die entsprechenden
Funktionen ausfiihrlich beschrieben.

Startbefehl Befehlszeile  Remote Management  ServiceCenter  ServiceCenter Systemstatus
aufrufen beenden Interne E-Mail

Abmelden (& serviceCenter - [FALCON] =0 x|
@ Datei Bearbeiten Ansicht Forma  Cotionen  Lsten-Ootionen Eenster 2 =8 ﬂ
o T
; e a9l =
Register @ Abreldan §

ServiceCenter®

Dienste | Unterstiitzende Dateien | Dienstprogramme | Toolkit |

Service Management Inventory Management

Schnell eingehende Anfragen verwalten, 2 bl
dokumentieren und lgsen

Detaillierte Informationen zu Assets, Veridgen und
Beziehungen.

Incident Management

Funden mit umfassender Incident-F.ontrolle - ’
unterstiitzen

Service Level Mgmt.

|bre Servicevertrdge definieren und
nachverfalgen,

[ =

Basisursachen-Analyse

% -1 Mach der sigentichen Basisursache
wiederkehrender Incidents suchen.

Scheduled Maintenance

Wiederkehrende Aufgaben einrichten und
ausfidhren.

2

8 Change Management Work Management
V"-; '& Geschaftsriziken minimieren und strategische @
2 e

Unterstiitzt Manager beim effizienten Einzatz
Planung worantreiben technischen Personals.

Request Management

=
ﬂ Mitarbeiter-Partal z2ur Anforderung von Wwaren und
Dienstleistungen.

Statusleiste

\ Bereit

Einfiigen | menu.guihame [US]

Abbildung 2-9: Startmenii eines Systemverwalters

40 »Kapitel 2-Erste Schritte



Benutzerhandbuch

Schaltflachen

Schaltflache Funktion

Remote Management Zugriff auf das Modul Remote Management.
aufrufen

ServiceCenter Meldet die aktuelle ServiceCenter-Clientsitzung ab.
beenden

ServiceCenter Interne Offnet das interne ServiceCenter-Mail-Dienstprogramm.
E-Mail (Steht nicht in Verbindung zum externen
E-Mail-Programm.)

Systemstatus Offnet die Systemstatusliste mit Statusinformationen zu
Benutzern und Prozessen.

Schaltflachen in der Taskleiste

Schaltflache Funktion

Abmelden Meldet Sie aus der aktuellen ServiceCenter-Client-Sitzung ab.
Diese Schaltfliche hat die gleiche Funktion wie die Schaltfliche
Beenden.

Befehlszeile Ruft die ServiceCenter-Eingabeaufforderung auf.

Register

Register Funktion

Dienste Offnet die ServiceCenter-Hauptanwendungen.

Unterstiitzende  Offnet die Dateien fiir Kontakte, Standorte, Lieferanten und

Dateien Modelle. Weitere Informationen zur Kontaktdatei finden Sie im
Abschnitt Kontaktdatei auf Seite 563. Informationen iiber die
Dateien fiir Standorte, Lieferanten und Modelle finden Sie im
Handbuch fiir Systemverwalter.

Dienstprogramme Offnet die zur Verwaltung und Anpassung von ServiceCenter
benotigten Dienstprogramme.

Toolkit Offnet Anwendungen, die fiir eine benutzerspezifische
Anpassung der ServiceCenter-Software benotigt werden.
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Verwenden von Meniis, Symbolleiste und Schaltflachen

Im ServiceCenter-Hauptfenster befindet sich in einer Meniileiste. Alle
Meniis, mit Ausnahme von Optionen und Listen-Optionen, enthalten in
jedem Formular dieselben Optionen. Die in den Meniis Optionen und
Listen-Optionen verftigbaren Optionen sind je nach Formular
unterschiedlich.

Die ServiceCenter-Symbolleiste wird am oberen Rand der Formulare
angezeigt. Sie enthilt Schaltflichen mit Verkniipfungen zu verschiedenen
Meniioptionen. Wenn Sie auf diese Schaltflichen klicken, werden die
betreffenden Mentioptionen ausgefiihrt.

Hiufig befinden sich auf den ServiceCenter-Formularen Register.
Diese ermoglichen den raschen Zugriff auf andere Anwendungen oder
Feldgruppensitze, ohne dass weitere Formulare gedffnet werden miissen.

Statusanzeige

Statusanzeige
(& serviceCenter - [FALCON] —[alx|
[(:]Qatel Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Listen-Cptionen Fenster 7 Jilﬂ

Gl

783 9 » [

. Abmelden .|

ServiceCenter’ 0 @ m |

Abbildung 2-10: Statusanzeige

Die Statusanzeige im ServiceCenter-Startmenii zeigt den Status der aktuellen
ServiceCenter-Aktivitit an. Nachstehend finden Sie eine Tabelle der
moglichen Farben fiir die ServiceCenter-Statusanzeige und der jeweiligen
Aktivitdten.
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Farbe der Beschreibung der Statusanzeige
Aktivitatsanzeige

Schwarz Blittern durch eine Tabelle, wihrend noch weitere Daten
abgerufen werden.

Blau Daten werden fiir die Ubertragung auf den Server gepackt.

Zyan Anforderung von Datenzeilen fiir eine Tabelle, Anforderung
aktiver Benachrichtigungen (Meldungen/Takt) oder
Verarbeitung eines Formularereignisses.

Griin Das System ist betriebsbereit.

Magenta Das Formular wird aufgebaut.

Rot Auf dem Server wird RAD-Code ausgefiihrt.
Gelb Auf dem Client wird RAD-Code ausgefiihrt.

Datei Bearbeten Ansicht  Format Menu Datei”
n

Bildschirm drucken
Lt drucken Das Menii Datei enthilt die folgenden Optionen:
Druckoptionen ...

v Ladung/Entladung durch Client
Meldungen lschen

Optionim Menii  Beschreibung

Schligfen

ServiceCenker beenden Datei

Bildschirm Gibt den Befehl zum Drucken des aktuellen

drucken ServiceCenter-Fensters auf dem Drucker aus, der im
Dialogfeld Druckereinrichtung ausgewihlt wurde. Sie
konnen auf das Dialogfeld Druckereinrichtung tiber Client:
Seite einrichten im Dialogfeld Druckoptionen zugreifen.
Die Option Bildschirm drucken steht nur fiir den aktuell
angezeigten Bildschirm zur Verfugung.

Liste drucken Diese Option ist nur verfiigbar, wenn eine Inbox oder eine

QBE-Datensatzliste angezeigt wird. Die Liste wird auf dem
Standard-ServiceCenter-Drucker des Benutzers gedruckt.
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Option im Menii
Datei

Beschreibung

Druckoptionen

Zeigt ein Dialogfeld zur Konfiguration des Druckvorgangs in
ServiceCenter an.

m Client: Seite einrichten — Mit diesem Befehl 6ffnen Sie das

Druckdialogfeld der Client-Plattform, um einen Drucker
auszuwiéhlen oder zu konfigurieren.

m Client: Schriftart einstellen — Mit dieser Option greifen Sie

auf die Schriftartsitze der Client-Plattform zu, um eine
Schriftart zum Ausdrucken von Datensitzen auszuwihlen.

m Ausdrucke auf — Mit dieser Option legen Sie fest, wo

die Druckerwarteschlangen mit den ServiceCenter-
Berichten verwaltet werden. Als Voreinstellung ist der
Server-Drucker definiert. Wenn Sie den Serverdrucker
ausgewahlt haben, wird rechts in der Statusleiste eines
Formulars ein [S] angezeigt (sieche Abbildung 2-3 auf
Seite 33). Bei Auswahl des Clientdruckers wird ein [P]
angezeigt. Sie konnen diese Einstellung aus jedem
beliebigen ServiceCenter-Formular andern. Durch
Driicken von Umschalt+Strg+P koénnen Sie zwischen
den beiden Einstellungen wechseln.

Hinweis: Durch Auswahl von Client-Drucker stellen Sie

sicher, dass die Berichte an einen Drucker iibertragen
werden, der mit dem Client-System verbunden ist.
Diese Option kann nur verwendet werden, wenn

die Druckausgabe im Vordergrund erfolgt. Der
Hintergrunddruck wird grundsitzlich iiber den
Server-Drucker abgewickelt.

m Client-Ausdrucke beschrinken auf <N > Seiten — Mit dieser

Option definieren Sie, wie viele Berichtdaten maximal von
einem ServiceCenter-Server an einen Client tibertragen
werden sollen. Die von einem Client ausgedruckten
Berichte werden vom Server geladen. Je nach Umfang der
Berichte kann der Download-Vorgang lange dauern.

Hinweis: ServiceCenter entnimmt die Druckereinstellungen

tiir den Client aus den Druckervoreinstellungen Ihres
Betriebssystems. Damit Sie diese Einstellungen nicht
nach jeder Sitzung zuriicksetzen miissen, wihlen Sie
die gewiinschten Voreinstellungen auflerhalb von
ServiceCenter. Unter Windows kdnnen Sie z. B. die
Druckervoreinstellungen tiber die Systemsteuerung
definieren.
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Optionim Menii  Beschreibung

Datei

Ladung/Entladung Ermoglicht einem Express-Client das Laden auf und Entladen

durch Client von dem Clientcomputer. Wenn diese Option nicht
ausgewdhlt ist, werden Ladungen und Entladungen auf dem
Server durchgefihrt.

Meldungen Loscht Meldungen im Popup-Fenster fiir die aktuelle

loschen Clientsitzung.

Schlielen Schlief3t das aktuelle Formular. Wenn Sie ServiceCenter

iiber das Formular ge6ffnet haben, gelangen Sie zu einem
Formular, tiber das Sie sich von ServiceCenter abmelden.

ServiceCenter Meldet die aktuelle ServiceCenter-Sitzung ab.
beenden

Menii ,Bearbeiten” und Symbolleistenschaltflachen

Bearbeiten  Ansicht  Format  Optic Nach Zwischenablage Von Zwischenablage einfiigen

Ausschneiden Strg+x kopieren
Kopieren Skrg+C
Einfligen Strg+y Anwendung

suchen Strg+F & % TE Q9D " schlieRen
— |

Feld lzeren

Alles auswahlen Skrg+a Na(.:h Hilfe zu Meldungen Fenster
Zwischenablage fgiq anzeigen bearbeiten
VergroBern Strg+M ausschneiden

Rechtschreibprifung Strg+s

Abbildung 2-11: Menii Bearbeiten

Das Menti Bearbeiten und die entsprechenden Symbolleistenschaltflichen
stellen die Standard-Textbearbeitungsoptionen fiir das aktuell angezeigte
ServiceCenter-Formular zur Verfiigung: Ausschneiden, Kopieren,
Einfiigen, Finden, Feld leeren, Alles auswihlen, Vergrolern und
Rechtschreibpriifung. Die Optionen des Meniis Bearbeiten konnen Sie
nur dann verwenden, wenn der Cursor sich in einem Eingabefeld befindet.
In Eingabefelder konnen Sie Textinformationen eingeben. Die Optionen
Ausschneiden und Kopieren kénnen Sie nur verwenden, wenn Sie Text
ausgewdhlt, d. h. markiert haben.
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Die Optionen Ausschneiden, Kopieren, Einfiigen, Finden, Feld leeren,
Alles auswihlen, Vergrolern und Rechtschreibpriifung im Meni
Bearbeiten konnen auch iiber die standardmifiigen Tastenkombinationen
ausgefiihrt werden. Strg+X fiihrt z. B. einen Ausschneidevorgang in einem
Windows-Client aus. Die Tastenkombinationen variieren je nach Plattform.
Die Taste Strg wird in Windows-Betriebssystemen fiir Tastenkombinationen
verwendet. Unter Windows und anderen Plattformen wird die
Tastenkombination neben der entsprechenden Mentioption angezeigt.

Die Bearbeitungsoptionen konnen auch tiber Schaltflachen auf der
Symbolleiste ausgefithrt werden. Unten sehen Sie die Schaltflichen mit
Beschreibungen der jeweiligen Bearbeitungsoptionen.

Hinweis: Die Optionen Ausschneiden, Kopieren, Einfiigen und Feld leeren
beziehen sich immer auf das aktuelle Formular. Wenn ein Feld mit
einem bestimmten Inhalt in mehreren miteinander verbundenen
Formularen vorkommt, muss eine Aktualisierungsfunktion
verwendet werden, wenn die betreffenden Daten in allen
Formularen gedndert werden sollen. Die Aktualisierungsfunktion
fiir die verschiedenen Anwendungen wird im Verlauf dieses
Handbuchs beschrieben.

Bearbeitungsoption Beschreibung

Ausschneiden Loscht ausgewihlten Text aus einem Feld und kopiert den
Text in die Zwischenablage. Als Zwischenablage wird ein
Speicherbereich bezeichnet, in dem Daten voriibergehend
abgelegt werden. Wenn Sie Text aus einem Feld
ausgeschnitten haben und dann weitere Daten
ausschneiden oder kopieren, iiberschreiben Sie mit
den neuen Daten die alten Daten in der Zwischenablage.
Mit dem Befehl Ausschneiden konnen Sie z. B. Text
16schen, der in ein falsches Feld eingegeben wurde
und an einer anderen Stelle eingefiigt werden soll.
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Bearbeitungsoption Beschreibung

Kopieren Kopiert den ausgewihlten Text in die Zwischenablage,
ohneihn aus dem Feld zu entfernen. Verwenden Sie diesen
Befehl, wenn Sie denselben Text in ein anderes Feld
einfiigen mochten.

Einfigen Fugt ausgeschnittenen oder kopierten Text in ein Feld ein.
Die Funktion Einfiigen kénnen Sie wiederholt verwenden,
um den Text aus der Zwischenablage in mehrere Felder
bzw. in Felder auf mehreren Formularen einzufiigen.

Finden Sucht nach dem im aktuellen Feld angegebenen Text und
hebt ihn hervor.
Loschen Dieser Befehl steht nur als Meniioption zur Verfiigung.

Mit dieser Option l6schen Sie Text aus dem Feld, in dem
der Cursor sich gerade befindet. Der Text wird nicht in die
Zwischenablage eingefiigt.

Alles auswihlen Markiert den gesamten Text im aktuellen Feld.

Vergroflern Offnet ein Popup-Fenster zum Bearbeiten des Texts im

Bearbeitungsfenster)  aktuellen Feld. Der Texteditor verfiigt zur Vereinfachung
der Textbearbeitung tiber die folgenden Optionen:
Ausschneiden, Kopieren, Einfiigen und Feld leeren.

Rechtschreibpriifung

Bei der Option Rechtschreibpriifung handelt es sich um ein standardmaif3iges
Rechtschreibprogramm, welches die Rechtschreibung von Text in jedem
erweiterten Textfeld innerhalb eines Dokuments tiberpriift (Beispiel: Feld
Beschreibung in einem Incident Management-Ticket). Sie konnen die
Rechtschreibung von einem oder mehreren Wortern auch priifen, indem
Sie diese markieren und dann mit der rechten Maustaste darauf klicken.

Die Option Rechtschreibpriifung steht in Windows- und Java Clients zur
Verfligung. Die Funktion ist bei beiden Clients identisch, die Darstellung
des Rechtschreibprogramms variiert jedoch leicht. Dartiber hinaus
unterscheidet sich der Zugriff auf die Rechtschreibpriifung bei den
Clients. Im Folgenden finden Sie eine entsprechende Beschreibung.
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So aktivieren Sie die Option Rechtschreibpriifung:

1 Positionieren Sie den Cursor in dem erweitertem Textfeld, in dem Sie die
Rechtschreibung des eingegebenen Texts priifen mochten.

Beispiel: Sie haben eine Beschreibung eines gemeldeten Problems in ein
Incident-Ticket eingegeben und mochten den Text jetzt tiberpriifen.

Wenn Sie den gesamten Text tiberpriifen mochten, konnen Sie die
Rechtschreibpriifung starten.

-oder-

Wenn Sie nur ein Wort oder eine bestimmte Anzahl von Wértern
tiberpriifen mochten, missen Sie diese(s) markieren und mit der rechten
Maustaste darauf klicken. Beginnen Sie die Rechtschreibpriifung.

m Bei Windows-Clients wihlen Sie Bearbeiten > Rechtschreibpriifung aus,
um die Rechtschreibpriifung zu starten.

<&

m Bei Java-Clients miissen Sie auf Rechtschreibpriifung in der Symbolleiste
klicken oder Strg+S driicken.

2 Im Dialogfeld Check Spelling (Rechtschreibpriifung) wird die Schreibweise
des Worterbuchs des Rechtschreibprogramms mit den geschriebenen
Wortern verglichen.

Check Spelling

Mot in Dictionary:
IdEEEd Ignare Al
Suggestions: Add
= A
zeemed _I Lhange |
|need hd
Change &)l
Add words fo: —
Issceam.tlx j Suggest
nde | DOptions... | Qictionaries...l Help... | Cancel |
Fhone iz going iEE=s intermitttently ;I
L]

Abbildung 2-12: Dialogfeld Check Spelling (Rechtschreibpriifung)
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Das Dialogfeld der Rechtschreibpriifung enthilt die folgenden
Bearbeitungsoptionen:

Bearbeitungsoption der  Beschreibung
Rechtschreibpriifung

Ignore (Ignorieren) Weist die Rechtschreibpriifung an, das jeweilige
Wort zu ignorieren und mit dem verbleibenden Text
fortzufahren.

Ignore All (Alle ignorieren) Weist die Rechtschreibpriifung an, das jeweilige
Wort oder den markierten Text zu ignorieren und
mit dem verbleibenden Text fortzufahren.

Add (Hinzufiigen) Fiigt dem Worterbuch ein Wort hinzu, so dass die
Rechtschreibpriifung es als giiltiges Wort erkennt.

Change (Andern) Andert die Schreibweise des falsch geschriebenen
Wortes in die Schreibweise, die in der Liste
Suggestions (Vorschlage) markiert ist.

Change All (Alle indern)  Andert die Schreibweise aller auf dieselbe Weise
falsch geschriebenen Worter in die Schreibweise, die
in der Liste Suggestions (Vorschlage) markiert ist.

Suggest (Vorschlagen) Schlégt einen Ersatzausdruck aus dem Worterbuch
vor und zeigt diesen in der Liste Suggestions
(Vorschldge) an.

3 Wenn die Rechtschreibpriifung die Verarbeitung der vorgeschlagenen
Anderungen und Hinzufiigungen abgeschlossen hat, wird die folgende
Meldung angezeigt: Die Rechtschreibpriifung ist abgeschlossen.

4 Klicken Sie auf OK, um zum vorherigen Formular zuriickzukehren.

Hinweis: ServiceCenter verwendet den Sentry Spelling Checker von
Wintertree Software, der die Hilfedatei unter Verwendung eines
eigenstindigen Windows-Hilfemoduls (WINNT\winhlp32.exe)
angezeigt. Wenn Sie die Hilfe 6ffnen und die Rechtschreibpriifung
dann abbrechen bzw. ServiceCenter ohne Schlielen des
Hilfedialogfelds beenden, wird das Dialogfeld nicht automatisch
geschlossen.
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Optionen im Dialogfeld Rechtschreibpriifung

Wenn die folgenden Optionen aktiviert sind, wird die Rechtschreibpriifung
gemifd der Beschreibung der jeweiligen Option ausgefiihrt.

Option im Dialogfeld

Beschreibung

Ignore capitalized words
(e. g., Canada) ((Grof3
geschriebene Worter
ignorieren, z. B. Kanada))

Grof3 geschriebene Worter, die nicht am
Satzanfang stehen, werden ignoriert.

Ignore all caps words (Worter
in Groflbuchstaben ignorieren,
z. B. SAP)

Woérter, die nur aus Grof8buchstaben bestehen,
werden ignoriert (Beispiel: Akronyme).

Ignore words with numbers
(Worter, die Zahlen enthalten,
ignorieren, z. B. Win98)

Worter, die Zahlen enthalten, werden ignoriert.
Diese Worter werden nicht als falsch
buchstabiert klassifiziert.

Ignore words with mixed
case (Worter, die Grof3- und
Kleinschreibung enthalten,
ignorieren, z. B. SuperBase)

Worter, die Grof3- und Kleinbuchstaben
enthalten, werden ignoriert. Die Mischung von
Grof3- und Kleinbuchstaben innerhalb eines
Worts wird nicht beanstandet.

Ignore domain names
(Domidnennamen ignorieren,

Dominennamen, die nicht im Worterbuch
enthalten sind, werden ignoriert.

z. B. xyz.com)
Report double words Doppelte Worter werden als Fehler gemeldet;
(Duplizierte Worter das zweite Wort ist markiert und kann geloscht

melden, z. B. das das)

werden.

Case sensitive (Grof3-/
Kleinschreibung beachten)

Die Grof3-/Kleinschreibung von Wértern wird
uberpriift. Wenn z. B. april klein geschrieben
wird, wird die korrekte Schreibweise April
vorgeschlagen.

Phonetic suggestions
(Phonetische Vorschlige)

Es werden Worter vorgeschlagen, deren
Aussprache mit der des falsch geschriebene
Wortes iibereinstimmt.

Typographical suggestions
(Typographische Vorschlige)

Wenn in einem Wort ein Fehler erkannt
wurde, wird eine Liste mit dhnlichen, korrekt
geschriebenen Wortern aus dem Worterbuch
vorgeschlagen.

Suggest split words (Getrennte
Worter vorschlagen)

Die Trennung von Wortern wird
vorgeschlagen. Wenn die Rechtschreibpriifung
beispielsweise ein Wort wie nichtbekannt
findet, wird vorgeschlagen, dieses Wort in zwei
Worter (nicht bekannt) zu trennen.
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Option im Dialogfeld Beschreibung

Auto correct (Autokorrektur) Wenn die Rechtschreibpriifung ein falsch
geschriebenes Wort findet und der Bearbeiter
auf die Schaltfliche zum Andern klickt, wird
das Wort automatisch in das in der Liste
aufgefithrte Wort geandert.

Main dictionary language Wenn die Rechtschreibpriifung mehrere
(Hauptsprache des Sprachversionen des Worterbuchs enthiilt,
Waorterbuchs) konnen Sie die zu verwendende Sprache

auswihlen, z.B. Deutsch.

Suggestions (Vorschlige) Wenn die Rechtschreibpriifung im Wérterbuch
nach Vorschlidgen fiir falsch geschriebene
Worter sucht, konnen Sie durch eine der
folgenden Verfahren bestimmen, wie exakt
und effizient die Suche sein soll.

m Fast but less accurate (Schnell, aber weniger
genau) — Es wird eine Schnellsuche mit
teilweise nicht sehr genauen Ergebnissen
verwendet.

m Moderately fast and accurate
(Durchschnittlich schnell und genau) —
Wihrend einer durchschnittlich schnellen
Suche wird eine genauere Liste von
Vorschligen gefunden.

m Slow but accurate (Langsam, aber genau) —
Eine langsame Suche findet die
genauestmoglichen Ergebnisse.

Worterbuchoptionen

Bei Worterbiichern handelt es sich um die Wortlisten der
Rechtschreibpriifung, die bei der Textkorrektur von Wortern innerhalb
eines erweiterten Textfelds herangezogen werden. Sie konnen Worter und
Wortdateien hinzufiigen, 16schen, importieren und exportieren. Sie konnen
auch Worterbiicher hinzufiigen, erstellen und entfernen, so dass Sie iiber
mehrere Worterbiicher verfiigen oder nur ein Worterbuch verwenden.

Hinweis: Nur englische Worterbiicher werden unterstiitzt.

Mehrsprachige Worterbiicher konnen derzeit nicht eingesetzt
werden.
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So arbeiten Sie mit Worterbiichern:

» Waihlen Sie die Bearbeitungsoption Rechtschreibpriifung und klicken Sie
im darauthin angezeigten Dialogfeld auf Dictionaries (Worterbiicher).
m Klicken Sie auf Add File (Datei hinzuftigen) und durchsuchen Sie die
Verzeichnisse nach Worterbuchdateien, die Sie innerhalb des Clients zur
Rechtschreibpriifung hinzufiigen mochten.

Hinweis: Sie konnen eine Datei hinzufiigen, diese Option wird derzeit
jedoch noch nicht unterstiitzt.

m Klicken Sie auf New File (New File), um ein benutzerdefiniertes
Worterbuch zu erstellen und dieses der Rechtschreibpriifung innerhalb
des Clients hinzuzuftigen.

m Klicken Sie auf Remove File (Datei entfernen), um die Worterbuchdatei
aus der Rechtschreibpriifung zu entfernen.

Hinweis: Achten Sie darauf, dass Sie die korrekte Datei auswihlen, da diese
durch Klicken auf Remove File (Datei entfernen) ohne weitere
Warnung gelscht wird.

Voreinstellungen

Die Bearbeitungsmenii-Option Voreinstellungen enthilt Zugangs-Optionen,
die nur fiir Java-Clients verfiigbar sind. Java Clients konnen sich fiir die
Verwendung der Zugangs-Optionen entscheiden, um das
ServiceCenter-System optimal verwenden zu konnen.

So konnen Sie auf die Voreinstellungen-Bearbeitungsoptionen zugreifen:

1 Wihlen Sie Bearbeiten > Voreinstellungen > Zugang aus.

2 Die Option Zugang des Meniis Bearbeiten bietet drei Auswahlmaoglichkeiten:
a Auf alle Felder zugreifen

Wihlen Sie diese Option, um installierte Hilfetechnologien zu aktivieren
und in den Feldern, einschlief3lich der schreibgeschiitzten Felder, in jedem
ServiceCenter-Formular, wie z. B. einem Incident-Ticket, zu lesen.

b Animation deaktivieren

Wihlen Sie diese Option, um die blinkenden Statusanzeigen und
Meldungen auf der Statusleiste zu deaktivieren. Damit konnen Sie
Storfaktoren ausschalten, die durch blinkende Statuslimpchen oder
aufleuchtende Meldungen auf der Statusleiste entstehen.
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¢ Server-Aktivierreihenfolge ignorieren

Bei ausgewihlter Option wird die hartcodierte Reihenfolge fiir die
Verwendung der Tabulatortaste iberschrieben; der Benutzer kann mit der
Tabulatortaste von oben nach unten und links nach rechts wechseln.

m Format  Optionen  Lis Menu IIAnSiCht”

v Sumballeiste
v Statuzleiste

Uber das Menii Ansicht definieren Sie, wie die verschiedenen
F— ServiceCenter-Fenster angezeigt werden sollen. Aktivierte Optionen

v Schaltflschentic] erkennen Sie an dem Hikchen (V) neben der betreffenden Option.
SRk EETRE 1 Das Menii Ansicht enthilt folgende Optionen:

v Schaltflachen oben anordnen

v fAiktive Benachrichtigung

v Bufforderung zum Speichem Option im Menii Besch reibung

v Datensatzliste Ansicht

v finlagen

v Eoimulaname Symbolleiste Die ServiceCenter-Symbolleiste wird unter den Meniis
v Bildschirmname angezeigt.

Statusleiste Die ServiceCenter-Statusleiste wird unten im Fenster
angezeigt. Sie wird spiter in diesem Abschnitt
beschrieben.

Tastennummern Die Symbole in der Taskleiste werden durch die
Funktionstasten (F1-12) und eine Beschreibung ersetzt.
Beispiel:

m Speichern wird zu F4 - Speichern

Schaltflachentitel Auf den Schaltflichen der Taskleiste werden Titel
angezeigt.

Schaltflichen In der Taskleiste werden die Schaltflichen statt in einer in

zweireihig zwei Zeilen dargestellt.

Schaltflichen Die Taskleiste wird oben im Formular platziert. Wenn

oben anordnen diese Option nicht ausgewihlt ist, befindet sich die

Taskleiste iiber der Statusleiste unten im Formular.
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Option im Menii
Ansicht

Beschreibung

Aktive
Benachrichtigung

Meldungen werden in Popup-Fenstern angezeigt.

Diese Option muss aktiviert sein, damit das
ServiceCenter-System tiber die Funktion Publish and
Subscribe (Veroffentlichen und Abonnieren) Meldungen,
Auswahlrechtecke und Diagramme aktualisieren kann.
Die Funktion Publish and Subscribe (Veroffentlichen
und Abonnieren) wird im Handbuch System Tailoring
(Systemanpassung) beschrieben. Wenn diese Option
nicht ausgewihlt ist, werden die Meldungen unten im
Formular angezeigt.

Aufforderung zum
Speichern

In einer ServiceCenter-Clientsitzung wird vor dem
Schliefien eines Datensatzes eine Meldung angezeigt,
in der Sie zum Speichern der Anderungen aufgefordert
werden.

Befehlszeile

Die ServiceCenter-Eingabeaufforderung zur

Eingabe von Befehlen fiir den Zugriff auf Dateien, die
Ausfithrung von Anwendungen, Abfragen, Skripten und
Befehlsabkiirzungen, die Suche nach Befehlsabkiirzungen
und Anderung des aktuell aktiven Meniis im
Menii-Manager. Diese Meniioption wird nur fiir
Systemverwalter angezeigt.

Datensatzliste

Die QBE-Datensatzliste wird in einer geteilten
Benutzeroberfliche am oberen Rand eines Datensatzes
angezeigt, in der der Benutzer Datensétze rasch
durchsuchen kann, ohne zu einem anderen Formular
zu wechseln. Wenn die Option Datensatzliste im
Menii Ansicht deaktiviert wird, zeigt das System die
QBE-Eintragsliste in einem separaten Fenster an.

Anhinge

Diese Option ermdglicht die Verwendung von Anhidngen
und den Zugriff auf Anhidnge in Formularen.

Formularname

Der Name des aktuell angezeigten Formulars wird in der
Statusleiste angezeigt.

Bildschirmname

Der Name des aktuell angezeigten Bildschirms wird in
Klammern in der Statusleiste angezeigt.
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Menii ,,Format”

Das Menii Format verfiigt tiber nur eine Option: Schriftart. Bei Auswahl
dieser Option wird ein Dialogfeld zur Anderung der Schriftart angezeigt,
die in allen Formularen der aktuellen Clientsitzung verwendet wird.

schittart 2| ]
Schriftart: Schriftzchnitt: Schriftgrad:
|Standard oK |
Standard
K ursivv Abbrechen |
Fett
Fett Kursiv
B News705 BT hd
— Beizpiel
AaBbYyz
Skript:
| |

Abbildung 2-13: Dialogfeld Schriftart

Im Dialogfeld Schriftart befinden sich folgende Felder:

Option im Dialogfeld Beschreibung

Schriftart

Schriftart Richtet eine neue Schriftart ein.

Schriftschnitt Legt fest, wie die Schriftart angezeigt wird: Standard,
Fett, Kursiv oder Fett Kursiv.

Grofde Legt die Schriftgrofie fest.

Beispiel Zeigt die gewihlten Schrifteinstellungen anhand eines
Beispiels an.

Skript Nicht anwendbar.

Hinweis: Ob eine Schrift verwendet werden kann, hiangt davon ab, welche
Schriften auf Threm System installiert sind. Schrifttyp und -grofle
bestimmen die Darstellung der Schrift.
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Bei serifenlosen Schriften schliefSen die Buchstaben in den Senkrechten
ohne Querstriche (Schraffen oder Serifen genannt) ab. Helvetica z. B.
ist eine serifenlose Schrift.

Serifenschriften erkennen Sie an den waagerechten Querstrichen

an den Ausldufen der Senkrechten. In diesem Handbuch wird die
Serifenschrift New Century Schoolbook verwendet. Times ist ebenfalls
eine Serifenschrift, die auf vielen Systemen verwendet wird.

Bei Proportionalschriften sind die Lettern unterschiedlich breit.
Helvetica und New Century Schoolbook sind Proportionalschriften.

Bei Monospace-Schriften haben die Lettern alle die gleiche Breite.
Cour i er ist eine Monospace-Schrift.

Schriftschnitte wie Fett oder Kursiv wirken sich ebenfalls auf

den Abstand zwischen den Zeichen aus. Wenn Beschriftungen in
Formularen abgeschnitten werden, wihlen Sie eine andere Schriftart
oder dndern Sie den Schriftschnitt oder die Schriftgrofle.

Menii ,,Optionen”

Die Auswahlmoglichkeiten, die im Menii Optionen zur Verfiigung stehen,
richten sich nach der aktuellen ServiceCenter-Anwendung und den
Einstellungen im Datensatz des Benutzerprofils. Das Menii Optionen enthilt
zusitzliche Funktionen, die an bestimmte Formulare angepasst sind.

Nihere Informationen zum Menii Optionen finden Sie in den Kapiteln zu
den jeweiligen Anwendungen.

Menii , Listen-Optionen”

Das Menii Listen-Optionen ist nur aktiviert, wenn im die Menii Ansicht
die Option Datensatzliste ausgewdhlt ist. Bei ausgewahlter Option
Datensatzliste steht das Menii Listen-Optionen zur Verfiigung, wenn

eine Datensatzliste angezeigt wird. Die Auswahlmaoglichkeiten im Menii
Listen-Optionen dienen zur Steuerung der Datensatzliste und sind von der
aktuellen ServiceCenter-Anwendung abhingig.

Wenn die Auswahl der Option Datensatzliste im Menii Ansicht aufgehoben

wird, stehen einige Auswahlmoglichkeiten des Mentis Listen-Optionen im
Meni Optionen zur Verfiigung.
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Meni ,Hilfe”

Uber das Menii Hilfe 6ffnen Sie die Online-Hilfe fiir ServiceCenter.
Das Menti Hilfe enthilt zwei Optionen:

Option im Menii Hilfe Beschreibung

Feldhilfe Uber diese Option rufen Sie allgemeine Informationen
zum Feld ab, in dem sich der Cursor befindet. Die
Hilfeinformationen werden in einem Fenster unten
im Formular angezeigt.

Mit F3 (Beenden) verlassen Sie die Online-Hilfe und
kehren zum aktuellen Formular zuriick.

ServiceCenter Info In einem Dialogfeld werden die ServiceCenter-
Versionsnummer sowie System- und Hardwaredaten
iiber Client und Server angezeigt.

Klicken Sie auf OK, um das Fenster zu schlieflen.

Symbolleistenschaltflachen

Neben den Schaltflichen zum Ausschneiden, Kopieren, Einfiigen und
Bearbeiten, die auch als Optionen im Menii Bearbeiten zur Verfiigung
stehen, und der Schaltfliache zur Feldhilfe, die auch als Option im Menti Hilfe
verfiigbar ist, enthilt die Symbolleiste folgende Schaltflichen:

Symbolleistenschaltfliche Beschreibung

a Meldungen anzeigen Uber diese Schaltfliche wird ein Fenster mit
simtlichen Meldungen ge6ffnet, die gerade in der
Statusleiste unten im Formular angezeigt werden.
Ein Sternchen (*) vor einer Meldung in der
Statusleiste gibt an, dass die Meldung mehrere Zeilen
umfasst. Um samtliche Meldungszeilen anzuzeigen,
klicken Sie auf Meldungen anzeigen.

Die Schaltfliche ist aktiviert, wenn Fehler-,
Alert-oder Warnmeldungen ausgegeben

werden, nicht jedoch bei Statusmeldungen, wie
z. B. Bereit. Die Farbe dieses Symbols gibt die Art
der anstehenden Meldung wieder: Blau ist ein
Aufruf, eine Handlung zu unternehmen, schwarz
dient Informationszwecken und rot zeigt eine
Fehlermeldung an. Wenn die Schaltflidche aktiv
ist und eine Meldung ausgegeben wird, erscheint
automatisch das Meldungsfenster.
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Symbolleistenschaltfliche Beschreibung

3' Anwendung schliefen

Uber diese Schaltfliche kehren Sie zur zuvor
ausgefiithrten ServiceCenter-Anwendung zurtick.
Dank dieser Option miissen Sie nicht wiederholt auf
Zuriick klicken. Die Option wird auf hierarchische
Weise eingesetzt. Wenn Sie sich z. B. eine Ebene
unter dem Startmenii befinden, kehren Sie mit
dieser Schaltfliche zum Startbildschirm zurtick.
Wenn Sie in einem Dienstprogramm oder in

einer Anwendung innerhalb einer der Haupt-
Anwendungen oder -Dienstprogramme sind

(z. B. Incident Management), kehren Sie zur
vorherigen Ebene in der betreffenden Anwendung
oder des betreffenden Dienstprogramms zuriick.
Wenn Sie z. B. die Wissensdatenbank von einem
Incident-Ticket aus durchsuchen, kehren Sie mit
der Schaltfliche Anwendung schliefien zum
Incident-Ticket zuriick.

Schaltflachen in der Taskleiste, Funktionstasten und
Popup-Meniibefehle

In der Taskleiste werden die Schaltflichen fir die ServiceCenter-Funktionen
angezeigt, die fur das dargestellte Formular zur Verfiigung stehen. Diese
Funktionen kénnen auch mit den Funktionstasten ausgefithrt werden.

Hinweis: Die iiber die Taskleiste bzw. tiber die Funktionstasten verfiigbaren
Funktionen stehen auflerdem in einem Popup-Menii zur
Verfiigung, das Sie durch Klicken mit der rechten Maustaste

offnen.

Funktion

Beschreibung

p”’ OK OK

Speichert die Informationen des aktuellen Formulars
bzw. fithrt die Funktion aus, fiir die das aktuelle Formular
verwendet wird, und kehrt zum vorherigen Formular
zuriick.

+ Hinzufiigen Hinzufiigen

Erstellt einen neuen Datensatz aus den im aktuellen
Formular vorliegenden Daten.

(F2)
| Meu Neu
(F1)

Offnet ein Formular zum Anlegen eines neuen
Datensatzes.
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Funktion Beschreibung
Aktualisieren Aktualisiert Warteschlangen.
(F2)
Abmelden melden elaet die aktuelle ServiceCenter-Client-S1tzung a
Abmeld Meldet die aktuelle ServiceC Client-Si gab
(F3) (nur tiber das Startmenii).
Uy Zuriick Zuriick Kehrt zum vorherigen Formular zurtick.
(F3)
x Abbrechen Abbrechen Kehrt zum vorherigen Formular zuriick, ohne die am
(F3) Datensatz vorgenommenen Anderungen zu speichern.
m Speichern Speichern Speichert alle am aktuellen Formular vorgenommenen
(F4) Anderungen. In einigen Anwendungen werden mit
diesem Befehl neue Datensitze gespeichert.
ﬁ Lazchen Loschen Loscht den aktiven Datensatz.
(F5)
\‘Qb Suchen Suchen Durchsucht die ServiceCenter-Datenbank nach
(F6) Datensitzen, die den Suchkriterien entsprechen.
0 Ansichten F7 Offnet eine Liste der mit der aktuellen Anwendung bzw.
dem aktuellen Dienstprogramm verbundenen Formulare.
~ Finden Finden Durchsucht die Datenbank nach Werten fiir das Feld,
(F8) in dem sich der Cursor befindet. Anschlieffend wird der
Datensatz mit den gefundenen Informationen angezeigt.
Wenn die Suchkriterien von mehreren Datensitzen
erfiillt werden, wird eine Liste moglicher Datensitze
angezeigt. Werden keine passenden Datensitzen
gefunden, gibt das System eine Fehlermeldung aus.
Weitere Hinweise finden Sie unter Die Funktionen
»Fiillen“ und ,,Finden“ auf Seite 73.
Loschen Loscht die in Feldern eingegebenen Daten.
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4 Flilen

}} Weiter
€€ Zuriick

Eingabe
]
Abbrechen
Speichern
Riickganaig
Schliefen
Finden
Fiillen
Weiter
Zuriick
Stoppuhren

F10
F11
F12

Funktion Beschreibung
Fillen Sucht nach Werten fiir das Feld, in dem sich der Cursor
(F9) befindet. Mégliche Eingaben fiir das betreffende Feld

werden in einer Liste angezeigt. Mit der Fiillfunktion
werden geeignete Informationen automatisch in das
ausgewihlte Feld sowie in alle verbundenen Felder
iibernommen. So werden z. B. Asset-Daten in ein
Incident-Ticket eingetragen, wenn ein logischer
Name definiert wurde. ServiceCenter priift, ob die
erforderlichen Informationen in einem Link-Datensatz
vorliegen. Werden keine passenden Datensitzen
gefunden, gibt das System eine Fehlermeldung aus.
Weitere Hinweise finden Sie unter Die Funktionen
WFiillen“ und ,Finden“ auf Seite 73.

Weiter Greift auf den nichsten Datensatz zu.
(F10)

Zuriick Greift auf den vorherigen Datensatz zu.
(F11)

Wenn Sie die rechte Maustaste gedriickt halten, wird ein Popup-Menti mit
verschiedenen Optionen gedftnet. Die verfiigbaren Optionen richten sich
nach dem jeweiligen Formular.

Sie konnen diese Optionen auch mit den Funktionstasten (F-Tasten)
aktivieren. Welche Funktionstasten den einzelnen Optionen zugeordnet
sind, wird im Popup-Menii angezeigt.

Sie konnen die Funktionstastennummern auf den Schaltflichen der
Taskleiste durch Auswahl von Ansicht > Tastennummern in der
Meniileiste anzeigen.
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Sie haben auch die Moglichkeit, auf ein Popup-Menii zuzugreifen. Klicken
Sie hierzu mit der rechten Maustaste auf ein Feld (wie z. B. das Feld Kontakt),
das markierte Daten enthilt.

(@ serviceCenter - [Change C12 - Prompt] ) o] x|
[€) Datsi Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Listen-Optionen  Fenster 7 =|a] x|
SEBE 2?00 9
W oK X Abbrechen €€ Varh o9 welter [ Speichen 07 Finden 4 Fillen () Stoppuhren -
Nummer | Kateqorie | Priortat | Phase | Asset [ Start [Ende | Titel B
o Hwserver | 3 HW server 04/22/2002 04/22/20 Upgrade the memory and hard dhive in the development server
1o Hwserver | 4 HW server 06/01/2002 0/01/20 Add a CO-ROM tower to the application server
i1 Seouity 2 Seclmplemer 06/03/2002 060320 Create new user group for finance department,
13 MAC 4 Approval 05/20/2002 (5/22/20 Change operating system on administatar's workstation |
Anderungsanforderung
Anderungsanforderungsn. ciz Gieplanter Beginn 0471572002 05.00.00 |
Phase: [Bssassment Geplantes Ende [08A16/200217:00.00 al
Status: [iniial Priaritat [1-H =
Genehmigungsstatus: [pending Kategoiisisrung: [3- M =]
Alert-Stufe: I Ursache i Anderung: Toies =
- Vergitern
Allgemein | Beschigibung | Inventar | &ssetinfo | Implementierung | Riicksprungveifahien | Genehmigungen | Anhénge | Verbur
Koardinatar: ] = Eingabe
Telefonnumrer - (B56) 451138 ok F2
Abbrechen 3
Initiiett vor JPETERS, JEFF ]| Speichem F4
Fimna PRGN Finden i
Standart Warninster Fullen s
Telef (215) 455-7654 Weler Al
eelen 1215 455 Voih, F11
Initiert am [02/21/2002 2254 35 &l Steppbren  Fi2
B Kein Link fir dieses Feld varhanden. Funktion find kann nicht ausgefuiit werden. Einfligen | cmir.tfe.glem.view.display) [UP]

Abbildung 2-14: ServiceCenter-Fenster mit angezeigtem Popup-Menii
Der ausgewihlte Text kann ausgeschnitten oder kopiert und in ein anderes

Feld (auch in einem anderen Formular) eingefiigt werden.

Feldschaltflachen

Die ServiceCenter-Formulare enthalten die folgenden vier Feldschaltflichen,
die sich auf das aktive Feld auswirken:

Schaltflache Funktion
[l Fiillen Aktiviert die Fiillfunktion fiir ein Feld. Wenn

Informationen nur teilweise eingegeben werden, greift das
System auf die betreffenden Datensitze zu und erginzt die
Daten.

= Nach-unten-Pfeil Offnet eine Dropdown-Liste mit Optionen fiir ein
Kombinationsfeld.
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Schaltflache Funktion
2 Finden Offnet eine Liste mit simtlichen moglichen Eintrigen fiir
ein Feld.
0 Punkt Offnet eine QBE-Datensatzliste zur Anderung eines

Wertes in einem schreibgeschiitzten Feld.

Statusleiste
4 | [c
Bereit Reaktiongzeit 0.731 Darstellung 0.231 | Einfligen | contactz.g [UP]
| [
I |
Meldungen Reaktion/ I_:_unktion Einfiigen/ Formularname
Darstellung Uberschreiben ) )
Bildschirmname
Aktiv
Drucker

Abbildung 2-15: Statusleiste

Status

Wenn die Option Statusleiste im Menii Ansicht ausgewihlt ist, werden die
folgenden Informationen fiir ServiceCenter und das aktuelle Formular
angezeigt:

Die Statusleiste enthilt folgende Informationen:

m Fehler- und Informationsmeldungen

m Angabe dazu, ob die Funktion Einfiigen auf der Tastatur des Benutzers
aktiviert ist

m Name des aktuellen Formulars
m Name des aktuellen Bildschirms

m Aktiver Drucker
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Im Statusbereich werden der Status des aktuellen Formulars,
Fehlermeldungen sowie ServiceCenter-Informationen angegeben. Auf diese
Weise wird der Benutzer tiber die Vorgdnge im System informiert. Im
Statusbereich kann Folgendes angezeigt werden:

m Bereit — Das System ist fir die Benutzereingabe bereit.

m Geben Sie eine Kategorie an. — In dem erforderlichen Feld Kategorie
wurde keine Angabe vorgenommen.

m Ungiiltige Syntax fiir Abfrage — Eine Abfrage wurde nicht ordnungsgemif3
eingegeben.

Je nach Typ der angezeigten Meldung werden im Statusbereich verschiedene
Symbole angezeigt. Wenn beispielsweise in einem erforderlichen Feld keine
Angabe vorgenommen wurde, wird ein rotes Ausrufezeichen angezeigt.

Im Statusbereich wird nur eine einzelne Textzeile angezeigt. Wenn eine
Meldung mehrere Textzeilen umfasst, wird am Anfang der Meldung ein
Sternchen angezeigt. Der gesamte Inhalt des Meldungsbereichs kann durch
Klicken auf die Schaltfliche Meldungen anzeigen in der Symbolleiste oder
auf das Symbol in der Statusleiste im Nachrichten-Popup-Fenster angezeigt
werden.

Reaktion/Darstellung

Schaltet den RTM-Parameter (Response Time Monitor) ein und aus und
aktiviert die Statistiken in der Statusleiste des aktuell angezeigten Formulars.

m Reaktion — Reaktionszeit des Servers und benétigte Zeit fiir die
Ausfithrung des RAD-Codes beim Umschalten zwischen zwei
Formularen.

m Darstellung — Zeitspanne, die das System benétigt, um beim Umschalten
zwischen zwei Formularen das aktuelle Formular neu aufzubauen.

Einfligen/Uberschreiben

Gibt an, ob bei der Eingabe von Daten im Formular auf der Tastatur die
Funktion Einfiigen oder Uberschreiben aktiviert wurde.

m Im Einfiigenmodus konnen Sie Text in ein Feld einfiigen, ohne den bereits
vorhandenen Text zu dndern.

m Im Uberschreibungsmodus wird der vorhandene Text durch den neuen
Text ersetzt.

Zwischen beiden Funktionen kénnen Sie mit der Einfg-Taste umschalten.
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Formular- und Bildschirmname
ServiceCenter beinhaltet sowohl Formulare als auch Bildschirme.

m Formularname — Bezieht sich auf die Formatdatei, in der die Attribute des
angezeigten Formulars gespeichert sind.

m Bildschirmname - Bezieht sich auf die Bildschirmdatei, in der die
Funktionen des angezeigten Formulars definiert sind. Der Benutzer kann
zur individuellen Anpassung eines Formulars auf diesen Datensatz
zugreifen.

Der Name des aktuellen Formulars wird rechts in der Statusleiste angezeigt.
Der Bildschirmname wird rechts neben dem Formularnamen in Klammern
angezeigt.

Uber das Menii Ansicht konnen der Formularname und der
Bildschirmname ein- und ausgeblendet werden.

Druckerauswahl

Der Buchstabe, der unmittelbar rechts vom Formular- bzw.
Bildschirmnamen angezeigt wird, gibt die Druckereinstellung an.

m [S] - In der jeweiligen Sitzung erfolgt die Druckausgabe an den
Standarddrucker des Servers.

m [P] - In der jeweiligen Sitzung erfolgt die Druckausgabe an den
Standarddrucker des Clients.

Es besteht die Moglichkeit, zwischen den beiden Druckoptionen zu
wechseln.

m Driicken Sie Strg + Umschalt + P.

m Wihlen Sie Datei > Druckoptionen aus.

Felder

Als Felder werden Bereiche auf Formularen bezeichnet, in denen fiir den
Datensatz relevante Informationen angezeigt werden. Dabei kann es sich um
einen Asset-Namen oder eine Problembeschreibung handeln. In einigen
Felder konnen Sie Daten eingeben, wihrend andere Felder automatisch
von ServiceCenter ausgefiillt werden. Je nach Feldtyp werden die Felder
unterschiedlich dargestellt.
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In die Felder eingegebene bzw. in den Feldern angezeigte Daten werden in
den entsprechenden ServiceCenter-Datensitzen gespeichert.

Erforderliche Felder

Manche Felder miissen Sie ausfiillen, damit ein Formular erstellt werden
kann. Wenn Sie z. B. ein Incident-Ticket 6ffnen, wird eine Kategorie
benotigt.

Die erforderlichen Felder sind durch ein rotes Dreieck in der oberen linken
Ecke des Felds gekennzeichnet.

Anfragen-1D: CALL10012
Erforderliches Feld ——{( Kantaktname: | JE1)))}
Yaller Name: [
E-Mail [
Gehaltlistennr.: [

Wenn Sie keine Daten in dieses Feld eingeben, bevor Sie den Datensatz
speichern, wird eine Fehlermeldung angezeigt. In einigen Formularen wird
eine Liste moglicher Werte angezeigt.

Geschutzte Felder

Die Informationen in geschiitzten Feldern konnen Sie nicht bearbeiten.
In einem bereits bestehenden Incident-Ticket z. B. kann das Feld mit der
Incident-Nummer nicht geidndert werden.

Welche Felder geschiitzt sind, hingt vom einzelnen Formular sowie von
der Benutzerkonfiguration ab, die fiir Sie definiert wurde. Sie konnen den
Cursor zwar in geschiitzte Felder verschieben, Eingaben sind jedoch nicht
moglich.

Arbeiten mit mehreren Sitzungen

Die Arbeit mit mehreren Sitzungen auf Threm Desktop ist eine praktische
und effiziente Moglichkeit, die es Thnen ermdglicht, mehrere Aufgaben auf
dem Desktop desselben Clients zu erledigen.

Beispiel: Sie konnen eine Anfrage in Service Management 6ffnen, nach

Anderungen in Change Management suchen oder einen neuen Incident
in Incident Management 6ffnen — alles innerhalb desselben Clients.
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Zur Navigation zwischen verschiedenen Aufgaben miissen Sie das
gewiinschte Fenster durch Klicken aktivieren. Das Fenster wird im
Vordergrund angezeigt und Sie konnen an der ausgewahlten Aufgabe
arbeiten. Wenn Sie zu einer anderen Sitzung wechseln mochten, miissen Sie
das Fenster minimieren oder auf das nichste Fenster klicken, um dieses zu
aktivieren und im Vordergrund anzuzeigen.

Abbildung 2-16 zeigt die Arbeit mit mehreren Sitzungen im Java-Client. Im
Java-Client wiirden Sie die Sitzungen iiber die abgebildete Ordnerstruktur
auswihlen.

2 ServiceCenter 5.0 Java Client - Miciosoft Internet Explorer

Dalei Beabeien Ansicht Fomal Optionen ListenDptionen Fenster Hille
D eietieni jelrmaealeays?]
ienste
521 Inventary Management o . KAbbres.. €€ 2uli. Wel. 3P  # Duplcier
-] Change Management
7] Request Managemert & Nach Incidents suchen
=124 Incident Management
[€] Incident warteschlange
[€] Mach Incidents suchen
B Werkzeuge
(€] Sicherheisdateien alse |, NICHOLAS
8] Wissensbasis duchsuchen CALL1003 Open - Linked takse HEWTHORNE, GREG
; €] meuen indigent sfnen CaLLI004 Open - ldie false KENTNER. JAMES
24 Sewvice Management E— - E——
[€] Anfrage-warteschlange "
Meue Aniragen aufrehmen L

I Speich.. 4= Riickgiin.. % Schlie. 7 Find.. 4 Fiil. O Stoppubr.

(® Anfragen suchen

| Erforderliche Aktionen| |

[€] wissersbasis durchsuchen Anfrage-lD:  CALL1001 Staus: Open - 1dl=
8] Anfiagen suchen Kontaktname  [PETERS, JEFF B Besitzer BOBHELPDESK.
[€] Sicherheitsdateien 5
21 LA Marmgemert Woller Name =i [Peters Kategorie: ietecams
] work Management E-Mail 2 Peters@pereging.com Unterkategore: feedinfastucture
1| Contract Managemert Gehaltsistennr Produkityp: feedinfastucture
7] Basisursachennalyse Fimenst #4bt:  [PRGN/Heseaich & Development/ServiceCent,  Anfiagelyp: ot specified
4 Sé“zﬂlﬁj:"g”ﬁ:;ime Telefan, [215] 4567654 Dw: 213 Zuordnung [TELECOMS
€ Austibrungeverlaut Fax [215] 4557656 Gewichtung: Nisdig =
[€] Ausfisbrungsdetails o jemendlanderem als Fontait berichtet [T = | Gesart-Serizeieis:
e veruaken Benachrichligen durch[T elefon -
g- j \ijtt‘a:!ﬂzauge Standonkategorie:  [D-verOt -]
liies
{8 Schwarzes Brett Standort PRGN/ Warminster ] Geplanter B
(€] Spstemstatus Zimmer/Etage: [ ] ™ Fehler i Armspruch
++[8] ServiceCenterMeldungen Kostenstelle: I Kiixriim o izer Uisachencodes
7| Support

| Remate Management

i@ Neue AnfragefSI[S1 EX
| = [ Dies st der exste Datensatz in der Liste 1P [Bereit =

Abbildung 2-16: Arbeiten mit mehreren Sitzungen im Java-Client

MDI-Modus (Multiple Display Interface) und SDI-Modus (Single
Display Interface)

Im Multiple Display Interface (MDI)-Modus kann ServiceCenter mehrere
ServiceCenter-Fenster in einem Client-Sitzungsfenster 6ffnen. Die
Meniileiste erscheint weiterhin am oberen Rand des Hauptfensters von
ServiceCenter und die einzelnen Formulare werden im Fenster angezeigt.
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Die Taskleiste und die Symbolleiste werden auf jedem Formular innerhalb
des Fensters angezeigt (Abbildung 2-18 auf Seite 68), nicht im oberen
Bereich des ServiceCenter-Hauptfensters wie fiir den SDI-Modus dargestellt
(Abbildung 2-17).

a ServiceCenter - [Welche 5M-Anfragen anzeigen?] [_ (O] %]
@Qatei Bearbeiten  Angicht  Format  Optionen  Listen-Optionen FEenster 2 _|ﬁ||1|
$mE ?8Q 9 » [

\'\\ Zurlick | Neu \'\,‘:"' Suchen "R‘; Lazchen ,'_7' Finden 4 Fiillen . Anzichten

Einfache Anfragesuche | Enweiterte Suche | IR-Suche |

| v

Suche nach Anfrage-Tickets, wobei:

Anfrage-1D: ||| | i Intelligente Suche
Irventarnr.: | &
K.ontakt: | &
Abteilung: | [E0]
Ticket-Besitzer: | &
Zuweisung: | =l
| =
Gewichtung: | =l =
Status: | =l
Standort: | [E0]
| =

Servicevertrag:

-
1| |

Bereit Feaktionszeit 0.391 Darstellung 0.20 | Einfligen | cc.zearch. service. glce. search.incidents. display] [P]

Abbildung 2-17: ServiceCenter im SDI-Modus
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Wenn Sie die SDI-Darstellung bevorzugen, bitten Sie Ihre
Systemverwaltung, die MDI-Darstellung auszuschalten.

@ ServiceCenter [_[O]x]

Datei Bearheiten Ansicht Fomat  Optionen  ListenOptonen Eenster 2

a Call Warteschlange: All Dpen Calls O] %]
Ym@ reqle

=, Zuriick oy Aktulisieren

=u g o =

4 ﬁ : pAE ~——/ '!-7‘_
ktuelle Inbax: [l Open Calls ¥

Anfragen ‘

2 Anfrage | Gew | Offungszeitr | Besitze | Status |Kur beschreibung
Meu

@ S aW’elche SM-Anfragen anzeigen? [_ (O] %]
uchen
sBa ?eal 9l

Warteschl. f. Anfragen

Inbox wechseln oy, Zuriick _J Meu % Suchen ‘h\‘\\ Lozchen ,‘ﬂj Finden ‘ Fillen . Anzichten =
Startlisten Einfache Anfragesuche ‘ Enweiterte Suche | IR-Suche | =
> Suche nach Incident-Tickets. wobei:
Hach Besitzer
Mach Zuweisungsgruppe Anfrage-|D: | V! Inteligente Suche
— Liste aktualisieren ey [ |
Datensitze zahlen Kantakt: | -]
= Ahteilung: | =1
Zuriick.

i S Ticket-Besitzer: | =
Zuardnung | ¥
| ¥
Gewichtung: | ¥
Status: | ¥
4] Standort: | =1
Die ausgewahlte Zeile ist Zeile 1 Servicevertiag: | ¥
Firmar: I !|_|

-

| | »
Bereit | Einfigen | cc.search.service.g [P] %"

| =

Abbildung 2-18: ServiceCenter im MDI-Modus
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Datensatzlisten-Modus und Dokument-Modus

Benutzer mochten die QBE-Datensatzlisten in der Regel zusammen tiber
einem Formular anzeigen, das Daten aus einem Datensatz in der Liste enthalt
(Datensatzlisten-Modus). Informationen aus dem markierten Listeneintrag
werden im Formulartext angezeigt.

[T ] Datei Bearbeiten Ansicht Format Optionen  Listen-Optionen Window 2 INETE
smm ?eq 9
WOk 3 Abbrechen €€ Zwiick  §% Weiter  ® Dupliersr [ Speichern = Riickgangi; 4 Schliefer . Finden 4 Fiilen () Stoppubren
IncidentdD Status Hicht zugewiesen Kontaktname L
CALL1006 MILLER. /
CaLL1007 Open - ldie false OCOMMELL, STACY
CALL1003 Open - Idie false MILLER, ADAM
CALL1003 Open - Idie false: CHAN, HEATHER
CALL1011 Open - Idie false HELPDESEK, BOB hd
Anfragedetail |Akluahslelan ‘ Losungsdetail ‘ Erforderliche Aktionen ‘ Verbundene D atensatze ‘
Anfrage-D: CALL1006 Status: Open - Linked
Fontaktnams [MILLER, AD&M (3] Besitzer BOB.HELPDESK
Woller Hame: [&dam [Miller K.ategarie [printing =]
Etail: |Adarr| Miller&@peregring. com Unterk ategorie: |hardwars |
Gehaltzlistennr.: | Praodulktiyp: |pmnting hardware =]
Firmenstr A6t I Anfragetyp Jinkjet |
Telefan: [i77i] 4557654 Dw: [z Zuordnung: [ONSITE SUPPORT
Externes Flag: [770) 455-7656 Gewichtung: IS ehr niedrig
Won jemand anderem als Kontakt berichtel [ I Gesaml-Service Verlust
Benachrichtigen durch: |E—Ma\| ¥
Standortk ategorie: |B - wichtiger Standort
Standort: |PHGNfAtIanla | Geplanter Servicevertrag: |40
Zimmer/Etage [ [z I Fehler bei Anspruch
F.ostenstelle [ [ Kitischer Benutzer Ursachencods: I =
Benutzertyp: [ AszetlD [AdamPC =
Firma: ﬁGN Tvp: Jpc
Modell: [p500
T \Wichtiges Asset
Yerlauf:
User is tying to print and is getting the eror message DEVICE NOT avialLABLE -
il
P e | Binfiigen | incidents gbe.g [F]

Abbildung 2-19: QBE im Datensatzlisten-Modus
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Sie konnen die QBE-Datensatzliste auch in einem separaten Fenster
anzeigen.

ansicht Format  Optionen  Listern 1
v Symbolleiste
v Statusleiste

Tastennummern

v Schaltflachentits!
Schaltflachen zweireihig

v Schaltflachen oben anordnen

v Alktive Benachrichtigung
v Aufforderung 2um Speichern
Command Line

v Formularname

v Bildschirmname 3

(@ serviceCenter - [Incident Management-Liste] = ]

@ Datei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Listen-Optionen  Fenster 7 ;Iilll
28

=y Zuriick _| Neu —— Aktualisieren Anzahl .

[alenbtabs | [ Tiel |l

b1 000 open
Ip10007 071303 08:4217  07A3/03 084217 open client system Computer won't boot up
|M10002 0713403 08:36:49  O7M13/0308:36:50  open client system Camputer wan't boat up
IM10E3 12/28/0015:47:13 | 03/08/01 16:12:28  alert stage 3 clignt system The modem iz nat rezponding ta incoming calls. o
IM1071 12/29/00 16:00:20 | 03/08/01 16:14:38 | alert stage 3 client system System doesn't recagnize & new scsi disk. It doesn't seem to read ta
IM1073 12/29/0016:3257  03/08/01 161251 | dlert stage 3 clisnt system Foritor iz getting more and mare dim, and sometimes loses color ent
IM1078 12/29/0011:04:26 | 03/08/01 16:14:46 | alert stage 3 client system “Syztem took an Obe abend while in the middle of pracessing,
IM1003 12/28/0010:3351 | 03/08/01 161303 | alert stage 3 client system Job abended during power surge.
IM1022 12/29/001314:02 | 03/08/01 16:14:59 | alert stage 3 client system B ad simms on client. Fails memom check.
IM107E 12/28/0016:23:65 | 03/08/01 16:12:25 | alert stage 3 client system ‘workstation is down and won't boat at all. Monitor is dead and powe
IM1075 12/29/00 16:28:50 | 03/08/01 161219 | alert stage 3 client system Baotup of hast warkstation dogsn't show tape drive a3 a scsi target, LI

Die ausgewshlte Zeile ist Zeile 1 von 32 sbgerufenen D atensatzen Einfiigen | probsummary.gbe. alapm.list. problems] [US]

Abbildung 2-20: QBE-Liste mit deaktiviertem Datensatzlisten-Modus
(Dokumentmodus)

So schalten Sie den QBE-Datensatzlisten-Modus aus:

Suchen Sie in einer der ServiceCenter-Anwendungen (z. B. in Service
Management oder Incident Management) einen Datensatz (z. B. ein
Incident-Ticket oder einen Anfragebericht).

Der Datensatz mit der QBE-Liste wird im oberen Formularbereich angezeigt
(siche Abbildung 2-19 auf Seite 69).

Wihlen Sie Ansicht > Datensatzliste aus, um die Auswahl der Option
aufzuheben.

Klicken Sie auf Abbrechen oder Zuriick, um zum vorherigen Formular
zuriickzukehren.

Die QBE-Liste wird nun in einem gesonderten Fenster angezeigt wie in
Abbildung 2-20 auf Seite 70 dargestellt. Diese Anderung wird gespeichert,
wenn Sie sich von ServiceCenter abmelden. Sie wirkt sich nur auf Thren
Account aus.

Sie konnen durch Auswahl von Ansicht > Datensatzliste jederzeit zuriick in
den QBE-Datensatzlisten-Modus wechseln.
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Automatische Aktualisierung der Datensatzliste

Die Datensatzliste kann jederzeit mit den hinzugefiigten Datensitzen
aktualisiert werden. Nachdem Sie einen Datensatz hinzugefiigt haben,
schliefen Sie die hierzu verwendete Funktion und rufen Sie sie erneut auf,
um den hinzugeftigten Datensatz anzuzeigen. Weitere Informationen tiber
diese Funktion finden Sie im Handbuch fiir Systemverwalter.

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 problemlos nach den gewiinschten Daten
suchen konnen.

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.

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 Fenster bearbeiten.

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

& serviceCenter - Edit Popup Window - [Read O gl =|
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.
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3 Waihlen Sie Bearbeiten > Suchen aus oder driicken Sie Strg + F.
Ein Dialogfeld zur Suche im Textfeld wird angezeigt.
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x|

Suchen nach: I

Suchen:
Aufwirts
Abwirts

Weitersuchen |
Abbrechen |

[~ GroBfKleinschreibung

=l [~ Mur ganze Wiirter

4 Wihlen Sie die entsprechenden Optionen fiir Thre 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 blittern zu miissen.

Grof3/Kleinschreibung Damit kénnen Sie nach bestimmten Wértern oder

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

Nur ganze Worter Ermoglicht die Suche nach ganzen Wortern. (Teilweise

eingegebene Worter werden nicht gefunden.)

Abbrechen Damit konnen Sie die Suche abbrechen und zum Fenster

Meldungen anzeigen 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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Nicht-Beachtung der Gro3- und Kleinschreibung in der
P4-Datenbank

In der P4-Datenbank wird die Grof3- und Kleinschreibung nicht
berticksichtigt. Bei der Eingabe von Benutzerdaten miissen Sie die Grof3-
und Kleinschreibung daher nicht beachten. Dieser optionale Modus kann
sehr hilfreich sein, da Sie die Grof3- oder Kleinschreibung der eingegebenen
Datenbankdaten nicht beachten miissen. Bevor Sie diesen Modus aktivieren,
sollten Sie sich jedoch mit den entsprechenden Informationen im Handbuch
Database Management and Administration (Datenbankmanagement und
-verwaltung) vertraut machen, so dass Thnen die Auswirkungen der
Aktivierung und Deaktivierung dieses optionalen Modus bekannt sind.

Die Funktionen , Fiillen” und ,Finden”

Mit den Funktionen Fiillen und Finden durchsuchen Sie die Datenbank nach
Daten wie Komponenten oder Standorte. Die Abfragen kénnen auch in
anderen ServiceCenter-Anwendungen erfolgen. Uber ein Incident-Ticket in
Incident Management konnen Sie beispielsweise auf Daten eines
Asset-Datensatzes in Asset Management zugreifen.

=| Hinweis: Der Nach-unten-Pfeil rechts neben einem Feld 6ffnet eine
Dropdown-Liste mit moglichen Eintrégen fiir ein Feld.

Funktion ,Fiillen”

Fullfunktion fiir ein einzelnes Feld

Mit der Funktion Fiillen konnen Sie Daten rasch in einen Datensatz (z. B. ein
Incident-Ticket) eingeben. Wenn Sie Informationen nur teilweise in ein Feld
eingeben, sucht die Fiillfunktion den entsprechenden Datensatz und fiigt
zugehorige Informationen ein. Wenn Sie z. B. in einem Namensfeld Br
eingeben und auf Fiillen klicken, findet ServiceCenter den Datensatz fiir
Nicholas Brown samt allen Geriten, die mit seinem Kontaktdatensatz
verkniipft sind.
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4 Fuillen

4 Fiillen

1
2

So verwenden Sie die Fiillfunktion fiir ein einzelnes Feld:
Setzen Sie den Cursor in das Feld, das ausgeftllt werden soll.
Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen durch:

m Klicken Sie auf die Schaltfliche Fiillen rechts neben dem Feld, falls
verfugbar.

m Klicken Sie in der Meniileiste auf Fiillen.
m Driicken Sie F9.

Eine QBE-Datensatzliste mit moglichen Eingaben fiir das ausgewdhlte Feld
wird angezeigt.

Hinweis: Steht die Fillfunktion fiir ein Feld nicht zur Verfiigung, erhalten
Sie die folgende Fehlermeldung: Kein Link fiir dieses Feld
vorhanden. Funktion Fiillen kann nicht ausgefiihrt werden.

Doppelklicken Sie auf den zu verwendenden Datensatz.

Das ausgewihlte Feld sowie die mit diesem Feld verbundenen Felder werden
ausgefiillt.

Fillfunktion fir Array-Felder

Die Fullfunktion fiir Array-Felder ermdglicht die Auswahl mehrerer Werte
fiir das Array.

So verwenden Sie die Fiillfunktion fiir ein mehrere Felder:

Setzen Sie den Cursor in das zu fiillende Feld.

2 Klicken Sie auf Fiillen oder driicken Sie F9.

3

Wihlen Sie die entsprechenden Datensitze auf eine der folgenden
Methoden aus:

m Klicken Sie auf Alle ausfiillen, wenn alle Datensitze hinzugefiigt werden
sollen.

m Waihlen Sie alle Datensitze gleichzeitig aus, indem Sie auf jede Zeile mit
einem hinzuzufiigenden Datensatz klicken.

m Wihlen Sie Optionen > Zwischen mehreren Auswahlmaoglichkeiten
umschalten aus. Die Option Zwischen mehreren Auswahlmdoglichkeiten
umschalten ermoglicht die gleichzeitige Auswahl mehrerer Datensitze.
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Wenn die Option Zwischen mehreren Auswahlmoglichkeiten
umschalten aktiviert ist, wird in der Titelleiste folgende Meldung
angezeigt: Verbundene Datensitze auswihlen. Mehrere
Auswahlmaoglichkeiten sind AKTIVIERT. (Wenn die Option Zwischen
mehreren Auswahlmoglichkeiten umschalten deaktiviert ist, wird in
der Titelleiste folgende Meldung angezeigt: Verbundene Datensiitze
auswéhlen. Mehrere Auswahlmoglichkeiten sind DEAKTIVIERT.

Bei jeder Auswahl eines Datensatzes wird in der Statusleiste die Meldung
# Datensdtze ausgefiillt angezeigt, wobei # fiir die Gesamtanzahl der bis
zum aktuellen Zeitpunkt ausgewihlten Datensitze steht.

Funktion ,Finden”

Mit Hilfe der Funktion Finden konnen Sie Daten fiir ausgewihlte Felder
durch Zugriff auf ein verbundenes Feld in einer anderen ServiceCenter-Datei
finden. Bestimmte Felder enthalten Link-Datensitze, iiber die Sie mit der
Finden-Funktion Details zum betreffenden Feld finden kénnen. Mit der
Funktion Finden suchen und verkniipfen Sie Datensitze fiir Felder, die
beispielsweise Daten zu logischen Namen, Asset- oder Kontaktnamen,
Standorten, Lieferanten oder Benutzern enthalten (in einem Incident-Ticket
z. B. das Feld Berichtet von).

Sie konnen Datensitze in der Anwendung einsehen und dndern, in der
sie erzeugt wurden. Welche Funktionen Sie als Endbenutzer verwenden
konnen, hangt von den Zugriffsberechtigungen ab, die Ihr ServiceCenter-
Systemverwalter fur Sie definiert hat. Beispiel: Sie konnen Datensitze in
Asset Management anzeigen, jedoch nicht bearbeiten.

So verwenden Sie die Suchfunktion:

1 Setzen Sie in einem editierbaren Formular den Cursor in das Feld, zu dem
Sie verbundene ServiceCenter-Datensitze anzeigen mochten. Um die Suche
einzugrenzen, konnen Sie Daten teilweise eingeben.

2|2 Klicken Sie auf Finden oder driicken Sie F8.
Ein Datensatz mit den mit diesem Feld verbundenen Daten wird angezeigt.

Wenn keine Datensitze gefunden werden oder fiir das ausgewahlte Feld
keine Verkniipfung mit der Funktion Finden definiert wurde, wird in der
Statusleiste eine Fehlermeldung angezeigt.
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Das Ergebnis einer Abfrage mit der Finden-Funktion fiir das Feld Berichtet
von in einem Anfragebericht sehen Sie in Kontaktdatei auf Seite 563. Das
Formular Kontaktinformationen mit Daten zu dem Namen (Brown), der im
Anfragebericht im Feld Berichtet von eingegeben wurde, wird angezeigt.
il ServiceCenber - [Kontaktdaten: BROWS, NICHOLAS] =10l x|
[ el Gearbeten Ansicht Format Qotionen Usten-Optiesn [enster 18] x|

Al 7204 D -I_ =
W oE 3 abhunchen €€ Tuiick  §P wete o Hinnigen [ Speichem 7 Lischen T Finden 4 Fillon

Fuord hinarm: | Hochoane  [Vomase [ Telton [ Ductwati | Stieshan TFama Iﬂ
DUTLER, AICHARD  Dutes Fliched (600422550 320 ACME/Custerns Suppon ACHE
CHAN,HEATHER  Chan Hesthe: (619455765 214 ACME/Exscutive ACHE
EMPLOVEE JOE  Fmploges e [317) 455547 SR PRGN Markring PRAN
EMPLIVEE, MAKL  Empiopers | Marc [GEFCETET] FRIENMaikeing FRIN =|

Geschall | Adinsse | Konlakinummem | Sonstiges | Kemmeniaen | Arbinge | Poidl |

Fuonlakinasme: [ERUWH NICHULAS Haciwame: Fowm
Mitarbeites 0 T Voiname: [Fehome
Rrachiftinfammatinarn
Primiins Assnt: e | Billig vor |
Fuma foe W Bix ]
Allbrgename: | Fimendl). |
Tt [rfdmriove Aeswan 7] Kosteranebe: =
Grupos: [ Peucsbankh (- |
Sichich: [y Untesbesich | I |
E-Mak [Nk BrowaniZiacme com Einnutroityp: =
Mg [FUTER RICReR @] Gehalsksle: 1
Sevncevmliag: fomees =] SevnceCantes =
Fimenatr /abL; T T e | Kaliocives Btz o

Setal Aevspeuch vormas v

Die Zaie itt Zede 1 von Einfuigen | contacts.cbe.a[US]

Abbildung 2-21: Datensatz mit Kontaktinformationen
Zum Beenden des verkniipften Datensatzes haben Sie die folgenden
Moglichkeiten:
» Klicken Sie auf Abbrechen, OK oder Schlieflen.
-oder-

» Betdtigen Sie F3, um zu dem Formular zuriickzukehren, in das Sie den Befehl
Finden eingegeben haben.

Hinweis: Die Informationen aus dem Datensatz werden nicht in das
Formular eingefiigt, in dem Sie die Finden-Funktion aufgerufen
haben. Wenn die Daten automatisch eingefiigt werden sollen,
verwenden Sie die Fullfunktion.
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Andern von Spalteniiberschriften in einer
QBE-Datensatzliste

Welche Informationen in einer Datensatzliste angezeigt werden, bestimmen
Sie durch die Auswahl der in der Liste darzustellenden Spalten.

So dndern Sie die Spalten in einer QBE-Datensatzliste:

1 Zeigen Sie die zu dndernde QBE-Datensatzliste an und wihlen Sie
Listenoptionen > Spalten dndern aus. (Wenn der Datensatzlisten-Modus
nicht aktiviert ist, wihlen Sie die entsprechende Option im Menii
Optionen aus.)

Ein Formular wird angezeigt, in dem Sie die Spalten auswihlen kénnen, die
in der Datensatzliste gedndert werden sollen.

& serviceCenter - [Wihlen Sie die Spalten fiir Thr Raster] 10l =|

@ Datei Bearbeiten Ansicht Format Optionen  Listen-Optionen  Eenster 2 - |ﬁ' |1|

$BBE[?eq > [ |

(2'\\{ Zuriick = Fortfahren  Zeile einfiigen  Zeile lischen
‘wiahlen Sie die Felder aus, die in der QBE-Liste angezeigt werden sollen.

[Incident 10 [ [ Standard verwenden
[Cateqon x|
[Problem Type x|
[5everity Code x|
[Status x|
[Prirmary &ssigrment x|
[ussignee Mame x|
|[Erief Description =1~

Bereit Einfiigen | chooze.columns.g [US]

Abbildung 2-22: Formular zum Andern der Spalten in einer QBE-Datensatzliste

2 Klicken Sie fiir jede zu dndernde Spalte auf den Nach-unten-Pfeil und
wihlen Sie aus der Dropdown-Liste einen neuen Titel aus.

3 Wenn Sie eine Spalte einfiigen mochten, wihlen Sie eine Spaltentiberschrift
aus der Dropdown-Liste neben einem leeren Feld.

4 Wenn Sie eine Spaltentiberschrift zwischen zwei Spalten einfiigen mochten,
bringen Sie den Cursor in das Feld, unter dem die neue Zeile eingefiigt
werden soll. Klicken Sie auf Zeile einfiigen.
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5 Wenn Sie eine Zeile 16schen mochten, bringen Sie den Cursor in das zu
l6schende Feld. Klicken Sie auf Zeile 16schen.

6 Klicken Sie nach Abschluss Threr Auswahl auf Fortfahren.

Die QBE-Datensatzliste mit den neuen Spalteniiberschriften und den mit
diesen Spalteniiberschriften verbundenen Daten wird angezeigt
(Abbildung 2-23).

-oder-
Klicken Sie auf Zuriick, um Thre Auswahl riickgangig zu machen.

Hinweis: Die an den Spalten vorgenommenen Anderungen werden
gespeichert, wenn Sie sich abmelden. Die Anderungen werden
nur fir Ihr Konto ausgefiithrt und wirken sich nicht auf andere
Benutzer aus.

a ServiceCenter - [Incident-Nummer IM1004 aktualisieren]
@Qate\ Bearbeiten  Ansicht Format  Optionen  Listen-Optionen  Fenster 2

tmal?2eq 9

_iax]|
8l x|

V aK x Abbrechen ({ Zunick )) \Weiter R Speichemn p Riickgangi g * Schiiefer ,G Finden i Fiilen O Sluppuhre.r
Incident 10 [ Open Time [ Undate Time | Status [(] Seventy Code ) Cateqory [ Briet Descrigtion =
1K1001 12/29/00 10:13:57 0370801 16:17 alert stage 3 4 telecoms Phone is going dead intermittently
IM1002 12/29/00 10:16:43 | Q300 Arad ki P P, et e e et
11003 12/29/00 101846 | 03/ a ServiceCenter - [wahlen Sie ar Thr Raster]

@ Datei Bearbeiten  Ansicht F N Listendiptionen Eenster 2 i |E‘ ﬂ
] 8 ServiceCenter - [Wihlen Sie die Spalten fir Thr R: 1ol x|
IM1004 @ Datei  Bearbeiten  Ansicht  Format  Optionen  List - |E |i| j
Incident-Titek 36 % | FLE e ‘3 | >
u
Incident-Details ‘ (ﬁ Zuriick =} Fortfahren  Zeile einfligen  Zeile lischen ‘

Alert-Status: W ahlen Sie die Felder aus. die in der DBE-Liste angezeigt werden sd /
Kateqgorie;
Unterkategorie: [Incident 1D ’ - |1 Standard verwenden
Produkttyp: |Dpen Time / |
|ncident-Tpp: Update Time /. =l
Hersteller: ( Severity Code |
Klasse: Statuz |
Kontaktzeit: [Categary =l
Yergangene Zeit |Brief Drescription =]
Wertrag | = j
Fima:

Kontakt:

Incident-Beschie

Jlpsmenen oo

| Einfiigen ‘ choose.columis. g [US]

Die ausgewahlte Zeile st Zelle 4 won 32 abgerulener Berel

| Binfugen [ choose.columns.g

w

Abbildung 2-23: Incident-Ticket mit bearbeiteter Spaltentiberschrift
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So kehren Sie zur Standard-Spalteneinstellung zuriick:

1 Offnen Sie die QBE-Datensatzliste und wihlen Sie in der Meniileiste
Listenoptionen > Spalten dndern aus.

2 Klicken Sie auf Standard verwenden.

Die QBE-Datensatzliste mit den standardméf3igen Spaltentiberschriften wird
angezeigt.

Navigieren mit Registern

Auf den ServiceCenter-Formularen befinden sich hiufig Register. Statt
mehrere Formulare zu 6ffnen, konnen Sie durch Klicken auf ein Register
auf bestimmte Informationsbereiche eines Datensatzes zugreifen.

Wenn Sie beispielsweise in Asset Management das Asset-Formular fiir
Computer 6ffnen, werden unter anderem die Register Systemiibersicht,
Komponenten und Software angezeigt.

So wihlen Sie ein Register aus oder wechseln zwischen Registern:
m Klicken Sie auf ein Register.

m Driicken Sie <Umschalt> <Strg> I, um zwischen den Registern zu
wechseln.

m Driicken Sie die Tabulatortaste, um zum ersten Register zu wechseln.
Von dort kénnen Sie sich mit den Pfeiltasten der Tastatur zwischen den
Registern bewegen.
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[«[=] = Verwenden Sie die Pfeile am Ende der Register, um Zugriff auf weitere
Register zu erhalten.

(@ servicecenter - [Change C13 - Prompt] =] |
@ Datei Bearbeiten Ansicht  Formak  ©ptionen  Listen-Optionen  Fenster 2 - E‘lll
‘/ ak x Abbrechen ({ Vorh, >) Weiter ﬂ Speichemn 4= " SchlieBen ,’._" Finden 4 Fiillen O Slonpuhleﬁ
Mummer | Kateqorie | Prioritét | Phase [ Asset [ Start [Ende [ Titel I;I

[k Secuiity 2 Seclmplem: 06/03/02 0 06/03/0 Create new user gioup foj

ci12 RFC 1 Aszeszmenl CarolPC 04/15/020 04/16/0 Move pc to the (A lab A=TS
05 Change operating system on admini.
14 RFC - Advane 3 2.plan 05/03/02 0 05/10/0 02/21/02 232419 [FALCON)

15 RFC 3 Aszeszmenl AdamPC 06M17/020 06/17/0 Replace sound card on demo machine.

Anderungsnr.: ci3 Geplanter Beginn:
Kateqorie [Mac #| Geplantes Ende:
Phase: |Approva\ | Statuz:

Alert-5hufe [ Genshmigungsstatus:

Allgemein |Besch|e\bung | Inwentar | Berechtigung | Ausfall | Riicksprungverfahien | Genshmigungen | dufgaben | dnhdnge | Verbundens D [T

Endenungstyp - - =
Riisikoebene: [1-geringes Risika
™ Verschishen ™ Hinzufiigen ¥ Andeung
. Priaritat: [-iiber Test =l
Koardinator
Nare: [cm 2 I
Telefonnummer: |[858] 481-1187
Arbeits-bd anager Initiiert vor
Name: [ & Name [OCOMNELL, STACY &
Geplante Ausfallzeit Abteilung: |F‘HENa’Inlraslructure Management
Start: [05/20,02 00:00:00 o] Telefon: [(65) 77 5505
Ende: [05/22/02 00:00:00 o] Initiiert am: [0z721 /02 23:01:21 o]
Die ausgewahlte Zeile ist Zeile § von 16 Datensatzen Einfligen | em3r.gbe.g [5]

Abbildung 2-24: Beispiel eines Asset-Formulars mit Registern
Bitmaps

ServiceCenter kann Bitmaps direkt in der ServiceCenter-Datenbank
speichern, unabhidngig vom Typ der verwendeten physischen Datenbank.
Ob Sie ein Bild eines Standorts im Register Anhidnge eines Anderungstickets
oder eine Excel-Tabelle an einen neuen Kontaktdatensatz anhdangen — Sie
konnen diese Bitmaps anhingen und speichern. Thre Formulare kénnen im
Forms Designer-Dienstprogramm darauf eingerichtet werden, Bitmaps
speichern zu konnen. Weitere Informationen zum Gestalten von
Formularen mit den entsprechenden Eigenschaften zum Anhingen von
Bitmaps finden Sie im Handbuch System Tailoring (Systemanpassung).
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Klickoptionen mit der rechten Maustaste im Java-basierten Client

Wenn Sie mit der rechten Maustaste auf eine Bitmap im Java-basierten
Client klicken, stehen die folgenden Optionen zur Verfiigung:

m Offnen — Offnet die Bitmap-Datei.
» Offnen mit — Offnet die Bitmap-Datei mit einer Anwendung Threr Wahl.

m Speichern unter — Speichert die Bitmap-Datei in ein Verzeichnis/eine
Datei Ihrer Wahl. Sie haben jetzt Zugrift auf die Netzwerkumgebung, in
der Sie einen Pfad auswihlen konnen, um eine Kopie dieser Datei zu
speichern.

m Kopieren

m Ausschneiden
m Loschen

m Datei einfiigen
= Hinzufiigen

m OK

m Abbrechen

Inboxen

Inboxen ermoglichen das Speichern von Abfragen, mit denen schnell und
problemlos eine Suche mit den gleichen Parametern fiir beliebige Dateien
innerhalb des Systems durchgefithrt werden kann. Haufig verwendete
Inboxen konnen innerhalb der Liste Aktuelle Inbox gespeichert werden.
Weitere Informationen zum Verwalten von Inboxen finden Sie im
Handbuch Anwendungsverwaltung. Um die Daten innerhalb von
Abfragen sortieren zu konnen, basieren Inboxen auf einer hierarchischen
Beziehungsstruktur. Alle Abfragen werden durch die tibergeordnete Abfrage
gefiltert. Die untergeordnete Abfrage Mir zugewiesene offene Incidents wird
beispielsweise durch die iibergeordnete Abfrage Alle offenen Incidents
gefiltert.
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Dieser Abschnitt beschreibt, wie Sie Inboxen erzeugen und verwenden.
Spezifische Informationen zu den Inboxen in den Anwendungen Service
Management, Incident Management und Change Management finden Sie
in den Kapiteln zur betreffenden Anwendung. Weitere Informationen zum
Verwalten von Inboxen finden Sie im Handbuch Anwendungsverwaltung.

Hinweis: Inboxen stehen fiir alle Dateien zur Verfiigung, egal ob Sie in
einem Dienstprogramm oder einer Anwendung arbeiten. In
der Standardeinstellung sind Inboxen automatisch fiir Service
Management, Incident Management, Basisursachen-Analyse,
Change Management und Request Management eingerichtet.
Inboxen stehen Thnen nur in der Anwendung zur Verfiigung,
in der Thre Benutzerprofile dies ermdglichen.

Erstellen einer Inbox-Definition

Inboxen werden in dem meisten ServiceCenter-Anwendungen verwendet
und kénnen fiir jede Datei in ServiceCenter definiert werden.

Nach der Einrichtung von Inboxen konnen Abfragen innerhalb der Inbox
angezeigt und bearbeitet werden. Abfragen konnen zur Aktualisierung des
Inbox-Inhalts gespeichert werden. Angenommen, Sie mochten simtliche
Incident-Tickets eines Benutzers finden, fiir die der Alert-Status
Deadline-Alert definiert wurde. Um das stindige Neukonfigurieren dieser
Suchparameter zu vermeiden, konnen Sie auf Inbox wechseln klicken und
eine andere Inbox auswihlen oder fiir einen schnellen und problemlosen
Zugriff Thre Liste Aktuelle Inbox anzeigen.
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So erstellen Sie eine neue Inbox:
1 Klicken Sie in einem Menii oder einer Warteschlange auf Suchen.

Ein Suchformular wird angezeigt. Abbildung 2-25 zeigt ein Suchformular in
Incident Management mit Feldern fiir eine einfache Suche.

@ serviceCenter - [Welche Incident-Tickets anzeigen?] (=[S}
[C) Datei Bearbeten Ansicht Format Optiomen Lister-Optionern Fenster 2 -1
BB 2080Q 9 » d

=, Zurick. ] Neu S8 Suchen o Loschen  ‘Wisdstherstellen ¥ Fiilen 07 Finden =

Einfache IncidentSuche | Enveiterte Suche | IR-Abfrage |

Suchen nach Incident-Tickets

Kaortaktstandort:

Alternativname:

Nummer: \
Firma | ] ¥ Inteligente Suche?
Alart-Stufe: | =] Verag [ =]
Kategorie: 1 x| Staus [ =]
Unterkategorie: [ B]  Besitzer [ =l
Produkityp: [ B]  Piim Zuweisungsar [ =l
Incident Typ [ H  Sachbearbeitemame: [ |
SLA [ =] Gewichtung, [ =l
Kontakiname: [ B]  Benutzeiprioritat: [ |

[ JE1|

[ JEl|

[ ]

[ B

Hersteller [T SDUs richt konigierbar

Klasse: ™ GesamtService-Verust

q I Komektur:

‘:VS:E:_E } = | C Penaren © Temportt O Beides
Zugewiesen als: Tickets mit Eigenschalt

& Primar ) Gekundir ) Beides @ fiffnen ) Abgeschl ) Beides

Bereit

Einfligen | apm.search. probsummary g{apm.search. prablem display) [US]

Abbildung 2-25: Felder fiir eine einfache Suche in Incident Management

2 Geben Sie in das Register Einfache Suche, Erweiterte Suche oder IR-Abfrage
die Suchparameter ein. Weitere Einzelheiten tiber diese Register und eine

genaue Beschreibung der jeweiligen Felder finden Sie unter Suchverfahren in
Incident Management auf Seite 213.

3 Klicken Sie auf Suchen oder driicken Sie die Eingabetaste.

Es wird eine QBE-Datensatzliste mit Datensdtzen eingeblendet, die die
Suchkriterien erfiillen. Der erste Datensatz in der Liste wird im Formular
angezeigt.

Hinweis: Wenn nur ein Datensatz die Suchkriterien erfiillt, wird dieser
Datensatz angezeigt. Werden keine passenden Datensitze
gefunden, gibt das System folgende Fehlermeldung aus: Keine
Datensdtze gefunden.
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4 Wihlen Sie Listenoptionen > Liste als Inbox speichern aus, wenn im
Menii Ansicht die Option Datensatzliste ausgewihlt ist. Oder wihlen Sie
Optionen > Als Inbox speichern aus, wenn im Menii Ansicht die Option
Datensatzliste nicht ausgewdhlt ist.

Hinweis: Diese Option wird nur dann angezeigt, wenn Ihr Benutzerprofil

fiir diese Anwendung Rechte zur Erstellung von Inboxen umfasst.
In einem Popup-Fenster wird die folgende Frage angezeigt: Diesen Datensatz
als Inbox speichern?

5 Klicken Sie aufJa.

Ein Formular zum Bearbeiten der Inbox wird angezeigt. Die Informationen
im Feld Dies ist eine Inbox des Typs werden automatisch eingeftigt.

(@ servicerenter - [New Inbox] -3l x|
@Qate\ Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Listen-Optionen  Fensker 2 - E‘|5|
sBE?28Q/ 9 » =

W oK 3 Abbrechen o Hinzufligen =

B asisinfos ‘ErwellerleDDt\unen |Inf0rmat\unen |

Typ dieser Inbox ist: Tschedule

‘Wie mochten Sie diese Inbox benennen? [maglichst kurzen Mamen wenmenden]

Diese Inbox sollte sichtbar seir fiir [Murich x|

Diese Inbox sollte sortiert werden nach: [

(KN {ERJEN

BEiereit

Einfiligen | apm. edit.inbox basic. glinbos. view] [US]

Abbildung 2-26: Incident Management — Formular zum Bearbeiten einer Inbox

6 Geben Sie einen Namen fiir die Inbox in das Feld Wie mochten Sie diese
Inbox benennen? ein. (Verwenden Sie einen moglichst kurzen Namen.)

7 Wihlen Sie aus der Dropdown-Liste Diese Inbox sollte sichtbar sein fiir die
Benutzer aus, fiir die diese Inbox sichtbar sein soll:

m Nurich —Die Inbox ist nur fiir Sie, den Benutzer, der die Inbox erstellt hat,
sichtbar. Diese Einstellung ist als Voreinstellung definiert.

m Alle Benutzer — Alle Benutzer der jeweiligen Anwendung, wie z. B. alle
IM-Benutzer.
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8 Nur fir fortgeschrittene Systemverwalter: Im Feld Diese Inbox sollte sortiert
werden nach konnen Sie eine Sortierreihenfolge eingeben, die einem
bestehenden Schliissel entspricht. Sie konnen den entsprechenden Schliissel
dann fiir diese Abfrage auswihlen. Verwenden Sie diese Option nur, wenn
dies wirklich erforderlich ist und Sie die Schltisselstruktur der Datei genau
genug verstehen, um sicherstellen zu konnen, dass Sie die Abfrage vollstindig
durch den Schliissel abdecken konnen.

9 Klicken Sie auf das Register Erweiterte Optionen.

(& ServiceCenter - [New Inbox] 10l x|
@Qatei Bearbeiten  Ansicht  Format  ©ptionen  Listen-Optionen  Eenster 2 - ﬁlll
smal?ea 9 [

/DK xAhhlechen s Hinzufiigen =

Basisinfos |E|weitarta Optionen | Informationen |

Typ dieser Inbax ist: Tschedule
wie mochten Sie diese Inbox benennen? [maglichst kurzen Mamen wenmenden]

Diese Inbox sallte sichtbar sein fiir [Nurich

Diese Inbox sallte sortiert werden nach: [

(KN {ERJEN

Bereit

Einfugen | apm.edit.inbox. basic.alinbox. view] [US]

Abbildung 2-27: Formular zum Bearbeiten einer Inbox - Register Erweiterte Optionen

Im Feld Diese Inbox wird definiert durch (nur fortgeschrittene Benutzer
sollten diese Option dndern) wird die Syntax angezeigt, mit der die Abfrage
definiert wird. In dieses Feld wird automatisch die Voreinstellung true
(wahr) eingefiigt.

Hinweis: Eingaben in dieses Feld sollten fortgeschrittenen Benutzern mit
Kenntnissen in der Abfragesprache vorbehalten bleiben.
Wenn die Abfrage nicht vollstindig durch Schliissel abgedeckt
ist (DBDict enthilt keinen passenden Schliissel), kdnnen in
ServiceCenter Probleme mit der Serverleistung auftreten.
Stellen Sie sicher, dass die Inbox-Abfrage auf die Datenbank
abgestimmt sind.
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10

11

Wenn die Einstellung Datumsfelder normalisieren aktiviert ist (die
Voreinstellung), konnen Abfragen tiber Incident Management so modifiziert
werden, dass die Suche nicht ab dem Datum, an dem die Inbox erstellt
wurde, sondern ab dem aktuellen Datum ausgefiihrt wird. Wenn Sie z. B.
eine Inbox am 1. Mirz erstellt haben, um Incident-Tickets zu suchen, die vor
dem 1. Mirz geoffnet wurden, und Sie diese Inbox am 7. Mérz verwenden,
erstreckt sich die Suche auf Tickets der Woche vor dem 7. Mirz.

Die Option Datumsfelder wortlich verwenden bewirkt, dass die Suche
grundsitzlich ab dem Datum ausgefithrt wird, an dem die Inbox erstellt
wurde. Wenn Sie also am 1. Mirz 2001 eine Inbox fiir die Suche nach
Tickets vor diesem Datum erstellt haben, sucht diese Inbox auch spiter
grundsitzlich nach Tickets vor dem 1. Miarz 2001.

Wenn Sie auf das Register Informationen klicken, werden detaillierte
Beschreibungen der Felder auf den Registern des Formulars angezeigt.

Klicken Sie auf die Schaltfliche Speichern oder driicken Sie F2.

In einer Meldung wird angezeigt, dass die Inbox-Definition hinzugeftgt
wurde.

Hinweis: Zum Anzeigen der neuen Inbox miissen Sie den
ServiceCenter-Client beenden und sich erneut anmelden.
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Verwenden von Inboxen

Inboxen werden in Warteschlangen verwendet. Abgesehen von den
anwendungsspezifischen Schaltflichen befinden sich in den Warteschlangen
die gleichen Schaltflichen. In Abbildung 2-28 sehen Sie die Komponenten
einer Warteschlange.

Inbox-Liste

] Warteschlangen-Auswahlschaltfléchen
Kopfzeilen-

Schaltflachen

o Zuiick D\ Aktualsieren ':"
: == Oy 8 U s /) *
Incident-Wartesch. & T = g 8 — 1 43
&tuelle Inbox [ET Open Incidents ¥] Akl Inbos fiter nach ¥
o IncidentdD | Kategorie | Incident Typ Gewichtung | Status SDU Ba
J Meu 1170007 cliert systen montor St slage 1 ONSITE SUPPORT | |
Zugriffsschaltﬂéchen . Ih41011 telecoms not speciied 4 alent stage 3 TELECOMS
S Suchen IM1002 network cabling 4 alert stage 3 LAN SUPPORT
1M1003 etk diskin 4 sl stage 3 LAN SUPPORT
L 1141004 pinting database 4 et tage 3 SOFTWARE
1M1005 shared infrastructure none 2 et stage 3 M/F SUPPORT
Startistan 111005 shared infrastiucturs business sppliostions | 2 I SOFTWARE
111008 business applcafions cusstin 4 et stage 3 PEREGRINE
Nach Besitzer IM1009 cliert system hard disk 4 aleit stage 2 ONSITE SUPPORT
5 IM1010 cliert system ercel 4 et stage 3 SOFTWARE
ach Zuneisungsgrippe "
1011 cliert systern clirt dependent 5 et stage 3 SOFTWARE |
. o IM1012 business applcations clisnt deperidert 4 et stage 3 SYSTEMS SUPPORT
Steuerschaltflachen IM1013 network ot spectisd 3 sleit stage 3 WAN SUPPORT
Datenstze z5hlzn IM1014 business applications client dependent 2 alert stage 3 PEREGRINE
st IM1015 busingss apglications client dependent 4 et stage 3 ONSITE SUPPORT
T Zuick M1017 piinting inkjet 5 slert stage 3 ONSITE SUPPORT
IM1018 clist system system Lt 4 et stage 3 ONSITE SUPPORT
1M1019 cther rone 3 et stage 3 SERVICE MANAGEMEN
1M1020 shared infrastructure other 4 St stage 3 SOFTWARE -
4 | o]
Die susgewshite Zelke ist Zeile 1 von 32 abgerufenen Datensitzen | Einfuigen | sc.mansg rablem alscm sdvanced] (5]

Abbildung 2-28: Incident Management-Warteschlange

Zugriffsschaltflachen

Uber die Zugriffsschaltflichen konnen Sie die Datenbank durchsuchen oder
neue Datensitze anlegen (z. B. einen Anfragebericht, ein Incident-Ticket,
einen Anderungsdatensatz oder eine Anderungsaufgabe).
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| Neu

Uber die Option Neu konnen Sie mit der Erstellung eines neuen Datensatzes
beginnen.

Uber Suchen kénnen Sie auf die Suchfunktion zugreifen.

\‘i:'i:' Suchen

Steuerschaltflachen

Mit diesen Schaltflichen steuern Sie, welche Inbox angezeigt wird. Sie
konnen zwischen Inboxen und ServiceCenter-Anwendungen wechseln,
Listen dndern oder aktualisieren (neue Datensitze in die Liste aufnehmen)
und die Datensitze in einer Liste zihlen.
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Inbioy wechzeln

Startlizten

— Liste aktualisieren

Datenzatze zahlen

=y Zuiick

Inbox wechseln — Offnet ein
Dialogfeld, in dem Sie eine andere
mit der jeweiligen Warteschlange
verkniipfte Inbox auswihlen
konnen. (Wenn Sie sich in Incident
Management befinden, stehen nur
IM-Inboxen zur Verfiigung.)

Startlisten — Kehrt zur Standard-
Inbox fiir diese Warteschlange
zuriick.

Liste aktualisieren — Aktualisiert die
angezeigte Liste.

Datensitze zihlen — Summiert die
Anzahl der Datensitze in der aktuell
angezeigten Liste und zeigt das
Ergebnis in einem Dialogfeld an.

Zuriick — Bringt Sie zum vorherigen
Formular zuritick.
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Warteschlangen-Auswahlschaltflachen

Mit diesen Schaltflichen konnen Sie die anzuzeigende
Anwendungswarteschlange auswihlen. Sie konnen Warteschlangen in
anderen Anwendungen 6ffnen, ohne zum Hauptmenii zuriickkehren und
von dort die neue Anwendung 6ffnen zu miissen.

Hinweis: Die Schaltfliche der geoffneten Anwendung wird nicht angezeigt.

Anfragewarteschlange — Offnet die urspriingliche Anfragenliste. Diese
Schaltfliche verwenden Sie auch, wenn Sie Service Management von anderen
Meniis aus 6ffnen mochten.

Incident-Liste — Offnet die urspriingliche Incident-Liste. Diese Schaltfliche
verwenden Sie auch, wenn Sie Incident Management von anderen Mentis aus
6ffnen mochten.

LI

Basisursachenliste — Offnet die urspriingliche Basisursachenliste. Diese
Schaltfliche dient ebenfalls dem Zugriff auf die Basisursachen-Analyse tiber
andere Mendis.

CM-Anderungsliste — Offnet die urspriingliche Anderungsliste.

P -""‘,u

CM-Aufgabenliste — Offnet die urspriingliche Aufgabenliste.

Ll

RM-Kostenvoranschlagsliste — Offnet die QBE-Datensatzliste mit
Kostenvoranschldgen in Request Management.

==

RM-Bestellliste — Offnet die QBE-Datensatzliste mit Auftrigen in Request
Management.

(
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RM-Einzelpostenliste — Offnet die QBE-Datensatzliste mit Einzelposten in
Request Management.

Inventory Management — Offnet das Register Ressourcen in Asset
Management.

Kopfzeilenschaltflachen

Die Kopfzeilenschaltflichen enthalten Beschriftungen der Listenspalten. Je
nach Anwendung werden unterschiedliche Beschriftungen angezeigt. Wenn
Sie auf eine Kopfzeilenschaltfliche klicken, konnen Sie die Liste nach der
betreffenden Spaltenkopfzeile ordnen.

Dropdown-Liste der aktuellen Inbox

Diese Liste stellt eine Teilmenge aller Inboxen zur Auswahl bereit. Sie arbeitet
wie eine Favoritenliste und kann nicht nur Eintrége fiir die aktuelle
Warteschlange, sondern fiir alle Warteschlangen enthalten.

Inbox-Liste

In dieser Liste werden die Ergebnisse der Suche dargestellt, die in der
aktuellen Inbox ausgefiihrt wurde. Bei einigen Benutzern wird nach dem
Offnen einer Inbox zunichst eine allgemeine Liste angezeigt.

Sie konnen einen Datensatz in einer Inbox-Liste durch Doppelklicken auf
den Datensatz auswihlen.

Suchergebnis der Inbox Beschreibung

Inbox wechseln In der Liste werden die Suchergebnisse fiir eine andere

Inbox in der betreffenden Anwendung angezeigt.
Auswahlschaltflichen Wechselt zu einer Inbox in einer anderen Anwendung.
der Inbox
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Nach dem Offnen eines ServiceCenter-Datensatzes wird das Formular
zunidchst im Ansichtsmodus dargestellt. In diesem Modus ist der Datensatz
nicht gesperrt und es ist keine Konfliktlosung erforderlich. Wenn Sie mit
der Dateneingabe in einem Feld beginnen oder den Datensatz anderweitig
andern, versucht ServiceCenter, ihn zu sperren. Die Sperrfunktion wird

im Hintergrund ausgefiihrt und ist fiir den Benutzer hiufig sichtbar. Die
Sperre verhindert, dass mehrere Benutzer gleichzeitig denselben Datensatz
bearbeiten. Vor Ausfithrung der Sperrfunktion priift ServiceCenter, ob
bereits ein anderer Benutzer den Datensatz bearbeitet. Folgende Situationen
konnen auftreten:

m Wird der Datensatz von einem anderen Benutzer bearbeitet, wird eine
entsprechende Meldung angezeigt.

m Wenn der Datensatz nicht bearbeitet wird, Sie jedoch nicht die aktuelle
Version des Datensatzes gedffnet haben, werden Sie aufgefordert, den
Datensatz zu aktualisieren.

m Wenn der Datensatz nicht von einem anderen Benutzer bearbeitet wird
und Sie die aktuelle Version des Datensatzes ge6ffnet haben, konnen Sie
Thre Eingabe ohne Unterbrechungen fortsetzen.

Manuelles Speichern
So speichern Sie Anderungen in Datensitzen manuell:

1 Klicken Sie auf OK oder driicken Sie F2 bzw. die Eingabetaste. Der Datensatz
wird aktualisiert und Sie kehren zum vorherigen Formular zuriick.

2 Klicken Sie auf die Schaltfliche Speichern oder driicken Sie F4. Der
Datensatz wird aktualisiert, ohne das angezeigte Formular zu verlassen.
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Automatisches Speichern

ServiceCenter-Datensitze werden automatisch gespeichert, wenn beim
Aktualisieren eines Datensatzes bestimmte Funktionen ausgefithrt werden.
Datensitze werden automatisch gespeichert, wenn Sie

4, Zuiick m auf Zuriick klicken oder F3 driicken.

$9 Weiter m auf Weiter klicken.

&4 Zuriick m auf Vorheriger klicken.

X Abbrechen Hinweis: Wenn Sie auf Abbrechen klicken, wird der aktuelle Datensatz nicht
automatisch gespeichert.
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In der Benutzeroberfliche des Java Clients fiir ServiceCenter ist eine
hierarchisch gegliederte Navigationsmethode, der ServiceCenter Explorer,
integriert. Die vorhergehende meniibasierte Methode zum Navigieren durch
ServiceCenter steht weiterhin den Benutzern zur Verfiigung, die diese Art der
Navigation vorziehen.

Zusitzlich zum ServiceCenter Explorer-Menii schlieflen die besonderen
Funktionen des ServiceCenter Java Clients Folgendes ein:

Multiple Document Interface- (MDI-) Unterstiitzung

Eine Favoriten-Leiste (vergleichbar mit der Favoritenleiste der meisten
Web-Browser)

Zugriff auf hiufig verwendete Formulare

Option Formulare beim Start wiederherstellen
Funktionalitit fiir mehrere gleichzeitige Sitzungen
Aktivitdtsanzeiger in der Statusleiste
Meldungsschaltfliche in der Statusleiste

Speichern der Fenster beim Beenden eines Vorgangs

Der Java Client unterstiitzt auch Hyperlinks in einem Textfeld, wie

z. B. http://, mailto: und ftp://. Durch Klicken auf einen Link wird
automatisch der Standardbrowser geé6ffnet, wenn Sie den Client als

eine Anwendung ausfithren. Hyperlinks werden im Feld als blauer,
unterstrichener Text angezeigt. Wenn sich der Cursor tiber einem aktiven
Hyperlink befindet, dndert sich das Cursorsymbol zu einer Hand.
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Verbesserungen am Java Client beziehen sich nur auf die
Benutzeroberfliche, d. h., dass die Funktionalitit der Formulare iiberall in
ServiceCenter identisch ist.

Die zwei Funktionen, die eine grundlegende Neuerung darstellen

und duflerst hilfreich sein werden, sind die MDI-Unterstiitzung und
ServiceCenter Explorer. Mit ServiceCenter Explorer konnen Sie schnell
zum gewiinschten Formular gelangen. MDI-Unterstiitzung ermoglicht die
problemlose Verwaltung mehrerer gedffneter Formulare (siehe MDI-Modus
(Multiple Display Interface) und SDI-Modus (Single Display Interface) auf
Seite 66).

Der ServiceCenter Explorer und die Ansichten der Mentiformulare sind
jedoch vollig unabhingig voneinander. So konnen z. B. einige Aktionen
nur mit dem ServiceCenter Explorer ausgefiihrt werden. Es kann auch
vorkommen, dass sich die in der ServiceCenter Explorer-Hierarchie
verfiigbaren Formulare von denen in den Formular-gestiitzten Meniis
unterscheiden; je nachdem, wie Thr Server konfiguriert wurde.

Der ServiceCenter Java Client wird als Applet innerhalb eines Web-Browsers
oder als eigenstindige Java-Anwendung angezeigt.
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Der Java Client verfiigt iiber mehrere einzigartige Funktionen, die ihn vom
Standard-Windows-Client unterscheiden. Die Formulare, Methoden und
Vorginge sind dieselben, die Zugriffsmethode hat sich jedoch gedndert.
Dartiber hinaus konnen Benutzer durch Auswahl der Funktion fiir die
formularbasierte Navigation aus der Mendileiste das traditionelle
Erscheinungsbild des Windows-Clients auswéhlen. Siehe Wechseln zwischen
Formularen und dem ServiceCenter Explorer auf Seite 98.

ServiceCenter Explorer Favoriten-Leiste
(hierarchisch angeordnete
Navigation)

ServiceCenter-Mentileiste

3 ServiceCenter 5.0 Java Client - Microsoft Internet Explorer

=1ol=|

Datel  Bearbeiten

pnsicht  Format Opfjonen  Listen-Oplionen  Fenster  Hife
4 ServiceCenter

eric aybaaaraes ?
-4 Dienste - -

) Invertary Management € sbbrechen ¥y Schnell finen ] Meu 4= Schieten 2 Finden 4 Fiillen
¥ ] Change Management

h Y

| Renuest Management & Neues Problem iffnen 1 [=]
-4 Incident Management
€] Incidert-Warneschlange Ticket-Status: Jomen = |
E’j Mach Incidents suchen
] Wierkzeuge L |
E’j Sicherheitzdateien
€] wissenshasis durchsuchen Incident-Details | Aktionendésung | Hortakt | Asset |
[} Meues Praklem dtfnen Berichtet vor: Besitzer: FALCON
| Service Management

Wateorie: Pritndre Zuweisungsaruppe:

] SLA Management
[€] wiork Management Urterkatecorie:
] Cortract Management Procukityp
4 Basisursachen-LAnalyse INCidert-Th: Bl e
; -] Scheduled Maintenance e r

[F-_ ] Werkzeugs g

[ Ltilities Standortkategorie: F
E‘j Schwarzes Brett

-] Systemstatus

E’j Servicelenter-heldungen
(-] Support

(-] Remote Management

Sachhearbetername:

Ltz

Sekunclére Tuweisungsonippe:

Firma:

T e e e

Lef L]

Beschreibjing: Ursachencode: |

‘fou have chosen to have multiple companies avalable

Server: 0371 ..Client: 0,851 | #pom first I[P] IElere'rt am

Meldungsschaltflache Formularspezifische Desktop-Bereich
Symbolleiste Aktivitatsanzeige

Abbildung 3-1: Die Java Client-Schnittstelle
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ServiceCenter Explorer: Hierarchisch gegliederte Navigation

Beim ServiceCenter Explorer handelt es sich um eine hierarchisch gegliederte
Navigationskomponente, tiber die Sie schnell einen Drilldown auf die
Meniihierarchie durchfithren kénnen, um so zu den Formularen zu
gelangen, mit denen Sie arbeiten mochten. Systemverwalter haben die
Moglichkeit, die Explorer-Hierarchie anzupassen. Weitere Informationen
iiber den Java Client finden Sie im Java Client Setup- und
Konfigurationshandbuch.

Die angezeigten Optionen entsprechen denen des auf Mentiformularen
basierenden Navigationsbereichs. Benutzer konnen tiber das
formularbasierte Navigationssystem nur die Bereiche anzeigen, fiir die sie
iber Berechtigungen verfiigen.

‘_J ServiceCenter
B _A Dienste
| Inventary Management
| Change Management
| Request Management
4 Incident Management
Iﬁ Incident-wWartezchlange
Iﬁ Mach Incidents suchen
| Werkzeuge
Iﬁ Sicherheitzdateien
Iﬁ Wiszenzbasiz durchsuchen
Iﬁ Meues Problem dffnen
-] Service Management
-] 5LA Management
------ Iﬁ ‘work, Management
-] Contract Management
=4 Basisurzachen-tnalyse
Iﬁ Basisursachen‘warteschlange
Iﬁ Basizursachen durchsuchen \
Iﬁ Sicherheitzdateien
(€] Wissensbasis durchsuchen Das ServiceCenter Explorer-Menii wird mit verfiigbaren und nicht

Iﬁ Meue Basizursache dffnen . . .
5] Soheduded Maintanance v_erfug?aren Formularen angezeigt. Abgeblendete Formulare sind
-] Werkzeuge nicht fiir den Benutzer verfigbar.
-] Utities

------ m Schwarzes Brett
------ (€] Systemsatatus
------ [€] ServiceCenter-teldungen

-] Suppart
-] Remaote Management

Die Favoriten-Leiste, das Menii Haufig verwendete Formulare und die
Option Formulare beim Start wiederherstellen sind nur im ServiceCenter
Explorer aktiviert.

Hinweis: Die in der ServiceCenter Explorer-Hierarchie verfiigbaren
Formulare unterscheiden sich unter Umstidnden von denen in
den Formular-gestiitzten Mendiis; dies ist davon abhingig, wie
Thr Server konfiguriert wurde.
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Uberpriifen der Client-Server-Bandbreite

Wenn Sie bei aktivem Java Client-Fenster Strg+Umschalt+S driicken,
konnen Sie die Ubertragungsgeschwindigkeit zwischen dem Server und
dem Java Client tiberpriifen. Dieser Vorgang nimmt etwa 15 Sekunden in
Anspruch, in denen kleine Datenpakete zum Server gesandt werden. Die
Ergebnisse werden dann im Meldungsfenster angezeigt (siehe

Abbildung 3-2). Dieser Schnelltest des Netzwerks ist zur
Problembehandlung gedacht und unterscheidet sich vom Befehl Uber
Verbindungsgeschwindigkeit im Meni Optionen.

& serviceCenter - Mal:hril:hten—Pl:lpup—Fenst:I 10l x|
Datei  Bearbeiten

ServiceCenter  Messages

II-S. ............. [MELDUNG] 11.07 2002 14:58:530 -ommmmemeeeeme
ie haben Meldungen.

v| Signatton bei aktiven Nachrichten |
[ Signatton bei aktiven Nachricht: OK

Abbildung 3-2: Aktives Mitteilungsfenster

Druck vom Java Client

Das Druckverhalten des Java Clients wird in der Datei sc.ini festgelegt.
Weitere Informationen iiber den Java Client finden Sie im Java Client
Setup-und Konfigurationshandbuch. Die in der Datei sc.ini eingestellten
Optionen wirken sich nicht auf die ersten drei verfiigbaren Optionen im
Dateiment aus.

Java Client-Eigenschaften < 97



ServiceCenter

Die ersten drei Druckoptionen im Java Client-Menii Datei sind stets auf
Clientdruck eingestellt.

Qearbe'rten Ansicht  Format  Cptio
Druckyorschau

prucker... Die ersten drei verfiigharen Optionen im Dateimenii

v Zu Cliert urieften Werden d_urch die Einstellungen in der Datei sc.ini
Zu Server umleiten nicht beeinflusst.
Laden/Entladen auf Client-Seite

Fenster drucken

Schliefzen Ezcape
Beenden

Wenn beispielsweise in der Datei sc.ini die Druckausgabe auf dem Server
festgelegt ist und der Benutzer im ServiceCenter-Dateimenii die Option
Fenster drucken, Liste drucken oder Seitenansicht auswihlt, werden die
Druckauftréige tiber den Standarddrucker des Clients abgewickelt.

Wenn derselbe Benutzer im Menii Listenoptionen die Option Liste drucken
auswihlt, wird gemifl der Einstellung in der Datei sc.ini. der Primardrucker
des Servers verwendet.

Wechseln zwischen Formularen und dem ServiceCenter Explorer

Wenn der ServiceCenter Java Client ge6ffnet wird, ist die ServiceCenter
Explorer-Navigation standardmégfig eingeschaltet. Informationen zum
Andern der Standardeinstellung, damit das Mentiformular beim Starten
angezeigt wird, finden Sie im Java Client Setup- und Konfigurationshandbuch
von ServiceCenter.

So wechseln Sie zwischen dem Meniiformular und der ServiceCenter
Explorer-Navigation:

1 Offnen Sie den Java Client.

Hinweis: Wenn Sie den Java Client auf ein lokales oder Netzwerkverzeichnis
installiert haben, miissen Sie vor dem Start des Java Clients
zunichst den ServiceCenter-Server starten. Wenn Sie den Java
Client in ein Webverzeichnis installiert haben, muss dariiber
hinaus Thr Webserver ausgefithrt werden.
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Klicken Sie auf Ansicht auf der ServiceCenter-Meniileiste.

Meldungen

Tastennummern
v Aktive Benachrichtigungen
v Schaltflachentitel
v Aufforderung zum Speichern
v Datenzatzliste
v Anlagen
v Gemeinzame Symbolleiste
Formatname

© EIESEiIETD Meniiformulare wird ausgeschaltet und die ServiceCenter

Favoriten-Symbolleiste . . s

- y/ Explorer-Navigation ausgewahlt.
v SC Explarer

Héufig verwendet b

2 Wibhlen Sie SC Explorer. Das Hikchen neben der Option SC Explorer wird
entfernt und das bekannte formularbasierte ServiceCenter-Hauptment wird
auf dem Desktop angezeigt.

3 Um Meniiformulare auszuschalten, wiederholen Sie die vorhergehenden
Schritte und achten Sie darauf, dass neben SC Explorer ein Hikchen
angezeigt wird.

Dynamische Symbolleiste

Der Java Client zeigt Formulare auf dem Desktop-Teil des Fensters an. Jedes
Formular in ServiceCenter hat einen bestimmten Satz an Optionen, die mit
dem Formular (Abbildung 3-1 auf Seite 95) verkniipft sind. Bei Wechseln
auf ein anderes Formular werden die Symbolleistenoptionen dieses
Formulars geladen.

Symbolleisten, Meniibefehle und Optionen sind alle formularspezifisch und
werden dynamisch aktualisiert, um das derzeit aktive Formular auf dem
Desktop anzuzeigen.

Ausblenden des ServiceCenter Explorer

Sie konnen den ServiceCenter Explorer aus- oder einblenden, indem Sie
neben dem ServiceCenter Explorer-Menii auf Pfeil nach links bzw. nach
rechts klicken. Klicken Sie auf den nach links zeigenden Pfeil, um den
Desktop-Bereich zu erweitern und das ServiceCenter Explorer-Menti
auszublenden. Klicken Sie auf den nach rechts zeigenden Pfeil, um den
Desktop-Bereich zu verkleinern und das ServiceCenter Explorer-Menii
anzuzeigen. Klicken Sie noch einmal auf den Pfeil nach rechts, um den
Desktop auszublenden.
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Wenn die ServiceCenter Explorer-Hierarchie ausgeblendet wird, wird die
Funktion dadurch nicht deaktiviert, wie dies bei Auswahl der
Meniiformulare-Option der Fall ist.

Sie konnen auch die relative Breite des ServiceCenter Explorers einstellen,
indem Sie auf die vertikale Trennleiste klicken und diese ziehen.

—‘ }I: ) ServiceCenter 5.0 Java Client - Microsoft Internet Explorer =lol x|
=

Dotei Bearbefen Ansicht Format Opfionen L=i=rn Cpicr=n Fenster Hife

4 ServiceCenter
=~/ Dienste:
£ () Invertory Management
£ ] Change Manageme
£ ] Request Managgwént
=J-/_4 Incidert Mapatiemert
- [g] Ingiekt-Warteschlange
-~ [giMch Incidents suchen
<) Werkzeuge
- [g] sicherhettsdateien
- [g] Wissensbasis durchsuchen
* - [g] MNeues Problem oifnen
#]-[) Service Managemert
#-[) SLA Management
[€] wiork Maragemert

BT R |

3¢ Abbrechen ¥y Schrell dfinen ) Meu 4= Schlieten 7 Finden & Fillen

{® Neues Problem tffnen

Ticket-Status: pen -

Titel |

Incidert-Detais | Aktianeni.asung | Kortekt | Asset|
Bercttetvan. =] Bestzer FALCON

Kategoarie: 4 ]  Primére Zuweisungseruppe: -
Urteriategorie: 7 ] Sachbearbetemane: N |

Blenden Sie den Desktop L ot e el | r.._. 4
| Basisursachen-Analyse Incident-Typ: A | [ Gesant-Service-Verlust
oder den Explorer durch e oremledMekenance Fima =] ovonn: &
1 i i +-[ ] Lkilties Standortkategorie: r — =
Klicken auf einen Pfeil aus. |* Zuw=
-] Systemstatus Beschreibung Ursachencade: | |

--|g] ServiceCertsr-Meldungen
#-__] Support
#-[_] Remate Management

*ou have chasen to have mutiple companies available

Server: 0.371...Client 0.951 | apm.first [[F) [ Beret =]

Abbildung 3-3: Ausblenden des ServiceCenter Explorer

Kontrollieren von Formularen

Sie konnen mehrere Formulare auf dem Java Client-Desktop anzeigen,
indem Sie diese nebeneinander, tiberlappend oder unverankert anzeigen.
Der Java Client ermoglicht es zudem, die Einstellung von offenen
Formularen zu speichern, sodass diese erhalten bleiben, wenn Sie sich das
nichste Mal anmelden.

Hinweis: Die Option Fenster bei Ausgang speichern ist nur dann verfiigbar,
wenn Sie sich in der SC Explorer-Ansicht befinden.
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Zugriff auf die Formular-Fenster-Optionen:
1 Klicken Sie auf der Java Client-Meniileiste auf Fenster.

2 Wibhlen Sie die Anzeige-Option aus. Sie haben die folgenden Moglichkeiten:

Anzeigeoptionen Beschreibung

Nebeneinander Jedem Formular wird ein Abschnitt des Java
Client-Desktops zugewiesen; jeweils ein Teil aller
geoffneten Formulare wird angezeigt. Sie konnen
die Formulare horizontal oder vertikal anordnen.

Uberlappend Formulare sind hintereinander angeordnet, wobei
ein Teil jedes Formulars sichtbar ist. Sie konnen die
Formulare durch einen Klick in den Vordergrund
bringen.

Schlieflen Durch Auswahl dieser Option wird das aktive Formular
auf dem Java Client-Desktop geschlossen.

Alle schlielen Schlief3t alle gevffneten Formulare. Nicht verankerte
Formulare sind davon nicht betroffen.

Unverankert Fin unverankertes Formular kann aus dem Java Client
an eine beliebige Stelle auf dem Computer-Desktop
verschoben werden. Ziehen Sie das derzeit aktive
Formular an eine beliebige Stelle auf Threm
Computer-Desktop, indem Sie auf die Titelleiste des
Formulars klicken und die Maustaste gedriickt halten.
Siehe Abbildung 3-4 auf Seite 102.

Formulare beim Start Wenn diese Option aktiviert ist, werden bei einem

wiederherstellen Neustart des Java Clients alle Formulare angezeigt, die
geoffnet waren, als Sie den Java Client geschlossen oder
sich bei ServiceCenter abgemeldet haben. Diese
Funktion ist standardmaflig deaktiviert. Weitere
Informationen finden Sie unter Option ,, Formulare
beim Start wiederherstellen auf Seite 108.
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Namen von gedffneten Formularen werden im unteren Bereich des Mentis
Fenster angezeigt. Wenn Sie auf den Namen klicken, erscheint das Formular
im Vordergrund.

ServiceCenter 5.0 Java Client - Microsoft Internet E xplorer

Datei Bearbeiten Ansicht  Format  Opfionen  ListenOptionen Fenster  Hilfe
Sicherheitsdateien
‘_J ServiceCenter ;I:
=4 Dienste
I:I---fl Ireventory M anagement ® Ausfithrungsdetails
D"fl Change Management Datei Bearbeitern Ansicht Format  Optionen  ListenOptionen Fenster  Hilfe
-] Request Management
B Incident Management S | & @| O\|@ bl i
B[] Service Management T .
-2 ) SLA Management <%, Zuilick 5% Suchen . Finden
------ “wiork M anagement D r
B[] Contract Management Klasse: |
B[] Basisursachen-dnalyse Mt .EI
=4 Scheduled Maintenance et :
Scheduled Maintenance Sl
Ausfiihrungsverlauf Geschlossen um: |
Ausfiibrungsdetails Aufgaben-D: »
o Werwalten Logischer Narne: >
-] werkzeuge
B[] Utilities
(@] Sehwarzes Brett

Server: 0.070...Client: 0.010

Iﬁl Bereit
] [Beret =]

Systemstatus
[l ServiceCenter-teldungen
B ] Suppart

Abbildung 3-4: Herausziehen eines Formulars aus dem ServiceCenter-Java Client
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Andern der Desktopfarbe

Sie konnen die Farbe des Java Client-Desktops dndern.

So dndern Sie die Desktopfarbe:

1 Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf eine beliebige Stelle des Desktops.
Die Option Desktopfarbe einstellen wird angezeigt.

2 Klicken Sie auf Desktopfarbe einstellen.

Eine Farbauswahl wird angezeigt.

Z} ServiceCenter 5.0 Java Client - Microsoft Internet Explorer

Datei  Bearbeten  Ansicht Formst  Optionen  Listen Optionen Ferster  Hilfe
:JSFrviceCerrter :’|:¥:ma F Q‘%ﬁ\%|?|
[+~ Dienste
-] Werkzeuge
+1- ) Uttilties
Schwwarres Brett
Systemstatus
ServiceCenter-Meldungen
[+~ ] Suppart
-] Remcte Managemert

g' Sie haben Meldungen.
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Waihlen Sie eine neue Farbe, indem Sie darauf klicken und dann OK
auswihlen.

Datei  Besrbetten  Ansicht  Format  Cotonen  Listen-Cptionen Fenster  Hilfe

4 ServiceCenter ;,‘%%|Q‘@ﬁ‘a}|?‘

&[] Dienste
-] Werkzeuge
) Utities sktopfarben-Auswahl
Ej Schwwarzes Brett

-] Systemstatus

Ej ServiceCenter-Meldungen
-] Support

-] Remate Management

Hse | roB |

0K I cancel | Reset |
glsiehabenl\da\dungen. [F] | Bereit g

3 Die neue Desktopfarbe wird verwendet.

Die Informationen zur Desktopfarbe werden gespeichert und beim Neustart
des ServiceCenter-Java Clients erneut verwendet.

Favoriten-Leiste

Von der Favoriten-Leiste aus konnen Sie — wie mit Lesezeichen in Netscape
oder der Favoriten-Leiste im Internet Explorer — mit einem Klick auf
regelmiflig verwendete Formulare zugreifen.

Ablegen von Formularen
So legen Sie ein Formular auf der Favoriten-Leiste ab:

1 Offnen Sie ServiceCenter und wihlen Sie die
ServiceCenter-Navigationsansicht aus.
Siehe Wechseln zwischen Formularen und dem ServiceCenter Explorer auf
Seite 98.

2 Klicken Sie im ServiceCenter Explorer-Menii mit der rechten Maustaste auf
den Namen des Formulars, das Sie in der Favoriten-Leiste ablegen mochten.

Ein Kontextmenti mit zwei Optionen wird angezeigt.
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3 Wibhlen Sie Als Favorit hinzufiigen. Das Formular wird dann in der
Favoriten-Leiste abgelegt.

Sie konnen Formulare nur von der ServiceCenter Explorer-Ansicht in der
Favoriten-Leiste ablegen; wenn sie jedoch einmal dort abgelegt sind, konnen
Sie vom Formular-Menii oder von der ServiceCenter Explorer-Ansicht aus
darauf zugreifen.

Umbenennen von Formularen
So benennen Sie ein Formular auf der Favoriten-Leiste um:

1 Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf den Formularnamen auf der
Favoriten-Leiste.

Ein Kontextment wird angezeigt.

2 Wibhlen Sie Umbenennen.
Der Name wird in ein bearbeitbares Textfeld umgewandelt.

3 Geben Sie den neuen Formularnamen ein und driicken Sie die Eingabetaste.
Auf der Symbolleiste wird der neue Formularname angezeigt.

Das Umbenennen eines Formulars wirkt sich lediglich darauf aus, wie der
Name auf der Favoriten-Leiste angezeigt wird.

Wenn die Favoriten-Leiste mehr Formulare enthilt, als gleichzeitig angezeigt
werden konnen, wird am rechten Rand der Favoriten-Leiste die Schaltfliche
Durchsuchen angezeigt, die auf nicht angezeigte Formulare hinweist.
Klicken Sie auf die Schaltfliche, um eine Dropdown-Liste aller
ausgeblendeten Formulare anzuzeigen.

Offnen von Formularen
So offnen Sie ein Formular von der Favoriten-Leiste aus:

» Klicken Sie auf der Favoriten-Leiste auf den Formularnamen.

Loschen von Formularen
So loschen Sie ein Formular aus der Favoriten-Leiste:

1 Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf den Formularnamen auf der
Favoriten-Leiste.

Ein Kontextmenti wird angezeigt.

2 Waihlen Sie Loschen. Das Formular wird aus der Favoriten-Leiste entfernt.
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Verwenden der Meldungsschaltflache

Die Meldungsschaltfliche befindet sich ganz links auf der Statusleiste (siehe
Abbildung 3-5) und dient zur Aktivierung und Deaktivierung der Anzeige
des aktiven Meldungsfensters.

/ Meldungsschaltflache

IAusgeWéhlte Zeile: 5 Zeilen insgesamt: 64 Server: 0,822, Client: 0.500 | problem template update. glapm edit.oroblem) |[P] |Elerait

Abbildung 3-5: Anzeigen von aktiven Meldungen tiber die Meldungsschaltfliche auf
der Statusleiste

Klicken Sie einmal auf Meldung, um das aktive
ServiceCenter-Meldungsfenster anzuzeigen (Abbildung 3-6).

@ serviceCenter - Nachrichten-Popup-Fenster 101 x|
Datei  Bearbeiten

ServiceCenter’ Messages

--------------- [MELDLIMG] 11.07 2002 14:58:30 ------------—--
[=ie haben Meldungen.

|7 Signattan bei aktiven Machrichten Ok |

Abbildung 3-6: Aktives Mitteilungsfenster

Klicken Sie erneut auf Meldung, um das Meldungsfenster zu schlielen.
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Das Menii ,Haufig verwendete Formulare”

Der Java Client erfasst automatisch die Formulare, die Sie am hdufigsten
verwenden, und listet diese im Menti Haufig verwendete Formulare auf.

So 6ffnen Sie ein Formular, mit dem Sie hidufig arbeiten:
1 Klicken Sie auf der Meniileiste auf Ansicht.
Ein Kontextmenti wird angezeigt.

2 Wibhlen Sie den Meniibefehl Haufig verwendet aus. Ein Untermeni
wird angezeigt, in dem bis zu zehn Formulare aufgefiihrt werden; das
am hdufigsten verwendete Formular befindet sich an erster Stelle.

3 Klicken Sie auf den Namen des Formulars, das Sie 6ffnen méchten. Das
Formular wird auf dem Java Client-Desktop angezeigt.

Diese Funktion ist nur bei der Verwendung von ServiceCenter Explorer
verfugbar.

ServiceCenter - ozoft Internet Explorer

] Werkzeuge

-] Utiliies
Schwarzes |
Systemstatu
ServiceCent

.1 Support
-] Remate Mar

Abbildung 3-7: Das Menii Haufig verwendete Formulare
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Option ,Formulare beim Start wiederherstellen”

Der Java Client beinhaltet die Option Formulare beim Start
wiederherstellen. Eine Sitzung auszusetzen bedeutet, dass bei einem
Neustart des Java Clients alle Formulare, die beim Herunterfahren des Java
Clients oder bei der Abmeldung von ServiceCenter geottnet sind, bei der
nichsten Anmeldung beim Java Client wieder angezeigt werden. Diese
Funktion ist standardmifig deaktiviert.

Hinweis: Die Option Formulare beim Start wiederherstellen wird nicht
verwendet, wenn Sie den Java Client mit Hilfe der
Browser-Steuerelemente beenden.

So aktivieren Sie die Option ,,Formulare beim Start wiederherstellen*:
» Waihlen Sie in der Meniileiste des Java Clients Fenster > Formulare beim
Start wiederherstellen aus.

Wenn Sie den Java Client beenden und noch ein Formular ge6ffnet ist, wird
ein Dialogfeld zum Speichern der Sitzung angezeigt.

/3 Formulare beim Start offnen x|

¥ Ausfihrungsdetails

[#] Meues Problem &ffnen

[ Postenkategarien

[ Cption Farmulare beim Start wideder herstellen' ausschatten

Alle | Keiner | OK | Abbrechen |

Alle geoftneten Formulare weisen ein Hakchen neben dem Formularnamen
auf, das angibt, dass die Formulare beim néchsten Start der
ServiceCenter-Sitzung ge6ffnet werden.
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Deaktivieren der Option ,Formulare beim Start
wiederherstellen” ausschalten

Diese Meldung nicht mehr anzeigen — Wenn Sie das Kontrollkdstchen Diese
Meldung nicht mehr anzeigen aktivieren und auf OK klicken, wird die
Auswahl aller Formulare aufgehoben und die Option Formulare beim Start
wiederherstellen beim Start der nichsten ServiceCenter-Sitzung deaktiviert.
Sie konnen das Kontrollkdstchen Diese Meldung nicht mehr anzeigen
aktivieren und anschlieffend ein Formular auswihlen, das beim nichsten
Start geoffnet werden soll. Das ausgewihlte Formular wird zu Beginn der
nichsten Sitzung geoftnet, die Option Formulare beim Start
wiederherstellen bleibt jedoch deaktiviert.

Hinweis: Der tatsdchliche Status eines Formulars kann nur wiederhergestellt
werden, wenn das Formular vor Aussetzen der Sitzung gespeichert
wird. Alle Unterformulare, die bei der Arbeit in einem bestimmten
Formular ge6ffnet wurden, werden demnach nicht

wiederhergestellt.
Option Beschreibung
Alle Neben allen Formularen wird ein Hiakchen angezeigt, das angibt,

dass diese Formulare beim néchsten Start der ServiceCenter-Sitzung
automatisch ge6ffnet werden.

Keine Alle Hakchen neben den Formularen werden entfernt; es werden
demnach beim nichsten Start der ServiceCenter-Sitzung keine
Formulare geoffnet.

OK Bestitigt die Auswahl und beendet die ServiceCenter-Sitzung.

Abbrechen Bricht das Beenden ab und kehrt zum ServiceCenter-Java Client
zuriick.
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4 Service Management

KAPITEL

Mit der ServiceCenter-Anwendung Service Management konnen Sie als
Helpdesk-Mitarbeiter eingehende Anfragen aufzeichnen und verfolgen. In
Service Management konnen Sie mit einem Mausklick die bei einer Anfrage
erfassten Informationen automatisch in andere ServiceCenter-
Anwendungen tibernehmen.

Die Daten einer Anfrage konnen wie folgt verwendet werden:
m Sie konnen anhand der Informationen ein Incident-Ticket 6ffnen.

Hinweis: In Vorgiangerversionen wurden Incident-Tickets als Problem-
Tickets bezeichnet. Auch der Anwendungsname wurde von
Problem Management in Incident Management umgeandert und
an die Namensgebung der Information Technology Infrastructure
Library (ITIL) angeglichen. Weitere Informationen finden Sie im
Handbuch Einfiihrung und Best Practices.

m Sie konnen die Informationen in einen Datensatz einer anderen
ServiceCenter-Anwendung (z. B. Change Management) einfiigen.

Dieses Kapitel enthilt Erlduterungen zu Service Management und umfasst
folgende Abschnitte:

Zugreifen auf Service Management auf Seite 112
Funktionsweise von Service Management auf Seite 114

Liste fiir Anfragen in der Anfrage- Warteschlange auf Seite 119
Suchen nach Anfrageberichten auf Seite 125

Anfrageberichte auf Seite 130

Was ist eine Kategorie? auf Seite 115
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Zugreifen auf Service Management

Die Beispiele in diesem Kapitel beziehen sich auf den Helpdesk-Mitarbeiter
BOB.HELPDESK, fiir den Zugriffsrechte der ersten Ebene definiert wurden.
Wie Sie einen Client starten und sich anmelden, wird unter Erste Schritte auf
Seite 25 beschrieben.

So 6ffnen Sie Service Management:

1 Starten Sie einen ServiceCenter-Client.

2 Geben Sie Ihren Benutzernamen im Feld Name ein.
Geben Sie fiir dieses Beispiel BOB.HELPDESK ein.

3 Geben Sie ggf. nach Aufforderung Ihr Kennwort ein.

Hinweis: Normalerweise muss der Benutzer BOB.HELPDESK kein
Kennwort eingeben.

4 Klicken Sie auf OK oder betitigen Sie die Eingabetaste.
Das Startmenti des Benutzers BOB.HELPDESK wird angezeigt.

@ ServiceCenter - [BOB.HELPDESK] [_TO]x]
[C) Datei Beatbsten Ansicht Format Lpicrzn Listerdntionen Eenster 2 |
sdmalzeale
@ Abmelden |
ServiceCenter’ ; y h E
ima I ﬂ 3 R
PRGN ¥ m : \© : l
Dienstprogiamme |Warlung |
Ur
Neue Anfragen aufnehmen Wissensdatenbank durchsuchen
& Schrell eine gsloste Anfrage protokolieren oder g Werflighare Wissensdaterbark nach Lisungen
einen neven Anfrage-D atensatz beginnen. oder [deen abfiagen.
Wateschlangen
i Arbeits-Warteschlangen anzeigen
r Vorg. Inbosen 2. schnellen Auifindung
ausstehender Arbsit verwendsn
>
4 | |
B Sic haben Meldungen. | Einfiigen | menuguiuser 5]

Abbildung 4-1: Helpdesk-Startmenti
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Optionsschaltflaichen - Service Management

& |

Neue Anfragen aufnehmen — Diese Schaltfliche ist doppelt belegt.
Welche Belegung verftigbar ist, hingt vom Benutzer ab. Als Helpdesk-
Mitarbeiter oder Techniker 6ffnen Sie mit dieser Schaltfldche ein leeres
Anfrageberichtformular, in das Sie die bei einer Kundenanfrage erfassten
Informationen eingeben. In diesem Formular konnen Sie einen
Anfragebericht 6ffnen, um die Anfrage aufzuzeichnen. Sie konnen
auflerdem priifen, ob verbundene Anfrageberichte vorliegen, und
Anfrageinformationen zu anderen ServiceCenter-Datensétzen (z. B.
Incident-Tickets) hinzufiigen. Systemverwalter und Manager haben
tiber diese Schaltfliche allgemeinen Zugriff auf Service Management.

Arbeits-Warteschlangen anzeigen — Zum Priifen der Incident-
Warteschlange, der Anfrage-Warteschlange, der Basisursachenliste, der
Anderungs- und Aufgabenlisten sowie von Request Management-
Kostenvoranschlagen und Bestellungslisten fiir alle Benutzer, fiir Sie selbst
oder einen anderen Benutzer.

Wissensdatenbank durchsuchen — Offnet das ServiceCenter-
Wissensdatenbank-Suchformular. Die Wissensdatenbank wird im Abschnitt
Wissensdatenbank - Diagnostische Hilfsmittel auf Seite 577 beschrieben.

Wenn Sie Zugang zu verschiedenen ServiceCenter-Anwendungen

und -Dienstprogrammen haben, kénnen Sie die Menii-Register im
Startmeni verwenden, um auf jede dieser Anwendungen und jedes dieser
Dienstprogramme zuzugreifen. Welche Anwendungen verfiigbar sind,
hingt von den Zugriffrechten ab, die Ihr Systemverwalter in Threm
Bearbeiter-Datensatz definiert hat.
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Funktionsweise von Service Management

Bei Netzwerkbenutzern konnen Probleme mit Rechnern oder mit den
Diensten auftreten, die auf Rechnern ausgefiihrt werden (z. B. beim
Drucken). Die Benutzer rufen das Helpdesk an. Mitarbeiter des
ServiceCenter-Helpdesk konnen Anfrageberichte erstellen und abrufen.

Mit Service Management konnen Sie Anfragen verfolgen, indem Sie
Anfrageberichte 6ffnen (erstellen), die Sie bei Bedarf anzeigen konnen.
Wenn ein gemeldetes Problem weitere Mafinahmen erfordert, konnen Sie
ein Incident-Ticket zur Verfolgung eines Incidents 6ffnen. Den Workflow des
Anfrageberichts- und Incident-Ticket-Verfahrens konnen Sie Abbildung 4-2
auf Seite 118 entnehmen.

Jeder Kontakt mit dem Helpdesk wird als Anfrage bezeichnet.
Standardmif3ig kann es sich bei einem Kontakt um einen Anruf oder eine
E-Mail handeln. Als Helpdesk-Mitarbeiter 6ffnen Sie einen Anfragebericht
mit dem Namen des Benutzers, der Komponente, bei der das Problem
aufgetreten ist, und einer Beschreibung des Incidents. Nachdem Sie diese
Angaben erfasst haben, konnen Sie

m den Anfragebericht schliefien, wenn der Kontakt nur zu Threr Information
diente oder der Incident erledigt wurde, ohne dass ein Incident-Ticket
erstellt werden musste.

m Priifen, ob Incident-Tickets vorliegen, die dieselbe Komponente oder
ein tibergeordnetes Asset der Komponente betreffen. Wenn Sie ein
Incident-Ticket finden, konnen Sie den Anfragebericht diesem
Incident-Ticket zuordnen. Ist kein Incident-Ticket vorhanden, kénnen
Sie aufgrund der eingegangenen Anfrage ein Incident-Ticket 6ffnen.
Relevante Informationen aus dem Anfragebericht werden automatisch
in das neu erstellte Incident-Ticket kopiert.

Beispiel: Ein Benutzer kann keine Daten auf dem Netzwerkdrucker ausgeben
und ruft deshalb das Helpdesk an. Sie nehmen als Mitarbeiter des
ServiceCenter-Helpdesk die Anfrage an und geben die erhaltenen
Informationen in einen Anfragebericht ein. Da das Problem wihrend des
Anrufs nicht behoben werden kann, 6ffnen Sie ein Incident-Ticket. Das
Ticket wird der IS-Abteilung zugewiesen. Ein Techniker stellt fest, dass die
Netzwerkverbindung des Druckers defekt ist. Der Techniker behebt das
Problem und schlieflt das Ticket.
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Um die Verwaltung der Berichttypen besser zu strukturieren, werden die
Anfrageberichte Kategorien zugewiesen. Ein Anfragebericht, der z. B.

ein E-Mail-Problem beschreibt, enthilt andere Informationen als ein
Anfragebericht, in dem Ausriistung fiir einen neuen Mitarbeiter
angefordert wird.

Was ist eine Kategorie?

Anfrageberichte und Incident-Tickets werden nach Kategorien
untergliedert. In den Anwendungen Service Management und Incident
Management werden die gleichen Kategorien verwendet. Die Kategorien
definieren folgende Merkmale:

m Personen, die fiir die Losung des in einem Anfragebericht oder
Incident-Ticket dargestellten Problems zustindig sind
(Standard-Zuweisungsgruppe)

m Erforderliche Informationen zum Offnen des Anfrageberichts bzw.
Incident-Tickets

m Losungen in der Wissensdatenbank

m Anwendbare SLAs

m Standard-Gewichtung des Tickets

m Standard-Prioritit des Tickets

m Zeitrahmen fir die Losung des in einem Ticket dargestellten Problems
m Zeitintervall zum Eskalieren eines Tickets in eine hohere Warnstufe

m Personen, die iiber die Eskalierung des Tickets benachrichtigt werden
missen

Die Verarbeitungslogik fiir jede Kategorie ist weitgehend gleich,
ServiceCenter kann jedoch je nach Kategorie unterschiedliche
Ticket-Formulare verwenden. Ebenfalls unterschiedlich sind die Register in
den einzelnen Formularen.

Beispiel: Zur Losung eines Software-Problems werden andere
Informationen benatigt als zur Losung eines Problems mit einem Gerit.
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So geben Sie die Daten auf Grundlage von Kategorien ein:

1 Informationen zu einem Incident geben Sie zunéchst in ein
Ausgangsformular ein.

2 Wihlen Sie eine Kategorie aus der angezeigten Dropdown-Liste, indem Sie
im Ausgangsformular des Incident-Tickets auf die Pfeilschaltfliche neben
dem Feld Kategorie klicken.

3 Klicken Sie auf Neu, um das Ticket zu 6ffnen.

Im Formular wird die Ticketkategorie angezeigt, mit der das Ticket
verkniipft ist. Wird einem Ticket eine falsche Kategorie zugewiesen, kann
diese nach dem Offnen des Tickets korrigiert werden.

Vorgegebene Kategorien
In der folgenden Tabelle sind die vordefinierten Kategorien aufgefiihrt:

Kategorie Verwendungszweck

business applications Incidents, die sich auf eine geschiftsspezifische
(Geschiftsanwendungen) Anwendung beziehen (statt eine allgemeine
Benutzeranwendung wie z. B. E-Mail)

change (dndern) Anfragen bzw. Incidents, die speziell zur Einleitung
einer Anderung gedffnet wurden

client system Incidents mit Endbenutzer-Desktops, die sich auf die

(Client-System) Client-Hardware oder allgemeine Benutzer-Software

wie z. B. E-Mail beziehen

enquiry (Anfrage) Anfragen bzw. Incidents, bei denen nur Informationen
angefordert werden

network (Netzwerk) Incidents beziiglich Netzwerkverbindungen, -leistung
oder -verfiigbarkeit

other (andere) Incidents, die keiner anderen Kategorie zugeordnet
werden konnen
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Kategorie Verwendungszweck

printing (drucken) Incidents zu Druckern bzw. Drucker-Hardware oder
-Software

security (Sicherheit) Incidents in Verbindung mit einem nicht

angemessenen (iiberméfligen oder unvollstindigen)
Zugriff auf einen Bereich, ein Asset, eine Anwendung,
ein Modul oder eine Funktion.

shared infrastructure Incidents in Verbindung mit gemeinsam genutzter

(gemeinsam genutzte Hardware (z. B. Servern), die keiner anderen Kategorie

Infrastruktur) zugeordnet werden konnen

TBD Fiir Tickets, die schnell ge6ffnet und spiter angezeigt
und bearbeitet werden miissen.

telecoms Incidents in Verbindung mit

(Telekommunikation) Telekommunikations-Hardware oder -Software

Maoglicherweise stehen in Threm Ausgangsformular zur Erstellung eines
Anfrageberichts oder Incident-Tickets andere Kategorien zur Verfiigung.
ServiceCenter-Benutzer mit Systemverwaltungs-Zugriffsrechten konnen
Kategorien erzeugen und dndern.

Hinweis: Der folgende Workflow (Abbildung 4-2 auf Seite 118) kann durch
Bearbeitung der ServiceCenter-Skripts auf die Anforderungen
TIhres Unternehmens zugeschnitten werden.
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Benutzer ruft an, um
ein Problem zu melden

Anfragebericht erstellen

Ja Losung aufnehmen und
Anfragebericht
schlieRen

Ja
Ist ein bereits erfasste - Anfrage mit Incident-Ticket

Problem die Ursache? verkniipfen
Neues Incident-Ticket Neues Basisursachen-
fur Anfragebericht 1o g Ticket fiir wiederholt
erstellen auftretendes Problem
erstellen

(Anfrage erledigt >

Abbildung 4-2: Anfrage-Workflow
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Liste fiir Anfragen in der Anfrage-Warteschlange

Sie konnen Anfrageberichte in der Service Management-Anfrage-
Warteschlange (Formular sc.manage.call) schnell einsehen. Siehe
Abbildung 4-3 auf Seite 120. Wenn Sie sich als BOB.HELPDESK angemeldet
haben, klicken Sie auf Arbeits-Warteschlangen anzeigen. Das Formular
Incident-Liste (sc.manage.problem) wird angezeigt. Wahlen Sie in der
aktuellen Inbox Calls I Reported (Von mir gemeldete Anfragen). Das
Formular der Anfragewarteschlange wird angezeigt.

Mit einer Inbox konnen Sie Voreinstellungen fiir die Abfrage bestimmter
Datensitze definieren. Inboxen werden im Suchmodus erzeugt und in der
Datenbank gespeichert. Siehe Erstellen einer Inbox-Definition auf Seite 82.

So konnen Sie auf eine Liste fiir Anfragen in der Anfrage-Warteschlange
zugreifen:

& 1 Klicken Sie im Warteschlangenlisten-Bereich auf Warteschlange.
-oder-

Klicken Sie in der Inbox einer anderen Anwendung auf
Anfrage-Warteschlange.
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Das Formular Anfragenliste wird angezeigt (siche Abbildung 4-3).

@ ServiceCenter - [Call Warteschlange: Calls | Reported] M= E3
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format Optionen  Listen-Optionen  Window 2 =& =]
smmlreale

oy, Zuriick —— Aktualisieren |

= = Uy &8 o o=/

Aktuelle Inbox: [Ealls | Fiepored ]

Warteschl. f. Anfragen

Anfragen
Anfragen-| D Gewmhtung (ffnungszeitpunkt Besitzer tatus Kurzheschreibun
| Neu Al a0 BOB.HELA All the terminals have b
\‘% Suchen
Inbox wechseln
Startlisten
Inbox Mach Besitzer
auswahlen Mach Zuweisungsgruppe

—r._-: Liste aktualizieran

[FEl=] D atensatze zahlen

\.:'Q; Zurick

< | i

Die auzgewahlte Zeile izt Zeile 1 von 1 D atenzatzen | EinfLigen | sc.manage.call.g [S]

Abbildung 4-3: Formular Anfragenliste

2 Klicken Sie auf Inbox wechseln, Nach Besitzer oder Nach
Zuweisungsgruppe, um die anzuzeigende Inbox auszuwihlen.

3 Wibhlen Sie im dann angezeigten Dialogfeld In welcher Inbox méochten Sie
Datensitze anzeigen? aus der Dropdown-Liste eine Inbox aus.

4 Klicken Sie auf OK, um zu bestitigen, dass Sie die ausgewihlte Inbox im
Formular Anfragenliste anzeigen mochten (Abbildung 4-4 auf Seite 121).
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5 Doppelklicken Sie auf einen Datensatz in der Liste, um den betreffenden
Anfragebericht zu 6ffnen.

a ServiceCenter - [Call Warteschlange: All Open Calls] H=E3
@ Datei  Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Listen-Optionen  ‘Window 7 i |ﬁ' |1|
Bel ?eals
\\ Zuriick. —TJ Aktualizieren D‘
we L = = l
Warteschl. f. Anfragen L ﬁ : o d -h?‘,_
o Aktuelle Inbox: J2ll Open Calls ¥
nfragen
Anfragen D Gewmhtung Offrungszeitounkt | Besitzer tatus Kurzbeschreibun
| Meu 1 014:5516 | BOB.HELH An abend
St EALL‘I 067 3 12/28/0014:2219 | BOE.HELF Dpen I Users would get logged out after 2 - 3 hour:
¥ Suchen CALLTOES | 4 12/28/0013:29:03 | BOB.HELF Open -1 Job schedule was changed without notifyin
CALLTO4Y | 4 12/28/0012:43:25 | BOB.HELF Open -1 Caller has lost connection to mainframe. 5
Inbox wechseln | CALLTOES 4 12/28/0015:11:14 | BOB.HELF Open -1 Caller iz reporting a problem tying to dial in
CALLTOES | 4 12/28/0014:43:38  BOB.HELF Open -1 Can not get connected the the main produc
Startlisten | CALLTOSS | 4 12/28/0013:27:20 | BOB.HELF Open -1 Caller iz reporting problems with faulty mode
: | CaLliooz 4 12/27/0010:32:39 | BOB.HELF Open -1 Cannot access the internet.
e A CALLI07 | 2 12/28/0015:07:07 | BOB.HELF Open- | Omegaman took 5 sstem 876,
: CaLL10ES | 2 12/28/001351:22 | BOB.HELF Open -1 Caller lost connection to mainframe. Onsite
Mach Zuweisungzgruppe i e
CALLTOS3 4 12/28/0015:30:49 | BOB.HELF Open -1 Printer printing blank pages.
_‘_'_., Liste aktualizieran | CALLTOBS | 4 12/28/0015:28:56 | BOB.HELF Open -1 Monitor iz getting more and more dim, and =
CALLT0EY |1 12/28/0015:22:48 | BOB.HELF Open -1 “Workstation is down and won't boot at all. b
Datensdtze zahlen | CaLL1oes | 2 12/28/0015:17:31 | BOB.HELF Open -1 Crashes with 1/0 Giant Packet error, Panic
i | CaLL10?71 4 12/28/0014:46:57 | BOB.HELF Open -1 Comm manager erors when attempting to b
N CALL10ES | 2 12/28/001354:15 | BOB.HELF Open -1 Server needs to be brought dovin and up ir
CALLTOSY | 4 12/28/001342:21 | BOB.HELF Open -1 The <EMTER: key is sticking on caller's ke
CALLTO30 4 12/27/0016:01:37 | bob.helpde Open -1 Bad simms on client. Fail: memory check.
| | i
Die auzgewshlte Zeile ist Zeile 1 von 32 abgerufenen Datensatzen | Einfiigen | zc.manage.call.g [5]

Abbildung 4-4: Inbox im Formular Anfragenliste
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Spalten der Liste fur Anfragen

Die Liste fiir Anfragen enthilt eine Reihe von Spalten mit allgemeinen
Informationen zu den Anfragebericht-Datensitzen. Mit Hilfe der
Spalteniiberschriften konnen Sie die Liste nach den betreffenden Spalten

sortieren.

Spalten der
Anfragenliste

Beschreibung

Anfrage-ID

Nummer des Anfrageberichts.

Gewichtung

Gibt an, wie dringend ein Incident fiir den Anfrager ist.
Die Gewichtung kann wie folgt klassifiziert werden. Die
Voreinstellung ist 4 - Niedrig.

m 1 - Kritisch — Schwerwiegende Geschiftsunterbrechung.
Die Geschiftseinheit oder Untereinheit kann nicht
arbeiten, wichtige Systemkomponenten sind ausgefallen
oder stark beeintrichtigt.

m 2 - Dringend — Betrichtliche Geschiftsbeeintrichtigung.
Ein wichtiger Benutzer oder eine wichtige Benutzergruppe
kann nicht arbeiten oder die Geschiftseinheit erfihrt eine
betrachtliche Minderung der Systemleistung.

m 3 - Mittel — Geringere Geschiftsbeeintrachtigung. Ein
einzelner Benutzer kann nicht arbeiten, keine Umgehung
verfigbar.

® 4 - Niedrig — Geringe Beeintrachtigung. Ein einzelner
Benutzer oder eine Benutzergruppe hat Probleme, es ist
jedoch eine Umgehung verfiigbar.

m 5 - Sehr niedrig — (Untersuchung). Ein einzelner Benutzer
oder eine Benutzergruppe benotigt Hilfe, ohne dass sich
dies auf den Geschiftsablauf auswirkt. Zum Beispiel eine
Bitte um Informationen.

Offnungszeitpunkt

Datum und Uhrzeit, an dem/zu der der Anfragebericht
gedffnet wurde.

Besitzer

ServiceCenter-Benutzer, der den Anfragebericht geoffnet
hat bzw. dem der Anfragebericht zugewiesen wurde.

Status

Status des Anfrageberichts.

Kurzbeschreibung

Kurze Beschreibung des gemeldeten Incidents.
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Inbox-Schaltflachen der Anfragenliste

Die Inboxen enthalten jeweils eine Reihe von Schaltflichen, die einen
raschen Zugriff auf verschiedene Service Management-Funktionen und
-Anwendungen ermdglichen. In den verschiedenen Anwendungen werden
meist die gleichen Inbox-Schaltflichen verwendet. Die Schaltflichen werden
im Abschnitt Verwenden von Inboxen auf Seite 87 beschrieben. Nur zwei
Schaltflachen unterscheiden sich in den verschiedenen Inboxen. In Service
Management sind dies folgende Schaltflichen:

Nach Besitzer — Eine Liste der Datensitze des

Mach Besit ; i i i
st betreffenden Mitarbeiters wird angezeigt.

Nach Zuweisungsgruppe — Eine Liste der Datensitze
einer anderen Zuweisungsgruppe wird angezeigt.

Mach Zuweisungsgruppe

Menii ,Optionen” - Anfrage-Warteschlange

Uber das Menii Optionen in der Anfrage-Warteschlange gelangen Sie rasch
zu den verschiedenen ServiceCenter-Anwendungen.

Option Beschreibung

Warteschlange Auswahl der gewiinschten Warteschlange.

auswihlen

Warteschlange Zeigt ein Dialogfeld zur Auswahl einer anderen Inbox an.
wechseln Diese Option hat die gleiche Funktion wie Inbox wechseln.

Im Folgenden werden andere mogliche Inboxen aufgefiihrt:

m Asset Management — Offnet Asset Management.

m Kostenvoranschlagsliste — Zugrift auf die
Kostenvoranschlagsliste des aktuellen Benutzers (Request
Management-Inbox).

m Auftragsliste — Zugriff auf die Auftragsliste des aktuellen
Benutzers (Request Management-Inbox).

m Postenliste — Zugriff auf die Postenliste des aktuellen
Benutzers (Request Management-Inbox).

m Incident-Liste — Offnet die Incident-Liste des aktuellen
Benutzers (Incident Management-Inbox).

m Anderungsliste — Zugriff auf die Anderungsliste des
aktuellen Benutzers (Change Management-Inbox).

m Aufgabenliste — Zugriff auf die Aufgabenliste des aktuellen
Benutzers (Change Management-Inbox).

m Basisursache — Zugriff auf die Basisursachenanalyse.
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Option

Beschreibung

Neu

Offnet ein Formular fiir eines neuen Anfragebericht.

Suchen

Ruft die Service Management-Suchfunktion zur Suche nach
Anfragen auf.

Aktualisieren

Aktualisiert die aktuelle Liste.

Bevorzugte
Inboxen
bearbeiten

Ermoglicht die Bearbeitung der Liste bevorzugter Inboxen.

Gespeicherte
Abfrage
verwenden

Bietet Zugriff auf eine Liste gespeicherter Abfragen.

Startlisten

Zeigt die urspriingliche Anfragenliste an.

Zihlen

Zahlt die Datensitze in der aktuellen Anfragenliste.

Nach
Zuweisungsgruppe

Sucht nach Anfrageberichten, die einer bestimmten
Zuweisungsgruppe zugewiesen sind. Sie werden mit einer
Meldung aufgefordert, eine Zuweisungsgruppe auszuwihlen.

Nach Besitzer

Sucht nach Anfrageberichten, die einem bestimmten
ServiceCenter-Benutzer zugewiesen sind. Sie werden mit
einer Meldung aufgefordert, einen Besitzer auszuwiahlen.

Menii , Listen-Optionen” -

Listenoption

Liste fiir Anfragen

Beschreibung

Nach Excel
exportieren

Mit dieser Option wird die aktuelle Anfragenliste in
eine Microsoft ®Excel-Kalkulationstabelle exportiert.
Excel wird automatisch mit der Liste in einer
Kalkulationstabelle gedffnet. Im Grunde genommen
konnen Sie Informationen in jedes Produkt mit
DDE-Unterstiitzung (Dynamic Data Exchange)
exportieren. Fiir die DDE-Funktion ist Excel 95

oder eine hohere Version erforderlich.

In Textdatei
exportieren

Exportiert die Anfragenliste in eine Textdatei. Diese Option
kann unabhingig von der DDE-Unterstiitzung genutzt und
auch auf Clients verwendet werden, die nicht unter
Windows eingerichtet wurden.

Spalten dndern

Erméglicht die Anderung der Spaltentitel und der
verbundenen Daten in der Datensatzliste.
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Suchen nach Anfrageberichten

In Service Management konnen Sie nach Datensitzen in Anfrageberichten
suchen. Diese Abfragen konnen Sie als Inboxen speichern (siehe Erstellen
einer Inbox-Definition auf Seite 82).

Suchfelder in Anfrageberichten

Das Suchformular in Anfrageberichten enthilt folgende Register: Einfache
Suche, Erweiterte Suche und IR-Suche.

a ServiceCenter - [Welche SM-Anfragen anzeigen?] —|O 5'
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Listen-Cptionen  Fenster 2 = 5'
$Bal7ealo [
iy, Zuriick | Neu \"'tq,\ Suchen “"\\ Lazchen ,(—T Finden + Fiilen & Arwichien -
Einfache Anfragesuche | Enweiterte Suche | IR-Suche |
Suche nach Anfrage-Tickets, wobei:
Anfrage-D: “ | ¥ Inteligente Suche
Irwventarnr.: | =]
Kontakt: | =]
Abteiung: | =]
Ticket-Besitzer: | H|
Zuweisung: | 4|
| =
Gewichtung | x|
Status: | 4|
Standort | H|
Servicevertrag: | 4|
4| | o
Bereit Einfiigen | cc.zearch. service.g(ce. zearch incidents. display] [S]

Abbildung 4-5: Suchformular in Anfrageberichten
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Anfragebericht - Register ,Einfache Suche”

Sie konnen beliebige oder alle Felder in diesem Register leer lassen. Fiir eine
schnellstmogliche Suche verwenden Sie die Felder, die in Threr Organisation
als Schliisselfelder (indizierte Felder) festgelegt wurden. Wenn diese Felder
im Formular nicht eindeutig gekennzeichnet sind, bitten Sie den
ServiceCenter-Verwalter um eine Liste der Schliisselfelder.

Feld

Beschreibung

Anfrage-ID

Nummer des Anfrageberichts. Wenn Sie die Nummer des
Anfrageberichts kennen, geben Sie sie im Format CALLxx ein.
Dabei steht xx fiir die Nummer des Anfrageberichts. Wenn die
Option Intelligente Suche ausgewihlt wurde, geben Sie die
Anfrageberichtsnummer ohne das Prifix CALL ein, da diese
Funktion nur bei Eingabe einer Nummer ausgefiihrt wird.

Hinweis: Sie konnen eine unvollstindige Nummer eingeben,
um eine QBE-Liste anzuzeigen. Wenn Sie beispielsweise
CALL2 eingeben, wird eine Liste aller mit 2 beginnenden
Anfragenummern angezeigt: CALL2, CALL20, CALL200
usw. Platzhalter konnen nicht verwendet werden.

Intelligente
Suche?

Unterstiitzt nur die Anfrageberichtssuche nach Nummer. (Ein
Prifix oder Suffix, wie z. B. CALL, wird nicht berticksichtigt.)
Die angeforderte Anfrage wird unabhidngig vom Status (z. B.
Open (Geoftnet) oder Closed (Geschlossen)) zuriickgegeben.
Wenn im Suchformular andere Einstellungen als die
Voreinstellungen eingegeben werden, wird eine herkommliche
Abfrage ausgefithrt und die Option Intelligente Suche
ignoriert.

Asset-ID

Name des betreffenden Asset, das im Anfragebericht
aufgefiihrt ist.

Kontakt

Name des Benutzers, der den Incident gemeldet hat
(z. B. der Anfrager).

Abteilung

Abteilung, in der die Kontaktperson beschiftigt ist.

Ticket-Besitzer

Name des Service Management-Benutzers, der den
Anfragebericht ge6ffnet hat.

Zuweisung

Name der Zuweisungsgruppe(n), der bzw. denen der
Anfragebericht zugewiesen wurde.
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Feld Beschreibung

Gewichtung Gewichtung (1 bis 4), die dem Anfragebericht zugewiesen
wurde. Gibt an, wie dringend ein Incident fiir den Anfrager ist.
Die Gewichtung kann wie folgt klassifiziert werden
(Voreinstellung ist 4 - Niedrig):

m 1 - Kritisch — Schwerwiegende Geschiftsunterbrechung. Die
Geschiftseinheit oder Untereinheit kann nicht arbeiten,
wichtige Systemkomponenten sind ausgefallen oder stark
beeintrichtigt.

m 2 - Dringend — Betrichtliche Geschiftsbeeintrachtigung. Ein
wichtiger Benutzer oder eine wichtige Benutzergruppe kann
nicht arbeiten oder die Geschiftseinheit erfihrt eine
betrachtliche Minderung der Systemleistung.

m 3 - Mittel — Geringere Geschiftsbeeintrachtigung. Ein
einzelner Benutzer kann nicht arbeiten, keine Umgehung
verfiigbar.

® 4 - Niedrig — Geringe Beeintrachtigung. Ein einzelner
Benutzer oder eine Benutzergruppe hat Probleme, es ist
jedoch eine Umgehung verftigbar.

m 5 - Sehr niedrig — (Untersuchung). Ein einzelner Benutzer
oder eine Benutzergruppe benotigt Hilfe, ohne dass sich dies
auf den Geschiftsablauf auswirkt, zum Beispiel eine Bitte um
Informationen.

Status Status des Anfrageberichts: Closes (Geschlossen), Open-Idle
(Offen-Unbearbeitet) oder Open-Callback (Offen-Riickruf).

Standort Standort des Biiros, aus dem die Anfrage eingegangen ist. Der
Standort kann manuell eingegeben oder tiber Durchsuchen
aus einer QBE-Datensatzliste ausgewdhlt werden.

Servicevertrag Auswahl eines Servicevertrags in der Dropdown-Liste.

Firma Auswahl der Firma, von der die Anfrage ausgeht.
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Anfragebericht — Register ,Erweiterte Suche”

Eingaben auf diesem Register sind fakultativ.

Feld Beschreibung
Geoffnet Geben Sie das Datum und die Uhrzeit (optional) ein, nach
nach/Zuletzt dem/der der Bericht geodffnet bzw. aktualisiert wurde. Das

aktualisiert nach Standardformat lautet mm/tt/jjjj hh:mm:ss. Wenn keine Uhrzeit

eingegeben wird, nimmt das System die Voreinstellung

00:00:00 an.

Hinweis: Das Format fiir die Eingabe von Daten und
Uhrzeiten kann der Systemverwalter im systemweiten
Firmendatensatz oder in einzelnen Bearbeiterdatensitzen
festlegen. Daher werden Datum und Uhrzeit auf Threm
Rechner moglicherweise anders dargestellt als im
oben angegebenen Format.

Von Geben Sie den Namen des Bearbeiters ein, der den
Anfragedatensatz geoffnet oder aktualisiert hat. Sie konnen den
Namen eingeben oder in der Dropdown-Liste auswihlen.

Anfragebericht - Register ,IR-Suche”

Das Register IR-Suche enthilt ein leeres Textfeld, in das Sie eine
freiformulierte Abfrage eingeben konnen. ServiceCenter konvertiert Ihre
Abfrage dann in entsprechende Suchparameter.

Feld Beschreibung

IR-Suchtext ~ Offnet die ServiceCenter-Anwendung IR Expert, in der Sie eine
frei formulierte Abfrage eingeben kénnen. (IR Expert ist eine
intelligente, konzeptbasierte Datenabfrage-Engine, die anhand
einer einfachen, natiirlichsprachlichen Abfrage in der
ServiceCenter-Datenbank nach dhnlichen oder verwandten
Informationen sucht).

Optionen fiir In diesem Bereich konnen Sie die gewiinschte Suchmethode
Durchsuchen angeben. Zur Auswahl stehen die folgenden Optionen:

m Vollstindige Ubereinstimmung — Das System sucht nach
vollstindigen Ubereinstimmungen mit dem von IThnen
eingegebenen Text.

m Oberflichlich — Die Abfrage wird stirker eingegrenzt und das
System findet weniger Datensitze als bei einer tiefen Suche.

m Tief — Die Abfrage geht tiefer. Wenn Sie mit einer flachen Suche
keine Eintrige finden, wiederholen Sie die Abfrage mit einer
tiefen Suche.
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Suchverfahren

So suchen Sie nach Datensitzen in Anfrageberichten:
== 1 Klicken Sie im Service Management-Menii auf Warteschlange fiir Anfragen.
r 2 Klicken Sie in der Liste fiir Anfragen auf Suchen.

Ein Formular fiir eine einfache Suche wird angezeigt.

3 Geben Sie auf dem Register Einfache Suche in die betreffenden Felder
Folgendes ein:

m Geben Sie die bekannten Daten an.

m Klicken Sie auf Fiillen oder driicken Sie F9, um auf eine
QBE-Datensatzliste zuzugreifen.

m Klicken Sie auf den Nach-unten-Pfeil, um eine Dropdown-Liste zu
offnen.

m Betitigen Sie den Nach-unten-Pfeil, um die Datensitze in der
Dropdown-Liste zu durchlaufen.

Hinweis: Je mehr Informationen Sie eingeben, desto stirker wird die Suche
eingeschrankt.

So grenzen Sie die Suche weiter ein:
1 Wihlen Sie das Register Erweiterte Suche.

Mit den Feldern auf dem Register Erweiterte Suche konnen Sie die Suche auf
bestimmte Zeitraume beschrinken, in denen ein Datensatz gedffnet oder
aktualisiert wurde. Sie konnen auch den Namen des Mitarbeiters eingeben,
der den Anfragebericht geoftnet oder aktualisiert hat. Diese Felder sind
unabhidngig voneinander und konnen leer bleiben.

2 Wihlen Sie das Register IR-Abfrage.
3 Geben Sie eine frei formulierte Beschreibung in das Feld IR-Suchtext ein.

4 Wibhlen Sie im Bereich Optionen fiir Durchsuchen eine Suchoption:
Vollstindige Ubereinstimmung, Oberflichlich oder Tief.
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5 Klicken Sie auf Suchen oder driicken Sie Fé.
Der entsprechende Datensatz wird angezeigt.

Werden mehrere den Suchparametern entsprechende Datensétze gefunden,
befinden sich diese in der QBE-Datensatzliste; der erste Datensatz der Liste
wird im Anfrageberichtformular angezeigt.

Hinweis: Wenn die Meldung Keine Datensdtze gefunden ausgegeben wird,
erweitern Sie die Suche, indem Sie einzelne Suchparameter
ausklammern.

6 Doppelklicken Sie in der QBE-Eintragsliste auf den gewiinschten Datensatz.
So sortieren Sie eine QBE-Datensatzliste:

» Klicken Sie auf die Kopfzeile der Spalte, nach der die Liste sortiert werden
soll. Wenn Sie die Liste z. B. nach Status sortieren méchten, klicken Sie auf
die Kopfzeile Status.

Anfrageberichte

Wenn ein Benutzer das Helpdesk anruft, konnen Sie die Einzelheiten der
Anfrage in einem Anfragebericht aufzeichnen. Anfrageberichte werden in der
Datei incidents protokolliert. Wahrend Sie mit einem Benutzer sprechen,
konnen Sie Informationen zur Anfrage, zur betroffenen Ausriistung, zum
Anfrager usw. eingeben.
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Formular fiir neue Anfragen

Uber das Formular zum Offnen neuer Anfrageberichte (Abbildung 4-6)
konnen Sie rasch Anfragen aufzeichnen und Anfrageberichte erstellen.

Anwendungsschaltflachen Schaltflachen auf der
Schaltflachenleiste
a ServiceCenter - [New Call]
@ Datei  Bearbeiten Ansicht Formatl  Optionen Listerdptionern Eenster 2 = ﬂ
$Bml?ea 9
¢ sbbrechen = Riickgingio g Schrelloffnen 4= SchiisBen .77 Finden 4 Fiilen m
00:00:19 Anfragedetal ‘ Lisungsdetail |
Anfragen-1D: CALL10064 el el
Kontakthame: _|| Besitzer: falcon
Incident Waoller Mame: Kategarie: =
erstellen E-Mail [ Unterk ategorie: |
; Gehaltslistenn [ Produkttyp: =]
% Firmenstr. /&bt [ [=]  Anhagetp: =
i Telefar: [ Du: | Zuordnung ¥
anfordsm Fax: Gewichtung: ¥
o ™ GesamtService Yerlust
r Standortk ategarie: 1 ¥
“erbund Won jemand anderem als Kontakt berichtet (I Geplanter Servicevertrag: |
zeigen Anspruch: |
I Fehler bei Anspruch
g Benachiichtigen durch:  [E-Mail ¥
i Standart | = HE-Hurnmer: [
suchen Zimmer/E tage: | | Rechnung an |
r: Kostenstelle: [ Kiitischer Berutzer (I O Kontakt
E‘_} Gerdte D [
G Benutzertyp: | ¥ TR [
hinz /heatb Firma: 1 ¥ = Modell: [
r Wichtiges Asset
Beschreibung: Ursachencode: | =
Es stehen mehrere Firmen zur Yerfiigung.
Ll B
Bereit | Einfligen ‘ ce.inequick. gloe.first] [S]

Abbildung 4-6: Formular fiir neue Anfragen
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Schaltflachen

Im Anfrageberichtformular befinden sich Schaltflichen zur schnelleren
Ausfihrung hiufig benotigter Funktionen:

Schaltflache

Funktion

XK tbbrechen Abbrechen

Kehrt zum Service Management-Menii zuriick.

Riickgingig

Macht die am aktuellen Formular vorgenommenen Anderungen
riickgingig, ohne die Daten zu speichern.

Schnell
offnen

Ermoglicht das Speichern eines Anfrageberichts im inaktiven
Zustand. Der zugehorige Datensatz wird in der Datei incidents
gespeichert. AnschlieBend wird das Formular geloscht und kann
zur Eingabe eines neuen Berichts genutzt werden. Weitere
Informationen finden Sie unter Erstellen eines Incident-Tickets —
Schnelloffnung auf Seite 228.

SchliefRen

Schlieflt den aktuellen Anfragebericht.

~ Finden Finden

Ruft die ServiceCenter-Funktion Finden auf.

4 Fiillen Fiillen

Ruft die ServiceCenter-Funktion Fiillen auf.

Incident
erstellen

Fuigt die Informationen in ein neues Incident-Ticket ein.

Der aktuelle Anfragebericht wird automatisch mit dem neuen
Incident-Ticket verbunden. Siehe Erstellen eines Incident-Tickets auf
Seite 231.

Anderung
anfordern

Fugt die Informationen in eine neue Change Management-
Anderung ein. Der aktuelle Anfragebericht wird automatisch mit
dem neuen Anderungsdatensatz verbunden.

Verbund.
anzeigen

Zeigt die mit der im Feld Berichtet von aufgefiihrten Kontaktperson
verbundenen Anfrageberichte an. Wenn die betreffende
Kontaktperson mehrere Anfrageberichte ge6ffnet hat, wird eine
QBE-Datensatzliste angezeigt.

Losung
suchen

Durchsucht die ServiceCenter-Wissensdatenbank nach moglichen
Losungen fiir den gemeldeten Incident. Weitere Informationen
finden Sie unter Wissensdatenbank - Diagnostische Hilfsmittel auf
Seite 577.

Kontakt
hinz./
bearb.

O N EE MM » v

Offnet einen leeren ServiceCenter-Kontaktdatensatz. Nachdem Sie
einen Datensatz geoffnet haben, konnen Sie die Informationen
iiber den Anfrager (Berichtet von) bearbeiten oder einen
Kontaktdatensatz fiir einen neuen Anfrager hinzufiigen. Weitere
Informationen finden Sie unter Kontaktdatei auf Seite 563.
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Felder

Ill

Register ,Anfragedetai

Feld Beschreibung

Anfrage-ID Die Nummer wird beim Offnen des Formulars automatisch
von ServiceCenter eingefiigt.

Kontaktname Der Kontaktname fiir das Unternehmen, von dem die Anfrage
empfangen wurde. Klicken Sie auf Fiillen, um einen
Kontaktnamen in der QBE-Liste auszuwihlen. Die
schreibgeschiitzten Felder (Vollst. Name, E-Mail
und Gehaltslistennr.) und die bearbeitbaren Felder
(Unternehmensstruktur/Abt. Telefon, Dw. und Fax) werden
automatisch aus dem contacts-Datensatz fiir diesen Anfrager
iibernommen. Weiterfithrende Informationen finden Sie im
Abschnitt Kontaktdatei in Anhang A.

Asset-ID Asset, fur das ein Incident gemeldet wurde. Wenn Sie einen
Kontaktnamen auswihlen, werden Sie aufgefordert, die mit
dieser Anfrage verbundene Asset-ID auszuwihlen. Die
Angaben fiir die schreibgeschiitzten Felder Typ und Modell
werden automatisch aus dem Asset-Datensatz des
betreffenden Assets iibernommen. Die Erstellung von
Asset-Datensitzen erfolgt in Asset Management.

Von jemand Aktivieren Sie dieses Kontrollkdstchen, um anzugeben, dass
anderem als der Name des Anfragers nicht dem Kontaktnamen in der Datei
Kontakt berichtet Contacts entspricht.

Berichtet von Klicken Sie auf Fiillen, um den Namen des Anfragers aus der
QBE-Liste mit Kontaktnamen auszuwihlen oder einen neuen
Datensatz zu erstellen. Die mit diesem Anfrager verbundenen
bearbeitbaren Felder (Berichtet von, Telefon, Dw. und Fax)
werden automatisch aus dem contacts-Datensatz fiir diesen
Anfrager tibernommen. Weitere Informationen finden Sie
unter Kontaktdatei auf Seite 563.

Standort Standort des Biiros, von dem aus die Anfrage erfolgt ist.
Zimmer/Etage Zimmer und Etage mit Bezug auf den Standort des Asset.
Kostenstelle Kostenstelle fiir den Vertrag.

Benutzertyp Benutzertyp des Anfragers.

Firma Name der Firma, die das Problem gemeldet hat.
Beschreibung Beschreibung des gemeldeten Incidents.

Standort Standort mit Support-Ressourcen vor Ort.
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Beschreibung

Privat

Basisstandort eines Remote- oder Auflendienstbenutzers.
Helpdesk und Benutzer einigen sich tiber den Support-Level,
der zur Lésung dieses Problems erforderlich ist.

Mobil

Mobilbenutzer, der kein kritischer Benutzer ist und keine
Auswirkung auf den Gewichtungsgrad des Incidents hat.

Status

Status des Anfrageberichts:

m Closed (Geschlossen) — Der Anfragebericht wird
geschlossen.

m Open-Idle (Offen-Unbearbeitet) — Der Anfragebericht
bleibt geodffnet; weitere Mafinahmen sind nicht erforderlich.
Diese Option ist als Voreinstellung definiert.

m Open-Callback (Offen-Riickruf) — Der Anfragebericht
bleibt geoftnet; der Benutzer muss zuriickgerufen werden.

Besitzer

Name des Service Management-Bearbeiters, der den
betreffenden Anfragebericht geoffnet hat.

Kategorie

Klassifizierung der Asset-Kategorie im Unternehmen, wie z. B.
Netzwerk.

Unterkategorie

Klassifizierung der Asset-Unterkategorie innerhalb der
Hauptkategorie, z. B. LAN.

Produkttyp

Produkttyp des Asset.

Problemtyp

Typ des gemeldeten Problems

Zuweisung

Mit der Uberpriifung der Anfrage beauftragte
Zuweisungsgruppe.

Gewichtung

Gibt an, wie dringend ein Incident fiir den Anfrager ist. Der
Gewichtungsgrad kann Kritisch, Wichtig, Mittel, Niedrig oder
Sehr niedrig sein. Die Voreinstellung ist Niedrig.

Standortkategorie

Gibt an, auf welcher Ebene Support erfolgen soll.

m A - Kritischer Standort — Grofer Standort, der
Support-Ressourcen vor Ort rechtfertigt. Ein kritischer
Standort erfordert routinemif3ig mehr Support-Zeit.

m B - Wichtiger Standort — Standort mittlerer Grofe, der
Ressourcen-Support durch Auflendiensttechniker
rechtfertigt.

m C - Satelliten- Standort — Standort, der von
Auflendiensttechnikern oder anreisenden Technikern
unterstiitzt wird.

®m D - Vor Ort — Basisstandort des Remote- oder
Auflendienstbenutzers. Dieser Standort wird von
Auflendienst- oder anreisenden Technikern unterstiitzt.
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Feld Beschreibung

Geplanter SLA SLA fiir die defekte Ausriistung

Anspruch Schreibgeschiitztes Feld. Das System priift automatisch, ob
ein bestimmter Anfrager auf Grundlage seines SLAs tiber die
Berechtigung verfiigt, den Helpdesk-Dienst zur gegenwirtigen
Uhrzeit bzw. an dem jeweiligen Wochentag in Anspruch
zu nehmen. Wenn der SLA keine Dienstleistungen fir den
Anfrager zu diesem Zeitpunkt vorsieht, benachrichtigt das
System den Techniker der ersten Ebene automatisch durch das
Anzeigen einer Anspruchsaufforderung.

Benachrichtigen  Dieser Parameter gibt an, wie der Anfrager benachrichtigt
durch werden soll, wenn der Anfragebericht geschlossen wird:
m Keine — Es erfolgt keine Benachrichtigung.

m E-Mail — Eine E-Mail wird gesendet. E-Mail ist als
Voreinstellung definiert.

m Telefon — Der Anfrager wird von einem
Helpdesk-Mitarbeiter angerufen.

HB-Nummer Hauptbuchnummer

Rechnung an Adpresse, an die die Rechnung geschickt werden soll; es kann
sich um eine Abteilung oder Person handeln.

m Abt. — Rechnung an die Abteilung.
m Kontakt — Rechnung an die Kontaktperson.

Ursachencode Verkniipft das jeweilige Ticket mit einem Datensatz
Wahrscheinliche Ursache. Durch diese Ursachencodes konnen
Incident-Tickets leichter kategorisiert und zugewiesen
werden, was die Berichterstellung und Nachverfolgung
vereinfacht. Wenn einem Incident-Ticket mit Hilfe der
Funktion Fiillen ein Ursachencode hinzugefiigt wird, konnen
zugehorige Daten aus dem entsprechenden
Ursachendatensatz, wie Kategorie und Beschreibung, ebenfalls
hinzugefiigt werden.
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Register ,Losungsdetail”

Feld Beschreibung

Anfragelosung Losung der Anfrage.

Losungscode  Code, der die problemlose Kategorisierung des Anfrage-Tickets
ermoglicht und so die Berichterstellung und Verfolgung
vereinfacht. Wenn einem Ticket mit Hilfe der Funktion Fiillen
ein Ursachencode hinzugefiigt wird, konnen zugehorige
Informationen aus dem betreffenden Ursachen-Datensatz, wie
Kategorie und Beschreibung, ebenfalls hinzugeftigt werden.

Menii ,,Optionen”

Option Beschreibung

Losung suchen Durchsucht die Wissensdatenbank nach méglichen
Losungen fiir das im Incident geschilderte Problem. Weitere
Informationen finden Sie unter Wissensdatenbank -
Diagnostische Hilfsmittel auf Seite 577.

SM-Anfrageliste Offnet die Anfragenliste fiir den aktuellen Benutzer.

Verbundene | Ruft die verbundenen offenen Kostenvoranschlige auf.
Kostenvoranschlige

Get-Answers > Offnet Get-Answers in einem Browser. Wiahlen Sie diese
Offnen Option aus, wenn Sie Get-Answers zur Eingabe einer

eigenen Abfrage 6ffnen mochten. Diese Option steht nur
zur Verfiigung, wenn Get-Answers mit ServiceCenter
integriert ist.

Get-Answers > Verwendet den Text im Feld Beschreibung als

Losung suchen Abfragezeichenfolge fiir Get-Answers. Ein Browserfenster
mit einer Ergebnisliste der Suchabfrage wird geéffnet.
Waihlen Sie diese Option aus, wenn Sie der Ansicht sind,
dass anhand der Beschreibung hilfreiche Antworten in
Get-Answers gefunden werden. Diese Option steht nur
zur Verfiigung, wenn Get-Answers mit ServiceCenter
integriert ist.

136 »Kapitel 4-Service Management



Benutzerhandbuch

Option Beschreibung
Get-Answers > Fiigt eine Get-Answers-Losung in den ServiceCenter-
Losung abrufen Anfragedatensatz ein. Diese Option setzt voraus, dass ein

Get-Answers-Datensatz geoffnet ist. Wihlen Sie diese
Option aus, nachdem Sie nach einer Losung gesucht und
eine auf die Anfrage anwendbare Losung gefunden haben.
Diese Option steht nur zur Verfiigung, wenn Get-Answers
mit ServiceCenter integriert ist.

Get-Answers > Ermoglicht Benutzern das Hinzufiigen neuer Eintréige aus

Losung erstellen ServiceCenter in der Get-Answers-Wissensdatenbank. Diese
Option steht nur fiir gelgste Anfragen zur Verfiigung und
wenn Get-Answers mit ServiceCenter integriert ist.

Knowlix > Losung  Greift auf das Knowlix-Produkt von Peregrine Systems zu.
suchen

Knowlix > Losung  Ruft Daten aus dem Knowlix-Produkt ab.
abrufen

SLA-ID holen Ruft die SLA-ID ab, die die Tickets fiir eine bestimmte
Dienstleistung abdeckt.

Vertrag/SLA holen  Ruft den SLA fiir die defekte Ausriistung ab.

Benachrichtigen Gibt Benutzer an, die bei SchlieSung des Anfrageberichts zu
benachrichtigen sind:.

Kontakt hinz./ Offnet den Kontaktdatensatz des im Feld Berichtet von

bearb. eingegebenen Anfragers. Wenn dieses Feld leer ist, wird

ein leeres Kontaktformular angezeigt, mit dem Sie einen
Kontaktdatensatz suchen kénnen.

Fernsteuerung > Stellt eine Verbindung zum Dienstprogramm Remote

Remote-Manager =~ Management her. Weitere Informationen finden Sie im
Handbuch Remote Management/ServiceCenter Interface
Guide.

Fernsteuerung > Stellt die Verbindung zur Netzwerkadresse des im aktuellen
Mit Gerit verbinden Datensatz aufgefiihrten Asset her. Diese Funktion ist Teil
von Remote-Management.

Servicevertrag Ruft den Servicevertrag fir die betroffene Ausriistung ab.
abrufen
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Erstellen eines Anfrageberichts
So 6ffnen Sie einen neuen Anfragebericht:
1 Klicken Sie im ServiceCenter-Startmenii auf Neue Anfragen aufnehmen.
E Das Anfrageberichtformular wird angezeigt (Abbildung 4-6 auf Seite 131).

ServiceCenter fiillt das Feld Anfrage-ID automatisch aus und weist der
Anfrage eine eindeutige Nummer mit dem Prifix CALL zu.

2 Geben Sie in das Feld Kontaktname den Namen des Anfragers ein.
-oder-

Klicken Sie auf Fiillen oder driicken Sie F9, um auf eine QBE-Datensatzliste
der ServiceCenter-Benutzer (contacts) zuzugreifen.

Hinweis: Wenn ein Feld bereits Informationen enthilt und Sie neue
Informationen mit der Fiillfunktion eingeben mochten, 16schen
Sie zunichst die Daten im betreffenden Feld. Anderenfalls kann
die Fullfunktion nicht ausgefithrt werden.

3 Doppelklicken Sie auf den gewiinschten Kontakt in der QBE-Datensatzliste,
wie z. B. Greg Hawthorne (HAWTHORNE, GREG). Die mit diesem Kontakt
verbundenen Felder werden automatisch ausgefiillt.

Hinweis: Wenn ein Asset mit diesem Kontakt verkniipft ist, werden
die entsprechenden Informationen automatisch in den
Anfragedatensatz eingefiigt. Sind mehrere Assets mit dem Kontakt
verkniipft, wird eine QBE-Datensatzliste angezeigt. Doppelklicken
Sie auf das betreffende Gerit. Im Beispiel wird ACMEpc015
verwendet.
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Die Informationen zum Gerit ACMEpc015 und zum Kontakt (Hawthorne)
werden in das Anfrageformular eingefiigt (Abbildung 4-7).

(B ServiceCenter - [New Call] [_ O] x]
@ Datei  Bearbeiten Ansicht Fommat  Optionen  ListerOptionen Fenster 2 2 E‘|1|
sBe 7 eals
€ Abbrechen 4= Ruckgangio ¥ Schrell ffren 4= Schliefen L~ Finden 4 Fiilen D‘
023305 Anfragedetal | Losungsdetal |
Anfragen-ID: CALL10036 il foent e
Kontaktname: [HAWTHORME. GREG =l Besitzer falcon
\ncidart Woller Name: [Greg [Harthome Kategorie: |
erstallen E-Mail [Greg Hawthomei@acme. com Unterkategorie: =]
Gehaltslistentr.: | Produkttyp: =
Firnenstr Akt - |AEME.J‘F\ esearch & Development lj Arfragetyp: =
s Telefon: [o181 332 9776 Dw: | Zuordnung: ¥
anfordern Externes Flag: 0161 332 9556 Gewichtung: ¥
- ™ Gesamt-Service-Verust
r Standortkategorie: '|C - Sateliten-5tandort i)
Wit “on jemand anderem als Kontalkt berichtet u Geplanter Servicevertiag, |
zsigen Anspruch [
I Fehler bei Anzpruch
@ Benachrichtigen durch:  [E-Mail i
lo: o Standort: [ACME/AS14 HO =1 HB-Nummer: [
suchen Zimmer/Etage: | | Rechnung an: [
FE‘_' Kostenstells: ™ Kitischer Benuteer ® gbt ! Kontakt
j Gerate-D: JBCMEpcD1S =l
H Benutzertyp [ ¥ Typ [pe
hinz. /bearh Firma; JACME ¥ =l Madel! [p1EE
[ Wichtiges Aszet
Beschreibung; Ursachencode: | =
Es= stehen mehrere Firmen zur Yerfligung,
< | ©
Bereit ‘ Einfiigen | cc.incquick.glec. first] [5]

Abbildung 4-7: Formular fiir neue Anfragen

4 Standardmiflig ist die SLA-Funktion nicht verfiigbar. Wenn auf Threm
System Service Level Management eingerichtet wurde, beachten Sie die
Hinweise im Handbuch Anwendungsverwaltung.

5 Wird im Feld Asset-ID kein Wert oder das falsche Asset angezeigt,
aktualisieren Sie das Feld mit den Daten aus dieser Anfrage.

a Klicken Sie auf Fiillen oder driicken Sie F9, um auf eine
QBE-Datensatzliste der ServiceCenter-Assets zuzugreifen.

b Doppelklicken Sie in der QBE-Datensatzliste auf das gewiinschte Asset.

6 In das Feld Besitzer wird automatisch der Name des aktuellen Service
Management-Benutzers (d. h. die Benutzer-ID, mit der Sie sich angemeldet
haben) eingefiigt.
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7

Geben Sie in das Feld Gewichtung einen Gewichtungscode fiir die Anfrage
ein. Sie konnen den Code eingeben oder auf den Abwirtspfeil klicken und
eine Eintrag aus der Dropdown-Liste auswahlen.

Wihlen Sie fiir dieses Beispiel 3 - Mittel.

Im Feld Status erscheint jetzt automatisch Offen-Unbearbeitet.

9 Geben Sie in das Feld Benachrichtigen durch die bevorzugte Methode zur

10

11

Benachrichtigung des Anfragers ein, wenn die Anfrage geschlossen wird.
Wihlen Sie mit der Pfeilschaltfliche ein Benachrichtigungsverfahren. Als
Voreinstellung ist E-Mail definiert.

Behalten Sie fiir das Beispiel die Voreinstellung bei.

Weitere Informationen zu diesem Feld finden Sie im Abschnitt Bedeutung
des Felds ,,Benachrichtigen durch® auf Seite 141.

Wihlen Sie im Feld Kategorie die Kategorie fiir den Anfragebericht. Klicken
Sie auf Fiillen, um eine Datensatzliste der Kategorien aufzurufen und wihlen
Sie eine Kategorie aus. Wihlen Sie dann weitere Einstellungen fiir
Unterkategorie, Produkttyp und Problemtyp aus.

Wihlen Sie in diesem Beispiel Client-System und — falls Sie weitere Optionen
auswihlen sollen — Hardware, Desktop und Tastatur fiir die Unterkategorie,
den Produkt- und den Problemtyp aus.

Wichtig: Wenn Sie eine Anderungsanforderung in Change Management
offnen mochten, miissen Sie hier die Anderungskategorie
auswihlen. Auf diese Weise wird die Schaltfliche Anderung
anfordern aktiviert, tiber die Sie Zugriff auf Change Management
erhalten und ein Ticket erstellen konnen.

Geben Sie in das Feld Zuweisung die Gruppe ein, die fiir die Anfrage
zustandig ist. Sie konnen zwei Gruppen eingeben. Sie konnen die
Voreinstellungen fiir diese Anfragekategorie, Unterkategorie, den
Produkt-und den Problemtyp akzeptieren, den Code eingeben oder die
entsprechenden Einstellungen mit Hilfe der Pfeilschaltfliche auswihlen.

Akzeptieren Sie in diesem Beispiel die Voreinstellung VOR-ORT-SUPPORT.
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12 Geben Sie in das Feld Beschreibung eine Beschreibung der Anfrage ein.

Fir das Beispiel geben Sie Folgendes ein:
Die Leertaste meiner Tastatur funktioniert nicht

Geben Sie in das Feld Anfragelosung eine Beschreibung der Losung ein,
wenn das Problem wihrend der Anfrage behoben werden konnte.

Fiir das Beispiel lassen Sie das Feld leer.

13 Klicken Sie auf Schnell 6ffnen oder driicken Sie F2. Auf diese Weise erstellen
ll Sie einen Datensatz des Anfrageberichts und speichern die Informationen in
der Datei incidents.

ServiceCenter fithrt nun alle erforderlichen Validierungen durch, um
festzustellen, ob die eingegebenen Informationen giiltig sind. Wenn
ungiiltige Informationen gefunden werden, gibt ServiceCenter eine
entsprechende Fehlermeldung aus bzw. zeigt eine Liste an, aus der Sie
giiltige Eingaben fiir das betreffende Feld auswihlen konnen.

In der Statusleiste wird die folgende Meldung angezeigt:
Anfrage CALLxxx wurde gespeichert,
wobei xxx fiir die Anfrage-1D steht.

Die Angaben in den Formularfeldern werden geloscht und die Anfrage-1D
wird um 1 erhoht. Nun kann der Bericht fiir die ndchste Anfrage erstellt
werden.

Bedeutung des Felds ,Benachrichtigen durch”

Der im Feld Benachrichtigen durch angegebene Wert, kann sich darauf
auswirken, wie eine Anfrage nach der Verkniipfung mit einem anderen
Datensatz geschlossen wird. Wenn Sie beispielsweise ein Incident-Ticket mit
einem Anfragebericht verkniipfen, wird beim Schlieflen des Incident-Tickets
auch der mit diesem Ticket verbundene Anfragebericht geschlossen. Dabei
kommen die Daten im Feld Benachrichtigen durch wie folgt zum Tragen:

Benachrichtigung  Beschreibung

Keiner Die Anfrage wird geschlossen.

E-Mail Die im Anfragebericht genannte Kontaktperson wird per
E-Mail darauf aufmerksam gemacht, dass der verkniipfte
Datensatz geschlossen wurde. Die Anfrage wird dann
geschlossen.
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Benachrichtigung

Beschreibung

E-Mail-
Benachrichtigung

Ein Ereignis, das mit schwerwiegenden Problemen einher
geht, 16st entweder eine oder mehrere verschiedene
E-Mail-Benachrichtigungen aus, die je nach den
Einstellungen in der Benachrichtigungstabelle per E-Mail
an eine oder mehrere Personen oder an bestimmte
Gruppen gesendet werden. Weitere Informationen zu
Benachrichtigungsmeldungen finden Sie im Handbuch
System Tailoring (Systemanpassung).

Fax

Der im Anfragebericht genannte Kontakt wird per Fax
informiert. Die Anfrage wird dann geschlossen.

Pager

Die im Anfragebericht genannte Kontaktperson wird iiber
Pager informiert. Die Anfrage wird dann geschlossen.

Telefon

Fir die Anfrage wird eine erforderliche Mafinahme
definiert. Aus dem Hinwelis erfihrt der Benutzer, warum
der Kunde zuriickgerufen werden muss. Aulerdem
verhindert dieser Hinweis, dass die Anfrage vor
Ausfiihrung der erforderlichen Mafinahmen
geschlossen wird.

Hinweis: Benachrichtigungen via Pager und Fax sind standardméfig
nicht verfiigbar. Diese Benachrichtigungstypen miissen von
einem Verwalter hinzugefiigt und konfiguriert werden.
Auflerdem besteht keine Abhingigkeit zwischen dem Feld
Benachrichtigen durch und dem Benachrichtigungs-Modul.

Erstellen eines Anfrageberichts durch Kopieren eines

vorhandenen Datensatzes

142

1

Sie konnen einen neuen Anfragebericht erstellen, indem Sie einen

vorhandenen Bericht kopieren.

So duplizieren (kopieren) Sie einen vorhandenen Bericht:

Offnen Sie einen vorhandenen Anfragebericht.

2 Andern Sie die entsprechenden Daten in den Feldern, um Thren neuen
Datensatz zu erstellen.

Hinweis: Sie miissen zuerst die Daten aus einem Feld 16schen, bevor Sie
die Fiill- und Finden-Funktion verwenden konnen.
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3 Klicken Sie auf Duplizieren oder driicken Sie F1. Die nichste verfiigbare
Anfragen-ID-Nummer im System wird verwendet.

Hinweis: Die neue Anfragen-ID-Nummer héingt nicht von der
Anfragen-ID-Nummer der zu kopierenden Anfrage ab.

4 Klicken Sie auf die Schaltfliche Speichern oder driicken Sie F2. Auf diese
Weise erstellen Sie einen neuen Datensatz des Anfrageberichts und speichern
die Informationen in der Datei incidents.

Menii ,Optionen” - Vorhandener Anfragebericht

Das Menii Optionen im Formular eines vorhandenen Anfrageberichts
enthilt folgende Optionen:

Option Beschreibung
Get-Answers > Offnet Get-Answers in einem Browser. Wihlen Sie diese
Offnen Option aus, wenn Sie Get-Answers zur Eingabe einer eigenen

Abfrage 6ffnen mochten. Diese Option steht nur zur
Verfugung, wenn Get-Answers mit ServiceCenter
integriert ist.

Get-Answers > Verwendet den Text im Feld Beschreibung als

Lésung suchen Abfragezeichenfolge fiir Get-Answers. Ein Browserfenster
mit einer Ergebnisliste der Suchabfrage wird geoffnet.
Waihlen Sie diese Option aus, wenn Sie der Ansicht sind,
dass anhand der Beschreibung hilfreiche Antworten in
Get-Answers gefunden werden. Diese Option steht nur
zur Verfligung, wenn Get-Answers mit ServiceCenter
integriert ist.

Get-Answers > Fiigt eine Get-Answers-Losung in den ServiceCenter-

Losung abrufen Anfragedatensatz ein. Diese Option setzt voraus, dass ein
Get-Answers-Datensatz gedffnet ist. Wihlen Sie diese Option
aus, nachdem Sie nach einer Losung gesucht und eine auf die
Anfrage anwendbare Losung gefunden haben. Diese Option
steht nur zur Verfiigung, wenn Get-Answers mit
ServiceCenter integriert ist.

Get-Answers > Erméglicht Benutzern das Hinzufiigen neuer Eintrige aus

Losung erstellen ServiceCenter in der Get-Answers-Wissensdatenbank. Diese
Option steht nur fiir gelgste Anfragen zur Verfiigung und
wenn Get-Answers mit ServiceCenter integriert ist.

Erinnerung Ermoglicht die Planung einer Erinnerung, die Ihnen zu
einrichten einem bestimmten Zeitpunkt per E-Mail, als Pager- oder
Popup-Meldung tibermittelt wird.
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Beschreibung

Datensatz drucken

Druckt diesen Datensatz des Anfrageberichts auf dem
standardmifigen ServiceCenter-Drucker des Benutzers.

Benachrichtigen

Ermoglicht das Senden einer Benachrichtigung mit den
Daten dieses Anfrageberichts-Tickets an andere
ServiceCenter-Benutzer.

Service-Datensitze
fiir diesen Kontakt
anzeigen

Durchsucht die ServiceCenter-Datenbank nach
Incident-Tickets, die mit dem Anfrager (Kontakt) des
jeweiligen Anfrageberichts verbunden ist. Der Kontakt ist
die Person, die im Feld Berichtet von aufgefiihrt wird. Die
gefundenen Tickets werden in einer QBE-Datensatzliste
angezeigt. Doppelklicken Sie auf einen Datensatz, um diesen
anzuzeigen.

Verbundene

Offnet Untermeniis, mit denen Sie den aktuellen
Anfragebericht mit einem vorhandenen Incident-Ticket,
einer Change Management-Anderung oder einem Request
Management-Kostenvoranschlag verkniipfen konnen sowie
zugehorige Incidents, Anderungen oder Kostenvoranschlige
anzeigen bzw. eine neue Anderung, einen neuen Incident
oder einen Kostenvoranschlag 6ffnen konnen.

Erforderliche
Aktion hinzufiigen

Ermoglicht das Hinzufiigen einer erforderlichen Mafinahme
zu dem jeweiligen Anfragebericht. Siehe Erforderliche
Hinzufiigen einer Mafnahme auf Seite 153.

Losung suchen

Durchsucht die Wissensdatenbank nach maéglichen
Losungen fiir das im Incident geschilderte Problem. Weitere
Informationen finden Sie unter Wissensdatenbank -
Diagnostische Hilfsmittel auf Seite 577.

Wichtige
Neuigkeiten
erstellen

Erstellung wichtiger Neuigkeiten in der Wissensdatenbank.
Weitere Informationen tiber wichtige Neuigkeiten finden Sie
unter Wissensdatenbank - Diagnostische Hilfsmittel auf

Seite 577.

Knowlix > Losung
suchen

Greift auf das Knowlix-Produkt von Peregrine Systems zu.

Knowlix > Losung
abrufen

Ruft Daten aus dem Knowlix-Produkt ab.

Fernsteuerung >
Remote-Manager

Offnet das Dienstprogramm Remote Management. Weitere
Informationen finden Sie im Handbuch Remote
Management/ServiceCenter Interface .
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Option Beschreibung

Fernsteuerung >  Ermoglicht die Herstellung einer Verbindung zu einem

Mit Gerit anderen Asset. Diese Funktion ist Teil von Remote
verbinden Management.

IND-System- Startet die Erfassung von Remote-Daten fiir ein

Analyse System-Asset. Diese Funktion gehort zu Network Discovery.

Menii , Listen-Optionen” - Vorhandener Anfragebericht

Das Menii Listen-Optionen im Formular eines vorhandenen
Anfrageberichts enthilt folgende Optionen:

Listenoption Beschreibung
Zihlen Zahlt die Datensitze in der aktuellen Anfragenliste.
Liste drucken Druckt eine Kopie der vorhandenen Anfragenliste.

Liste aktualisieren  Aktualisiert die aktuelle Liste.

Spalten dndern Ermoglicht die Anderung der Spaltentitel und der
verbundenen Daten in der Datensatzliste.

Nach Excel Exportiert die aktuelle Anfragenliste in eine Microsoft ® Excel-

exportieren Kalkulationstabelle. Excel wird automatisch mit der Liste in

einer Kalkulationstabelle gedffnet. Im Grunde genommen
kénnen Sie Informationen in jedes Produkt mit DDE-
Unterstiitzung (Dynamic Data Exchange) exportieren. Fiir die
DDE-Funktion ist Excel 95 oder eine hohere Version

erforderlich.
In Textdatei Exportiert die Anfragenliste in eine Textdatei. Diese Option
exportieren kann unabhingig von der DDE-Unterstiitzung genutzt und
auch auf Clients verwendet werden, die nicht unter Windows
eingerichtet wurden.

Als Inbox speichern Erlaubt es Thnen, die aktuelle Liste als Inbox zu speichern.
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Verknuipfen eines Anfrageberichts mit einem Datensatz in einer
anderen Anwendung

Sie konnen einen Anfragebericht einem vorhandenen Incident
Management-Ticket, einem Change Management-Kostenvoranschlag
oder einer Change Management-Anderung zuweisen. Bevor Sie einen
Anfragebericht einem anderen Datensatz zuweisen, notieren Sie die
ID-Nummer des Datensatzes. Bei einem Incident-Ticket z. B. konnte die
ID-Nummer IM1001 lauten. Diese Nummer muss im folgenden Verfahren
eingegeben werden.

So verkniipfen Sie einen Anfragebericht mit einem anderen Datensatz:
1 Offnen Sie einen Anfragebericht.

2 Wibhlen Sie Optionen > Verbundene > Incidents/Kostenvoranschlage/
Anderungen > Verkniipfen aus.

Ein Dialogfeld mit folgender Meldung wird angezeigt:

Anfrage xxxxxx mit welchem Incident/Kostenvoranschlag/welcher Anderung
verkniipfen?

3 Geben Sie die betreffende ID-Nummer ein:

m Bei einem Incident-Ticket geben Sie die Nummer im Format IMxx ein,
wobei xx fiir die Nummer des Incident-Tickets steht.

m Bei einem Kostenvoranschlag geben Sie die Nummer im Format Qxx ein,
wobei xx fiir die Nummer des Kostenvoranschlags steht.

m Die Anderungsnummer enthilt keinen definierenden Buchstaben.

-oder-

4 Klicken Sie im Dialogfeld zum Verkniipfen von Datensitzen auf Suchen, um
nach der entsprechenden ID-Nummer zu suchen.

5 Klicken Sie auf OK. In der Statusleiste wird eine Bestitigung angezeigt.
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Aktualisieren eines Anfrageberichts

So dndern Sie einen Anfragebericht:

1 Offnen Sie den Anfragebericht aus der Liste fiir Anfragen bzw. iiber eine

Suche.

Sie konnen z. B. den im Abschnitt Erstellen eines Anfrageberichts auf Seite 138

erstellten Anfragebericht 6ffnen.

& ServiceCenter - [Call: CALL1005] [_[O] x]

@Qalel Bearbeiten  Ansicht  Format  Optionen  Listen-Optionen  %indow

sm@al?eal 9

v Ok 3¢ Abbrechen %  Duplizierer | Speichen = Riickgdngic 4= SohlisBen . Finden 4 Fiilen Os:mppuhnar%1

7

=181

IncidentID Status Nicht 2ugewiesen K.ontakthare

CALLTO0S

Open - Linked

Anfragedetall | Aktualisizren | Lisungsdetail | Erfarderliche Aktionen | Werbundene Datensdtze
Anfrage-IDr CALL1005 Status: Open - Linked
Fontakiname faILLIAMS. MICHAEL 3 Besitzer BOB.HELPDESK
“aoller Mame: [Michael Wams Kategarie: [netwark =]
E-Mail: |Mi|:hae| Wiliams@peregrine. com Unterkateqarie: |remule communications =
Gehaltslistennr.: | Produkttyp: |remule communications i
Firmenstr. Asbt.: [PRGH/Sales Anlragetyp: [diatin |
T elefon [iE15) 455- 7654 Dw: [220 Zunrdhung: [L&N SUPPORT
Externes Flag: IW Gewichtung: |Niedmg
Won jemand anderem als Kontakt berichtet [ [T Gesamt-ServiceMerlust
Eenachrichtigen durch:  [Telzfon x|
Standartkategorie: |I: - Sateliten- Standort
Standork: IFHGNHDE\ Mar/BLOG2 ) Geplanter Servicevertiag: Idd
Zimmer/E tage: [ [0 T Fehler bei dnspruch
Kostenstelle: [ [ Kiiischer Benutzer Ursachencode: [ [
Benutzertyp: [ AssetlD [MikePC =
Firma: |FHGN Twp. |pc
odelk [r40CDT
I Wichtiges Asset
Werlauf
Cannot connect remotely and obtain emails. “
k|

|

[ »

Die ausgewahlte Zeile ist Zeile 1 von 1 Datensatzen

‘ Einfiigen | incidents.gbe.g [5]

Abbildung 4-8: Anfragebericht-Datensatz
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2 Nehmen Sie die gewiinschten Anderungen vor.

Hinweis: Wenn Sie ein Feld dndern, das die Fiill- und Finden-Funktionen
verwendet, miissen Sie zunichst alle Daten aus diesem Feld
16schen.

3 Speichern Sie den aktualisierten Datensatz.

a Klicken Sie auf Speichern oder driicken Sie F4, um den Datensatz zu
speichern, ohne ihn zu schlief3en.

b Klicken Sie auf OK oder driicken Sie F2, um den Datensatz zu speichern
und zu dem Formular zuriickzukehren, in dem Sie den Bericht geoffnet
haben.

Einrichten von Erinnerungen

In einem vorhandenen Anfragebericht konnen Sie veranlassen, dass Thnen zu
einem bestimmten Zeitpunkt eine Erinnerung iibermittelt wird.

So greifen Sie auf die Funktion zum Einrichten von Erinnerungen zu und
planen eine Erinnerung:

1 Wihlen Sie in einem Anfragebericht iiber das Menii Optionen die Option
Erinnerung einrichten.
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Das Formular Frinnerung einrichten wird angezeigt.

33 ServiceCenter - [Terminerinnerung senden]

3! (B wie[m =i

05/13/02 13.26:19 ]
i

Abbildung 4-9: Formular Erinnerung einrichten
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2 Wihlen Sie eine der folgenden Moglichkeiten, den Zeitpunkt fiir die
Ubermittlung der Erinnerung festzusetzen:

m Mit der Option Erinnern um definieren Sie einen bestimmten Tag und
eine bestimmte Uhrzeit fiir die Erinnerung.

= Mit der Option Erinnern nach definieren Sie einen bestimmten
Zeitabstand, in dem die Erinnerung erfolgen soll. Mit dieser Option
offnen Sie zwei Felder, in die Sie das Zeitintervall und aus der
Dropdown-Liste Thre Arbeitsschicht eingeben.

3 Klicken Sie auf Durchsuchen (neben dem Feld Erinnern um), um den
ServiceCenter-Kalender aufzurufen. Im Kalender kénnen Sie den Tag und
die Uhrzeit des Zeitpunkts auswéhlen, zu dem die Erinnerung tibermittelt
werden soll.

WOk ¥ Abbrechen
Juni 2002 z
W LS. . M it »|
| 2002 |

2 3 4 b g 7 a Uhrzeit: |1 32619

[ Akiuelle Zeit verwenden’
| 10 11 12 14 15

16 17 18 19 20 21 22

D atum auswahlen

23 24 25 26 27 28 29
Zu "Heute" gehen

a0

il

a Geben Sie die Uhrzeit in das Feld Uhrzeit ein.

b Klicken Sie auf den Tag, an dem Sie erinnert werden mochten. Das
Dialogfeld wird geschlossen und die Informationen werden in das Feld
Erinnern um eingefiigt. (Mit den Pfeilen auf beiden Seiten des Monats
und des Jahres konnen Sie vorwirts und riickwirts im Kalender blittern.)

¢ Klicken Sie auf Zu "Heute' gehen, um zum heutigen Datum
zuriickzukehren.
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d Klicken Sie auf Datum auswihlen und geben Sie das gewiinschte Datum
in das angezeigte Dialogfeld ein, wenn Sie zu einem bestimmten Datum
springen mochten. Klicken Sie auf OK, um den Eintrag zu iibernehmen
und zum Kalender zuriickzukehren. Klicken Sie auf die Schaltfliche mit
dem Pfeil nach links, um zum Kalender zuriickzukehren, ohne eine
Anderung vorzunehmen.

& ServiceCenter Calendar E

<Q34 Zuriick  Heute

Lruitges Dt eigaben

07/15/02 13:26:19
Q/ | Heute | <Q}{ |

4 Wihlen Sie im Feld Erinnern wenn aus der Dropdown-Liste eine Bedingung:

Always (Immer, Standardeinstellung).

Call has not been updated (Anfrage wurde nicht aktualisiert)

Call is still open (Anfrage ist noch offen)

Call is still assigned to me (Anfrage ist mir noch zugewiesen)
5 Wibhlen Sie im Bereich Popup-Meldung des Formulars den gewiinschten
Benachrichtigungstyp:
m Popup
m Pager
m E-Mail
m SCMail

Wenn Sie Popup oder Pager auswihlen, miissen Sie in das Feld Meldung die
Erinnerungsmitteilung eingeben.
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6 Wenn Sie E-Mail oder SCMail wihlen, werden zwei Optionsschaltflichen fiir
den Meldungstyp angezeigt. Wihlen Sie den Typ der
E-Mail-Benachrichtigung, die gesendet werden soll.

Hinweis: In das Feld Titel konnen Sie einen Titel fiir Thre
E-Mail-Benachrichtigung eingeben.

a ServiceCenter - [Terminerinnerung senden] =3
@ Datei  Bearbeiten Ansicht  Format  Optionern ListenDptionen Eenster 2 _|ﬁ||1|
sbal?eaqlel
W/ 0K 3¢ Abbrechen D‘
Erinnerung einrichiten
@ Erinnern um: |0B/13/02 13:26:19 |
) Erinnern nach:
Erintierm wen: [lways ¥
FPopup-tdeldung:
(8 Fopup
C! Funkruf
® E-Mail
(8 SC-Meldungen
Titel: |
Meldungztyp

(8 Anfragedatenzatz senden
@ Feststehender Text

ICheck on monitor status.

| ¥

L )

Bereit | Einfiigen | uz.reminder.g [S]

Abbildung 4-10: Formular zum Einrichten einer Erinnerung mit angezeigtem Feld fiir
feststehenden Text

7 Wibhlen Sie die Option fir den Meldungstyp im Bereich Meldungstyp.

m Anfragedatensatz senden - Bei dieser Option beinhaltet die
E-Mail-Benachrichtigung eine Kopie des Anfragedatensatzes.

m Feststehender Text - Bei dieser Option wird ein Textfeld angezeigt, in

das Sie die Mitteilung eingeben konnen, die in der E-Mail angezeigt
werden soll.

8 Bestitigen Sie Ihre Eingaben mit OK.

Der urspriingliche Anfragebericht, iiber den Erinnerung eingerichtet wurde,
wird angezeigt.
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Erforderliche Hinzufligen einer MaBnahme

Im Anfragebericht-Formular befindet sich das Register Erforderliche
Aktionen. In diesem Register werden die fiir den Anfragebericht
erforderlichen Mafinahmen angezeigt. Diese Mafinahmen kénnen Sie nur
in vorhandene Anfrageberichte einfiigen. Mit der Funktion Erforderliche
Aktionen konnen Sie die Schritte zur Losung des in einem Anfragebericht
erfassten Problems verfolgen.

So fiigen Sie eine erforderliche Mafinahme hinzu:

1 Wihlen Sie in einem vorhandenen Anfragebericht iiber das Menti Optionen
die Option Erforderliche Aktion hinzufiigen. Das Abhingigkeitsformular
wird angezeigt.

a ServiceCenter - [ServiceCenter] [_ (O] %]
@Qatei Bearbeiten  Angicht  Format  Optonen Listendptionern Eenster 2 _|ﬁ||1|
$BEl ?eql 9
/ oK xAbbrechen D‘
Anfrage-1D:
CALL1075

‘welche Aktion wird gefordert?

‘warum muss die geforderte Aklion ausgefubrt werden’?

Zu verkntipfende Incident-Mr.

Taste betatigen, wenn Dateneingabe abgeschlossen.

V|

Bereit | Einfiigen | dependency [S]

Abbildung 4-11: Fenster zur Eingabe erforderlicher MaBnahmen

2 Geben Sie die erforderliche Mafinahme in das Feld Welche Aktion wird
gefordert? ein.

3 Geben Sie einen Grund fiir die erforderliche Mafinahme ein.

4 Geben Sie die Incident-Nummer ein, die mit diesem Anfragebericht
verkniipft werden soll.
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5 Klicken Sie auf OK.

-oder-

Klicken Sie auf Abbrechen, um das Formular zu verlassen und zum
Anfragebericht zurtickzukehren, ohne eine erforderliche Mafinahme
einzufiigen.

SchlieBen eines Anfrageberichts

Wenn Sie Incident Management so konfiguriert haben, dass Modelle
vollstindig gepriift oder schrittweise geschlossen werden, schlief3t das
System Anfrageberichte automatisch, wenn ein mit dem Anfragebericht
verbundenes Incident-Ticket geschlossen wird.

Wenn Sie Incident Management so konfiguriert haben, dass Tickets
anfrageabhingig geschlossen bzw. dass Tickets und Anfragen unabhingig
voneinander geschlossen werden, miissen die Anfrageberichte separat
geschlossen werden.

So schlieflen Sie einen Anfragebericht:
Offnen Sie einen Anfrageberichtdatensatz.
Klicken Sie auf Schlieflen oder driicken Sie F7.

Wenn Sie den Anfragebericht iiber eine QBE-Datensatzliste gedffnet haben,
wird fiir die Anfrage nun der Status Closed (Geschlossen) angezeigt.
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KAPITEL

Scheduled Maintenance soll neuen Benutzern einen Einblick in die
grundlegende Verwendung von Scheduled Maintenance geben.

Dieses Kapitel behandelt die folgenden Themen:

Ubersicht auf Seite 156

Zugreifen auf Scheduled Maintenance auf Seite 157

Meniischaltflichen auf Seite 159

Erstellen einer Scheduled Maintenance-Aufgabe auf Seite 160

Speichern einer Aufgabe auf Seite 190

Verwenden des Werkzeugs zur Kostenschitzung auf Seite 191

Ausfithren einer Aufgabe auf Seite 193

Uberpriifen der ordnungsgemiifien Ausfiihrung einer Aufgabe auf Seite 194

Beispiele fiir geplante Aufgaben auf Seite 198
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Was ist Scheduled Maintenance?

Scheduled Maintenance ist ein ServiceCenter-Modul, mit dem Benutzer

m ein formalisiertes Scheduled Maintenance-System erstellen, mit dem
ungeplante Ausfallzeiten und Systemausfille proaktiv verringert werden
konnen, indem Systeme gewartet werden, bevor und nicht nachdem sie
ausfallen.

m wiederauftretenden Wartungsaufgaben definieren und planen. Hierzu
zihlen u. a. Incident-Tickets, Anderungsanforderungen und Request
Management-Kostenvoranschlige, die nahtlos in ServiceCenter
integriert sind.

m alle Scheduled Maintenance-Aufgaben in einem einzigen Speicher
unterbringen, um sicherzustellen, dass wichtige Wartungen
vorgenommen werden.

m Mitarbeiter automatisch per ServiceCenter iiber anstehende Wartungen
in Kenntnis setzen.

m Scheduled Maintenance-Aufgaben einfach eingeben und aktualisieren,
auch wenn sie nicht mit ServiceCenter vertraut sind.

m erforderliche Prifungsdaten zur Verfiigung haben.
m umfangreiche bzw. detaillierte Wartungsaufgaben anlegen.

m bereits vorhandene ServiceCenter-Anpassungen beibehalten.

Warum Scheduled Maintenance?

Scheduled Maintenance erleichtert es ServiceCenter-Benutzern zu erkennen,
wann eine bestimmte Standardwartungsaufgabe vorgenommen werden
sollte. Das Modul erméglicht Benutzern, Wartungsaufgaben zu definieren
und zu planen, und erstellt automatisch entsprechende Incident-Tickets,
Anderungsanforderungen oder Request Management-Kostenvoranschlége.
Scheduled Maintenance unterstiitzt die Definition und das Speichern aller
fiir Thr Unternehmen erforderlichen Wartungsaufgaben.
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Scheduled Maintenance beschleunigt folgende Schritte:
m die Erstellung und das Speichern von Wartungsaufgaben.

m die Erstellung und Verteilung von Wartungsauftrigen zum jeweils
angemessenen Zeitpunkt.

m die Ausfithrung und das Verfolgen des Ablaufs von Scheduled
Maintenance-Aufgaben.

Mit Scheduled Maintenance konnen Benutzer Wartungsaufgaben definieren
und planen und anschlieflend in einem zentralen Speicher sichern. Anhand
der gespeicherten Wartungsaufgaben werden automatisch Incident-Tickets,
Anderungsanforderungen oder Request Management-Kostenvoranschlige
erstellt, sobald diese fillig werden. Fiir jede Aufgabe sind Wartungsverlauf
und Priifungsdaten verfiigbar, sofern und wenn sie benotigt werden.

Scheduled Maintenance verfiigt tiber ein benutzerfreundliches System, mit
dem Aufgaben per Mausklick erstellt werden konnen. Auf diese Weise
konnen Benutzer, die mit Wartungsanforderungen vertraut sind, Aufgaben
eingeben, auch wenn sie sich nicht mit der benutzerdefinierten Anpassung
von ServiceCenter auskennen. Dariiber hinaus konnen fortgeschrittene
Benutzer mit den leistungsstarken Anpassungsoptionen sehr komplexe und
detaillierte Wartungsaufgaben erstellen.

Scheduled Maintenance wird innerhalb des ServiceCenter-Systems
ausgefiihrt. Es kann ohne ein Upgrade installiert werden, und die Installation
von Scheduled Maintenance hat keine Auswirkungen auf zukiinftige
Upgrades von ServiceCenter. Durch die nahtlose Integration in eine bereits
vorhandene ServiceCenter-Installation werden die Anpassungen, die in
Threm Unternehmen am ServiceCenter-System vorgenommen wurden,
geschiitzt und bleiben erhalten.

Zugreifen auf Scheduled Maintenance

Bei der Installation von ServiceCenter 4.0 oder hoher kann Scheduled
Maintenance entweder von der Befehlszeile oder vom ServiceCenter-
Hauptmenii aus gestartet werden. Wenn Sie Scheduled Maintenance separat
gekauft und installiert haben, kann die Befehlszeilenoption ausgefiihrt
werden, das Menti ist jedoch moglicherweise anders konfiguriert. (Weitere
Informationen finden Sie im Handbuch Anwendungsverwaltung.)
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So rufen Sie das Scheduled Maintenance-Menii auf:
1 Melden Sie sich bei ServiceCenter an.
2 Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen durch:

m Klicken Sie im Hauptmenii auf die Meniischaltfliche Scheduled
Maintenance.

Das Menii von Scheduled Maintenance wird angezeigt.
— Oder —

m Rufen Sie im ServiceCenter-System eine Befehlszeile auf (Auswahl von
Ansicht > Befehlszeile im Hauptmenii) und geben Sie *mRT ein.

@ serviceCenter - [falcon] 10l =|
@Datei Bearbeiten Ansicht  Format  Optionen  Listen-Optionen Eenster 7 _|ﬁ||1|
% 2 819 v [ |
]
'Abmelden

Befehlszeile

Abbildung 5-1: Befehlszeile

Das Menii von Scheduled Maintenance wird angezeigt.

i x|
@Qatei Bearbeiten  Ansicht  Format  Optionen  Lsten-Optionen  Eenster 7 - 5'|1|
i 7o 9 =
oy Zuriick .|
. ®
ServiceCenter ® = m

tenii "Scheduled Maintenance™ |

Scheduled Maintenance - Yerwaltungsoptionen
@ wiederkehrende Aufgaben einrichten und é]l}l Wenwaltungsoptionen einichten und
ausfidhren & konfigurieren.

Ausfiithrungsverlauf
Ausfihrungspratokall einer Scheduled
Maintenance-Aufgabe anzeigen.

Ausfuhrungsdetails

Detailiertes Ausfiihnungsprotokol
anzeigen

Font increased to 175 percent | Einfligen | patco.menu.guirt [S]

Abbildung 5-2: Menii Scheduled Maintenance
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Hinweis: Mit der Eingabe von *m in die Befehlszeile teilen Sie ServiceCenter
mit, sofort ein Menii aufzurufen, dessen Name auf *m folgt. Durch
Eingabe von *mRT wird das Menii RT aufgerufen; hierbei handelt
es sich um das Hauptmenii von Scheduled Maintenance. Durch
Eingabe von *mCC gelangen Sie zu einem Menii namens CC, dem
Hauptmenii von Service Management.

So beenden Sie Scheduled Maintenance:

%y, Zuriick Klicken Sie auf Zuriick.

Sie kehren zum Hauptformular zurtick.

Menischaltflachen

Das Scheduled Maintenance-Menii enthilt die folgenden Schaltflichen:

. Scheduled Maintenance Uber die Schaltfliche Scheduled Maintenance
% ‘Wiederkehrende Auigaben sinrichten und . . .
o aien konnen Sie Scheduled Maintenance-Aufgaben
erstellen und bearbeiten.

Ausfiihrungsverlauf Die Schaltfliche Ausfithrungsverlauf zeigt eine
Ausfubrungspratokoll siner S_Cheduled . . . .
Wantenance ulgabe arceigen Liste mit allen Zeiten an, zu denen eine

Scheduled Maintenance-Aufgabe zur

Ausfihrung gestartet wurde.

Ausfiihrungs details Die Schaltfliche Ausfithrungsdetails zeigt die
g Ergebnisse der Ausfithrung einer Scheduled

Maintenance-Aufgabe an. Das Ergebnis kann
ein erstelltes Incident-Ticket, eine erstellte
Anderungsanforderung oder ein erstellter
RM-Kostenvoranschlag sein. Von hier
kann/kénnen das/die entsprechende(n)
Ticket(s) (Incident, Anderung oder

Anforderung) angezeigt werden.

. Verwahungsoptionen Uber die Schaltfliche Verwaltungsoptionen

& o konnen Benutzer Optionen fiir die
Grundvorlagenerstellung von Scheduled
Maintenance-Aufgaben aus Incident-
Tickets, Anderungsanforderungen oder

RM-Kostenvoranschlidgen auswihlen.
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Schritt 1

Schritt 2

Schritt 3

Schritt 4

Schritt 5

Schritt 6

Fiihren Sie die folgenden Schritte aus, um eine Scheduled
Maintenance-Aufgabe zu erstellen und auszufiithren:

Offnen einer Scheduled Maintenance-Aufgabe, nichste Verfahrensanweisung.
Benennen und Beschreiben einer Aufgabe auf Seite 161
Definieren von Ausfiihrungskriterien einer Aufgabe auf Seite 162

Geplante Aufgaben auf Seite 163
Anforderungsbasierte Aufgaben auf Seite 171

Definieren von Auswirkungen und Details einer Aufgabe auf Seite 175
Speichern einer Aufgabe auf Seite 190

Ausfiihren einer Aufgabe auf Seite 193

Offnen einer Scheduled Maintenance-Aufgabe

Scheduled Maintenance-Aufgaben konnen tiber folgende Elemente erstellt
werden:

m Das Scheduled Maintenance-Menii

m FEin Ticket in Incident Management, Change Management oder Request
Management

m Ein Asset in Inventory Management

Ein neues Ticket kann mit einem der folgenden Verfahren ge6ffnet werden.
Eine Aufgabe aus dem Menii Scheduled Maintenance erstellen:

Offnen Sie Scheduled Maintenance mit den unter Zugreifen auf Scheduled
Maintenance auf Seite 157. angegebenen Schritten.

Klicken Sie auf die Schaltfliche Scheduled Maintenance.
In Scheduled Maintenance wird ein leeres Ticket ge6ffnet.
— Oder —
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Erstellen Sie eine Aufgabe aus einem bestimmten Ticket in Incident
Management, Change Management oder Request Management:

1 Offnen Sie ein Ticket in Incident Management, Change Management oder
Request Management.

2 Wihlen Sie Optionen > Wartung erstellen aus.

In Scheduled Maintenance wird ein neues Ticket getffnet, in dem einige
Daten bereits automatisch aus dem Ticket sowie aus dem als Vorlage
gewihlten Ticket eingetragen sind. Weitere Informationen zu diesem
Verfahren finden Sie unter Automatisierte Aufgabenerstellung im Handbuch
Anwendungsverwaltung.

— Oder —
Eine Aufgabe fiir ein Asset in Inventory Management erstellen:
1 Offnen Sie den Asset-Datensatz in Inventory Management.

2 Wihlen Sie Optionen > Scheduled Maintenance > Wiederauftretende
Incidents erstellen, Wiederauftretende Anderungen erstellen oder
Wiederauftretende Anforderungen erstellen aus.

In Scheduled Maintenance wird eine Aufgabe ge6ffnet; einige Daten werden
aus dem Asset-Datensatz und aus dem als Vorlage ausgewiahlten Ticket
tibernommen. Weitere Informationen zu diesem Verfahren finden Sie unter
Automatisierte Aufgabenerstellung im Handbuch Anwendungsverwaltung.

Benennen und Beschreiben einer Aufgabe

Der erste Schritt zur Erstellung einer Aufgabe besteht darin, diese zu
benennen und die erforderliche Beschreibung einzugeben, z. B. ob es sich bei
der Aufgabe um eine aktive oder inaktive Aufgabe handelt. Zur einfachen
Unterscheidung hat jede Aufgabe einen Namen und eine Beschreibung.

So benennen und beschreiben Sie eine Aufgabe:

1 Klicken Sie auf Scheduled Maintenance. Der Database Manager wird
aufgerufen, mit dem Sie an Scheduled Maintenance-Aufgaben arbeiten
konnen.

2 Geben Sie in das Feld Name einen Namen fiir die Aufgabe ein.

Geben Sie jeder Aufgabe einen eindeutigen Namen. Dieser Name kann
z.B. andeuten, was mit der Aufgabe bewirkt wird. Sie konnen eine beliebige
Namenskonvention wihlen, solange jeder Name eindeutig ist.
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3 Klicken Sie auf das Register Beschreibung, und geben Sie, falls gewiinscht,
in das Textfenster eine Beschreibung der Aufgabe ein. Die Beschreibung ist
optional. Sie kann jedoch hilfreich sein, falls ein anderer Benutzer spater auf
die Aufgabe zugreifen mochte.

4 Aktivieren Sie ggf. das Kontrollkistchen Aktiv?, um die Aufgabe zu
aktivieren. Aufgaben miissen entweder aktiv oder inaktiv sein. Deaktivierte
Aufgaben existieren im System, erstellen aber keine Bestellungen oder
nehmen andere Aktionen vor. Nur wenn das Kontrollkéstchen Aktiv?
aktiviert ist, sind Aufgaben aktiv.

Nach Abschluss dieser Vorgehensweise sieht die Aufgabe
folgendermafSen aus:

@ ServiceCenter - [Database: 41] oy =] 5
[C) Datei Bearbeiten Ansicht Format Optionen  Listen-Optionen  Fenster 2. — 8] x|

r2alreq 5~ -

W’ 0k M abbrechen €€ Zuwick 99 weter ol Hinefigen | Speichem (] Luschen a7 Finden 4 Fillen
iScheduled Maintenance-Aufgaben

D A A [~ Basierte Anfordeing? icd

Name: [Shutdawn Zarbie Jobs
Beschieibung | Anforderungs Trioger | Auswikung | Detalk | Teile und Lohnkosten | Verlauf | Anhange |

This lask creales problem fickets to run cleanings on all those new printers we just bought every month. We are breaking it down by office, so this task wil produce a problem ticke! foreach
prirter in our Houstan Office. i

I

Berait | Einfiigen | patootsskitask view) 5]

Abbildung 5-3: Beschreiben einer Aufgabe

Definieren von Ausfiihrungskriterien einer Aufgabe

Wartungsaufgaben konnen allgemein in zwei Klassen eingeteilt werden:

m Geplante Aufgaben werden gemif3 einem bestimmten Zeitplan
ausgefiihrt, z. B. jeden Dienstag um 4:00 oder jedes Jahr am ersten Montag
des Januars.

m Anforderungsbasierte Aufgaben werden durch Anderungen im
Inventarmodul ausgelost, z. B. wenn der verfiigbare Speicherplatz auf dem
Dateiserver unter 10 GB sinkt oder wenn der Drucker 8.000 Seiten druckt.
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Die beiden Aufgabentypen werden durch das Kontrollkdstchen Auf
Anforderung in der obersten Leiste der Wartungsaufgabendefinition
unterschieden. Standardmif3ig wird eine geplante Aufgabe erstellt und
definiert. Wenn Sie das Kontrollkdstchen Auf Anforderung aktivieren,
erstellen und definieren Sie eine anforderungsbasierte Aufgabe.

Geplante Aufgaben

Geplante Aufgaben werden gemif3 einem angegebenen Zeitplan ausgefiihrt,
z. B. jeden Dienstag um 4:00 oder den zweiten Dienstag jedes Monats.
Scheduled Maintenance unterstiitzt mehrere verschiedene Planungstypen.
Wihlen Sie den Typ aus, der am besten fiir die jeweilige Aufgabe geeignet ist.

Moglicherweise verzogert sich die Ausfiihrung einer Aufgabe. Dies liegt
daran, dass Scheduled Maintenance standardméiflig jede Minute nach
auszufiihrenden Aufgaben sucht: Wenn eine solche Uberpriifung

um 11:59:30 und 12:00:30 erfolgt, wird das Incident-Ticket, die
Anderungsanforderung oder der Request Management-
Kostenvoranschlag statt um 12:00:00 um 12:00:30 ge6ftnet.

Ferner kann eine Verzogerung um einige Sekunden entstehen, die auf das
Generieren und Speichern des Incident-Tickets, der Anderungsanforderung
oder des Request Management-Kostenvoranschlags zurtickzufiithren ist.
Durch die Anderung der Abfragehiufigkeit, die unter Lastenausgleich im
Handbuch Anwendungsverwaltung beschrieben wird, kann diese
Verzogerung minimiert werden.

Falls das System zu dem Zeitpunkt, zu dem eine Aufgabe ausgefiihrt werden
soll, nicht ausgefiihrt wird, wird die Aufgabe unmittelbar nach dem nichsten
Systemstart ausgefiihrt. Die Aufgabe wird dann Thren Angaben gemaf? fiir
den nichsten Termin geplant.

So planen Sie eine Aufgabe:
1 Klicken Sie auf das Register Planung.

2 Wibhlen Sie die entsprechende Option fiir ein Wiederholungsintervall im
Gruppenfeld Aufgabe wiederholen. Die verfiigbaren Optionen hingen von
dem von Thnen gewihlten Wiederholungsintervall ab.

Die verfiigbaren Optionen fiir das jeweilige Wiederholungsintervall befinden
sich in derselben Zeile wie das aktivierte Optionsfeld. Die jeweils anderen
Optionen stehen nicht zur Verfiigung.
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3 Waihlen Sie unter Verwendung des Feldes Aufgabe starten um oder Aufgabe
ausfithren um die Zeitzone aus. Wenn Sie in diesem Feld keine Angabe
vornehmen, wird standardmiflig die aktuelle Zeitzone verwendet.

4 Richten Sie einen der folgenden Zeitpline ein:

m Mit RegelmiifSige Planung auf Seite 164 richten Sie ein einfaches
Wiederholungsintervall ein.

m Mit Wachentliche Planung auf Seite 165 richten Sie ein wochentliches
Wiederholungsintervall ein.

m Mit Monatliche Planung nach Datum auf Seite 166 richten Sie ein
monatliches Wiederholungsintervall ein.

m Mit Monatliche Planung nach Tag auf Seite 167 richten Sie ein
monatliches Wiederholungsintervall ein, das jeden Monat am selben
Tag wiederholt wird.

m Mit Jihrliche Planung nach Datum auf Seite 168 richten Sie ein jahrliches
Wiederholungsintervall ein.

m Mit Jihrliche Planung nach Tag auf Seite 169 richten Sie ein jahrliches
Wiederholungsintervall ein, das jedes Jahr am selben Tag wiederholt wird.

m Mit Beliebige Planung auf Seite 170 richten Sie einen beliebigen Plan ein.

5 Waihlen Sie ggf. eine der folgenden Optionen fiir die Dauer im Rahmen
Serienbereich aus.

m Kein Enddatum — Fiir eine kontinuierlich zu wiederholende Aufgabe.
® Ende nach _ Vorkommen — Geben Sie eine Zahl in das Feld fiir eine
Aufgabe ein, die mit einer angegebenen Haufigkeit zu wiederholen ist.

m Beenden am — Geben Sie ein Datum fiir eine Aufgabe ein, die Aufgabe bis
zu einem bestimmten Datum wiederholt werden soll.

6 Nachdem Sie die Aufgabe geplant haben, lesen Sie unter Definieren von
Auswirkungen und Details einer Aufgabe auf Seite 175 nach, um die
Auswirkungen festzulegen.

RegelmaBige Planung

Mit dieser Option konnen Sie ein einfaches Wiederholungsintervall
auswihlen oder eine Aufgabe so definieren, dass sie zu einer bestimmten
Tageszeit ausgefiihrt wird. Geben Sie beispielsweise an, dass eine Aufgabe
ab dem 30.11.00 um 00:00:00 Uhr stiindlich zur vollen Stunde ausgefiihrt
werden soll.
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Wenn eine Aufgabe tiglich zur gleichen Zeit ausgefithrt werden soll,
stellen Sie die Startzeit ein, und wihlen Sie ein Wiederholungsintervall von
24 Stunden. Stellen Sie hierzu das Intervall auf 00:00:00 ein, da die Eingabe
24:00:00 in ServiceCenter nicht moglich ist.

So legen Sie ein regelmifliges Wiederholungsintervall fest:
1 Wihlen Sie das Optionsfeld Regelmif3ig aus.

2 Geben Sie das Datum und die Uhrzeit fir die erste Ausfithrung der Aufgabe
im Feld Aufgabe starten am ein.

Die folgende Abbildung zeigt eine Aufgabe, die ab dem 26. Februar um 6:00
Uhr (US/Pacific Time, Zeitzone der amerikanischen Westkiiste) alle 2
Stunden ausgefiihrt wird.

(@ serviceCenter - [Database: 41] -10] x|
[C) Datei Bearbeiten Ansicht Formab Optionen Listen-Optionen Fenster =& x|
smE(zeq 9 =
W’ oK 3¢ Abbrechen €€ Zuick 39 weler s Hinzufiigen | Speichem 1] Loschen (7 Finden & Fillen "
IScheduled Maintenance-Autgaben
D: [l ki ¥ Basierte Anforderung? [ Planmabig Nachste: 02/07/02 06:00:00 |
Name: [Shutdown Zombie Jobs
Beschrelbung  Flanung | Auswilkung | Detais | Tele und Lahnkasten | Verlauf | Anhénge |
Aufgabe ausfibren um: [oe:0000 | [05Pacific B
“wigdethollngsauigab
) Regelmabig Alle
) Wiichentl Alle =]
® Monatliich Alle 1 des Monats
) Monatlich Al =l =] des Monats
O Jahiich Alle =l
1 Jihilich Al =l =] ovon =]
) mit einem beliehigen Zeitraum:
rienbersich
® Kein Enddatum
©) Ende nach Varkommen
) Beenden am I =]
Berei | Eifigen | pateotasktask.view) 5]

Abbildung 5-4: RegelmaBlige Planung

Wochentliche Planung
So richten Sie ein wochentliches Wiederholungsintervall ein:
1 Wihlen Sie das Optionsfeld Wochentlich aus.

2 Geben Sie im Feld Aufgabe ausfithren um die Uhrzeit ein, zu der die Aufgabe
ausgefithrt werden soll.
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3 Wihlen Sie in der Dropdown-Liste Jeden den gewiinschten Wochentag aus.

Die folgende Abbildung zeigt eine Aufgabe, die jeden Montag um 06:00:00
(US/Pazifik-Zeit) ausgeftihrt wird.

@ serviceCenter - [Database: 41] oy =] 5
[T) patei Bearbeiten Ansicht Format Optionen  Listen-Optionen  Fenster 2 == x|
yBmzaq 9 » =

¢ 0K 9 tbbrechen €€ Zuiick 99 Weter s Hineufiigen [ Speichen [ Loschen 207 Finden 4 Fiillen -
Scheduled Maintenance-Aufgaben

ID: M\ aaw ¥ Basierte Anforderung? [ Plarméig Nachsts: 0601 /013 060000 |

Mame: [Shutdown Zombie Jobs

Beschrebung | Planung | Auswiteung | Details | Teile und Lohrkasten | Verauf | Anhénge |

Aufgabe ausfilbren um [pE06:00 | [057Factic Bl

iedetholungsau

) RegelmaBig: Alle [

) Wechentl Alle =i

@ Banatich: Alle 1 des Monats

) Monatlich Alle | =I[ =] des Monats

O Jahrich Alle [ =[

) Jahilich Alle | =I[ = von | =

) mit einem beliebigen Zzitraun:

@ Kein Enddatum

C Ende nach Vorkommen

) Beenden am [ B

Bereit

[ Enfigen | patootashfask visw] [5]

Abbildung 5-5: Wéchentliche Planung

Monatliche Planung nach Datum
So richten Sie ein monatliches Wiederholungsintervall ein:
1 Aktivieren Sie das obere Optionsfeld Monatlich.

2 Geben Sie im Feld Aufgabe ausfiithren um die Uhrzeit ein, zu der die Aufgabe
ausgefithrt werden soll.

3 Geben Sie im Feld Jeden _ des Monats den Tag des Monats (Ganzzahl
zwischen 1 und 31) ein, an dem die Aufgabe ausgefiihrt werden soll.
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Die Abbildung unten zeigt eine Beispielaufgabe, die jeweils am Monatsersten
um 6.00 Uhr (US/Pacific Time, Zeitzone der amerikanischen Westkiiste)

ausgefithrt wird.

(@ serviceCenter - [Database: 41] =10 x|
[C) Datei Bearbeiten Ansicht  Format  Optionen  Listen-Optionen  Fenster 2 18] x|
»2R78Q 9 » -

W Ok 9 Abbrechen €4 Zuiick  $P Weiter s Hinzufiigen [ Speichen  T] Lischen (7 Finden 4 Fillen 5
Scheduled Maintenance-Aufgaben

D, 41 Aktiv? ¥ Basients Ariordening? [ Planmaig Nachste: 0/01 /03 UE:00.00 H

Name: [Shutdown Zombie Jobs

Beschisbung | Planung | Auswikung | Detals | Teile und Lohnkesten | Verauf | Anhénge |

Aufgabe ausfiibren um [PE00.00 | [U5Pacific [E]]

) Regelmahig: Alle

) wiichent Alle =]

@ Monatich: Alle 1 des Monats

' Monatich: e | =l =] des Monats

) Jahilich Alle [ =il

) Jahlich: Alle I =I[ =] von | =1

) mit einem beliebigen Zeitiaum:

erienbersich

@ Kein Enddatum

C Ende nach Vorkommen

) Beenden am I =]
Bereit \ Einfiigen \ patcatask(task view] [5]

Abbildung 5-6: Monatliche Planung nach Datum

Monatliche Planung nach Tag
So richten Sie ein monatliches Wiederholungsintervall ein:
1 Aktivieren Sie das untere Optionsfeld Monatlich.

2 Geben Sie im Feld Aufgabe ausfithren um die Uhrzeit ein, zu der die Aufgabe
ausgefithrt werden soll.

3 Waihlen Sie in der Dropdown-Liste Jeden die Woche aus, in der die Aufgabe
ausgefithrt werden soll.

4 Wibhlen Sie in der Dropdown-Liste Jeden den Wochentag aus, an dem die
Aufgabe ausgefiihrt werden soll.
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Die Abbildung unten zeigt eine Beispielaufgabe, die am zweiten Dienstag
jeden Monats um 6.00 Uhr (US/Pacific Time, Zeitzone der amerikanischen
Westkiiste) ausgefiithrt wird.

{#@ serviceCenter - [Database: 41] =[0] x|
f€) patei ‘Bearbeten Ansicht Format Cptionen Listen-Optionen Fenster 7 =%
smEil 2sale » B
W oK 3¢ Abbrechen €4 Zuiick 9% weiter o Hineufiigen [ Speichem [ Lschen 7 Finden & Fiillen y
[Scheduled Maintenance-Aufgaben
ID: 41 Ak ™ Basiette Anfordenng? [ Planmaiig Nachste: 05/01 /03 0E:00:00 [E]]
Name: [Shutdawn Zambie Jobs
Beschreibung | Flanung | Auswitkung | Details | Teile und Lohnkasten | Verlauf | Anhange |
Aufgabe ausfibren um: [s:0000 | [US7Pachic [E]
IWiederholungzaufgabe
O Regemabig: e |
O wichentl Alle =]
O Manatlich: Al des Monats
@ Monatlich Alle weiter x| [Dienstag = des Monats
O Jahiich Alle =I[
O Jahlich: Alle I =I[ =] von | =1

O mit einem beliebigen Zeitraum:

5

@ Kein Enddatum

O Ende rach Warkemmen

) Beenden am I BJ

Bereit

| Einfigen | pateotaskitask view] 5]

Abbildung 5-7: Monatliche Planung nach Tag

Jahrliche Planung nach Datum
So richten Sie ein jahrliches Wiederholungsintervall ein:
1 Aktivieren Sie das obere Optionsfeld Jahrlich.

2 Geben Sie im Feld Aufgabe ausfiithren um die Uhrzeit ein, zu der die Aufgabe
ausgefiihrt werden soll.

3 Wibhlen Sie in der Dropdown-Liste Jeden den Monat aus, in dem die Aufgabe
ausgefiihrt werden soll.

4 Geben Sie im Feld rechts von dem Feld, in dem Sie den Monat eingegeben
haben, den Tag des Monats (Ganzzahl zwischen 1 und 31) ein, an dem die
Aufgabe ausgefiihrt werden soll.
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Die folgende Abbildung zeigt eine Aufgabe, die jedes Jahr am 29. August
um 6:00 Uhr (US/Pacific Time, Zeitzone der amerikanischen Westkiiste)

ausgefithrt wird.
(@ serviceCenter - [Database: 41] =18 x|
[C) patei Bearbeiten Ansicht Format Optionen  Lister-Optionen Fenstsr 2 =1
ymmlzeqle » -
W K 3 Abbiechen €€ Zuiick 3 Weiter  offs Hinzuftigen | Speichem 1] Liischen (7 Finden 4 Filn 4
Scheduled Maintenance-Aufgaben
[} 41 Aktiv? [ Basierte Anforderung? [ PlanmaRig Nachste: 018/0 /0 06:00: 0 ]|
Name: [Shutdown Zombie Jabs

Beschrsibung  Plarung | Auswirkung | Detals | Telle und Lohrkosten | Verlauf | Anhiange |

Aufgabe ausfiihren um [oe:0000 | [05Paciic JE]]
IWiederhalungsaufgabe:

) Regelmahig Alle

O wgchertl Alle =1

O Monatlich Alle des Monats

O Monatlich: Alle | = des Monats

® Jzhrich: Alle uigust [z

O Jshrich Alle | =] van [ =

) mit ginem beliebigen Zeitraun:

iierbersich
® Kein Enddatum

© Ende nach Warkemmen

O Beenden am [ B

Bereit

| Einfiigen | pateotask(task.view) [5]

Abbildung 5-8: Jahrliche Planung nach Datum

Jahrliche Planung nach Tag

So richten Sie ein jahrliches Wiederholungsintervall auf der Grundlage
eines bestimmten Wochentags ein:

1 Aktivieren Sie das untere Optionsfeld Jahrlich.

2 Geben Sie im Feld Aufgabe ausfiithren um die Uhrzeit ein, zu der die Aufgabe
ausgefiihrt werden soll.

3 Wibhlen Sie in der Dropdown-Liste Jeden die Woche aus, in der die Aufgabe
ausgefiihrt werden soll.

4 Wihlen Sie in der Dropdown-Liste Jeden den Wochentag aus, an dem die
Aufgabe ausgefiithrt werden soll.

5 Wihlen Sie in der Dropdown-Liste Jeden den Monat aus, in dem die Aufgabe
ausgefiihrt werden soll.
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Die folgende Abbildung zeigt eine Aufgabe, die jedes Jahr am zweiten
Mittwoch des Monats Dezember um 6.00 Uhr (US/Pacific Time, Zeitzone
der amerikanischen Westkiiste) ausgefithrt wird.

(@ serviceCenter - [Database: 41] =18 x|
[C) oatei Bearbeiten Ansicht Format Optionen  Listen-Optionen  Fenster 2 =1
smmlzeale» B

W Ok 9 Sbbrechen €€ Zuiick 3P Weiter ol Hinzufigen  |] Speichem 7] Léschen 07 Finden 4 Fillen 4
Scheduled Maintenance-Aufgaben

D 4 Aktiv? ™ Basierte Anfordenung? [ Planméitig Nachste 08701703 06: 0000 JE]|

Name: [Shutdonn Zombie Jobs

Beschigibung  Planing | Auswiteung | Detals | Tell und Lohrkosten | Verlauf | Anhings |

Aufgabe ausfifren um: | | [0S #Pactic =]
IWiederhalungsaufgabe

) Regelmafig Alle [

O \ifiichentl |

O Maonatich: Alle des Monats

) Monatich: Alle =] =] des Monats

® Jhifich: Alls I =

O Jihiich: Alle [eweiter =] [Mittwach =] von  [Dezember =l

1 mit einem beliebigen Zeiraum:

@ Kein Enddatum

) Ende nach “orkommen

) Beenden am I J=1}

Bereit

| Einfligen | patcotask{ask.visw] [5]

Abbildung 5-9: Jahrliche Planung nach Tag

Beliebige Planung

Die beliebige Planung ermdglicht die Ausfiihrung einer Aufgabe nach
einem beliebigen benutzerdefinierten Zeitplan. Wenn Sie ein beliebiges
Wiederholungsintervall auswihlen, miissen Sie jedes Datum einzeln
angeben, an dem die Aufgabe wiederholt werden soll.

So legen Sie einen beliebigen Zeitplan fest:

1 Wihlen Sie im Gruppenfeld Aufgabe wiederholen die Option mit einem
beliebigen Zeitraum aus.

2 Geben Sie die spezifischen Daten und Uhrzeiten in den Feldern
Serien-Planung ein.
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Das folgende Beispiel zeigt eine Aufgabe, die an drei Geburtstagen von
Mitgliedern aus der Familie des Autors ausgefiihrt wird.

(@ ServiceCenter - [Database: 41] . o1 x|
[C) patei pearbeiten gnsicht  Formab Qptionen  Listen-Optionen Fenster 2 =181 x|
EhE 2ea 9 5

Ok 3 Abbrechen €4 Zuiick 9% Weiter s Hinzufiigen [ Speichen [ Léschen 407 Finden 4 Fidlen "
Scheduled Maintenance-Aufgaben

D: 41 Aktiv? [~ Basierte Anfordeiung? [ Plarmabig Nachste: 0/01/03 06:00:00 [E]

Name: [Ehutdovn Zombie Jobs

Beschieibung  Flanung | Auswitkung | Detais | Teile und Lohnkosten | Verlat | Anhange |

In welcher Zeitzane: [US/Pactic Bl

O RegelmaBig: Serien-Flanung

O wiichentl: 04/19/03 F

) Monatich | (EEEE]

O Monalich: | [ ]

) Jshdich |

O Jahrich: I

® mit einern belicbigen Zeiraum; I =l

® Kein Enddatum

) Ende nach Vorkommen

) Beenden am [ B
Bereit \ Einfiigen | patcataskitask view] 3]

Abbildung 5-10: Beliebige Planung

Anforderungsbasierte Aufgaben

Anforderungsbasierte Aufgaben werden als Reaktion auf bestimmte
Bedingungen ausgefiihrt, die auf dem Inhalt des verwendeten
Inventarmoduls basieren. Sie kdnnen ServiceCenter zur Uberwachung
eines bestimmten Gerites in IM und Ausfithrung einer Aufgabe bei
Erfillung bestimmter Schwellwertkriterien anweisen. Beispielsweise kann
Aufgabe eingerichtet werden, die einen Protokollauszug anfordert, wenn der
verfiigbare Speicherplatz auf einem Server unter 2 GB sinkt. Ferner kann eine
Aufgabe ausgefiihrt werden, wenn die Anzahl der mit einem bestimmten
Router verbundenen Gerite sich der Anzahl der verfiigbaren Anschliisse
nihert.

Erlauterungen zu Anforderungs-Triggern

Das Konzept der Anforderungs-Trigger wird durch zwei Elemente definiert:
das zu tiberwachende Gerit und die Kriterien, die bei Anwendung auf das
jeweilige Geridt die Wartung auslosen sollen.
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So legen Sie die Anforderungskriterien fiir eine Aufgabe fest:

Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen Auf Anforderung.

Klicken Sie auf die Registerkarte Anforderungs-Trigger.

Legen Sie das zu iiberwachende Gerit fest. Dieser Name muss dem logischen
Namen eines Gerits aus dem Inventar entsprechen.

Legen Sie die Kriterien fest, die diese Aufgabe auslosen.

a Geben Sie den Namen des zu tiberwachenden Felds im Bearbeitungsfeld
Zu iiberwachendes Gerit ein. Dieser Name muss mit einem Feldnamen
fiir das im vorherigen Schritt ausgewihlte Gerit iibereinstimmen.

b Legen Sie ein Schwellwertzeichen fest, z. B. das Grofer als- oder
Kleiner als-Zeichen.

¢ Legen Sie den Trigger-Wert fest, bei dem diese Wartungsaufgabe
ausgelost wird.

Die Kombination aus Feldname, Zeichen und Schwellwert kann als einfache
Gleichung im Formular angezeigt werden:

execute task if <Feldname> is <Zeichen> <Schwellwert>.

Erlauterungen zu Wiederholungskriterien

Die anforderungsbasierte Wartung unterstiitzt drei verschiedene Arten von
Wiederholungskriterien, durch die die Wartungsaktivitdt in der Praxis
moglichst effektiv gestaltet werden soll:

m Schrittbasierte Wiederholung
m Inaktive Wiederholung
m Manuelle Wiederholung

Schrittbasierte Wiederholung

Einige Wartungsaktivititen sind an stetig zu- oder abnehmende Werte
gebunden. Angenommen, Sie mdchten das Ol eines Autos alle dreitausend
Kilometer wechseln. Die Wartungsaufgabe soll daher ausgeldst werden,
wenn 3.000, 6.000, 9.000 Kilometer usw. erreicht sind.

Diese Art der Wiederholung wird durch Auswahl des Kontrollkéstchens
zur Addition zum vorherigen Wert bzw. zur Subtraktion vom vorherigen
Wert als Wiederholungskriterium sowie durch die Angabe im Feld
Wiederholungsschritt festgelegt. Das System berechnet dann automatisch
einen neuen Schwellwert, indem der Wiederholungsschritt bei Ausfithrung
der Aufgabe zum vorherigen Wert addiert bzw. von diesem subtrahiert wird.
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Eine Aufgabe, die gemafS Einstellungen bei dem Kilometerzdhlerwert 12.000
mit der Wiederholungsoption zur Addition zum vorherigen Wert und einem
Wiederholungsschritt von 3000 ausgelost wird, wird daher bei dem Wert
12.000 ausgelost und berechnet dann die nachste Auslosung fiir den Wert
12.000 + 3.000, also den Kilometerzihlerwert 15.000.

Inaktive Wiederholung

Diese Art der Wiederholung ist durch die Aktivierung des Kontrollkistchens
zum Anhalten der Geridteiiberwachung fiir einen bestimmten Zeitraum und
die Eingabe eines Werts im Feld Anhalten gekennzeichnet. Diese Pause
ermoglicht dem Benutzer die Ausfiihrung der Wartung und die Losung des
Problems, das die Wartung ausgelost hat, ohne mehrere Wartungsaufgaben
tiir das Problem zu erstellen.

Eine Aufgabe, die ausgelost wird, wenn der Speicherplatz auf einem
Dateiserver unter 10 GB sinkt, kann daher fiir eine Woche ausgesetzt
werden, so dass eine neue Festplatte im Server installiert werden kann. Wenn
der verfiigbare Speicherplatz auf dem Server innerhalb dieser Woche unter
den Schwellwert der Wartungsaufgabe sinkt, wird die Aufgabe kein zweites
Mal ausgel6st. Wenn der verfiigbare Speicherplatz am Ende der Woche
jedoch immer noch unter dem Schwellwert liegt, wird die Aufgabe erneut
ausgeldst, erstellt dabei ein zweite Anderungsanforderung und kehrt fiir
sieben Tage wieder in den Ruhezustand zurtick.

Manuelle Wiederholung

Diese Funktion kann verwendet werden, wenn eine anforderungsbasierte
Aufgabe in keine der oben genannten Kategorien passt. Eine Aufgabe, die
auf Keine erneute Ausfiithrung gesetzt ist, wird bei erftllten Trigger-
Bedingungen einmal ausgefiihrt und anschliefend bis zur erneuten
manuellen Aktivierung deaktiviert. Sie konnen diese Funktion fiir einmalige
Wartungsereignisse oder Ereignisse verwenden, die zur Neuberechnung der
Trigger-Bedingungen den Benutzereingriff erfordern.

So legen Sie die Wiederholungskriterien fiir eine anforderungsbasierte
Aufgabe fest:

» Wibhlen Sie im Dropdown-Listenfeld Nachste Ausfithrung bestimmen
durch eines der drei moglichen Wiederholungsmodelle aus.

m Bei Auswahl der schrittbasierten Wiederholung werden Sie zur Eingabe
eines Wiederholungsschritts im Bearbeitungsfeld mit demselben Namen
aufgefordert.
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m Bei Auswahl der inaktiven Wiederholung werden Sie zur Eingabe eines
Ruhezustandintervalls im Bearbeitungsfeld Anhalten aufgefordert.

m Bei Auswahl der manuellen Wiederholung sind keine zusitzlichen
Informationen erforderlich.

Im folgenden Beispiel wurde eine Aufgabe zur Uberwachung des Gerits
MF-1000001 eingerichtet, die auszufiithren ist, wenn der Wert fur
available.memory unter 1000 sinkt. Dariiber hinaus wurde angegeben, dass
die Uberwachung des betreffenden Gerits nach Ausfithrung dieser Aufgabe
fiir einen Tag ausgesetzt wird, damit das Problem behoben werden kann.

Beachten Sie, dass die bei Ausfithrung der Aufgabe durchzufiithrenden

Vorginge noch nicht definiert wurden. Es wurden lediglich die Bedingungen
zur Ausfihrung der Aufgabe angegeben.

(@ serviceCenter - [Database: 41] |

_lolx|
@ Datei Beatbeiten Ansicht Format  Optionen  Listen-Optionen  Fenster 7 _|ﬁ' 1[
sBE 7eq 9 » [

i
o7 Ok 3 Abbrechen €€ Zuiick 39 weiter il Hinzufliger | Speichem 17 Loschen 7 Finden 4 Fillen ™
Scheduled Maintenance-Aufgaben
1D |41 Akliv? [T Basiette Anforderung? v
Mame: |Shutdown Zombie Jobs
Beschreibung  Anforderungs-Trigger ‘ Avzwitkung | Dietails | Teile und Lohnkosten | “erlauf | Anhange |
Zu ubenwachendes Gerat: IMF-EIEIEIEIEH Elj
Trigger-Bedingungen
Triggern, wenn dieses: |avai|ab|e.memory
Feld: |< [Kleiner alz] x|
Dieser Wert ist: |1 aon
‘Wiederholungskriterien
M&chsten Lauf falgendermalien bestimmen: |Geréteuberwachung fiir bestimmte Zeit auzsetzen x|
Anhalten: |1 00:00:00
Derzeit angehalten bis: |D1 A09/03 12:45:25
| | 15
B Datensatz wurde aktudlisiert, ‘ Einfiigen | patcotask[task. view] [5]

Abbildung 5-11: Beispiel fiir einen Anforderungs-Trigger
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Anmerkungen und Einschrankungen

m Zahlreiche Felder des Inventarmoduls von ServiceCenter, die
nummerische Werte enthalten, sind dennoch Zeichenfelder. Im
Allgemeinen erfolgte diese Implementierung, um neben Einheiten
Ursprungsdaten wie z. B. 1.024 MB oder 2.000 kg zu speichern. Scheduled
Maintenance kann fiir diese halbnummerischen Felder vergleichende
Operationen durchfithren, indem nicht-nummerische Zeichen entfernt
werden und das Ergebnis als Zahl klassifiziert wird. Aus der Angabe
1.024 MB wird also die Zahl 1024, die mit einem Schwellwert verglichen
werden kann.

m Scheduled Maintenance iiberwacht das angeforderte Feld fiir das
angeforderte Gerit; der zur Modifizierung verwendete Mechanismus ist
dabei ohne Bedeutung. Die Reaktion von Scheduled Maintenance auf
Anderungen ist daher nicht abhingig davon, ob die Anderung iiber einen
Benutzereingriff, eine Hintergrundaufgabe oder einen Remote-Agenten
erfolgt.

m Es besteht die Moglichkeit, mehrere anforderungsbasierte
Wartungsaufgaben mit demselben Gerit zu verkniipfen. Wenn mehrere
anforderungsbasierte Aufgaben durch eine einzelne Aktualisierung eines
Datensatzes ausgelost werden, wird jede Aufgabe ausgefiihrt. Als Folge
einer einzelnen Anderung an einem Gerit konnen daher potenziell
mindestens 2 Wartungsaufgaben erstellt werden.

m Scheduled Maintenance reagiert auf Anderungen am Gerite-Datensatz,
nicht auf Anderungen an der Wartungsaufgabe. Die Erstellung oder
Anderung einer Wartungsaufgabe, die durch den aktuellen Status eines
tiberwachten Datensatzes ausgelost wird, wirkt sich erst auf diesen
Datensatz aus, wenn eine Anderung am iiberwachten Geriit
vorgenommen wird.

Definieren von Auswirkungen und Details einer Aufgabe

Scheduled Maintenance erméglicht dem Benutzer die Erstellung
verschiedener Aufgabentypen. Bei Erstellung einer Aufgabe werden
samtliche normalen Standardwerte festgelegt, Meldungen gesendet,
Format Control und Makros ausgefithrt usw. Ferner werden alle
normalen Validierungen ausgefithrt. Wenn ein automatisch generiertes
Incident-Ticket, eine automatisch generierte Anderungsanforderung bzw.
ein automatisch generierter Request Management-Kostenvoranschlag
jedoch nicht den Validierungsregeln entspricht, ignoriert Scheduled
Maintenance die Validierungsregeln und speichert das Ticket dennoch.
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In Scheduled Maintenance konnen Sie dariiber hinaus eine Sammlung von
Incident-Tickets, Anderungsanforderungen oder Request Management-
Kostenvoranschligen fiir jedes Asset im Inventar 6ffnen, das bestimmten
vordefinierten Kriterien oder einer bestimmten benutzerdefinierten Abfrage
entspricht. Mit einer dieser Methoden konnen Sie eine Wartungsaufgabe fiir
jede beliebige Untergruppe des Inventars erstellen.

Die erweiterte Abfragefunktion in Scheduled Maintenance verfiigt iiber ein
integriertes Funktionsmerkmal zum Schutz gegen zu umfassende Abfragen
(»Anti-Spam®). Standardmif3ig erstellt das System lediglich 50 Tickets; dies
ist unabhingig von der Anzahl der Datensitze, die bei der erweiterten
Abfrage zuriickgegeben werden. Dieser Schwellenwert kann von Benutzern
im Abschnitt Verwaltungsoptionen des Scheduled Maintenance-Mentis
eingestellt werden. Weitere Informationen zu dieser Funktion finden Sie im
Handbuch Anwendungsverwaltung.

So definieren Sie die Auswirkungen und Details einer Aufgabe:
1 Klicken Sie auf das Register Auswirkung.

2 Geben Sie den zu erstellenden Aufgabentyp an, indem Sie eine der folgenden
Optionen auswihlen.

= Ein Incident-Ticket erstellen

m Fine Anderungsanforderung erstellen

m Ein Request Management-Kostenvoranschlag erstellen

m Ein Incident-Ticket fiir jedes Gerit der Klasse X am Standort Y erstellen

m Fine Anderungsanforderung fiir jedes Gerit der Klasse X am Standort Y
erstellen

m Ein Request Management-Kostenvoranschlag fiir jedes Gerit der Klasse X
am Standort Y erstellen

m Nichts erstellen: Nur Ausdriicke und Format Control verwenden

Hinweis: Werden mehrere Aufgaben erstellt, konnen Sie diese auf Geridte an
einem bestimmten Standort beschrinken, indem Sie eine Angabe
im Feld Standort vornehmen. Wenn Sie keinen Standort angeben,
legt die Aufgabe unabhingig vom Asset-Standort ein Incident-
Ticket, eine Anderungsanforderung oder einen Request
Management-Kostenvoranschlag fiir jedes Asset des
entsprechenden Typs im Inventar an.
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3 Geben Sie einen Titel ein. Hierbei handelt es sich um den Titel des
Incident-Tickets, der Anderungsanforderung bzw. des Request
Management-Kostenvoranschlags.

4 Geben Sie eine Beschreibung ein. Die eingegebene Beschreibung wird
in dem von Scheduled Maintenance erstellten Incident-Ticket, der
Anderungsanforderung bzw. dem Request Management-Kostenvoranschlag
angezeigt.

5 Klicken Sie auf das Register Details..
6 Geben Sie die Aufgabendetails ein.

m Weiterfithrende Informationen zum Erstellen eines einzelnen
Incident-Tickets finden Sie im Abschnitt Erstellen eines oder mehrerer
Incident-Tickets auf Seite 178.

m Weiterfithrende Informationen zum Erstellen einer einzelnen
Anderungsanforderung finden Sie im Abschnitt Erstellen einer oder
mehrerer Anderungsanforderungen auf Seite 181.

m Weiterfithrende Informationen zum Erstellen eines einzelnen Request
Management-Kostenvoranschlags finden Sie im Abschnitt Erstellen einer
oder mehrerer Request Management-Kostenvoranschlige auf Seite 185.

m Informationen zur Erstellung eines Incident-Tickets fiir jedes Asset einer
bestimmten Inventarklasse an einem bestimmten Standort finden Sie
unter Erstellen eines oder mehrerer Incident-Tickets auf Seite 178. Zum
Beispiel ein Ticket fiir jeden Drucker in Berlin.

m Informationen zur Erstellung einer Anderungsanforderung fiir jedes Asset
einer bestimmten Inventarklasse an einem bestimmten Standort finden
Sie unter Erstellen einer oder mehrerer Anderungsanforderungen auf
Seite 181. Zum Beispiel eine Anforderung fiir jeden Server in Frankfurt.

m Informationen zur Erstellung eines Request
Management-Kostenvoranschlags fiir jedes Asset einer bestimmten
Inventarklasse an einem bestimmten Standort finden Sie unter Erstellen
einer oder mehrerer Request Management-Kostenvoranschlige auf
Seite 185. Zum Beispiel eine Anforderung fiir jeden Server in Miinchen.

m Informationen zur Planung von Ausdriicken und Format Control ohne
Erstellung von Tickets finden Sie unter Ausschlieflliches Verwenden von
Ausdriicken und Format Control auf Seite 188.
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Nach Abschluss dieser Vorgehensweise sieht die Aufgabe etwa
folgendermaf3en aus:

(@ serviceCenter - [Database: 41] =] |
[€) Datei Bearbeiten Ansicht Format Optionen  Listen-Optionen  Fenster 7 =181 x|
SBE| 200 9| >
W oK ¢ Abbrechen €4 Zuiick 3P weiter ol Hinzufiigen  |] Speichem [ Lischen 07 Finden 4 Fiillen
Scheduled Maintenance-Aufgaben
1D: 41 Btiv? ™ Basierle Anforderung? V¥
Hame: [Shutdawn Zombie Jabs
Beschieibung | Anforderungs-Trigger | Auswikung | Detaile | Teile und Lohrkosten | Verauf | Anhéngs |
Incident-Tickets van Kategorie bffner [r-deskiop =
Zuwsisen ar [pe hardware =l
Status festlzgen auf [open =]
Mit Ticket Eesitzer vor [bob helpdes =l
Mit Prioritatscode von: [4 - Prioritat 4 ]
Mit Fitma: [nCME ]
Arbeit an diesem Gerat MF-000001 [T}
Flillen Sie die Aufgabe mit diesen Ausdriicken aus; Incident-Ticket, Anderung g oder Kostenvoranschlag in Frage sind 3L file
Beispiel: piioity.code in $L.fle="1"
‘ —
‘ =
‘ =
FormatClikDatensatz, um Datensatzauffiilung abzuschl: FC-Hinzufligungsrout, werden ausgef. El
O Dateratz wurde aktualisien Einfligen | pateotaskitask. view) ew)

Abbildung 5-12: Definieren von Auswirkungen und Details einer Aufgabe

Erstellen eines oder mehrerer Incident-Tickets

Incident-Tickets konnen Folgendes angeben:

Zuweisungsgruppe (assignment) Kategorie (category)

Ausdruck Format Control
Incident-Beschreibung (action) Incident-Titel (brief.description)
Gewartete Gerite (logical.name) Besitzer (ticket.owner)
Prioritdts-ID (priority.code) Status (problem.status)

So erstellen Sie ein oder mehrere Incident-Tickets:

1 Klicken Sie auf das Register Auswirkung und wihlen Sie Ein Incident-Ticket
erstellen oder Ein Incident-Ticket fiir jedes Gerit der Klasse X am Standort
Y erstellen aus.
Wenn Sie Ein Incident-Ticket fiir jedes Gerit der Klasse X am Standort Y
erstellen ausgewdhlt haben, fithren Sie die Schritte a bis ¢ aus; andernfalls
fahren Sie mit Schritt 2 fort.
a Wiihlen Sie den Asset-Typ unter Verwendung des Felds Offnen fiir diesen

Geritetyp aus.

b Wihlen Sie den Standort unter Verwendung des Felds Auf Standort aus.
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¢ Bei Bedarf konnen Sie ndhere Angaben zu den zu wartenden Assets
vornehmen, indem Sie das Kontrollkidstchen Erweiterte Abfrage
verwenden aktivieren. Die auf Standort und Asset basierenden
Auswahlfelder werden ausgeblendet und durch das Feld Alle Gerite
stimmen mit DIESER Abfrage iiberein ersetzt.

d Geben Sie die Abfrage im Feld Alle Gerite stimmen mit DIESER Abfrage
iberein ein.

Warnung: Wenn die maximale Generierungsanzahl nicht geandert wurde,
werden unter keinen Umstinden mehr als 50 Tickets erstellt.
Weitere Informationen zu dieser Funktion finden Sie im
Handbuch Anwendungsverwaltung.

Scheduled Maintenance erfordert, dass Sie im Textfeld Alle Gerite
stimmen mit DIESER Abfrage iiberein eine Eingabe vornehmen, wenn
das Kontrollkdstchen Erweiterte Abfrage verwenden aktiviert ist. Es ist
jedoch nicht erforderlich, dass die eingegebenen Informationen einen
Sinn ergeben. Testen Sie alle Abfragen vor der Eingabe an dieser Stelle
mit Asset Management, um sicherzugehen, dass Sie korrekte Datensitze
erhalten, bevor Sie eine Abfrage auf reale Wartungsaufgaben anwenden.

2 Klicken Sie auf das Register Details, um eine Liste mit Feldern fiir das bzw.
die Incident-Ticket(s) einzublenden.

3 Die folgenden Felder benotigen einen Eintrag:

Felder des Registers Incident-Details

Feld Definition

Incident-Tickets Waihlen Sie in der Dropdown-Liste eine Kategorie fiir das

Offnen der Kategorie  bzw. die Incident-Ticket(s) aus. Sie miissen eine Kategorie
angeben.

Zugewiesen an Wihlen Sie in der Dropdown-Liste eine

Zuweisungsgruppe fir das bzw. die Ticket(s) aus.

Status festlegen auf Wihlen Sie in der entsprechenden Dropdown-Liste einen
Status fiir das bzw. die Ticket(s) aus.

Mit Ticket- Wihlen Sie in der Dropdown-Liste einen Besitzer fiir das
Besitzer von bzw. die Ticket(s) aus.
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Feld Definition

Mit Prioritdtscode von Wiéhlen Sie in der Dropdown-Liste eine Prioritits-ID fiir
das bzw. die Ticket(s) aus.

Mit Firma Wihlen Sie in der Dropdown-Liste eine Firma fiir das
bzw. die Ticket(s) aus.

4 Wenn Sie ein Incident-Ticket erstellen, wihlen Sie das zu wartende Asset in
der entsprechenden Dropdown-Liste aus.
Wenn Sie eine Gruppe von Incident-Tickets erstellen, steht das Feld Arbeit
an diesem Geriit nicht zur Verfiigung. Scheduled Maintenance stellt dieses
Feld stattdessen automatisch fiir jedes Asset im Inventar ein und legt
entsprechende Tickets an.

5 Geben Sie ggf. Ausdriicke fiir dieses Ticket ein. Weitere Informationen
finden Sie im Handbuch Anwendungsverwaltung.

6 Geben Sie ggf. den Format Control-Datensatz fiir dieses Ticket ein. Weitere
Informationen finden Sie im Handbuch Anwendungsverwaltung.

Nach Abschluss dieser Vorgehensweise sieht die Aufgabe etwa
folgendermaf3en aus:

(@ servicaCenter - [Database: 41] =10 x|
[C) Datei Bearbetten Ansicht Format Optionen  Listen-Optionen  Fsnster 2 121 x|

smml 7eaal»
@’ Ok 9 sbbrechen €€ Zwiick 9% weiter ol Hinewfiigen  [] Speichem T Lschen 07 Finden & Fiillen

Scheduled Maintenance-Aufgaben

D T akiv ™ Basierts Anfordening? ~
Name: [Ehutdown Zombie Jobs
Beschieibung | Anfordenungs Tigger | Auswikung | Details | Teie und Lohrkosten | Vedauf | Anhénge |

Incident-Tickets von Kategarie dfinen: v deskiop =
Zuweisen an: pohardwaie =
Status festlegen auf: [Dpen =l
Mit TicketBesizer var: ok helpdesk =
Mit Prioritatscode von [4 - Prioritat 4 =l
Mit Fitma; [AEWE &l
Atbet an diesem Gerdt [HF-00000T T}

Fiilen Sie: die Aufgabe mit diesen Ausdiicken aus; Incident Ticket, Anderungsanfordenung eder Kastervaranschiag in Frage sind SLfle

Beispiel priorty.codein $L.fle="1"

FormatCti-Datensatz, um Dater ilung abzuschl.; FC-Hinzufi L. werden ausgef. JE]|

[ Einfiigon | petontask{task siewn) isu:

B Datensatz wude aktualisisrt

Abbildung 5-13: Erstellen eines Incident-Tickets - Hauptinformationen
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7 Wihlen Sie das Register Teile und Lohnkosten.

Samtliche hier eingegebenen Schitzwerte fiir Teile und Lohnkosten werden
automatisch bei der Erstellung in ein Incident-Ticket tibernommen. Dariiber
hinaus werden die hier eingegebenen Informationen wie unten beschrieben
von Werkzeugen zur Kostenschitzung verwendet.

Das Register Teile und Lohnkosten sicht etwa folgendermafien aus:

@ serviceCenter - [Database: 41] 101 x|
[€) Datel Bearbeiten Ansicht Formaf Optionen  Listen-Optionen  Ferster 2 - 1= x|
»B@al 7ealer =
W oK 3 sbbrechen €€ Zuiick  $® Weiter e Hinaufiigen [ Speichen [ Lischen 07 Finden 4 Fiilen
IScheduled Maintenance-Aufgaben
[In} 41 Aktiv? [T Basierte Anforderung? ~
Name: [Shutdown Zombiz Jobs
Beschreibung | Anforderungs-Trigger | Auswikung | Details | Teile und Lohinkosten | Verlaul | Anhings |
Serviceveitrag [CHE U5 =l
Bl [Telemmme | e [ 1
12¢25/02 00:00:00 851 1
Datum Techniker Arbetsstunden Serviceveitra | 1
12¢25/00 00:00:00 falcon 2 ACME INTERNATIONAL
B Datensatz wurde aktualisien | Eirfligen \ patcotask(task view] iew

Abbildung 5-14: Erstellen einer Incident-Aufgabe - Register Teile und Lohnkosten

Erstellen einer oder mehrerer Anderungsanforderungen

Anderungsanforderungen konnen Folgendes angeben:

Ausdriicke Format Control

Gewartete Gerite (logical.name) Anforderungssachbearbeiter
(assigned.to)

Anforderungskategorie (category) Anforderungskoordinator
(coordinator)

Anforderungsbeschreibung (description)  Anforderungsprioritit (priority)

Arbeits-Manager fiir die Anforderung
(work.manager)
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So erstellen Sie eine oder mehrere Anderungsanforderungen:

1 Klicken Sie auf das Register Auswirkung, und wihlen Sie Eine
Anderungsanforderung erstellen oder Eine Anderungsanforderung fiir
jedes Gerit der Klasse X auf Standort Y erstellen.

Wenn Sie Eine Anderungsanforderung fiir jedes Gerit der Klasse X auf
Standort Y erstellen, gewahlt haben, fithren Sie die Schritte a bis c aus; fahren
Sie anderenfalls mit Schritt 2 fort.

a

Wihlen Sie den Asset-Typ unter Verwendung des Felds Offnen fiir diesen
Geritetyp aus.

Wihlen Sie den Standort unter Verwendung des Felds Auf Standort aus.

Bei Bedarf konnen Sie ndhere Angaben zu den zu wartenden Assets
vornehmen, indem Sie das Kontrollkidstchen Erweiterte Abfrage
verwenden aktivieren. Die auf Standort und Asset basierenden
Auswahlfelder werden ausgeblendet und durch das Feld Alle Gerite
stimmen mit DIESER Abfrage iiberein ersetzt.

Geben Sie die Abfrage im Feld Alle Gerite stimmen mit DIESER Abfrage
iberein ein.

Warnung: Wenn die maximale Generierungsanzahl nicht geandert wurde,

werden unter keinen Umstinden mehr als 50 Tickets erstellt.
Weitere Informationen zu dieser Funktion finden Sie im
Handbuch Anwendungsverwaltung.

Scheduled Maintenance erfordert, dass Sie im Textfeld Alle Gerite
stimmen mit DIESER Abfrage iiberein eine Eingabe vornehmen, wenn
das Kontrollkistchen Erweiterte Abfrage verwenden aktiviert ist. Es ist
jedoch nicht erforderlich, dass die eingegebenen Informationen einen
Sinn ergeben. Testen Sie alle Abfragen vor der Eingabe an dieser Stelle
mit Asset Management, um sicherzugehen, dass Sie korrekte Datensitze
erhalten, bevor Sie eine Abfrage auf reale Wartungsaufgaben anwenden.
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2 Klicken Sie auf das Register Details, um eine Liste mit Feldern fiir die
Anderungsanforderung(en) einzublenden.

Felder des Registers Anderungsdetails

Feld Definition

Offene Anderung der ~ Wihlen Sie mit Hilfe des entsprechenden Dropdown-
Kategorie Felds eine Kategorie fiir die Anderungsanforderung(en)
aus. Sie miissen eine Kategorie angeben.

Koordinator Wihlen Sie mit dem Dropdown-Feld einen Koordinator
fiir die Anderungsanforderung(en) aus.

Arbeits-Manager Waihlen Sie mit dem Dropdown-Feld einen Arbeits-
Manager fiir die Anderungsanforderung(en) aus.

Prioritit festlegen auf ~ Wihlen Sie mit Hilfe des entsprechenden
Dropdown-Felds eine Prioritit fiir die
Anderungsanforderung(en) aus.

Zugewiesen an Wihlen Sie mit Hilfe des entsprechenden
Dropdown-Felds einen Sachbearbeiter fiir die
Anderungsanforderung(en) aus.

Mit Firma Wihlen Sie in der Dropdown-Liste eine Firma fiir die
Anforderung(en) aus.

Arbeit an diesem Gerdt Wihlen Sie mit dem Fiillfeld die zu bearbeitende
Inventarposition aus. Das Feld wird nur angezeigt, wenn
Sie Eine Anderungsanforderung erstellen gewihlt haben.

3 Geben Sie bei Bedarf Ausdriicke fiir die Anforderung(en) ein. Weitere
Informationen finden Sie im Handbuch Anwendungsverwaltung.

4 Geben Sie bei Bedarf einen Format Control-Datensatz fiir die
Anforderung(en) ein. Weitere Informationen finden Sie im Handbuch
Anwendungsverwaltung.
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Nach Abschluss dieser Vorgehensweise sieht die Aufgabe etwa
folgendermaf3en aus:

@ serviceCenter - [Database: 41] 101 x|
[€) Datei Bearbelten Ansicht Format Optionen Listen-Optionen  Fenster 2 - 1= x|
»BEal 2ealar =
@’ 0K 3 sbbrechen €€ Zuiick  $® Weiter e Hinaufiigen [ Speichen [ Lischen 07 Finden 4 Fiilen -
IScheduled Maintenance-Aufgaben
[ia} 1 Akt? [T Basierte Anforderung? ~
Name: [Shutdown Zombiz Jobs
Beschreibung | Anforderungs Trigger | Auswitkung | Details | Teile und Lohnkosten | Verlauf | Anhénge |
Dffenstehends CR-Kastenvoranschiage der Kategorie: [rFt =1
Koordinator [max manager JE}
Aubeits-Manager susie supsrtsch JEl|
Prioitat festiegen auf: [2-noimeal =
Zuweisen an falcon =
Mit Firma [ATME [E]|
Arbeit an diessm Gerd [MF-000001 ]
Fiillen Sie die Aufgabe mit dissen Ausditicken aus; Incident-Ticket, Anderunt g oder Koster hlag in Frage sind $L.fle
Beispiek: priority.code in SLfle="1"
i 4
[
FormatCirlDaatensatz, um Datensatzauffiilung abzuschl; FC-Hinzufiigungsrout. werdsn ausgef. [ B8]
B feeit |Em|uigen \ patcotask(task view] [5]

Abbildung 5-15: Erstellen einer Anderungsanforderung - Register Details

5 Klicken Sie auf das Register Teile und Lohnkosten.

6 Geben Sie die Teile- und Lohnkosteninformationen ein.
Samtliche eingegebenen Schitzwerte fiir Teile und Lohnkosten werden
automatisch bei der Erstellung in eine Anderungsanforderung

tibernommen. Dartiber hinaus werden die hier eingegebenen Informationen
wie unten beschrieben von Werkzeugen zur Kostenschitzung verwendet.
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Das Register Teile und Lohnkosten sieht etwa folgendermafien aus:

(@ serviceCenter - [Database: 41] oy [=] 4|
[€) Datei Bearbeten Ansicht Format Optioren  Listsn-Cptionen  Eenster 2 —15]x]

SREa[ 20 9 » -
W oK ¢ tbbrechen €€ Zuiick 39 weier ol Hinzufiigen  |] Speichen T Loschen 207 Finden 4 Fiilen
Scheduled Maintenance-Aufgaben

D 41 Aldiv? ™ Basierte Anforderung? ~
Name: [Shutdawn Zambie Jobs
Beschieibung | Anfarderungs Trigger | Auswirkung | Detale  Teile und Lohrkosten | Verlauf | Anhdnge |

Senvicevertiag JBCHE US =

Daturn [ Teilenummer [ erendete Menge [
12/25/02 000000 o51 1

Datum Techniker b Servicevertiag |
12/25/00 D0:00.00 faloon 2 ACME INTERNATIONAL

O Dateratz wurde sktuslisien | Einfligen \ patcotask(task view] iew

Abbildung 5-16: Eine Anderungsaufgabe erstellen - Register Teile und Lohnkosten

Erstellen einer oder mehrerer Request
Management-Kostenvoranschlage

Request Management-Kostenvoranschlidge konnen Folgendes angeben:

Ausdriicke Format Control

Sachbearbeiter des Kostenvoranschlags Kategorie des Kostenvoranschlags
(assigned.to) (category)

Koordinator des Kostenvoranschlags ~ Beschreibung des Kostenvoranschlags
(coordinator) (description)

Prioritdt des Kostenvoranschlags Anforderer des Kostenvoranschlags
(priority) (requestor.name)
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So erstellen Sie einen oder mehrere Request Management-
Kostenvoranschlige:

1 Klicken Sie auf das Register Auswirkung, und wihlen Sie Einen
RM-Kostenvoranschlag erstellen oder Einen RM-Kostenvoranschlag fiir
jedes Gerit der Klasse X auf Standort Y erstellen.

Wenn Sie Eine Anderungsanforderung fiir jedes Gerit der Klasse X auf
Standort Y erstellen, gewdhlt haben, fithren Sie die Schritte a bis ¢ aus;
fahren Sie anderenfalls mit Schritt 2 fort.

a Wibhlen Sie den Asset-Typ mit dem Fiillfeld Offnen fiir diesen
Geritetyp aus.

b Wihlen Sie den Standort mit der Fiillbox Auf Standort.

¢ Bei Bedarf konnen Sie ndhere Angaben zu den zu wartenden Assets
vornehmen, indem Sie das Kontrollkidstchen Erweiterte Abfrage
verwenden aktivieren. Die auf Standort und Asset basierenden
Auswahlfelder werden ausgeblendet und durch das Feld Alle Gerite
stimmen mit DIESER Abfrage iiberein ersetzt.

Geben Sie die Abfrage im Feld Alle Gerite stimmen mit DIESER Abfrage
iberein ein.

Warnung: Wenn die maximale Generierungsanzahl nicht gedndert wurde,
werden unter keinen Umstinden mehr als 50 Tickets erstellt.
Weitere Informationen zu dieser Funktion finden Sie im
Handbuch Anwendungsverwaltung.

Scheduled Maintenance erfordert, dass Sie im Textfeld Alle Gerite
stimmen mit DIESER Abfrage iiberein eine Eingabe vornehmen, wenn
das Kontrollkdstchen Erweiterte Abfrage verwenden aktiviert ist. Es ist
jedoch nicht erforderlich, dass die eingegebenen Informationen einen
Sinn ergeben. Testen Sie alle Abfragen vor der Eingabe an dieser Stelle
mit Asset Management, um sicherzugehen, dass Sie korrekte Datensitze
erhalten, bevor Sie eine Abfrage auf reale Wartungsaufgaben anwenden.

2 Klicken Sie auf das Register Details, um eine Liste mit Feldern fiir den bzw.
die Request Management-Kostenvoranschlag/Kostenvoranschlage
einzublenden.
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Felder des Registers Anforderungsdetails

Feld Definition

Offener RM- Wihlen Sie mit dem Dropdown-Feld eine
Kostenvoranschlag Kategorie fiir den bzw. die Request Management-
der Kategorie Kostenvoranschlag/Kostenvoranschlige aus.

Sie miissen eine Kategorie angeben.

Name Anforderer Wihlen Sie im Dropdown-Feld den Anforderer
des Kostenvoranschlags bzw. der
Kostenvoranschlage aus.

Zugewiesen an Waihlen Sie mit dem Dropdown-Feld
einen Sachbearbeiter fiir den bzw. die
Kostenvoranschlag/Kostenvoranschlage aus.

Prioritit Wihlen Sie mit dem Dropdown-Feld eine
festlegen auf Prioritét fir den bzw. die
Kostenvoranschlag/Kostenvoranschlige aus.

Koordinator Wihlen Sie mit dem Dropdown-Feld einen
Koordinator fiir den bzw. die Kostenvoranschlag/
Kostenvoranschlage aus.

Mit Firma Wihlen Sie in der Dropdown-Liste eine
Firma fiir den Kostenvoranschlag bzw. die
Kostenvoranschlage aus.

3 Geben Sie bei Bedarf Ausdriicke fiir den bzw. die Kostenvoranschlag/
Kostenvoranschliage ein. Weitere Informationen finden Sie im Handbuch
Anwendungsverwaltung.

4 Geben Sie bei Bedarf einen Format Control-Datensatz fiir den bzw. die
Kostenvoranschlag/Kostenvoranschlige ein. Weitere Informationen finden
Sie im Handbuch Anwendungsverwaltung.

Hinweis: Teile- und Lohnkosteninformationen stehen fiir Aufgaben, bei
denen Anforderungen erstellt werden, nicht zur Verfiigung.
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Nach Abschluss dieser Vorgehensweise sieht die Aufgabe etwa
folgendermaf3en aus:

(@ serviceCenter - [Database: 41] . oy ] 9]
[C) Datei Bearbeiten Ansicht Format Optionen  Listen-Optionen  Fenster 2 _ & x|

ybel zealalr -
v 0K 3 abbrechen €€ Zurick 99 weiter ol Hraufligen | Speichem  [] Léschen 00 Finden & Fillen

Scheduled Maintenance-Aufgaben

D A kv [ Basierle Anforderung? ~
Marne [Shotdonn Zombie Jobs
Beschisibung | Anfordenungs-Trigger | Auswitkung  Detaile | Verlaul | Anhénge

Dffene AM-Kostenvoranschisge der Kategorie: Justomer =
Mame Anforderer [MILLER &
Zugeniesen an [iack =]
Prioritat festizgen au [Nettall =l
Koordinator [bob helpdask =
Mit Fitma: [AcME =]

Fiilen Sie die Aufgabe mit dissen Ausditicken aus: Incident Ticket, Anderungsanforderung oder Kostenvoransshlag in Frage sind $Lfie

Bespick: prioity.code in L fle="1"

FomatCti-Datensatz, um D iilung abeuschl; FCHinauf 1 werden ausgef. [ ]|
B Datensatz wurds sktuslisiert. | Einfligen | patcetask{task.view) 5]

Abbildung 5-17: Erstellen eines Request Management-Kostenvoranschlags

AusschlieBBliches Verwenden von Ausdriicken und Format
Control

Mit Scheduled Maintenance konnen Sie Ausdriicke und Format Control
ausfithren, indem Sie folgende Aktionen durchfiithren:

1 Auswihlen von NICHTS erstellen: Nur Ausdriicke und Format Control
ausfiithren.

2 Eingeben der gewtinschten Ausdriicken und von Format Control im Register
Details.

So fithren Sie Ausdriicke und Format Control aus:

1 Klicken Sie auf das Register Auswirkung, und wihlen Sie NICHTS erstellen:
Nur Ausdriicke und Format Control ausfiithren.

2 Klicken Sie auf das Register Details, um eine Liste mit Feldern fiir Ausdriicke
und Format Control einzublenden.

3 Geben Sie ggf. Ausdriicke fiir dieses Ticket ein. Weitere Informationen
finden Sie im Handbuch Anwendungsverwaltung.
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4 Geben Sie ggf. den Format Control-Datensatz fiir dieses Ticket ein. Weitere
Informationen finden Sie im Handbuch Anwendungsverwaltung.

Nach Abschluss dieser Vorgehensweise sieht die Aufgabe etwa
folgendermaf3en aus:

(@ serviceCenter - [Database: 41] —|al x|
[ Datei Bearbeiten Ansicht Format Gptionen  Listen-Optionen  Fenster 7 N

tmm ?28qle > -
WOk 3 Abbiechen €€ Zuiick  $9 weiter o Hinzufiigen [ Speichen [ Loschen 07 Finden $ Fiilen
[Scheduled Maintenance-Aufgaben
D M kv [ Basierte Anfordernung? [ Planmafia Nachste: 06,/071/03 060000 al
Name: [Shutdowin Zorbie Jobs
Beschreibung | Planung | Auswitkung  Detals |\ley\auf | Arhénge |

Wi Firma [BovE =]

Filen Sie die Aufgabe mit dissen Ausdilicken aus; Incident-Ticket, Anderungsanfordanung oder Kostenvoranschlag in Frage sind 4L fils

Beispiel: priority.code in $Lfle="1"

[$a.my dlobal varsble-tue ﬂ
FormatCil Datenatz, um Datensatzauffiilung abauschl ; FCHinzuliinungsrout, werden ausgel ]
B Beei \ Einfligen \ palcotask{task view) [5]

Abbildung 5-18: AusschlieBlliches Verwenden von Format Control und Ausdriicken

Hinzufiigen von Anhdangen

Anhinge werden nicht in von Scheduled Maintenance-Aufgaben erstellte
Tickets, Anforderungen oder Kostenvoranschlige tibernommen. Sie sind
mit der Aufgabe verbunden und dokumentieren die Aufgabe selbst bzw.
fiigen ihr verbundene Informationen hinzu. Im Register Anhénge
angegebene Anhinge werden weder in andere von der jeweiligen Aufgabe
erstellte Incidents, Anderungen oder Anforderungen kopiert noch mit ihnen
verbunden.
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So konnen Sie einen Anhang hinzufiigen:
1 Wihlen Sie das Register Anhiénge.

2 Kopieren Sie den Anhang und legen Sie ihn im Fenster Anhénge ab
(oder verwenden Sie das Drag & Drop-Verfahren).

Nach Abschluss dieser Vorgehensweise sieht die Aufgabe etwa
folgendermafSen aus:

@ serviceCenter - [Database: 41]

=101 x|
[€] Datei Bearbeken Ansicht Format Gptionen  Listen-Optionen  Fenster 7 —12 x|
$md ?eale > =
W/ 0K 3 Abbechen €& Zuiick 9% weter e Hinzufiigen | Speichem [ Lischen 7 Finden $ Fiilen 4
Scheduled Maintenance-Aufgaben
l=} 41 Aktiv? [ Basierte Anfordenung? [ PlanmaBia Nachste: 0370103 05.00.00 al
N ame: [Erutdovin Zombie Jabs ]
Beschreibuna | Planung | Auswitkung | Details | Werlauf  Anhsnge |

sc.log

B8 geeit

| Einfligen | patcotaskitask.visw (5]

Abbildung 5-19: Hinzufiigen eines Anhangs

Speichern einer Aufgabe

Nachdem Sie eine Aufgabe erstellt, einen zugehorigen Zeitplan festgelegt und
die Auswirkungen definiert haben, miissen Sie die Aufgabe speichern.

So speichern Sie eine Aufgabe:
» Klicken Sie auf in der Symbolleiste auf Hinzufiigen.

Wenn es sich um eine zeitbasierte Aufgabe handelt, wird der Zeitpunkt fiir
die nichste Ausfithrung dieser Aufgabe automatisch berechnet und im Feld
Planmiflig Nichste eingegeben.

Bei einer zeitbasierten Aufgabe fiithrt Scheduled Maintenance die Aufgabe
zu dem Zeitpunkt aus, der als nichster fiir die Ausfithrung geplant ist. Bei
Bedarf kann Scheduled Maintenance die Aufgabe auch sofort ausfiihren,
damit Sie priifen konnen, ob sie ordnungsgemaf3 durchgefithrt wird.
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Wenn es sich um eine anforderungsbasierte Aufgabe handelt, wird sie
ausgefiihrt, sobald das iiberwachte Geridt nach einer Aktualisierung die
Trigger-Kriterien erfillt.

Verwenden des Werkzeugs zur Kostenschatzung

In Version 5.1 von Scheduled Maintenance wird ein neues Werkzeug

zur Schitzung der mit dem geplanten Wartungsprogramm verbundenen
Kosten eingefiihrt. Mit diesem Werkzeug konnen Sie eine Untergruppe der
Wartungsaufgaben auswiahlen und die geschitzten Kosten der Ausfithrung
dieser Aufgaben innerhalb eines angegebenen Zeitrahmens, z. B. zwischen
dem 01/01/03 und dem 03/31/03, berechnen.

Bei der Verwendung des Werkzeugs werden zwei Schritte ausgefiihrt.
Zunichst wihlen Sie eine Gruppe von Aufgabendatensitzen in Scheduled
Maintenance aus. Anschlieflend rufen Sie das Werkzeug auf und geben die
erforderlichen Kriterien an.

So verwenden Sie das Werkzeug zur Kostenschidtzung:
1 Wihlen Sie im ServiceCenter-Hauptmenti Scheduled Maintenance aus.

2 Waihlen Sie im Scheduled Maintenance-Menii erneut Scheduled
Maintenance aus.

3 Fiihren Sie eine Abfrage fiir die Datensatzgruppe durch, fiir die Sie mit den
herkommlichen Abfragewerkzeugen Kostenschitzungen durchfithren
mochten.

4 Nach Beendigung der Abfrage wihlen Sie Listenoptionen > Kosten
schitzen aus.

5 Geben Sie im angezeigten Bildschirm fiir die Kostenschdtzung ein Start-
und Enddatum ftr den Schitzungszeitraum ein. Geben Sie beispielsweise
01.01.03 als Startdatum und 31.03.03 als Enddatum fiir das erste Quartal
2003 ein.

6 Klicken Sie auf Fortfahren.
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7 Das System berechnet automatisch die Anzahl der Ausfiihrungen der
einzelnen Aufgaben innerhalb des angegebenen Zeitrahmens sowie die
Kosten, die bei der einmaligen Ausfithrung jeder Aufgabe anfallen. Die
Berechnungsergebnisse werden in einer Kalkulationstabelle angezeigt
(siehe folgende Abbildung).

(@ serviceCenter - [Geschitzte Wartungskasten] (ol x|
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format  Opticnen  Listen-Cptionsn Eensker 2 == x|
5 70 a|9» El
oy, Zurlick 4
IScheduled Maintenance - Kostenschatzungen
Fiir Termine von: [ 401 /03 00:00: 00 Bis: 01/01./04 00:00:00
Alle Kosten ausgewiesen in: [0S Dollar
AufgabenD Aufgabenname Geschatzte Anz. Laufe Lohnkasten [pro Lauf] ‘ Teilekosten [pro Lauf) ‘ Gesamtkosten [alle Laufs]
39 Flush ServiceCenter Event Log 12 100.00 oo 120000
40 Maintain Laserlet B Printers 13 100.00 255.00 4615.00
41 Shutdown Zombie Jobs o 100.00 255.00 0.00
42 Zombie Jobs 4380 0.00 0.00 0.00
Tatals 300.00 510.00 5815.00
* = Demand Based Maintenance
| | il
Bereit | Einfiigen | patca..cast report [5]

Abbildung 5-20: Scheduled Maintenance - Kostenschatzungen

Anmerkungen und Einschrankungen

m Das Werkzeug schitzt die Ausfithrungshdufigkeit einer Aufgabe mit einer
mathematischen Funktion, statt die Aufgabe manuell dutzende oder
moglicherweise hunderte Male zu verarbeiten. Diese Funktionen sind
schnell und im Allgemeinen sehr genau. In einigen Fillen treten jedoch
Rundungsfehler auf; moglicherweise fithren andere Faktoren dazu, dass
die geschitzte Ausfithrungshdufigkeit einer Aufgabe innerhalb eines
angegebenen Zeitrahmens um eine Ausfithrung hoher oder niedriger
als die tatsichliche Ausfithrungshiufigkeit ist.

m Das Werkzeug trifft keine Vorkehrungen fiir Aufgaben, die innerhalb des
angegebenen Zeitrahmens enden, sondern setzt stattdessen voraus, dass
alle aufgefiihrten Aufgaben wihrend der gesamten Zeitreihe ausgefiihrt
werden.
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m Bei Wihrungsumrechnungen wird der jeweils aktuelle Wechselkurs
verwendet; steht dieser nicht zur Verfiigung, wird der aktuellste
verfiigbare Wechselkurs verwendet.

Hinweis: Wechselkurse unterliegen drastischen Schwankungen; daher
unterscheidet sich der Wechselkurs von Aufgaben, die zu einem
spateren Zeitpunkt im Zeitrahmen durchgefiihrt werden,
moglicherweise stark von dem bei der Schitzung verwendeten
Wechselkurs.

= Die Kostenschitzungen beruhen auf den bereitgestellten Teile- und
Lohnkosteninformationen und sind dementsprechend genau. Ungenaue
oder unvollstindige Beschreibungen zu Teilen und Lohnkosten in
Wartungsaufgaben fithren zu ungenauen oder unvollstindigen
Kostenschitzungen.

m Eine Schitzung der Ausfithrungshiufigkeit anforderungsbasierter
Wartungsaufgaben innerhalb des veranschlagten Zeitrahmens ist nicht
moglich. Anforderungsbasierte Aufgaben sind durch ein Sternchen (*)
gekennzeichnet; die Schitzung ihrer Ausfihrungsanzahl wird auf Null
gesetzt. Jedoch werden die Kosten pro Ausfithrung berechnet, so dass
Sie auf Grundlage Ihrer eigenen Beurteilung Schitzungen fiir die
Ausfiihrungsanzahl eingeben kénnen.

Ausfiihren einer Aufgabe

Wenn der Zeitpunkt erreicht ist, zu dem eine Wartungsaufgabe ausgefiihrt
werden soll, legt das Scheduled Maintenance-System ein Incident-Ticket,
eine Anderungsanforderung oder einen Request Management-
Kostenvoranschlag an. Die Vorgehensweise entspricht dabei genau der
eines Technikers, der das Ticket am Service-Desk manuell eingibt.

Anhand des vorhandenen ServiceCenter-Codes, der Giiltigkeitspriifungen
und der Anpassungen wird das entsprechende Incident-Ticket, die
Anderungsanforderung bzw. der Request Management-Kostenvoranschlag
erstellt, dessen bzw. deren Ausfithrung Scheduled Maintenance anschlieflend
verfolgt. Auf diese Weise konnen alle Servicedaten fiir eine Aufgabe
gespeichert werden.
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Sobald eine Aufgabe erstellt und gespeichert wurde, ermittelt Scheduled
Maintenance umgehend, wann deren nichste Ausfithrung erfolgen sollte.
Zum entsprechenden Zeitpunkt wird automatisch ein Incident-Ticket, eine
Anderungsanforderung oder ein Request Management-Kostenvoranschlag
fiir jede auszufithrende Aufgabe erstellt. Die Ausfiihrung der einzelnen vom
System erzeugten Incident-Tickets, Anderungsanforderungen und Request
Management-Kostenvoranschldge wird verfolgt und anhand dieser Daten
wird ein Datensatz fiir den Wartungsverlauf angelegt.

Uberpriifen der ordnungsgemiBen Ausfiihrung einer

Aufgabe

Sie konnen die Aufgaben, die Scheduled Maintenance fiir Sie angelegt hat,
nach deren Speicherung priifen, indem Sie:

m Veranlassen der sofortiger Ausfiihrung einer Aufgabe auf Seite 194
m Verfolgen des Ausfithrungsverlaufs einer Aufgabe auf Seite 195
m Priifen der Ausfiihrungsdetails einer Aufgabe auf Seite 197

Veranlassen der sofortiger Ausfiihrung einer Aufgabe

2
3

Durch sofortige Ausfiihrung einer Aufgabe konnen Sie sicherstellen, dass die
Aufgabe ausgefithrt werden kann.

So veranlassen Sie die sofortige Ausfithrung einer zeitbasierten Aufgabe:
Rufen Sie die zu priifende Aufgabe in Scheduled Maintenance auf.

Wechseln Sie zum Feld PlanmifSig Nichste. Das Feld enthilt den vom
System berechneten Zeitpunkt fiir die nichste Ausfithrung der Aufgabe.

Wihlen Sie einen Zeitpunkt in der Vergangenheit, wie z. B. 01.01.1990.

Stellen Sie sicher, dass das Kontrollkidstchen Aktiv aktiviert ist. (Nur aktive
Aufgaben werden ausgefiihrt.)

Driicken Sie F4, um die Anderungen zu speichern. Driicken Sie anschlieend
F2 zum Beenden.

Standardmaf3ig priift das System alle 60 Sekunden, ob Aufgaben auszufithren
sind. Sie miissen also entweder iiberhaupt nicht oder bis zu 1 Minute lang auf
die Ausfihrung Ihrer Aufgabe warten.
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Wenn genug Zeit verstrichen ist, sehen Sie sich Thre Aufgabe im Database
Manager noch einmal an. Wurde die Aufgabe zwischenzeitlich ausgefiihrt,
enthilt das Feld Planmif3ig Niéchste eine neue Zeitangabe. Sobald eine
Aufgabe ausgefithrt wurde, plant Scheduled Maintenance automatisch ihre
erneute Ausfithrung fiir den niachsten Zeitpunkt. Auch wenn die Aufgabe
ausgefithrt wurde, bedeutet dies nicht zwingend, dass das Ergebnis Thren
Erwartungen entspricht.

So veranlassen Sie die sofortige Ausfithrung einer anforderungsbasierten
Aufgabe:

1 Suchen Sie das iiberwachte Gerit in IM.

2 Aktualisieren Sie das Gerit, so dass es die Trigger-Kriterien fir die
Wartungsaufgabe erfllt.

Die Wartungsaufgabe wird unmittelbar nach der Aktualisierung des
Datensatzes ausgeftihrt.

Verfolgen des Ausfiihrungsverlaufs einer Aufgabe

Um herauszufinden, ob eine Aufgabe auch wirklich ausgefiihrt wurde,
konnen Sie sich die Protokolldatei mit dem Ausfiihrungsverlauf ansehen. Bei
jeder Aufgabenausfithrung wird ein entsprechender Eintrag in diese Datei
geschrieben. Ist eine Aufgabe neu, sollte die Datei nur wenige Eintrage
enthalten. Wurde eine Aufgabe dagegen ein Jahr lang alle 10 Minuten
ausgefiihrt, enthilt das zugehorige Ausfithrungsprotokoll zahlreiche
Eintrige.

Es gibt zwei Moglichkeiten, auf das Ausfithrungsprotokoll zuzugreifen:
Man kann:

m Sie suchen anhand von angegebenen Kriterien nach Aufgaben.

m Sie zeigen den Verlauf einer bestimmten Aufgabe an.

So suchen Sie Aufgaben nach Kriterien:
1 Zeigen Sie das Hauptmenti von Scheduled Maintenance an.

2 Klicken Sie auf Ausfithrungsverlauf. Ein Suchfenster wird geoftnet.
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3

Geben Sie die Suchkriterien ein. Sie konnen folgende Kriterien fiir die Suche
verwenden:

= Aufgaben-ID
= Ereignisdatum
= Ergebnis

= Erstellungsanzahl

Driicken Sie F6 oder klicken Sie auf Suchen, um alle den Suchkriterien
entsprechenden Elemente zu suchen.

So priifen Sie den Verlauf einer bestimmten Aufgabe oder einer bereits
geoffneten Aufgabe:

Rufen Sie die Aufgabe in Scheduled Maintenance auf.
Klicken Sie auf das Register Verlauf.
Klicken Sie auf Ausfithrungsverlauf.

Vier verschiedene Ausfithrungsergebnisse sind in Verbindung mit Aufgaben
moglich.

m Erfolg: Erfolgreich ausgefiihrt

Die Aufgabe wurde erfolgreich ausgefiihrt, und ein Incident-Ticket,
eine Anderungsanforderung oder ein Request Management-
Kostenvoranschlag wurde erstellt. Dabei sind keine Probleme
aufgetreten. Dieses Ergebnis ist wiinschenswert.

m Ablehnung: Incident/Anderung von Format Control zuriickgewiesen

Der Datensatz wurde von Format Control zuriickgewiesen. Wie bereits
erwihnt, fillt Scheduled Maintenance genau wie ein Benutzer einen
Datensatz aus. Wenn also bei der benutzerseitigen Erstellung eines
Incident-Tickets, einer Anderungsanforderung oder eines Request
Management-Kostenvoranschlags ein bestimmtes Feld erforderlich ist,
so ist dieses Feld auch erforderlich, wenn Scheduled Maintenance das
Incident-Ticket, die Anderungsanforderung oder den Request
Management-Kostenvoranschlag erstellt.

Wenn das auszuftllende Feld nicht standardméfig von Scheduled
Maintenance ausgefiillt wird, miissen Sie es unter Umstianden mit Hilfe
von Ausdriicken ausfiillen. Weitere Informationen finden Sie im
Handbuch Anwendungsverwaltung.
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m Fehler: Fehler bei der Ausfithrung der Aufgabenausdriicke

Dies bedeutet, dass im Feld Ausdriicke im Register Details fiir die Aufgabe
eine Eingabe vorgenommen wurde, ein oder mehrere eingegebene
Ausdriicke jedoch nicht korrekt ausgefithrt werden konnten. Suchen Sie
die Ursache des Problems, und beheben Sie es.

m Fehler: Unbekannter Fehler

Dies bedeutet in der Regel, dass ein nicht behobener Fehler im
ServiceCenter-Code und nicht im Scheduled Maintenance-Code
aufgetreten ist. Dieses Problem tritt duf3erst selten auf.

Priifen der Ausfiihrungsdetails einer Aufgabe

Sie konnen die Ausfithrungsdetails fiir eine Aufgabe priifen, indem Sie
sich die Incident-Tickets, Anderungsanforderungen oder Request
Management-Kostenvoranschldge ansehen, die von der Aufgabe erstellt
wurden.

So suchen Sie Elemente nach Kriterien:
1 Zeigen Sie das Hauptmenti von Scheduled Maintenance an.
2 Klicken Sie auf Ausfithrungsdetails. Ein Suchfenster wird geoffnet.

3 Klicken Sie auf die Schaltfliche Fiillen neben dem Feld Nummer, um in der
vollstindigen Liste der Incidents, Kostenvoranschlige oder Anforderungen
eine Auswahl vorzunehmen.

oder geben Sie die Suchkriterien ein, und driicken Sie F6 bzw. klicken Sie auf
Suchen, um ein bestimmtes Element zu suchen.

Sie konnen folgende Kriterien fiir die Suche verwenden:

m D -eine eindeutige Kennung, die Scheduled Maintenance jeder erstellten
Aufgabe zuweist.

m Klasse — einer von drei Werten: Incident, Anderung oder Anforderung.

® Nummer — die Incident-, Anderungs- oder Anforderungsnummer der
erstellten Aufgabe.

m Geobffnet um — Uhrzeit, zu der die Aufgabe ge6ffnet wurde.

m Geschlossen um — Uhrzeit, zu der die Aufgabe geschlossen wurde.
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m Aufgaben-ID — ServiceCenter-ID eines Incident-Tickets, einer
Anderungsanforderung oder eines Request
Management-Kostenvoranschlags.

m Logischer Name — ServiceCenter-Asset, auf das Scheduled Maintenance
angewendet wurde (z. B. der gesamte Wartungsverlauf fiir den
E-Mail-Server).

4 Wihlen Sie ein Element aus der Liste, um Einzelheiten zu erstellten
Incidents, Anderungen oder Anforderungen einzublenden.
So zeigen Sie Einzelheiten zu einer bestimmten Aufgabe an:

1 Rufen Sie die Aufgabe in Scheduled Maintenance auf.

2 Klicken Sie auf das Register Verlauf.

3 Klicken Sie auf Ausfithrungsdetails.

Eine Liste gibt Aufschluss dartiber, welche Incident-Tickets,
Anderungsanforderungen und Request Management-Kostenvoranschlige
im Rahmen der Aufgabe erstellt wurden und wann diese gedffnet und
geschlossen wurden.

4 So konnen Sie ein Incident-Ticket, eine Anderungsanforderung oder einen
RM-Kostenvoranschlag anzeigen:

a Wibhlen Sie das Objekt aus der Liste aus.
b Setzen Sie den Cursor in das Feld Nummer.

¢ Klicken Sie auf der Symbolleiste auf Suchen oder driicken Sie F8.

Beispiele fiir geplante Aufgaben

In den folgenden Beispielen wird die jeweilige Aufgabe beschrieben. Aufjede
Beschreibung folgt eine Abbildung, die verdeutlicht, wie die betreffende
Aufgabe einzugeben ist.

m Loschen der IDOC-Tabelle auf Seite 199

m Druckerverwaltung auf Seite 201
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Loschen der IDOC-Tabelle

Im Inventar der Firma befindet sich das Objekt SAP003. Es ist eine
SAP-Instanz, und viele externe Transaktionen werden darauf ausgefiihrt.
Daher wird die IDOC-Tabelle extrem iiberfiillt und muss gelegentlich
geloscht werden, um Speicherplatz zuriickzugewinnen. Obwohl das
SAP-Basisteam die Tabelle regelmifig 16scht, kam es im letzten Monat
zu einem Speicherengpass. Aus diesem Grund hat das Management
entschieden, den Vorgang zu formalisieren und die Tabelle ab sofort
einmal im Monat zu 16schen.

Fiir das Basisteam sind derartige Anforderungen per Change Management
nicht ungewoéhnlich; daher werden Anderungsanforderungen erstellt,
nicht Incident-Tickets oder Request Management-Kostenvoranschlige.
Die Anwendungskategorie ist Anderung, MAX.MANAGER soll die
Koordination der Aufgabe tibernehmen, und SUSIE.SUPERTECH ist

fiir den eigentlichen Loschvorgang verantwortlich.

@ serviceCenter - [patcotask-Datensitze suchen] 101 x|

[€)] patei Bearbeiten Ansicht Formab Optionen  Lister Opfioner Eemster 2 =1=1x|

HBE 2eql9 =

% Zuiick o Hinzufiigen S0 Suchen 0 Finden 4 Fiillen 4
(b] Ak ™ Basiente Anforderung? [T Planmafig Nachste IWE

Name [Purge IDO ft on SAPO03
Beschreitung | Planung | Auswitkung | Details | Verlauf | Anhénge |

Bersit | Eifiigen | patootaskfe searchi 151

Abbildung 5-21: Léschen der IDOC-Tabelle: Register Beschreibung
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(@ serviceCenter - [patcotask-Datensitze suchen]
[€) Datei Bearbeten Ansicht Format  Optionen  List=n-Cprior=n Eenster 2

?ealae » |

—l3lx]
18] x]

G Zwiick ol Hinevfigen 30 Suchen 7 Finden 4 Fulen -
Scheduled Maintenance-Aufgaben

D saw ™ Basierte Anforderung? [T Planmfig Nachsts: 04/011/03 000000 Bl
Hame: [Purgz 1D0S st on SAPO03
Beschisibung | Planung | Auswirkung | Detalls | Verauf | Anhénge |
Aufgabe ausfilbren ur [06:00:00 [US/Pacific JE]]
) RegelmaBig: Al
© wiichent: Alle |
® Honatich Alle 1 des Monats
) Monatlich: Alle =l =] des Monats
O Jahrlich Al =
O Jahrlich Al = = ovon [ =

) it einem beliebigen Zeitraum

|® ke Enddatum |

) Ende nach Vorkammen

) Beenden am [ IE|

Bereit

| Evfigen | pateotaskidb search 5]

Abbildung 5-22: Loschen der IDOC-Tabelle: Register Planung

erviceCenter - [patcotask-Datensatze suchen]
[C) patei Bearbeiten  Ansicht Format  Optianen  Lister-Optioner Fenster 7

smml 2eal9 » B

o[
RETET

& Zuiick e Hinaufiigen 3% Suchen (7 Finden 4 Fillen y
[Scheduled Maintenance-Aufgaben

ID: Bfkiv? [T Basierte Arfordenng? ™ Planmélia Nachste: 04,01 /03 00:00:00 al
Name: |Pulge IDOS list on SAPOOZ

Beschreibung | Planung  Auswirkung | Detals | Teileund Lofnkasten | Verauf | Anhangs |

g der Aulfgab

) Ein Incident-Tickst erstellen

@ Eine Anderungsanforderung erstellen

O Einen RMKostenvoranschlag erstellen

O Ein Incident-Ticket . jedes Gerst der Klasse> am Standont ' erstellen
O Endenungsan. i jedes Gerdt der Klasse X am Standart Y erstellen

O RMKostenvoransehlag f. jedes Gerét d. Klasse X am Standort ¥ erstellen
O NICHTS erstellen: Nur Ausditicke und Format Control ausfiihren

Mit diesem Titel [Finge IDOS st on 5AFT03
und disser Besshreibung

[Furge all cosed IDOCs more than (hice daps oid from SAF003 1 ordet to reciam storage space

Bereit

| Evigen | patcotaskidbsearch) 5]

Abbildung 5-23: Loéschen der IDOC-Tabelle: Register Auswirkung
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(@ servicaCenter - [patcotask-Datensitze suchen] : =181 x|
[C) Datei Bearbsten Ansicht Format Optionen  Lister-Oprion=n  Fenster 2 =181 x|
iPmireql e » |
Gn Zuick ol Hinufigen v Suchen 07 Finden 4 Fillen "
Scheduled Maintenance-Aufgaben
[} Aktiv? ™ Basiete Anfordeiung? ™ Planmapig Nachste: 04/01/03 00:00:00 [T}
Name: [Puige 1005 Tist on 5APO03
Beschigibung | Planung | Auswikung  Detals | Telle und Lohnkosten | Verlauf | Anhénge |
Offenstehende CR-Kostenvaranschidge der Kategorie: [Bppiication =l
Koordinator [EDMIN ]
Ambeits-Manager ME MANAGER B
Prioiitat festiegen auf: Znoma k|
Zuweisen an SUSIE.SUPERTECH |
Mkt Firma [ACME B
Arbeit an diesem Gerst SaFD03 ]
Fiillen Sie die Aufgabe mit diesen Ausdiicken aus; Incident Ticket, Ander g oder Ks q in Frage sind $L_fle
Beispiel: prioity.code in $Lfle="1"
FomatCt-Datensatz, um Datensatzauffiilung abzuschi.; FC-Hinzufligungstout. werden ausgef [ ]
Bereit | Eirfiigen ‘ patcotask(db.search] [S]

Abbildung 5-24: Loschen der IDOC-Tabelle: Register Details

Druckerverwaltung

Das Unternehmen hat gerade eine Investition getatigt, sodass alle
Abteilungsdrucker dem neuen Unternehmensstandard, HP LaserJet 6 mit
1200 dpi, entsprechen. Die neuen Drucker funktionieren einwandfrei,
miissen jedoch laut Hersteller einmal im Monat griindlich gereinigt werden,
um ihren Topzustand zu erhalten. Insgesamt werden rund 300 Drucker an
zwolf Unternehmensstandorten eingesetzt, die Wartungstechniker sind
daher nicht in der Lage, genau zu verfolgen, welche Drucker bereits gereinigt
worden sind und welche nicht.

Mit Scheduled Maintenance kann diese Aufgabe automatisiert werden. Die
Wartungstechniker erhalten regelmiflig Anforderungen wie diese iiber
Incident Management, sodass Incident-Tickets erstellt werden, nicht
Anderungsanforderungen oder Request Management-Kostenvoranschlége.
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Aus organisatorischen Griinden wird die Druckerwartung fiir jeweils einen
Standort geplant, bevor der Ubergang zum nichsten erfolgt. In diesem
Beispiel legen wir Wartungsarbeiten fiir alle Drucker in unserem Biiro in
Houston fest.

i@ ServiceCenter - [Database: 40] | (=] 3]
[€) Datei Bearbeiten Ansicht  Format Optioren  Listen-Optionen  Fenster T = x|
it zea 9 g
WOk 3¢ tbbrechen €€ Zuiick  $$ Weiter o Hineufiigen  |] Speichem [ Loschen 7 Finden 4 Fiilen "
[Scheduled Maintenance-Aufgaben it
D [40 kv I | Basierte Anfordenng? ™ Planmapi Nachsts 1101700 06:00.00 =]
Mame: [Maintain Laserlet B Printers

Beschreibung | Planung | Auswitkung | Details | Teile und Lohnkosten | Verauf | Anhénge |

This task creates problem tickets to run cleanings on all those new printers we just bought every month. \We are breaking it down by office, so this task will produce: a problem ticket for each +
printet in our Houston Office. i

~|
Bereit ‘ Einfiigen | pateotasktask view] [S]
Abbildung 5-25: Druckerverwaltung: Register Beschreibung
@ ServiceCenter - [Database: 40] . oy =] 5
[C) Datei Bearbeiten Ansicht Format Optionen  Listen-Optionen  Fenster 2. =] ]
sBElreale » o
W Ok 3¢ Abbrechen €€ Zuiick 3% Weker s Hinzufgen  |] Seeichem [ Loschen o070 Finden 4 Fidlen -
IScheduled Maintenance-Aufgaben
D 0 Aktiv? [ Basiete Anforderung? [ Planmafig Nachste: 7701700 0-00.00 =]
Name: [Maintain Laserlet & Printers
Beschisibung | Planung | Auswitkung | Detals | Teile und Lohnkosten | Yerlauf | Anhange |
£ufgabe ausfihren um [o&:00:00 | [US#Paciic =]
Wiedett
) Regelmlia Alle
O wiichert], Alle |
® Honatich Alle 1 des Monats
! Manatich: Alle | =] des Monats
O Jahrich Alle |
) Jahilich: Alle =] =] von | =
) it einem beliebigen Zetraum
® Kein Enddatum
O Ende nach WYorkommen
) Beenden am I JE}
Bersit \ Einfiigen | patcotask(task view) [5]

Abbildung 5-26: Druckerverwaltung: Register Planung

202 - Kapitel 5-Scheduled Maintenance



eCenter - [Database: 40] | =181 x|
[T patei pearbeiten fnsicht Format Optionen  Lsten-Optionen Esnster 2 —121x|

roaler =

9 tbbrechen €€ Zuiick  $% Weiter o Hinaufiigen  [] Speichen [ Lischen 207 Finden 4 Fillen

[Scheduled Maintenance-Aufgaben

D: M ki [ Basierte Anfordenung? [ Planmabi Nachste 11701700 05:00:00 ]|
Name: [Maintain Laser)et 6 Printers
Beschreibung | Planung | Auswitung | Details | Teile und Lohrkosten | Veraul | nhénge |
uswikung der Aufgabe
O Ein Incident Ticket exstellen |
) Eine Andenungsantorderung erstellen ™ Emsiterte Abfrage vervwenden
O Einen RM-Kostenvoranschlag erstellen Bffnen fiir diesen Gerdtelyp
@ Ein Incident-Ticket {. jedes Gerd der Klasse X am Standort Y erstellen [officeslectiorics =]
) Enderungsant. fir jedes Gerdt der Klasse X am Standort ¥ erstellen am Standart (unausgefiilt=alle Standortz)
) RM-Kostenvoransehlag f. jedes Gerdt d. Klasse X am Standor 1 erstellen [Coporate Headquaters ]}
) NICHTS erstellen: Nur Ausditicke und Format Contiol susfiibren
Mit diesem Titel [Run Cleaning on Printer
und dieser Beschisibung
Dpen the pinter, clean all oose tonet from inferior. Check paper rollers, I weating thin, ©eplace with new ones. Replace lonet carliidge with new one fiom stock. £
]

Bereit Einfigen | pateotasklask.view) 5]

Abbildung 5-27: Druckerverwaltung: Register Auswirkung

eCenter - [Database: 40] | (=] )
[C) Datei Bearbsten Ansicht Format Optionen Listen-Optiomen Fenster 2 _(=x

sEmml 2ealer B

W oK € dbbiechen €& Zuiick 39 weitsr ol Hireuiigen  [] Speichem [ Loschen (7 Finden 4 Fillen

Scheduled Maintenance-Aufgaben

1D 40 Aktiv? [T Basiete Anfordenung? " Planmadig Nachste: 11/01./00 08:.00:00 Bl
Hame: [Maintain Laserlet & Printers

Beschreibung | Flsnung | Auswikung  Detals | Taie und Lohnkosten | Varlaul | Anhangs |

Incident-Tickets von Kategarie tifner: lprinting =l
Zuweisen an: JFIELD ENG. =1
Status festlegen auf [Bpen =
Mit Ticket-Besitzer wort [facan =l
Mit Prioritatscode var: J4 - Prioritat 4 =1
Mit Firma: JACME I}

Fiilen Sie die Aufgabe mit dissen Ausdriicken aus: Incident-Ticket. Andsiungsanfordenung oder Kostenvoranschlag in Frage sind $L.file
Beispiel: prioity.code in $Lfle="1"

FarmatChi-D atensatz, um Datensatzauffiilung abauschl: FC-Hinzufligungsiout. werden ausget [ B

Bereit | Einfigen | patcatask{task.view) 5]

Abbildung 5-28: Druckerverwaltung: Register Details
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6 Incident Management

KAPITEL

Mit Incident Management konnen Sie als Helpdesk-Mitarbeiter
verschiedenartige Probleme erfassen (z. B. Probleme mit Software,
Ausriistung, Einrichtungen oder Netzwerkkomponenten). Als Manager
oder Techniker konnen Sie die Fortschritte bei der Losung der Probleme
verfolgen. Das Verfahren der Aufzeichnung und Verfolgung einer oder
mehrerer Incidents einer Firma wird damit voll automatisiert.

Das Kapitel ist in folgende Abschnitte unterteilt:

Die Funktionsweise von Incident Management auf Seite 206 — erldutert, wie
Sie Incident Management zum Melden eines Problems verwenden kénnen.

Zugreifen auf Incident Management auf Seite 209 — erldutert den Zugriff auf
die Anwendung, und gibt eine Ubersicht iiber das Incident
Management-Menii.

Helpdesk-Grundlagen auf Seite 210 — Beschreibt eine Incident-Listen-Inbox.

Suchverfahren in Incident Management auf Seite 213 — Beschreibt die
Durchfithrung einer Abfrage fiir ein Incident-Ticket.

Offnen von Incident-Tickets auf Seite 223 — Erlautert das Offnen,
Aktualisieren und Schlie8en eines Incident-Tickets.

Statusmeldungen, Alerts und Eskalation auf Seite 263 — Erldutert die
Eskalation eines Incident-Tickets durch Alert-Stufen in ServiceCenter.

Incident Management < 205



ServiceCenter

Ursachen-Codes und wahrscheinliche Ursachen auf Seite 265 — Beschreibt
die Eingabe eines Ursachencodes in ein Incident-Ticket und erldutert das
Verhiltnis von Ursachencodes und der ServiceCenter-Funktion
Wabhrscheinliche Ursache.

Helpdesk-Mitarbeiter konnen Incident-Tickets fiir eingegangene Incidents
offnen. Ein Incident-Ticket kann ebenfalls in einem Anfragebericht ge6ffnet
werden.

Fiir Incident-Tickets bestehen folgende Moglichkeiten der Bearbeitung:

m Erstellen und Offnen durch Helpdesk-Mitarbeiter bzw. automatisches
Offnen iiber das ServiceCenter-Modul Event Services.

m Automatische Ubermittlung an die zustdndigen Mitarbeiter.

m Verfolgen und Losen durch die zustindigen Mitarbeitern bzw. den
Systemverwalter.

m Ubersenden per E-Mail oder Telefax mit Informationen zur Losung
des Incidents an den Benutzer.

Anweisungen zum Drucken in Incident Management finden Sie unter
Drucken auf Seite 555.

Die Funktionsweise von Incident Management

Mit Service Management konnen Sie Anfrageberichte erstellen, mit denen Sie
als Helpdesk-Mitarbeiter die eingegangenen Anfragen verfolgen konnen
(siehe Erstellen eines Anfrageberichts auf Seite 138). Wenn ein Incident
weitere Mafinahmen erfordert, 6ffnen Sie in Incident Management ein
Incident-Ticket zur Verfolgung des Problems.

Die entsprechenden Informationen und Incident-Kategorien konnen auf
Incident Management-Formularen eingegeben werden. Nehmen Sie beim
Ausfillen bestimmter Bereiche des Tickets die Funktion Fiillen zu Hilfe.
Sie konnen Incident-Tickets tiberpriifen und iiber das weitere Vorgehen
entscheiden.

m Wenn ein Problem von einem anderen Techniker oder einem Mitarbeiter
einer anderen Abteilung gelost werden muss, kann das Incident-Ticket
an die betreffende Person weitergeleitet werden. Wurde das Problem
behoben, kann das Incident-Ticket mit einer Beschreibung der
jeweiligen Losung zur Bestitigung an Sie zurtickgeleitet werden.
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m Wenn es sich bei dem auf dem Ticket festgehaltenen Incident um ein
wiederauftretendes Problem handelt, konnen Sie ein Basisursachen-
Ticket 6ffnen. Die Basisursache kann dann weiter nachgepriift werden.
Einzelheiten zur Basisursachen-Analyse und zum Offnen von
Basisursachen-Tickets finden Sie im Kapitel Basisursachen-Analyse auf
Seite 379.

m Sie konnen ein Incident-Ticket jederzeit auf den aktuellen Status
tiberpriifen.

Abbildung 6-1 auf Seite 208 verdeutlicht den Workflow bei der Erstellung
eines Incident-Berichts und -Tickets.

Beispiel: Ein Benutzer kann nicht auf einem Netzwerkdrucker drucken

und ruft beim Helpdesk an. Als Helpdesk-Mitarbeiter 6ffnen Sie einen
Anfragebericht, in dem Sie die eingegangene Anfrage erfassen. Im Laufe des
Gesprichs stellt sich heraus, dass Sie den Incident am Telefon nicht l6sen
konnen. Daher 6ffnen Sie ein Incident-Ticket. Sie senden das gedffnete
Ticket an einen Techniker weiter, der feststellt, dass die Netzverbindung des
Druckers unterbrochen ist. Der Techniker aktualisiert das Incident-Ticket
und leitet es mit dem Hinweis auf die unterbrochene Netzverbindung an
den Netzwerkverwalter weiter. Der Netzwerkverwalter stellt die Verbindung
wieder her, aktualisiert das Ticket und sendet es an Sie zuriick, damit Sie es
schlieen kénnen.

In Incident Management kénnen Sie verbundene Incident-Ticket-
Datensitze automatisch anzeigen, indem Sie sie direkt in der Listenansicht
auswihlen und 6ffnen.

Incident-Tickets werden Kategorien zugewiesen, um die Daten nach
Informationstypen zu unterscheiden. Ein Incident-Ticket, das einen
E-Mail-Incident beschreibt, enthilt z. B. andere Informationen als ein
Incident-Ticket fiir einen Drucker.

So kénnen die zustindigen Mitarbeiter beispielsweise Incident-Tickets
eskalieren lassen und neu zuweisen. Das System kann Warnungen
selbstandig auslgsen und nicht geloste Probleme automatisch eskalieren.
Weitere Informationen zu Berechtigungen, die zur Eskalation und
Neuzuweisung von Incident-Tickets erforderlich sind, finden Sie im
Handbuch Anwendungsverwaltung.

Hinweis: Der Workflow in Abbildung 6-1 auf Seite 208 kann durch
Bearbeitung der ServiceCenter-Skripts auf die Anforderungen
Thres Unternehmens zugeschnitten werden.
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Benutzer ruft an, um ein
Problem zu melden

Anfragebericht
geoffnet

Problem Iésen und
Anfragebericht
schliefen

Ist ein bereits
erfasstes Problem
die Ursache?

Ja Anfragebericht mit

Incident-Ticket
verkniipfen

Neues Incident-Ticket fiir
Anfragebericht erstellen

(Anfrage erledigt >

Abbildung 6-1: Incident Management - Anfragebericht-Workflow
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Zugreifen auf Incident Management

Sie konnen Incident Management iiber das ServiceCenter-Startmenti 6ffnen.

m Wenn Sie als FALCON oder MAX.MANAGER angemeldet sind, miissen
e [ Sie auf Incident Management klicken.

m Wenn Sie als SUSIE.SUPERTECH angemeldet sind, miissen Sie auf
Incident-Warteschlange klicken.

m Wenn Sie als BOB.HELPDESK angemeldet sind, miissen Sie auf Incident-,
Anfrage und Anderungswarteschlange klicken.

Abbildung 6-2 zeigt das Startment fiir BOB.HELPDESK.

@ ServiceCenter - [B0B HELPDESK] [_[OIx]

@Qalel Bearbeiten  Ansicht Fomat  Crpfionen Listen-Optionsn Eenster 2

_l& x|
$bm ?70qQl9
@ bmelden ‘
ServiceCenter’ i i R E
ima T ﬂ g LR
FRGN ¥ m : © B
Dienstprogramme | Wiartung |
Unlersuchung
Neue Anfragen aufnehmen Wi d bank durchsuch
& Sehnel eine geliste Anfiage protokolicren oder Q Verfligbare Wissensdatenbank nach Lssungen
einen newen &nfiage Detensalz beginnen oder [deen sbiiagen
Warteschlangen-

Schaltflache — [ wareschisngen

\Arbgils—\vﬂneschlﬂngen anzeigen

Woig. Inbaxen 2. schnellen Auffindung
ausstehender Arbeit verwenden

4

al priority problems

<

B Sie haben Meldungsn.

i ©

‘ Einfligen ‘ e, guiuser [5)

Abbildung 6-2: Incident Management-Register fiir das Helpdesk
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In Incident Management erfolgt die Interaktion mit Benutzern vorwiegend
iiber Helpdesk-Funktionen. Vom Helpdesk aus konnen Incident-Tickets
und -Berichte geo6ffnet, aktualisiert und geschlossen werden.

Zugreifen auf eine Incident-Listen-Inbox
So greifen Sie auf eine Incident-Listen-Inbox zu:

1 Klicken Sie auf Incident Management (bzw. Incident-Warteschlange). Je
a nach IThrem Anmeldenamen befindet sich diese Schaltfliche im Register
Incident Management oder dem Startmenii.
Eine Incident Management-Inbox (Abbildung 6-3) wird angezeigt.

2 Doppelklicken Sie auf einen der Datensdtze, um das betreffende
Incident-Ticket zu 6ffnen.

ServiceCenter-
Anwendungsschaltflachen

Incident-Ticket 6ffnen Inbox-Liste

{@ ServiceCenter - [Incident Warteschlange: All Open Incidents]
[T Datei Beabeten Argicht Format Optionen Listen-Optioren  Fenster 2 ==l x|
$BE|?eqQ B
G Zuiick — Hetulsieren D|
: = b &% e | e L b
Incident-\Warteschl. & “ = %’:& Es u ",'ll-?‘ ! i
— Aktule Inbox: [aT Open Incidents ] Aktusls Inbox fitem nach: |
IncidentdD | Kateqorie | Incident Typ Gewichtung | Status spu 5]~
_J Neu clisnt system alart stage 1 | ]
IM1001 telecoms nol specfied 4 alert stage 3 TELECOMS
S$ Suchen IM1002 network cabling 1 alett stage 3 LAN SUPPORT
IM1003 network diakin 4 alert stage 3 L& SUFFORT
et IM1004 printing database 4 alert stage 3 SOFTWARE
IM1005 shared infrastructure nene 2 alert stage 3 M/F SUFFORT
Startlisten IM1006 shared infrastucture business applications | 2 alert stage 3 SOFTWARE
IM1008 business applications question 4 alert stage 3 FEREGRINE
Nach Besitzer IM1003 client system hrd disk 4 alert stage 3 ONSITE SUPPORT
= IMI01D client system excel 4 alert stage 3 SOFTWARE
ach Zuwsisungsanppe
M1 client system client dependent 5 alett stage 3 SOFTWARE |
—— Lists aklusisisren Moz business applications client dependent 4 alert stage 3 SYSTEMS SUPPORT
- s network nol specfied 3 alert stage 3 WAN SUPFORT
Datersatze zahlsn IM1014 business applications client dependent 2 alert stage 3 PEREGRINE
e business applications client dependent 4 alert stage 3 OMSITE SUPPORT
% Zuriick M1m7 printing inkjet 5 alert stage 3 ONSITE SUPPORT
IMI01E client system system unit 4 alert stage 3 ONSITE SUFFORT
MM other none El alert stage 3 SERVICE MANAGEMEN'
IM1020 shared infrastructure other 4 alert stage 3 SOFTWARE -
‘. | o
Die ausgewshite Zeile ist Zeile 1 von 32 abgerufenen Datensétzen | Einfiger | a5 marac  swoblem afscm sdvarced) (5]

Abbildung 6-3: Incident Management-Inbox
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Schaltflachen der Incident-Listen-Inbox

Die Inboxen enthalten jeweils eine Reihe von Schaltflichen, die schnell
Zugriff auf andere ServiceCenter-Anwendungen und -Inboxen bieten.
Abgesehen von den beiden anwendungsspezifischen Schaltflichen enthalt
jede Inbox die gleichen Schaltflichen.

_ Incidents nach Besitzer — Eine Liste der
Mach Besitzer

Datensitze des betreffenden Mitarbeiters wird
angezeigt.

Nach Zuweisungsgruppe — Eine Liste der
Datensitze einer anderen Zuweisungsgruppe wird
angezeigt.

Mach Zuweisungsgruppe |

Menii ,,Optionen” - Incident-Liste

Uber das Menii Optionen konnen Sie rasch auf andere ServiceCenter-
Anwendungen sowie auf Incident Management-Abfrage- und
Inbox-Funktionen zugreifen.

Option Beschreibung
Asset Management Ruft Asset Management auf.
Neuer Incident Ruft ein neues Incident-Ticket-Formular auf.

Nach Incidents suchen  Ruft die Suchfunktion von Incident Management auf.

Kostenvoranschlagsliste Ruft die Kostenvoranschlagsliste des aktuellen Benutzers
(Request Management-Inbox) auf.

Auftragsliste Ruft die Auftragsliste des aktuellen Benutzers
(Request Management-Inbox) auf.

Einzelposten-Liste Ruft die Einzelpostenliste des aktuellen Benutzers
(Request Management-Inbox) auf.

Anfragenliste Ruft die Anfragenliste des aktuellen Benutzers
(Service Management-Inbox) auf.

Liste der Anderungen  Ruft die Anderungsliste des aktuellen Benutzers
(Change Management -Inbox) auf.

Aufgabenliste Ruft die Aufgabenliste des aktuellen Benutzers
(Change Management -Inbox) auf.

Verwalten Offnet das Incident Management
Sicherheitsverwaltungs-Dienstprogramm.
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Option

Beschreibung

Aktualisieren

Aktualisiert die aktuelle Liste.

Inbox wechseln

Zeigt ein Dialogfeld zur Auswahl einer anderen Inbox an.
Diese Option hat die gleiche Funktion wie die
Schaltfliche Inbox wechseln.

Startlisten

Zeigt die urspriingliche Anfragenliste an.

Zihlen

Zihlt die Datensdtze in der Anfragenliste.

Incidents der

Zuweisungsgruppe

Sucht nach Incident-Tickets, die ein bestimmten
Zuweisungsgruppe zugewiesen sind. Sie werden mit
einer Meldung aufgefordert, eine Zuweisungsgruppe
auszuwihlen.

Incidents des Besitzers  Sucht nach Incident-Tickets, die einem bestimmten

ServiceCenter-Benutzer (Besitzer) zugewiesen sind. Sie
werden mit einer Meldung aufgefordert, einen Besitzer
auszuwdihlen.

Sortiert nach

Sortiert die Incident-Liste nach Nummer, Offnungszeit,
Kategorie oder Alert-Stufe. Diese Optionen haben die
gleiche Funktion wie die Kopfzeilenschaltflichen in den
Inboxen.

Menii ,Listen-Optionen” - Incident-Liste

Das Menii Listen-Optionen kann geoffnet werden, wenn eine QBE-
Datensatzliste angezeigt wird.

Listen-Option

Beschreibung

Nach Excel
exportieren

Exportiert die aktuelle Incident-Liste in eine Microsoft

“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.

In Textdatei
exportieren

Mit dieser Option wird die aktuelle Incident-Liste in eine
Textdatei 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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Suchverfahren in Incident Management

In Incident Management kénnen Sie nach Incident-Ticket-Datensitzen
suchen. Die gefundenen Datensitze werden in einer Incident-Liste
angezeigt. Die Abfragen konnen auch als Inboxen gespeichert werden.
Inboxen werden im Abschnitt Inboxen auf Seite 81 beschrieben.

Mit den Feldern des Abfrageformulars konnen Sie die Suchparameter
eingrenzen. Wie Sie Abfragen in Incident Management ausfiihren, wird
im Abschnitt Suchverfahren auf Seite 222 beschrieben.

Suchfelder in einem Incident-Ticket

Die Suchinformationen in Incident-Tickets werden auf drei Registern
angezeigt: Einfache Suche, Erweiterte Suche und IR-Abfrage.

Incident-Ticket - Register ,Einfache Suche”

Sie konnen beliebige oder alle Felder in diesem Register leer lassen (siehe
Abbildung 6-4 auf Seite 214). Fiir eine schnellstmogliche Suche verwenden
Sie die Felder, die in Threr Organisation als Schliisselfelder (indizierte Felder)
identifiziert wurden. Wenn diese Felder im Formular nicht eindeutig
gekennzeichnet sind, bitten Sie den ServiceCenter-Verwalter um eine Liste
der Schliisselfelder.
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Die meisten Felder verfiigen tiber Pfeil- oder Durchsuchen-Schaltflichen,
iiber die Sie aus Dropdown- oder QBE-Listen auswihlen konnen.

i@ ServiceCenter - [Welche Incident-Tickets anzeigen?]
[C Datei Bearbsiten Ansicht Format Optionen Lister-Cpbionen Fenster %

SHBE 28Q 9 » B

%, Zuiiick ] Neu 90 Suchen U Lischen  Wiedetherstelen 4 Fiilen o~ Finden )
Einfache Incident-Suche | Erwsiterts Suche | IR-Abfrage |

=10l
=18l x|

Suchen nach Incident-Tickets

Benutzerprioritat

Kontaktstandort:

Alternativname:

Nummer: H |
Fima | ] I Inteligente Suche?
Alert-Stufe: | ]  Vemag [ =]
Kategorie: 1 =] Status [ =l
Unterkategorie: [ BE|  Besiter [ =l
Produkttyp: [ B]  Prim Zunesisungsgr [ =l
Incident-Typ: [ Bl Sachbearbeitername: [ =
SLA: [ = Gewichtung: [ =
Konktakname: [ =] [ |

[ 1|

[ [El|

[ =

[ B

Hersteller: I~ SDUs nicht karigierbar
Klasse: ™ Gesamt-ServiceVerust
Korrektu
::SE‘:T::”E } g | O Pemanen O Tempori O Beides
Zugewiesen als: Tickets mit Eigensohait
® Primar ) Sekundar C Beides ® Offnen ) Abgeschl. ) Beides

Bereit

Einfligen | apm.ssarch probsummary alspm search problern. display] [U5]

Abbildung 6-4: Register Einfache Suche

Felder
Feld Beschreibung
Nummer Geben Sie die Nummer des Incident-Tickets im Format

IMxxxx ein, wobei xxxx fiir die einzugebende Nummer
steht. Um die besten Ergebnisse zu erzielen, geben Sie die
vollstindige Incident-Ticket-Nummer ein. Wenn nur ein
Teil einer Nummer bekannt ist, konnen Sie diesen eingeben,
um auf eine QBE-Liste der moglichen Datensitze
zuzugreifen; die Liste enthilt jedoch nicht unbedingt alle
moglichen Datensitze. Um mit der Suche nach einer
Incident-Ticket-Nummer zu beginnen, entfernen Sie

die Markierung im Kontrollkistchen Intelligente Suche.
Verwenden Sie keine Platzhalter (z. B. *) in Threr Suche.
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Feld Beschreibung

Intelligente Suche?  Unterstiitzt nur die Suche von Incident-Tickets nach
Nummer. (Ein Prifix oder Suffix, wie z. B. IM, wird nicht
berticksichtigt.) Das angeforderte Ticket wird unabhingig
vom Status (z. B. Open (Geoffnet) oder Closed
(Geschlossen)) zuriickgegeben. Wenn im Suchformular
andere Einstellungen als die Voreinstellungen eingegeben
werden, wird eine herkdmmliche Abfrage ausgefiihrt und
die Option Intelligente Suche ignoriert.

Hinweis: Wenn eine Suche durchgefiihrt wird, die einen
anderen Wert als eine Incident-Ticket-Nummer enthilt,
ist die Intelligente Suche deaktiviert.

Firma Name der Firma aus der Datei company.

Geschiftsbereich Name des Geschiftsbereichs, fiir den die Kontaktperson
tatig ist.

Alert-Stufe Geben Sie die Alert-Stufe des bzw. der gesuchten
Incident-Tickets ein. Ausfiihrliche Informationen iiber
Alerts finden Sie im Abschnitt Statusmeldungen, Alerts und
Eskalation auf Seite 263.

Kontakt ServiceCenter-Kontakt, der die Anfrage gestellt hat.

Status Geben Sie den Status der gesuchten Incident-Tickets ein:
Open (Gedffnet), Pending other (Anstehende Aktion gemdfs
anderem Incident-Ticket), Work in progress (In Bearbeitung),
Reject (Zuriickgewiesen), Resolved (Geldst), Pending vendor
(Anstehende Aktion gemdf Lieferant), Closed
(Abgeschlossen), Pending customer (Anstehende Aktion
gemdfs Kunde), Referred (Weitergeleitet), Replaced Problem
(Problemaktualisierung), oder Suspended (Ausgesetzt).

Eigentum von Geben Sie den Incident Management-Bearbeiter ein, der fur
das Ticket bzw. die Tickets zustindig ist.

Berichtet von Geben Sie den Benutzer ein, der den Incident gemeldet hat.

Kategorie Geben Sie die Kategorie ein, der das Ticket bzw. die Tickets

in Incident Management zugeordnet wurde(n).

Unterkategorie Geben Sie eine Incident Management-Unterkategorie fiir
eine detailliertere Aufschliisselung der Incident-Kategorie
ein. Der Inhalt der Dropdown-Liste Unterkategorie richtet
sich nach der ausgewihlten Kategorie.

Eigentum von Geben Sie die Zuweisungsgruppe ein, die fiir das Ticket bzw.
die Tickets zustandig ist.
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Feld Beschreibung

Primire Wiihlen Sie die Ebene der Zuweisungsgruppe aus, die im
Zuweisungsgruppe  Feld Zugewiesen an ausgewahlt ist.

Sachbearbeitername Fiir die Problemldsung zustindige Person.

Gewichtung Gibt an, wie dringend ein Incident fir den Anfrager ist. Der
Gewichtungsgrad kann Kritisch, Wichtig, Mittel, Niedrig
oder Sehr niedrig sein. Die Voreinstellung ist Niedrig.

Benutzerprioritit Geben Sie die Prioritit des/der Tickets an: Kritisch, Wichtig,
Mittel, Niedrig oder Sehr niedrig.

Produkttyp Produkttyp des Asset.

Problemtyp Typ des gemeldeten Problems

SLA Wihlen Sie aus, ob die Tickets durch einen bestimmten SLA
abgedeckt werden.

Kontaktname Der Kontaktname fiir das Unternehmen, von dem die

Anfrage empfangen wurde. Klicken Sie auf Durchsuchen,
um einen Kontaktnamen aus der QBE-Liste mit Namen
auswihlen zu konnen. Weiterfithrende Informationen
finden Sie im Anhang A, Kontaktdatei.

Kontaktstandort Der Biirostandort des Kontakts, von dem die Anfrage
stammt.

Alternativhame Name eines weiteren Anfragers.

Hersteller Hersteller des Asset.

Klasse Bezieht sich auf das Feld Hersteller und ermoglicht die

Klassifizierung des Incidents/Problems mit dem
gemeldetem Asset-Typ.

Zum Beispiel: Hersteller=Dell, Klasse=Laptop.
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Feld Beschreibung
SDUs, die Problem  Serviceanbietereinheiten, die das gemeldete Problem nicht
nicht korrigieren beheben konnen.
konnen
Gesamt-Service- Asset hat jeglichen Service verloren.
Verlust
Kostenstelle Kostenstelle fur den Vertrag.
Asset-ID Geben Sie den Namen des im Incident-Bericht aufgefiihrten
Assets an oder wihlen Sie diesen aus.
Zugewiesen als Waihlen Sie den zugewiesenen Status der gesuchten Tickets
aus:
B Primir
m Sekundir
m Beides
Korrektur Wihlen Sie aktuellen Typ der Korrektur oder Losung fiir die
gesuchten Tickets aus.
m Geoffnet
m Geschlossen
m Beides
Tickets mit Waihlen Sie den Status der gesuchten Tickets aus:
Eigenschaft ® Geoffnet
m Geschlossen
m Beides

Welchen Standort ~ Diese Funktion verwenden Sie nur bei verteilten Tickets, um
durchsuchen? zu bestimmen, wo die Abfrage durchgefiihrt werden soll.
Informationen iiber verteiltes Ticketing finden Sie im
Handbuch Anwendungsverwaltung. Dieses Feld ist nur
verfiigbar, wenn die Funktion des verteilten Ticketing
fiir ServiceCenter aktiviert wurde.
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Register ,Erweiterte Suche”

Zeigt ein Suchfenster zur Angabe von Datumsbereichen und zusitzlichen
Kriterien an, die in der Regel nicht fiir eine einfache Suche verwendet
werden. Die Felder auf diesem Register (Abbildung 6-5) sind fakultativ.

@ ServiceCenter - [Welche Incident-Tickets anzeigen?] =10] x|
[C) Datei Bearbeiten Ansicht Formab Optioren Lsten-Cprionen  Fenster 2 =& x|
Y@l reale » -
% Zuriick. _| Neu S$7 Suchen 0 Lischen  Wiedetherstellen 4 Fillen 0 Finden =
Einfachs Incident-Suche  Enveleite Suche | IR-Abfrage |
» Hardware Detai
Geiffnet nach: I ]
Platformhersteller =l
Und var [
Setiennummer:
van, [ =1 Model:
Zuletzt aktuslisiert nach: [
Und var [
Beish =
v =
o I = BS ersin
Geschlossen nach: [ Service Level/Pack,
Und var [
Details Uber fehlerhatte K
Yo [ =
Hersteller: -
Standort [ =
Einheit
Serienummer
Standort durchsuchen [ -
Besuchsdatum: ] Firm [
Techniker ] Nummer: |
Bersit | Einfiigen ‘ apm.search. probsummary afapm.search problem. display) [5]

Abbildung 6-5: Register Erweiterte Suche

Hinweis: Wihlen Sie Optionen > Expertensuche, um eine eigene
Suchabfrage zu erstellen und die Ergebnisse nach Schliisselfeldern
zu sortieren.
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Felder

Feld Beschreibung

Geoffnet, Letzte Geben Sie Werte fiir Nach und Und vor ein, um
Aktualisierung Zeitraum (optional) einzugrenzen, zu denen der
und Geschlossen Bericht geoftnet, aktualisiert oder geschlossen
wurde. Voreinstellung fur die Eingabe ist das
Format mm/tt/jjjj hh:mm:ss. Wenn keine
Uhrzeit eingegeben wird, nimmt das System
die Voreinstellung 00:00:00 an.

Hinweis: Das Format fiir die Eingabe von Daten
und Uhrzeiten kann der Systemverwalter im
systemweiten Firmendatensatz oder in einzelnen
Bearbeiterdatensitzen festlegen. daher werden
Datum und Uhrzeit auf IThrem Rechner
moglicherweise anders dargestellt als im oben
angegebenen Format.

Von Geben Sie den Namen des Mitarbeiters ein, der den
Incident-Datensatz in Incident Management gesffnet
oder aktualisiert hat. Sie konnen den Namen eingeben
oder Sie konnen mit Hilfe der Pfeilschaltfliche oder
der Nach-unten-Taste auf die Dropdown-Liste
zugreifen.

Standort Geben Sie den Standort des Asset ein, fiir das der
Incident gemeldet wurde.

Welchen Standort Geben Sie den Standort ein, an dem sich das Asset

durchsuchen befindet. Diese Funktion verwenden Sie nur bei
verteilten Tickets, um zu bestimmen, wo die Abfrage
durchgefiihrt werden soll. Informationen iiber
verteiltes Ticketing finden Sie im Handbuch
Anwendungsverwaltung. Dieses Feld ist nur verfiigbar,
wenn die Funktion des verteilten Ticketing fiir
ServiceCenter aktiviert wurde.
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Feld

Beschreibung

Besuchsdatum

Geben Sie das Datum des Standortbesuchs ein.

Techniker

Geben Sie den Techniker an, der an der Losung fiir das
Ticket beteiligt ist.

Hardware-Details

Geben Sie die Details des gemeldeten Assets ein.

Plattform-Hersteller

Geben Sie den Plattformhersteller ein.

Seriennummer

Geben Sie die Seriennummer des Asset ein, fiir das der
Incident gemeldet wurde.

Modell

Geben Sie das Modell des Asset ein, das im Ticket oder
in den Tickets aufgefiihrt ist.

Betriebssystemdetails

Geben Sie die Betriebssystemdetails ein.

Betriebssystem

Geben das Betriebssystem ein.

BS-Version

Geben Sie die Betriebssystemversion ein.

Service Level/Pack

Geben Sie die Service Level/Pack-Nummer der
Anwendung ein.

Details iiber fehlerhafte
Komponente

Geben Sie die Details der fehlerhaften Komponente
des gemeldeten Assets ein.

Hersteller

Geben Sie den Asset-Hersteller ein.

Einheit

Geben Sie die Einheitennummer des Asset ein.

Seriennummer

Geben Sie die Seriennummer der fehlerhaften
Komponente an.

Fremdanbieterreferenzen

Geben Sie die Details zu Referenzen von
Fremdanbietern ein.

Firma

Geben Sie den Firmennamen der Referenz an.

Nummer

Geben Sie den Firmennummer der Referenz an.
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Register ,IR-Abfrage”
In Abbildung 6-6 ist das Register IR-Abfrage dargestellt.

(@ serviceCenter - [Welche Incident-Tickets anzeigen?]

@gate\ Bearbeiten Ansicht Format Optionen Lister-Opfionen  Fenster 2

Y@ req 9 r

=0l
=8l

Wiederherstellen 4 Fiilen

<y Zuriick | Mew S Suchen . Lidschen
Einfache Incident-Suche ‘ Enweiterte Suche  |R-Abfrage ‘
IR-Suchtext

) Finden

Optionen fiir Durchsuchen
) Volst, Ubersingt
® Oberfichiich

Bereit

| Einfligen | apm. search. probsummary. alapm. search. prablem. display] [S]

Abbildung 6-6: Register IR-Abfrage

Suchverfahren in Incident Management < 221



ServiceCenter

Felder

Feld Beschreibung

IR-Suchtext In diesem leeren Textfeld konnen Sie eine frei formulierte
Abfrage eingeben.

Option fiir Optionen zur Angabe des gewiinschten Suchtyps.

Durchsuchen

Vollstindige Das System sucht nach vollstindigen Ubereinstimmungen

Ubereinstimmung  mit dem eingegebenen Text.

Oberflichlich Das System verwendet oberflichliche Parameter und gibt
weniger Datensitze als bei einer ausfiihrlichen Suche aus.

Suchverfahren
So suchen Sie nach Incident-Ticket-Datensitzen:
1 Klicken Sie auf Incident Management (oder Incident-Warteschlange).
a [ Die Incident-Ticket-Inbox wird angezeigt.
2 Klicken Sie auf Suchen.
Ein Suchformular wird angezeigt (siche Abbildung 6-4 auf Seite 214).

3 Geben Sie alle bekannten Informationen fiir eine einfache Suche ein. Je mehr
Informationen Sie eingeben, desto stirker wird die Suche eingeschrankt.

Sie haben verschiedene Moglichkeiten, Thre Informationen einzugeben:
m Geben Sie die bekannten Daten an.

m Klicken Sie auf Fiillen oder driicken Sie F9, um auf eine QBE-Liste
zuzugreifen.

m Klicken Sie auf die Pfeilschaltfliche, um eine Dropdown-Liste zu 6ffnen
oder driicken Sie die Nach-unten-Taste, um zwischen den
Wahlmdglichkeiten hin- und herzuschalten.

4 Waihlen Sie das Register Erweiterte Suche, wenn Sie die Suche noch weiter
einschrinken mochten. Mit den Feldern auf dem Register Erweiterte Suche
konnen Sie die Suche auf bestimmte Zeitraume beschrinken, in denen ein
Datensatz ge6ffnet oder aktualisiert wurde. Sie konnen auch den Namen des
Mitarbeiters eingeben, der den Bericht geoffnet oder aktualisiert hat. Diese
Felder sind unabhingig voneinander und kénnen leer bleiben.

So fiillen Sie die Felder aus: Geben Sie die bekannten Daten an oder klicken
Sie zum Zugriff auf eine Dropdown-Liste auf die Pfeilschaltfliche oder
driicken Sie die Abwirtstaste.
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5 Wenn Sie die Suche weiter einschrinken mochten, miissen Sie das Register
IR- Abfrage auswihlen.

6 Geben Sie eine frei formulierte Beschreibung in das Feld IR-Suchtext ein.
7 Klicken Sie auf Suchen oder driicken Sie Fé.
Der entsprechende Datensatz wird angezeigt.

Werden mehrere den Suchparametern entsprechende Datensitze gefunden,
werden eine QBE-Datensatzliste angezeigt. Der erste Datensatz in dieser Liste
wird im Incident-Ticket-Formular angezeigt. Klicken Sie auf einen Datensatz
in der Liste, um ihn im Incident-Ticket-Formular zu 6ffnen.

8 Wenn Sie die folgende Meldung erhalten: Keine Datensitze gefunden, miissen
Sie die Suche erweitern, indem Sie einige der von Thnen eingegebenen
Parameter eliminieren.

Hinweis: Sie konnen die QBE-Datensatzliste bei Bedarf sortieren. Klicken
Sie hierzu auf die Spaltenkopfzeile des Bereichs, nach dem Sie die
Liste sortieren mochten. Wenn Sie die Liste z. B. nach Status
sortieren mochten, klicken Sie auf die Kopfzeile Status.

Offnen von Incident-Tickets

Wenn ein Incident gemeldet wird und Sie ein Incident-Ticket 6ffnen,
erstellen Sie einen Datensatz. Anhand dieses Datensatzes konnen die
Fortschritte bei der Losungsfindung fiir den Incident verfolgt werden. Als
Helpdesk-Bearbeiter konnen Sie die Felder des Incident-Tickets ausfiillen
und die Ticketdaten aktualisieren. Es werden Mitteilungsbereiche fiir die
Beschreibung des Incidents, die Auflistung der ausgefithrten Vorginge und
die Darstellung der letztendlich ausgewéhlten Losung fiir den Incidents
bereitgestellt.

Incident Management-Datensatze (Paging-Funktion)

Wenn ein Incident-Ticket aktualisiert und geschlossen wird, erstellt das
System einen neuen Datensatz fir das betreffende Ticket. Diese neuen
Datensitze, auch als Seiten bezeichnet, werden in Incident Management mit
der Paging-Funktion generiert. Informationen iiber die Aktivierung und
Deaktivierung des Paging finden Sie im Handbuch fiir Systemverwalter.

Wenn ein Incident-Ticket ge6ffnet wird, zeigt das System die aktuellste Seite
(den neuesten Datensatz) an.
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Felder in einem Incident-Ticket

In den Formularen zum sofortigen Offnen von Incident-Tickets
(Abbildung 6-7) miissen nicht alle Felder ausgefiillt werden. ServiceCenter
fiigt automatisch Angaben in einige Felder ein.

(& ServiceCenter - [New Incident] o ] 3
[T Datei Bearbeiten Ansicht Format Optionen Liscen-Cprionen  Fenstsr 2 ==l x|
BB ?28Q 9 » hd
3 Abbrechen 4y Schrellsffnen ) New o~ Finden 4 Fiilen -
Ticket-5tatus [Open =]

Titek I |

Incidert:Detais | AkfionendLisung | Kontokt | ssat |

Berichlet von Bl Besizer falcon
Kategarie Bl Primdre Zuweisungsgnippe: [ =l
Unterkategorie: El Sachbearbeitemame: | ]
Produkityp: B]  Sekund Zuweisungsgiuppe: [ =l
Incident-Typ =1 [T Gesamt-Serviceveriust
Gewichtung 1 =l
Standortkategorie: 1 =l

Beschisbung Ursachencode: [

| K E— =

Bareit Einfilgen | apm.quick.alapm fist (5]

Abbildung 6-7: Formular zum schnellen Offnen des Incident-Ticket-Formulars

(apm.quick).

Felder

Feld Beschreibung

Kategorie Auswahl einer Incident Management-Kategorie zum
schnellen Offnen und Klassifizieren des Incident-
Tickets. Dieses Feld ist erforderlich. Wenn bereits eine
Standardkategorie angegeben wurde, wird diese Kategorie
automatisch tibernommen.

Primire Auswahl der primidren Zuweisungsgruppe, die fiir die

Zuweisungsgruppe  Losung des Incident-Tickets zustandig ist.

Nach Auswahl dieser Optionen miissen Sie die iibrigen Einzelheiten wie
unten beschrieben in die Felder eintragen.
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Felder - Erster Abschnitt des Incident-Tickets

Feld Beschreibung

Ticket-Status Aktueller Status des Tickets:
m Open — Das Ticket ist derzeit aktiv.

m Pending other — Aktion ist abhdngig von anderem
Incident-Ticket.

®m Work in progress — An Losung des Incidents wird derzeit
gearbeitet.

m Reject — Ticket zuriickgewiesen. Derzeit ist keine Losung
verfiigbar.

m Resolved — Ticket ist gelost.

® Pending vendor — Aktualisierung hingt von Aktion eines
Lieferanten ab.

m Closed — Das Incident-Ticket wurde gelost.

® Pending customer — Aktualisierung hangt von Aktion des
Kunden ab, der den Incident gemeldet hat.

m Referred — Incident wurde zur weiteren Analyse
weitergeleitet.

m Replaced Problem — Aktualisierung des gemeldeten
Problems.

m Suspended — Incident-Ticket wurde ausgesetzt.

Titel Auf dem gemeldeten Incident basierender Incident-Titel.

Felder - Register ,Incident-Details”
Das Register Incident-Details wird in Abbildung 6-7 auf Seite 224

dargestellt.

Feld Beschreibung

Berichtet von Benutzer (Kontakt), der den Incident gemeldet hat.

Kategorie Zuvor haben Sie fiir eine Schnell6ffnung und zur

(erforderlich) Klassifizierung des Incident-Tickets eine Incident
Management-Kategorie ausgewéhlt. Wenn bereits
eine Standardkategorie angegeben wurde, wird diese
Kategorie automatisch iibernommen.

Unterkategorie Spezifischere Aufgliederung der Kategorie

(erforderlich)

Produkttyp Produkttyp des Asset.

Problemtyp Typ des gemeldeten Problems
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Feld Beschreibung
Firma Name der Firma aus der Datei company.
Besitzer ServiceCenter-Bearbeiter, der das Ticket geoffnet hat.

Standardmaifig gibt Incident Management hier
automatisch den Namen des derzeit angemeldeten
Benutzers ein.

Primire Hierbei handelt es sich um die Auswahl, die zu Beginn
Zuweisungsgruppe  des Schnell6ffnungsvorgangs vorgenommen wurde.
Die primire Zuweisungsgruppe ist fir die Losung
des Incident-Tickets zustindig.

Sachbearbeitername Fiir die Problemlsung zustindige Person.

Sekundire Fiir das Ticket zustindige Ersatz-Zuweisungsgruppe.
Zuweisungsgruppe

Gesamt-Service- Das Asset hat jeglichen Service verloren.

Verlust

Gewichtung Gibt an, wie dringend ein Incident fiir den Anfrager ist. Der

Gewichtungsgrad kann Kritisch, Wichtig, Mittel, Niedrig
oder Sehr niedrig sein. Die Voreinstellung ist Niedrig.

Standortkategorie ~ Geben Sie die Standortkategorie ein.

Ursachencode Definiert die vermutliche Ursache des Incidents. Siehe
Ursachen-Codes und wahrscheinliche Ursachen auf Seite 265.

Beschreibung Beschreibung des Incidents.

Felder - Register ,Aktionen/L6sung”

IncidentDetails  Aktionen/Lisung | Kontakt | Asset |

Konekturmagnahmen: 50U karin richt konigistt werden ol

Ligsung, Kandidat fir wissersdatanbark? [T Lisungscode:

Abbildung 6-8: Schnell6ffnung eines Incident-Tickets — Register Aktionen/L6sung
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Feld Beschreibung

Korrekturmafinahmen Textfeld, in das Korrekturmafinahmen eingegeben
werden konnen, um zu zeigen, wie der Incident gelost

wurde.
SDU kann nicht Aktivieren Sie dieses Kontrollkidstchen, wenn die
korrigiert werden Serviceanbietereinheit das Problem nicht beheben kann.
Losung Textfeld, in das Sie Einzelheiten zur Losung des Incident

eingeben konnen.

Losungscode Stellt eine Liste dhnlicher Incidents bereit, der Sie
vielleicht eine Losung entnehmen konnen. Der
Losungscode und eine Beschreibung der zur Losung
ausgefiihrten Schritte werden in das Incident-Ticket
eingegeben.

Felder - Register ,Kontakt”

Incident-Details |Akti0nena’Ltisung FKontakt |Asset |

Berichtet von:
‘ollar M ame: [ |
Telefor; Duwr: |

Standartnanme: |

E-Mail |

Zimmer/Etage: | |
I
I

Gehaltzlistenr.:

K.ostenstelle: Kritischer Benutzer, [

Abbildung 6-9: Schnell6ffnung eines Incident-Tickets — Register Kontakt

Feld Beschreibung

Berichtet von  Der Kontaktname fir das Unternehmen, von dem die Anfrage
empfangen wurde. Klicken Sie auf Durchsuchen, um einen
Kontaktnamen aus der QBE-Liste mit Namen auswihlen zu
konnen. Die Felder (Voller Name, Telefon, Dw., Standortname,
E-Mail, Gehaltslistennr. und Kostenstelle werden automatisch
in den Datensatz contacts fur diesen Anfrager eingetragen.
Weiterfithrende Informationen finden Sie im Abschnitt
Kontaktdatei in Anhang A.
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Felder - Register ,Asset”

IncidentDetais | Aktionend tsung | Kontskt  Assel |

E] Tup:
Modelt [
Model: [

Ausw, auf Asset [

Kostenstelle:

Serignr.

|

[

[
Beschrsibung [
-

AssetInformationen:

Benutzer [

Installationsdatum:

Wattungsvertrag: [

Abbildung 6-10: Schnell6ffnung eines Incident-Tickets, Register Asset

Feld Beschreibung
Auswirkungen Asset, fiir das ein Incident gemeldet wurde. Wenn Sie einen
auf Gerit Kontaktnamen auswihlen, werden die Daten des unter

Auswirkungen auf Asset angegebenen Assets automatisch aus
den Asset-Datenfeldern des in Asset Management erstellten
Asset-Datensatzes itbernommen. Die Daten werden in die
Felder Typ, Fabrikat, Modell, Kostenstelle, Seriennummer,
Wichtiges Asset, Benutzer, Installationsdatum und
Wartungsvertrag eingegeben.

Erstellen eines Incident-Tickets - Schnell6ffnung

Bei einem Helpdesk mit vielen Anfragen die Funktion Schnell 6ffnen als
niitzliches Hilfsmittel, da sie das Verfahren des Offnens von Incident-Tickets
beschleunigt. Diese Funktion zeichnet grundlegende Informationen tiber
den Incident auf und speichert sie. Anschlieend wird ein neues Formular
angezeigt, in dem Sie einen anderen Incident-Bericht 6ffnen kénnen.
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So nehmen Sie eine Schnello6ffnung eines Incident-Tickets vor:
Offnen Sie Incident Management.

m Wenn Sie als Manager oder Techniker angemeldet sind, miissen Sie
auf Threm Startment auf Incident Management (oder Incident-
Warteschlange) klicken. Die Incident-Warteschlange wird angezeigt.

= Klicken Sie auf Neu.

m Wenn Sie als Helpdesk-Benutzer oder Systemverwalter angemeldet sind,
miissen Sie in der Incident-Liste auf Warteschlangen und Neu klicken.

Ein Formular zum schnellen Offnen von Incident-Tickets wird angezeigt
(Abbildung 6-11).

(@ serviceCenter - [New Incident] =10 x|
[C) Datei Bearbeien Ansicht Format  Optionen  Lister-Ontionern Fenster % -1&] x|
sMB|?28Q 9| » |
K Abbrechen 4y Schrel dffnen ) Meu ~ | Finden 4 Fillen "
Ticket-Status: [Open =
Tiel I |
Incident-Details | Aktionen/Lisung | Kantakt | Asset |
Berichtst von: 1 Bl Beasitzer falcon
K ategorie: T B Primére Zuneisungsgrippe [ =
Unterk ategorie: 1 Bl Sachbearbeitemame: | =]
Pradukityp: T B Sekund Zuwsisungsonppe: [ =
Incident-Typ: T B [™ Gesamt-Service Verlust
Gewichtung: 1 =]
Standortk ateqorie: 1 =]

Beschisibung Ursachencods: [

| — I | 2]

Bersit Einfiigen | apm.quick.alapm fist) [5]

Abbildung 6-11: Formular zum schnellen Offnen des Incident-Ticket-Formulars
(apm.quick).

Klicken Sie auf Durchsuchen fiir das Feld Kategorie , um eine
Dropdown-Liste zu 6ffnen. Wihlen Sie eine Kategorie fiir das
Incident-Ticket.

Wenn Sie im Feld Kategorie keine Eingabe vornehmen, werden Sie beim
Speichern des Tickets aufgefordert, eine Kategorie auszuwihlen. Die
Kategorien werden in einer QBE-Liste angezeigt.

3 Geben Sie Informationen tiber den Incident im RegisterIncident-Details ein.
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4 Tragen Sie alle sonstigen Informationen zum Incident in die entsprechenden
Felder ein.

4 | 5 Klicken Sie auf Schnell 6ffnen oder driicken Sie F2.
Ein leeres Incident-Ticket-Formular wird angezeigt.

In der Statusleiste erscheint die Meldung: Incident INxxxx wurde
gedffnet (wobei xxxx fiir die Incident-Nummer steht).

Menii ,Optionen” — Neues Incident-Ticket

Das Menii Optionen im neuen Incident-Ticket-Formular enthilt die

folgenden Optionen:

Option

Beschreibung

Ursache
nachschlagen

Sucht in der Datei der wahrscheinlichen Ursachen
nach einer moglichen Ursache und Losung fiir den
gemeldeten Incident. Diese Option funktioniert auf die
gleiche Weise wie die Finden-Funktion; nur der Eintrag
wird angezeigt. Die Ursachencodes werden nicht in die
Incident-Tickets eingefiigt. Siehe Ursachen-Codes und
wahrscheinliche Ursachen auf Seite 265.

Knowlix >
Losung suchen

Greift auf das Knowlix-Produkt von Peregrine Systems zu.

Knowlix >
Losung abrufen

Ruft Daten aus dem Knowlix-Produkt ab.

Get-Answers >
Offnen

Offnet Get-Answers in einem Browser. Wihlen Sie diese
Option aus, wenn Sie Get-Answers zur Eingabe einer eigenen
Abfrage 6ffnen mochten. Diese Option steht nur zur
Verfugung, wenn Get-Answers mit ServiceCenter integriert ist.

Get-Answers >
Losung suchen

Verwendet den Text im Feld Beschreibung als
Abfragezeichenfolge fiir Get-Answers. Ein Browserfenster mit
einer Ergebnisliste der Suchabfrage wird geoffnet. Wahlen Sie
diese Option aus, wenn Sie der Ansicht sind, dass anhand

der Beschreibung brauchbare Antworten in Get-Answers
gefunden werden. Diese Option steht nur zur Verfiigung,
wenn Get-Answers mit ServiceCenter integriert ist.
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Option Beschreibung

Get-Answers > Fligt eine Get-Answers-Losung in den ServiceCenter-

Losung abrufen  Incident-Datensatz ein. Diese Option setzt voraus, dass ein
Get-Answers-Datensatz geoffnet ist. Wihlen Sie diese Option
aus, nachdem Sie nach einer Lsung gesucht und eine auf den
Incident anwendbare Losung gefunden haben. Diese Option
steht nur zur Verfiigung, wenn Get-Answers mit ServiceCenter
integriert ist.

Get-Answers > Ermoglicht Benutzern das Hinzufiigen neuer Eintrage aus

Losung erstellen  ServiceCenter in der Get-Answers-Wissensdatenbank. Diese
Option steht nur fur geloste Incidents zur Verfiigung und
wenn Get-Answers mit ServiceCenter integriert ist.

Fernsteuerung >  Stellt eine Verbindung zum Dienstprogramm Remote
Remote-Manager Management her.

Fernsteuerung > Ermoglicht die Herstellung einer Verbindung zu einem
Mit Gerit anderen Asset. Diese Funktion ist Teil von
verbinden Remote-Management.

Losung suchen = Durchsucht die Wissensdatenbank nach moglichen Losungen
fiir das im Incident geschilderte Problem. Weitere
Informationen finden Sie unter Wissensdatenbank -
Diagnostische Hilfsmittel auf Seite 577.

Erstellen eines Incident-Tickets

In diesem Abschnitt wird anhand eines Beispiels verdeutlicht, wie ein

neues Incident-Ticket ge6ffnet wird. Dabei wird die herkommliche
Offnungsmethode anstelle der Funktion zum schnellen Offnen verwendet.
Das vollstandig ausgefiillte Incident-Ticket sehen Sie in Abbildung 6-23 auf
Seite 242.

Beim Offnen eines Incident-Tickets werden zwei Formulare verwendet. Das
Ausgangsformular ist so aufgebaut wie das Formular zum schnellen Offnen
von Incident-Tickets. Das zweite Formular enthilt je nach Kategorie des
Incident-Tickets zusitzliche Felder, iiber die Sie detailliertere, Incident-
spezifische Informationen eingeben kénnen.

Das Offnen eines Tickets erfolgt in vier Schritten:

n Offnen des Ausgangsformulars, um ein neues Incident-Ticket anzulegen auf
Seite 232.

m Ausfiillen des oberen Bereichs des urspriinglichen Incident-Ticket-Formulars
auf Seite 233.
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m Ausfiillen der Felder zur Protokollierung des Incidents auf Seite 233.

m Ausfiillen des erweiterten Incident-Ticket-Formulars auf Seite 237.

Offnen des Ausgangsformulars, um ein neues Incident-Ticket
anzulegen

» Wenn Sie als Helpdesk-Bearbeiter angemeldet sind, miissen Sie auf
Warteschlangen klicken. Klicken Sie in der angezeigten Incident-Liste
auf Neu.

» Wenn Sie als Verwalter angemeldet sind, miissen Sie auf IThrem Startmenii
auf Incident Management klicken. Klicken Sie dann auf Neuen Incident
offnen.

» Wenn Sie als Techniker oder Manager angemeldet sind, miissen Sie auf
Threm Startmenti auf Incident-Warteschlange klicken. Klicken Sie in der
angezeigten Incident-Listen-Inbox auf Neu.

Das Ausgangsformular eines Incident-Tickets wird angezeigt. Dieses
Formular ist aufgebaut wie das Formular zum Schnell6ffnen.

@ servicecenter - [New Incident] i [=] JE3
[C) Datei Bearbeiten Ansicht Formab Qptionen Lister-Cphoner Fenster — =2 x|
$mBE 7280 9| > |
3 Abbrechen 4y Schnel dfnen | Neu " Finden 4 Fiilen -
Ticket-Status: [Open =]
Tiel I ]
IncidentDetais | Aktionen/Gsung | Kontakt | Asset |
Berichtet van: B|  Besitzer falcon
K.ategarie: B|  Primdre Zuweisungsgiippe: [ =l
Unterk ategorie: B]  Sachbearbeitername: | ]
Produkityp: B|  Sekund Zuweisungsgruppe: [ =l
Incident-Typ: ] [T Gesamt-ServiceWerlist
Gewichtung; 1 =1
Standartkategorie, 1 =1

Beschieibung Ursachencode, [

| KO I— 1 ]

Barsit Einfligen | apm quick glapm first) 5]

Abbildung 6-12: Ausgangsformular eines Incident-Tickets
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Ausfiillen des oberen Bereichs des urspriinglichen
Incident-Ticket-Formulars

1 Wenn Sie keine Firma ausgewahlt haben, wird die folgende Mitteilung in der
Statusleiste (Abbildung 6-12) angezeigt: You have chosen to have multiple
companies available. (Es stehen mehrere Firmen zur Verfiigung)

Klicken Sie im Feld Firma auf Durchsuchen, um eine Firma von der
Datensatzliste auswihlen zu kénnen.

2 Das Feld Ticket-Status ist bereits ausgefiillt. Die angezeigten Eingaben
konnen Sie dndern.

a Der standardmiflige Ticket-Status lautet Open (Gedffnet) (siche Feld
Ticket-Status). Sie konnen jedoch auch folgende Statusbeschreibungen
wihlen:

m Pending other (Anstehende Aktion gemif8 anderem Incident-Ticket)
m Work in progress (In Bearbeitung)

m Reject (Zuriickgewiesen)

m Resolved (Gelost)

m Pending vendor (Anstehende Aktion gemaf} Lieferant)

m Pending customer (Anstehende Aktion gemif§ Kunde)

m Closed (Abgeschlossen)

m Referred (Weitergeleitet)

m Replaced Problem (Problemaktualisierung)

Wihlen Sie fiir dieses Beispiel die Voreinstellung (Open).

Ausfiillen der Felder zur Protokollierung des Incidents

1 Das Feld Besitzer wird automatisch mit dem Namen der Person ausgefiillt,
die angemeldet ist und das Ticket ausgefiillt hat.

2 Wibhlen Sie im Feld Kategorie eine Kategorie fiir das Ticket aus. Dieses Feld
ist erforderlich. Kategorien werden unter Was ist eine Kategorie? auf Seite 115
im Kapitel Service Management dieses Handbuchs beschrieben.

Wiihlen Sie fiir dieses Beispiel client-system.

3 Wibhlen Sie im Feld Unterkategorie gegebenenfalls eine Unterkategorie aus.
Diese Eingabe ist fakultativ.

Wihlen Sie fiir dieses Beispiel hardware.

Offnen von Incident-Tickets < 233



ServiceCenter

4 Wihlen Sie unter Primire Zuweisungsgruppe eine Zuweisungsgruppe aus,
die den Incident lgsen soll.

Wihlen Sie fir dieses Beispiel HELPDESK.

5 Andern Sie die Gewichtung des Incidents im Feld Gewichtung. Wihlen Sie
hierzu in der Dropdown-Liste eine andere Gewichtung aus.
Wihlen Sie fiir dieses Beispiel 3 - Normal.

6 Waihlen Sie unter Standortkategorie eine Standortbeschreibung. Sie konnen

den Wert auswihlen, indem Sie Standortcode und -beschreibung aus der
Dropdown-Liste auswihlen.

Wihlen Sie fiir dieses Beispiel D - Vor Ort.

7 Klicken Sie im Register Kontakt auf Fiillen. Wenn das Dialogfeld Suchen
angezeigt wird, klicken Sie auf Suchen. Wihlen Sie einen Kontaktnamen
um den Namen des Anfragers in das Feld Berichtet von einzugeben. Die
iibrigen Angaben zum Anfrager (Kontakt) werden automatisch aus der
Datenbank iibernommen.

Wenn ein Asset mit diesem Kontakt verkniipft ist, fiillt ServiceCenter
automatisch das Feld Asset-ID aus. Wurden dem Benutzer mehrere Assets
zugewiesen, wird eine QBE-Liste mit der Aufforderung zu Auswahl des
betreffende Assets angezeigt.

Fiir das Beispiel klicken Sie auf MILLER.

8 Waihlen Sie auf dem Register Incident-Details eine Gruppe als Sekundére
Zuweisungsgruppe aus, die als Backup fiir die primédre Gruppe eingesetzt
werden kann.

Fiir das Beispiel lassen Sie das Feld leer.

9 Auf dem Register Asset wird das Feld Betroffenes Asset automatisch
ausgefiillt, wenn der in das Feld Berichtet von eingetragene Name mit einem
Asset verkniipft ist. Ist dies nicht der Fall, klicken Sie zur Auswahl der
Asset-Nummer fiir dieses Feld auf Fiillen.

Bei diesem Beispiel wurde AdamPC automatisch eingegeben, als das Feld
Berichtet von ausgefiillt wurde.

10 Geben Sie einen Produkttyp an.
Wiihlen Sie fiir dieses Beispiel desktop.

11 Geben Sie einen Problemtyp an.
Wiihlen Sie fiir dieses Beispiel monitor.

12 Geben Sie eine Beschreibung des Incidents im unteren Bereich des Registers
Incident- Details ein.

Geben Sie fiir dieses Beispiel das Folgende ein: Bildschirm flackert.
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13 Das Feld Ursachencode kann wahlweise ausgefiillt werden. Klicken
Sie auf Fiillen oder driicken Sie F9, um auf eine QBE-Liste der
ServiceCenter-Ursachencodes zuzugreifen. Dank dieser Ursachencodes
konnen Incident-Tickets leichter kategorisiert und zugewiesen werden.
Weitere Informationen finden Sie unter Ursachen-Codes und wahrscheinliche
Ursachen auf Seite 265.

Bei diesem Beispiel wird kein Ursachencode eingegeben.

14 Klicken Sie auf Neu oder driicken Sie F4.

Hinweis: Wenn eine erforderliche Eingabe fehlt, werden Sie mit einer
Meldung aufgefordert, die Eingabe vorzunehmen.

Je nach Threm Anmeldenamen wird evtl. eine QBE-Liste mit vorhandenen
Incident-Tickets angezeigt, die Threm neuen Incident-Ticket dhneln. Klicken
Sie auf Neu, um fortzufahren.

Ein geo6ffnetes Incident-Ticket-Formular der gewahlten Kategorie wird
angezeigt. Die im Ausgangsformular eingegebenen Daten werden nun im
zweiten (erweiterten) Formular angezeigt (Abbildung 6-13).

a ServiceCenter - [Erstellen Sie einen neuen Incident-Datensatz]

@Qatei Bearbeiten  Ansicht  Format  Optionen  ListerOptionern Fenster 2 - ﬁllﬂ
dBElzeale
0K 3¢ sbbrechen [ Speichen g Riickgangin .0 Finden 4 Fillen () Stoppubren 5
-
| IM10004 ‘ Ticket-Status [Open —
Incident-Titel: |Munltur zcreen it flickering,

Incident-Details |Aklinnen#Lﬁsung ‘Knnlakt |Asset |ELA |Ver\auf |VerhundeneDatEnsatze ‘Rechnungs\nfnrmalinnen |

Alert-Status: Besitzer: FALCON

Kategorie: client system Primare Zuweisungsgruppe: |HELF’DESK ¥
Unterk ategarie: hardware: = Sachbearbeitername: | =
Produkttyp: desktop =l Sekundare Zuweisungsarippe: l ﬂ
Incident-Typ: monitor =] Kiritisches Ticket: I Gesamt-5 ervice-Verust: O
Hersteller: | ¥|  Gewichung: 13 - Mormnal ¥
Klasse: | =] Benutzergewichtung [Nomal ¥
Kontaktzeit: | ) Standortkategorie: '|B -Wichtiger Standart ¥
‘Wergangene Zeit: | Ursachencode: |

Wertrag: |G eneral Suppart

Firma: [FRGN

Kontakt [MILLER, ADAM Rufnummer/Durchyiahl: [770) 4557654 [z
Incident-Beschreibung

-Munilur scieen is flickering. B

o |=
| | B

Bereit | Einfligen | problem.template. open.g(apm.edit. problem) [5]

Abbildung 6-13: Erweitertes Incident-Ticket-Formular
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Hinweis: Wenn Optionen fiir die Incident-Ubereinstimmung in Threm
Benutzerprofil ausgewahlt wurden (Ahnliche Incidents priifen,
Nach Incident-Duplikaten fiir Gerit suchen oder Nach
Incident-Duplikaten fiir iibergeordnete Elemente suchen), wird
eine QBE-Liste aller Incidents angezeigt, die mit diesen Optionen
tibereinstimmen. Diejenigen, die denen in Threr Beschreibung im
neuen Incident-Ticket dhnlich sind und der von Thnen gewdhlten

Kategorie entsprechen, werden angezeigt (Abbildung 6-12 auf
Seite 232).

Doppelklicken Sie auf einen Listeneintrag, um den zugehorigen
Incident-Datensatz anzuzeigen. Priifen Sie, ob ein Incident-Ticket bereits
erstellt wurde, um das Erstellen eines doppelten Incident-Tickets zu
vermeiden.

Wenn Sie kein anderes Ticket finden, das dem aktuellen Ticket dhnlich
ist, miissen Sie auf Neu klicken, um mit der Verarbeitung Ihres neuen
Incident-Tickets fortzufahren. Das erweiterte Ticket-Formular wird
geoffnet (Abbildung 6-13).

@ ServiceCenter - [Potenziell verbundene Incidents nach Asset] [_ (O] x]
@ Datei Bearbeiten Anzicht Format  Optichen Listenddptionen Fenster 2 _|5’|5|
$EBE ?eq 9
\':-'Q Zurlick _| Meu Q Showlnc
Incident-1D | Betroff. Elemert | Kateqgorie | Beschreibung
JerFalconPC network, &|| the terminals have be
Die auzgewahlte Zeile ist Zeile 1 von 1 Datenzatzen | Einfiigen | uz.match.incident. gbe. glus. show. hits] [F]

Abbildung 6-14: QBE-Liste dhnlicher Incident-Ticket-Datenséatze
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Ausfiillen des erweiterten Incident-Ticket-Formulars

Die im Ausgangsformular des Incident-Tickets eingegebenen Daten werden
im zweiten Formular angezeigt. Dies ist ein erweitertes Formular mit
weiteren Registern, die Daten wie SLA, Verlauf und Rechnungsdaten
enthalten (Abbildung 6-13 auf Seite 235).

Das erweiterte Incident-Ticket kann wie unten beschrieben ausgefiillt
werden.

1 Der erste Satz aus dem erweiterten Feld Incident-Beschreibung wird in das
Feld Incident-Titel oben im Formular eingegeben. Diesen Text konnen Sie
andern.

2 Wihlen Sie im Register Incident-Details (dargestellt in Abbildung 6-13 auf
Seite 235) im Feld Sachbearbeitername den Namen der Person, der der
Incident zugewiesen wurde und die fiir ihre Erledigung zustdndig ist.

Fiir das Beispiel wihlen Sie SUSIE.SUPERTECH.

3 Weisen Sie bei Bedarf mit Hilfe des Felds Sekundére Zuweisungsgruppen
eine oder mehrere zusitzliche Zuweisungsgruppen zu. So weisen Sie mehrere
Gruppen zu:

a Waihlen Sie eine Gruppe aus der Dropdown-Liste.
b Wihlen Sie eine zweite Gruppe aus der Liste.

¢ Mit den Pfeiltasten rechts neben der Dropdown-Liste konnen Sie einen
Bildlauf zwischen den gewéhlten Gruppen durchfiihren.

Fiir das Beispiel nehmen Sie keine Eingabe vor.

Hinweis: Wenn die Work Management-Anwendung installiert ist, geben Sie
einen Schiatzungswert in die Felder Geplanter Start und Geplantes
Ende ein. Dieser Wert gibt Aufschluss dariiber, wie lange die
Erledigung des Incident-Tickets ungefahr dauern wird.

Fiir das Beispiel nehmen Sie keine Eingabe vor.
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4 Wibhlen Sie das Register Kontakte aus, um weitere Informationen zu dem im
Feld Kontakt genannten Kontakt und dem zugewiesenen Asset abzurufen.

Incident-Details | Akfivitsten

K.ontakt | Gerat | Anhang | SLA | Teile und Lohnkosten ‘ erlauf | Interval | Yerbundene Datensitze | Hech@ ==

K.ontaktdetails |Ad|esse |Verlragsdaten ‘Flemdanbietenaferenzen |

Kontakt:
WVoller Marne:

Teleton:

[MILLER. 2D&M

=

|Adam

[i770) 4557654

“Yon jemand anderem als Kontakt berichtet

Kostenstelle:
E-tail:

Gehalslistennr.:

Firmna:
Firmenstr. Akt :
Service Manager.

Service-duslief -Manager:

——

D

|Adam.Mil\el@peregfine.com

Krischer Benutzer, [
Reterenznr.: |

[FRGH

:I
!I .

|FH GH/S ales

[Mé MANAGER

=

[MANAGERT

Abbildung 6-15: Erweitertes Incident-Ticket-Formular — Register Kontakt

m Wenn in das Feld Kontakte keine Kontaktperson eingegeben wurde,
klicken Sie auf Optionen > Kontakt hinzufiigen/bearbeiten. Klicken Sie
auf Fiillen oder driicken Sie F9, um eine QBE-Liste mit Kontakten zu
offnen. Die Kontaktdatensitze werden in der ServiceCenter-Datenbank
gespeichert. Die verbundenen Felder werden automatisch ausgefiillt.

m Wenn Sie einen anderen Benutzer auswihlen miissen, 16schen Sie den
angezeigten Eintrag und doppelklicken Sie auf den gewiinschten Kontakt
in der QBE-Liste.

m [st dem Benutzer ein Asset-Datensatz zugeordnet, wird das betreffende
Asset automatisch im Feld Betroffenes Element eingefiigt.

m Wenn dem Kontakt kein Asset zugewiesen wurde, bleibt das Feld
Betroffenes Asset im Register Asset leer. Klicken Sie zur Auswahl eines
Asset auf Fiillen. Die verbundenen Felder werden automatisch ausgefiillt.

m Wenn Sie ein anderes Asset auswihlen miissen, 16schen Sie den
angezeigten Eintrag und doppelklicken auf das gewiinschte Asset in der

QBE-Liste.
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Im Beispiel ist AdamPC bereits eingetragen (siehe Abbildung 6-16).

Incident-Details | Aktivitaten | Kontakt  Gerat | Arhang | SLA | Teile und Lohnkosten | Werauf | Intervall | Werbundene Datensatze | Hachvg ==

Allgemein |Hardwarez’Betnebssyslem |Fahlerhaﬂe Fomponente |

Betr, Asset: IAdamPE _|| Tup: |pc: =
Kostenstelle: | Model: |
Seriennr. |20334?1 K] Modell: |DSUU

Beschreibung: |
™ ‘wichtiges Asset

Assetdater;

Gerdtestatus: [ Benutzer: [PRGHOOD0ES
Ubergeardnet: |

Abteilung: |F'F|GNz’SaIes Inztallationsdatum: |

Standort: |Atlanla W artungsvertrag: |1 23456

Abbildung 6-16: Erweitertes Incident-Ticket-Formular - Register Asset

5 Informationen tiber das betroffene Asset (in diesem Beispiel pc) finden Sie
auf dem Register Hardware/Betriebssystem. Siehe Abbildung 6-17.

Incident-Details | Bktivititen | Kontakt  Gerdt ‘ Anhang ‘ 5L | Teile und Lohnkasten | Werlauf | Interall | ‘erbundene Datenstze | Hachrg ==

Aligemein  Hardware/Betriebssystem |Fahlerhaﬂe Komponente ‘

Hardware-D etail

Plattfarm-Hersteller ':ompaq ![j
Modell: |p500
Serisnnummer: |

EBetriebsspstemdetail

Betriebssystem [MS Windows 2000 ¥
BS-Version: |

Service Level/Pack |

Abbildung 6-17: Erweitertes Incident-Ticket-Formular - Register Hardware/
Betriebssystem
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6 Klicken Sie auf das Register SLA, um den SLA fiir das Asset anzuzeigen
(Abbildung 6-18) Diese Option steht nur zur Verfiigung, wenn Service
Level Management aktiviert ist. Nur der Vertragsname wird angezeigt.

Incident-D etails |Aktiviléten | Kaontakt | Gerat | Anhang  SLA | Teile und Lohrkosten | Werlauf | Intervall | Werbundene Datensatze | Hechvg ==

Servicevertragsnr.: FHGN Gald

“erlallsdatum: 12/31/08 00:00:00

Service-Stunder:

Ziel 95

Anfangsstatus Endstatus Mame Worgabe Flanung
Open Resolved Fiesolved 2 00:00:00 Long

Abbildung 6-18: Erweitertes Incident-Ticket-Formular — Register SLA

a Wenn es mehrere Vereinbarungen gibt, klicken Sie auf den Abwirtspfeil,
um eine Vereinbarung auszuwihlen.

b Klicken Sie auf Suchen, um Details zu einem SLA anzuzeigen.

7 Klicken Sie auf die Register Verlauf und Rechnungsinformationen
(Abbildung 6-19 auf Seite 240 und Abbildung 6-20 auf Seite 241), wenn
Sie Informationen zum gemeldeten Incident anzeigen mochten.

Incident-Dietails | Bktivitaten ‘ K.ontakt ‘ Gerat |Anhang ‘ 5LA | Tele und Lohnkosten 1 Ve

E| Intervall | Yerbundene Datensdtze | Rechr, ==

Yon Unm:
Gedffret: FALCON 06/13/02 14:53:19
Letzte Aktualisienung FALCON 06/13/02 14:53:20
Geschlogsan:
Meu gedffret:
Meuzuweisung dieser Anfrage: 0 Mal.

Abbildung 6-19: Erweitertes Incident-Ticket-Formular - Register Verlauf
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Fontakt | Gerit | Arhang | SLA | Teile und Lohrkosten |Ver|auf | Interval | Werbundens Datensdtze  Rechnungsinformationen | ==

Rechnungsinfamationen
Rechnung ar: I—_|
Rechnungsart:
(C] Abteilung 1 Kantakt

Abbildung 6-20: Erweitertes Incident-Ticket-Formular — Register
Rechnungsinformationen

8 Waihlen Sie das Register Anhidnge (Abbildung 6-21), um dem Incident
Dateien aus anderen Anwendungen (z. B. eine Excel-Kalkulationstabelle)
als Anhang mit zusdtzlichen Informationen hinzuzufiigen.

Kontakt | Gerat  Anhang ‘ SLA | Teilz und Lobrkosten ‘ Werlauf | Irbervall ‘ erbundene Datensatze ‘ Rechrungsinformationzn ==

Abbildung 6-21: Erweitertes Incident-Ticket-Formular - Register Anhdange

9 Wenn Sie eine Datei anhdngen mochten, kopieren (ziehen) Sie sie in das
betreffende Feld des Registers Anhinge.

10 Klicken Sie auf die Schaltfliche Speichern oder driicken Sie F2. Daraufhin
wird ein Incident-Ticket ge6ffnet und die Informationen werden in der Datei
probsummary gespeichert. ServiceCenter weist dem Ticket automatisch eine
Incident-Nummer sowie den Status open zu.

In der Statusleiste wird folgende Meldung angezeigt: Incident INxxxx wurde

gedffnet

In Abbildung 6-23 auf Seite 242 sehen Sie als Beispiel ein vollstindig

ausgefiilltes Incident-Ticket.

Hinweis: Aufgrund der Standardeinstellung in den SLA-Optionen werden
Ausfille automatisch iibertragen. Wenn diese Option jedoch
deaktiviert ist (false), wird das Formular Welche Ausfiille
ibertragen? angezeigt Abbildung 6-22.
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& ServiceCenter - [wWelche Ausfille iibertragen?]

@Qatei Bearbeiten  Ansicht  Fomat  Optionen ListenOpfionen Fengter 2 ;[ilil
sBEl 2 eql 9

XAhbrechen =p Fortfahren -
| Logischer Mar |Ausfallbeginn |Ausfallende

JenFalconPC | OBA18/02 091955 0R/19/0212:15:56

Bereit | Einfiigen | sla.post. outages. g [P]

Abbildung 6-22: Formular Welche Ausfélle tibertragen?

11 Klicken Sie auf Fortfahren.

Das Incident-Ticket wird erneut angezeigt und in der Statusleiste erscheint
folgende Meldung: Incident IMxxx wurde gedffnet. Sieche Abbildung 6-23.

(& ServiceCenter - [Incident-Nummer 1M 10013 aktualisieren]
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  ListerOptonen Fenster 2 - =] x|
yEml 7Teals
W Ok 3 sbtrechen [ Speichem & Riickotngin 4= SchiisBen . Finden 4 Fiillen 0] Stnppuhlen:
| IM10013 Ticket-Status: |Dpen
Incident-Titel IMnnilnr iz flickerng
Incident-Dietails ‘ Bktivititen | Kontakt ‘ Gerat |Anhang ‘ 5LA | Teile und Lohnkosten | Verlauf | Intervall |Varbundene D atensitze ‘ Hech@ E
Alet-Statug; apEn Besitzer: FALCOM
F.ategorie: client system Prim&re Zuwsisungsgiuppe: |HELPDESK ¥
Unterkategarie: hardware =] Sachbearbeitername: | =
Produkttyp: desktop =1 Sekundare Zuweisungsgruppe: |F\e|d Eng. ¥
Incident-Typ moritor =] Kiitizches Ticket I Gesamt-5ervice-Verlust [
Herstzller: |Compau ¥ Gewichtung: |3 - Homnal ¥
Klasse: | =]  Benutzergewichtung [Homal i
Kantaktzeit: [ =] Standortkategorie: 10 - Vor Ot ¥
‘Wergangene Zeit | Urzachencode: |
Vertrag: |G eneral Support Standort: |
Firrna: |PF\GN
Fantakt: |MANAGEF\, bl Rufrummer/Durchwwahl: [E19] 455-FER4 |2‘| 1]
Incident-Beschreibung:
tdonitor iz flickering, -
4| | i
B “Incident IM10013 wurde durch FALCON geiffnet. ‘ Einfligen | problem.template. update. glapm. edit. probler) [S]

Abbildung 6-23: Beispiel eines Incident-Tickets
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Aktualisieren eines Incident-Tickets
So aktualisieren Sie ein vorhandenes Incident-Ticket:

1 Offnen Sie Incident Management und suchen Sie das zu aktualisierende
Incident-Ticket.

Klicken Sie zum Zugriff auf die Incident Management-Inbox auf
Incident-Warteschlange.

-oder-

Wenn Sie als Verwalter angemeldet sind, miissen Sie zum Zugriff auf ein
Suchformular auf IM-Tickets durchsuchen klicken.

2 Suchen Sie das zu aktualisierende Incident-Ticket:

a Doppelklicken Sie in der Incident Management-Liste auf den
gewiinschten Incident.

b Verwenden Sie die Suchfunktion, um das Incident-Ticket zu finden.
Siehe Suchverfahren in Incident Management auf Seite 213.

m Wenn Sie die Ticket-Nummer wissen, geben Sie sie in das Feld Nummer
ein. Wenn Sie die Option Intelligente Suche gewihlt haben, miissen
Sie nur die Nummer eingeben. Haben Sie die intelligente Suche nicht
aktiviert, missen Sie das Prifix fiir Incident-Tickets (IM) eingeben
(z. B.IM109).

m Wenn Sie die Nummer nicht wissen, geben Sie in die jeweiligen Felder
Informationen ein, die Thnen zum Ticket bekannt sind. Dadurch grenzen
Sie die Suche ein.

3 Bearbeiten Sie ggf. die zu aktualisierenden Felder im Register
Incident-Details.

Sie kénnen z. B. eine neue Prioritit fiir den Incident definieren, wenn sich
der Prioritdtsstatus seit der Mitteilung des Incidents gedndert hat. Wihlen
Sie mit der Pfeilschaltfliche oder mit den Pfeiltasten eine neue Einstellung.

4 Wihlen Sie das Register Aktionen/Losung. Geben Sie alle neuen
Informationen zum Incident in das Feld Korrigierende Mafinahmen ein.

Fiir das Beispiel konnen Sie den Hinweis Techniker kommt eingeben.
5 Klicken Sie auf Speichern oder driicken Sie F2.

In der Statusleiste erscheint die Meldung: Incident IMxxx wurde aktualisiert.
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Menii ,Optionen” - Vorhandene Incident-Tickets

Das Menii Optionen des Formulars fiir vorhandene Incident-Tickets enthlt
eine Reihe von Optionen, die den Optionen fiir Anfrageberichte dhneln.
Einige dieser Optionen werden ausfiihrlich in den folgenden Abschnitten

beschrieben.

Option

Beschreibung

Get-Answers >
Offnen

Offnet Get-Answers in einem Browser. Wihlen Sie diese
Option aus, wenn Sie Get-Answers zur Eingabe einer
eigenen Abfrage 6ffnen mochten. Diese Option steht nur
zur Verfiigung, wenn Get-Answers mit ServiceCenter
integriert ist.

Get-Answers >
Losung suchen

Verwendet den Text im Feld Beschreibung als
Abfragezeichenfolge fiir Get-Answers. Ein Browserfenster
mit einer Ergebnisliste der Suchabfrage wird geéffnet.
Waihlen Sie diese Option aus, wenn Sie der Ansicht sind,
dass anhand der Beschreibung brauchbare Antworten in
Get-Answers gefunden werden. Diese Option steht nur zur
Verfigung, wenn Get-Answers mit ServiceCenter integriert
1st.

Get-Answers >
Losung abrufen

Fiigt eine Get-Answers-Losung in den ServiceCenter-
Incident-Datensatz ein. Diese Option setzt voraus, dass ein
Get-Answers-Datensatz geoffnet ist. Wihlen Sie diese
Option aus, nachdem Sie nach einer Losung gesucht und
eine auf den Incident anwendbare Losung gefunden haben.
Diese Option steht nur zur Verfiigung, wenn Get-Answers
mit ServiceCenter integriert ist.

Get-Answers >
Losung erstellen

Ermoglicht Benutzern das Hinzufiigen neuer Eintrige aus
ServiceCenter zur Get-Answers-Wissensdatenbank. Diese
Option steht nur fiir gelgste Incidents zur Verfiigung und
wenn Get-Answers mit ServiceCenter integriert ist.

Erinnerung einrichten

Ermoglicht das Einrichten einer Erinnerung, die IThnen zu
einem bestimmten Zeitpunkt per E-Mail, als Pager- oder
Popup-Meldung tibermittelt wird.

Datensatz drucken

Druckt diesen Incident-Ticket-Datensatz auf dem
standardmifigen ServiceCenter-Drucker des Benutzers.

Duplizieren

Kopiert die Daten aus dem aktuell angezeigten Datensatz in
einen neuen Datensatz.

Benachrichtigen

Sendet eine Benachrichtigung mit den Daten dieses
Incident-Tickets an andere ServiceCenter-Benutzer.
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Beschreibung

Seitenliste

Zeigt die geoffneten und aktualisierten Seiten (Datensitze)
an, die fiir das Incident-Ticket erstellt wurden. Wenn ein
Ticket mehrere Seiten enthilt, wird eine QBE-Liste
angezeigt, aus der Sie die anzuzeigende Seite auswihlen
konnen. Die Seiten konnen Sie einzeln ausdrucken.

Ursache nachschlagen

Sucht in der Datei der wahrscheinlichen Ursachen nach
einer moglichen Ursache und Losung fiir den Incident.
Diese Option funktioniert auf die gleiche Weise wie die
Finden-Funktion; nur der Eintrag wird angezeigt. Die
Ursachencodes werden nicht in die Incident-Tickets
eingefiigt. Naheres hierzu finden Sie unter Ursachen-Codes
und wahrscheinliche Ursachen auf Seite 265.

Riickrufliste

Liste der Kontakte, die benachrichtigt werden kénnen,
wenn ein Incident-Ticket geschlossen wird.

Losung suchen

Durchsucht die Wissensdatenbank nach maéglichen
Losungen fiir das im Incident geschilderte Problem.
Weitere Informationen finden Sie unter Wissensdatenbank
- Diagnostische Hilfsmittel auf Seite 577.

Verbundene >
Anfragen >
Verkniipfen

Verbundene >
Anfragen >
Anzeigen

Erméglicht die Verkniipfung des Incident-Tickets mit
einem vorhandenen Anfragebericht.

Zeigt eine QBE-Liste der
Service-Management-Anfrageberichte an, die mit dem
aktuellen Incident-Ticket verkniipft wurden.

Verbundene >
Anfragen >
Offnen

Ermoglicht das Offnen eines Anfrageberichts, der mit dem
aktuellen Incident-Ticket verkniipft ist.

Verbundene >
Incidents >
Verkniipfen

Erméglicht die Verkniipfung des aktuellen Tickets mit
einem anderen Incident-Ticket.

Verbundene >
Incidents >
Anzeigen

Zeigt eine QBE-Liste der iibrigen Incident-Tickets an, die
dem aktuellen Incident-Ticket zugewiesen wurden.

Verbundene >
Incidents >
Offnen

Ermoglicht das Offnen eines Incident-Tickets, das mit dem
angezeigten Incident-Ticket verkniipft ist.

Verbundene >
Anderungen >
Verkniipfen

Erméglicht die Verkniipfung des aktuellen Incident-
Tickets mit einer Change Management-Anderung.
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Option

Beschreibung

Verbundene >
Anderungen >
Anzeigen

Zeigt eine QBE-Liste der Change Management-
Anderungen an, die mit dem aktuellen Incident-Ticket
verkniipft sind.

Verbundene >
Anderungen >
Offnen

Erméglicht das Offnen einer Change Management-
Anderung, die mit dem aktuellen Incident-Ticket
verkniipft ist.

Verbundene >
Kostenvoranschlige >
Verkniipfen

Ermoglicht die Zuweisung des aktuellen Incident-Tickets
zu einer Request Management-Anforderung
(Kostenvoranschlag).

Verbundene >
Kostenvoranschlige >
Anzeigen

Zeigt eine QBE-Liste der Request Management-
Anforderungen an, die mit dem aktuellen Incident-Ticket
verkniipft sind.

Verbundene >
Kostenvoranschlige >
Offnen

Erméglicht das Offnen eines Request Management-
Kostenvoranschlags, der mit dem aktuellen Incident-Ticket
verkniipft ist.

Verbundene >
Basisursachen >
Verkniipfen

Ermoglicht die Verkniipfung eines wiederauftretendes
Problems mit einem Basisursachen-Ticket, das mit dem
aktuellen Incident-Ticket verkniipft ist.

Verbundene >
Basisursachen >
Anzeigen

Zeigt eine QBE-Liste der Basisursachen-Tickets an, die mit
dem aktuellen Incident-Ticket verkniipft sind.

Verbundene >
Basisursachen >
Offnen

Ermoglicht das Offnen eines Basisursachen-Tickets,
das mit dem aktuellen Incident-Ticket verkniipft ist.

Kategorie dndern

Ermoglicht die Anderung der Kategorie des aktuellen
Incident-Tickets.

Kontakt hinz./bearb.

Zeigt den Kontaktdatensatz fiir den Kontakt an, der im
aktuellen Incident-Ticket angegeben ist.

Knowlix >
Losung suchen

Greift auf das Knowlix-Produkt von Peregrine Systems zu.

Knowlix >
Losung abrufen

Ruft Daten aus dem Knowlix-Produkt ab.

Notizen

Ermoglicht die Erstellung von Anmerkungen zu einem
Incident-Ticket. Die Anmerkungen werden mit dem
Problem-Ticket gespeichert.

Fernsteuerung >
Remote-Manager

Offnet die Anwendung Remote Manager.
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Beschreibung

Fernsteuerung >

Mit Gerit verbinden

Stellt die Verbindung zur Netzwerkadresse des im
aktuellen Incident-Ticket aufgefithrten Assets her.
Weitere Informationen finden Sie im Handbuch
Remote Management/ServiceCenter Interface
(Remote-Verwaltung/ServiceCenter-Oberfliche).

IND-System-Analyse

Startet die IND-System-Analyse, mit der Sie zur
Problemeingrenzung den Netzwerkpfad zwischen
zwei Assets analysieren konnen.

Wartung erstellen Nur fiir Anderungen verfiigbar. Diese Option erméglicht
es Thnen, nach der Vorlage des aktuellen Datensatzes die
Erstellung von Anderungen zu planen.

Wichtige Neuigkeiten Erstellung wichtiger Neuigkeiten in der Wissensdatenbank.

erstellen Weitere Informationen tiber wichtige Neuigkeiten finden

Sie unter Wissensdatenbank - Diagnostische Hilfsmittel auf
Seite 577.

Optionen” - Vorhandene Incident-Tickets

Listen-Option

Beschreibung

Zihlen

Zahlt die Datensitze in der aktuellen QBE-Datensatzliste.

Liste drucken

Druckt eine Kopie der vorhandenen QBE-Datensatzliste.

Liste aktualisieren

Aktualisiert die aktuelle Liste.

Spalten dndern Offnet ein Dialogfeld, in dem Sie Felder zur Festlegung der
Spaltentitel der QBE-Datensatzliste andern konnen.

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.

Liste als Inbox Ermoglicht das Speichern der aktuellen Liste als Inbox.

speichern

Neu Zeigt ein leeres Formular zum Offnen eines neuen
Incident-Tickets an.

Alle Verbundenen  Zeigt alle mit dem aktuellen Incident-Ticket verbundenen

anzeigen > Anfragen an.

Anfragen

Alle Verbundenen  Zeigt alle mit dem aktuellen Incident-Ticket verbundenen

anzeigen > Incidents an.

Incidents
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Listen-Option

Beschreibung

Alle Verbundenen  Zeigt alle mit dem aktuellen Incident-Ticket verbundenen
anzeigen > Anderungsdatensitze an.

Anderungen

Alle Verbundenen  Zeigt alle mit dem aktuellen Incident-Ticket verbundenen
anzeigen > Basisursachen an.

Basisursachen

Einrichten von Erinnerungen

In einem vorhandenen Incident-Ticket koénnen Sie veranlassen, dass Thnen
zu einem bestimmten Zeitpunkt eine Erinnerung tibermittelt wird.

So greifen Sie auf die Funktion zum Einrichten von Erinnerungen zu:

1 Wihlen Sie in einem angezeigten Incident-Ticket tiber das Menti Optionen
die Option Erinnerung einrichten.

Das Formular Erinnerung einrichten wird angezeigt (Abbildung 6-24).

a ServiceCenter - [Terminerinnerung senden] [_ O] ]

@Qalei Beabeiten Ansicht Format  Opticren  ListenOptionern Fenster 2 _|5|5|
smal 7o ale
0K K Abbrechen

"

Erinnerung einrichten

® Erinnern um: [0EA 302 13:26.19 =]

1 Erinnern nach:
Erinnern wenn; l&lways |

Popup-teldung
- Popup
O Funkmuf
0 E-Mail
(. SC-Meldungen

Bereit | Einfiigen | us.reminder.g [S]

Abbildung 6-24: Formular Erinnerung einrichten
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2 Zur Festlegung des Zeitpunkts fiir die Ubermittlung der Erinnerung
bestehen folgende Moglichkeiten:

a Mit der Option Erinnern um definieren Sie einen bestimmten Tag und
eine bestimmte Uhrzeit fir die Erinnerung.

b Mit der Option Erinnern nach definieren Sie einen bestimmten
Zeitabstand, in dem die Erinnerung erfolgen soll. Mit dieser Option
offnen Sie zwei Felder, in die Sie das Zeitintervall und aus der
Dropdown-Liste Ihre Arbeitsschicht eingeben.

3 Klicken Sie auf Fiillen, um den ServiceCenter-Kalender anzuzeigen. Im
Kalender konnen Sie den Tag und die Uhrzeit des Zeitpunkts auswihlen,
zu dem die Erinnerung tibermittelt werden soll.

WOk ¥ Abbrechen
Juni 2002 z
W LS. . M it »|
| 2002 |

2 3 4 b g 7 a Uhrzeit: |1 32619

[ Akiuelle Zeit verwenden’
| 10 11 12 14 15

16 17 18 19 20 21 2 2
D atum auswahlen
23 24 25 26 27 28 29
Zu "Heute" gehen
30 x |

a Geben Sie die Uhrzeit in das Feld Uhrzeit ein. Klicken Sie auf den Tag, an
dem Sie erinnert werden mochten. Das Dialogfeld wird geschlossen und
die Informationen werden in das Feld Erinnern um eingefiigt.

b Klicken Sie auf die Pfeilschaltflichen auf beiden Seiten des Monats und
des Jahres, um durch den Kalender zu blittern.

¢ Um zum aktuellen Datum zuriickzukehren, klicken Sie auf Zu 'Heute'
gehen.
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d Klicken Sie auf Datum auswihlen und geben Sie das gewiinschte Datum
in das angezeigte Dialogfeld ein, um zu einem bestimmten Datum zu
springen. Klicken Sie auf OK, um die Losung zu tibernehmen und zum
Kalender zuriickzukehren. Wenn Sie auf die Schaltfliche mit dem Pfeil
nach links klicken, kehren Sie zum Kalender zurtick, ohne eine Eingabe

vorzunehmen.

<Q34 Zuriick  Heute

Lruitges Dt eigaben

07/15/02 13:26:19
Q/ | Heute | <Q}{ |

4 Wihlen Sie im Feld Erinnern wenn aus der Dropdown-Liste eine Bedingung:

Always (Immer, Standardeinstellung)

Incident has not been updated (Incident wurde nicht aktualisiert)

Incident is still open (Incident ist noch offen)

Incident is still assigned to me (Incident ist mir noch zugewiesen)
5 Wibhlen Sie im Bereich Popup-Meldung des Formulars den gewtinschten
Benachrichtigungstyp:
m Popup
m Pager
m E-Mail
m SCMail

Wenn Sie Popup oder Pager auswihlen, miissen Sie in das Feld Meldung die
Mitteilung eingeben, die in der Erinnerung angezeigt werden soll.
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Wenn Sie E-Mail oder SCMail wihlen, werden zwei Optionsschaltflichen fiir
den Meldungstyp angezeigt ( Abbildung 6-25). Wihlen Sie den Typ der

E-Mail-Benachrichtigung, die gesendet werden soll. In das Feld Titel konnen
Sie einen Titel fiir Ihre E-Mail-Benachrichtigung eingeben.

a ServiceCenter - [Terminerinnerung senden] M=l E3
@Qatei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen Listendptonen Eenster 2 _|5|1|
YBmal?eal 9

w0k 3 Abbrechen

Erinnerung einrichten

@ Erinnem um: |06/13/02 13:26:19
) Erinnern nach:

Erinnern wenr: lﬁlways

Popup-teldung:
8 Fopup
C Funkmf
W E-Mail
8 SC-Meldungen
Titel: |

Meldungstyp

(8 Anfragedatensatz senden
@ Feststehender Text

ICheck on monitor status.

| ¥

L )

Bereit

| Einfligen | uz.reminder.g [S]

Abbildung 6-25: Formular zum Einrichten einer Erinnerung mit angezeigtem
Meldungstyp
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6 Waihlen Sie den gewiinschten E-Mail-Typ.

m Anfragedatensatz senden Mit dieser Option erhalten Sie zusammen mit
der E-Mail-Benachrichtigung eine Kopie des Incident-Tickets.

m Feststehender Text Bei dieser Option wird ein Textfeld angezeigt, in das

Sie die Mitteilung eingeben konnen, die in der E-Mail-Meldung angezeigt
werden soll (Abbildung 6-26).

a ServiceCenter - [Terminerinnerung senden] =3
@ Datei  Bearbeiten Ansicht  Format  Optionern ListenDptionen Eenster 2 _|ﬁ||1|
sbal?eaqlel
W/ 0K 3¢ Abbrechen D‘
Erinnerung einrichiten
@ Erinnern um: |0B/13/02 13:26:19 |
) Erinnern nach:
Erinnern wenn: lﬁlways

FPopup-tdeldung:
(8 Fopup
C! Funkruf
) E-ail
(8 SC-Meldungen
Titel: |

Meldungztyp

(8 Anfragedatenzatz senden
@ Feststehender Text

ICheck on monitor status.

| ¥

L )

Bereit | Einfiigen | uz.reminder.g [S]

Abbildung 6-26: Formular zum Einrichten einer Erinnerung mit angezeigtem Feld fiir
feststehenden Text

7 Bestitigen Sie Ihre Eingaben mit OK.

Das urspriingliche Incident-Ticket, in dem die Erinnerung definiert wurde,
wird angezeigt.
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Verbundene Datensatze

Verkniipfen von Incident-Tickets mit einem anderen Datensatz
Sie konnen ein Incident-Ticket mit einem vorhandenen Service
Management-Anfragebericht, einer Request Management-Anforderung
(Kostenvoranschlag), einer Change Management-Anderung, einem anderen
Incident-Ticket oder einem Basisursachen-Ticket verkniipfen. Bevor Sie ein
Incident-Ticket mit einem anderen Datensatz verkniipfen, notieren Sie die
ID-Nummer des Datensatzes. Bei einem Anfragebericht z. B. konnte die
ID-Nummer CALL1001 lauten. Diese Nummer muss im folgenden
Verfahren eingegeben werden.

So verkniipfen Sie ein Incident-Ticket mit einem anderen Datensatz:
1 Offnen Sie das Incident-Ticket.

2 Wihlen Sie Optionen >Verbundene > Anfragen/Incidents/Anderungen/
Kostenvoranschlidge/Basisursachen > Verkniipfen/Anzeigen/Offnen aus.

Ein Dialogfeld mit folgender Meldung wird angezeigt:

Incident xxxx mit welcher Anfrage/Basisursache/welchem
Kostenvoranschlag/Incident verbinden?

3 Geben Sie die ID-Nummer ein oder suchen Sie nach dem Datensatz, mit dem
dieses Incident-Ticket verkniipft werden soll.

m Bei Anfrageberichten geben Sie die Nummer im Format CALLxx ein, wobei
xx fir die Nummer der Anfrage steht.

m Bei Incident-Tickets geben Sie die Nummer im Format IMxx ein, wobei xx
fiir die Nummer des Incident-Tickets steht.

m Bei Kostenvoranschlidgen geben Sie die Nummer im Format Qxx ein,
wobei xx fiir die Nummer des Kostenvoranschlags steht.

m Bei Anderungsdatensitzen geben Sie die Nummer im Format xx ein.
Die Nummer der Anderung wird ohne Prifix eingegeben.

m Bei Basisursachen-Tickets geben Sie die Nummer im Format RCxx ein,
wobei xx fiir die Nummer des Basisursachen-Tickets steht.

4 Klicken Sie auf OK. In der Statusleiste wird eine Bestitigung angezeigt.
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VerbundenenOffnen eines Datensatzes

In Incident Management konnen Sie ein Incident-Ticket, einen Service
Management-Anfragebericht, eine Request Management-Anforderung
(Kostenvoranschlag), eine Change Management-Anderung oder ein
Basisursachen-Ticket 6ffnen. Der neue Datensatz wird mit einem
vorhandenen Incident-Ticket verbunden.

So o6ffnen Sie einen verbundenen Datensatz in Incident Management:

1 Offnen Sie ein vorhandenes Incident-Ticket. Weiterfithrende Informationen
hierzu finden Sie im Abschnitt Suchverfahren auf Seite 222.

2 Offnen Sie das Menii Optionen und heben Sie eine der
Verbindungsoptionen hervor, wie z. B. Verbunden, Incidents oder Offnen,
um Incident-Tickets zu 6ffnen.

3 Offnen Sie Verbunden > Anfragen/Incidents/Anderungen/
Kostenvoranschlige/Basisursachen aus dem Menii Optionen.

m Wenn Sie ein verbundenes Incident-Ticket 6ffnen, wird eine QBE-Liste
mit Kategorien angezeigt. Doppelklicken Sie auf die gewiinschte
Kategorie. Ein Formular zum Offnen des neuen Incident-Tickets wird
angezeigt.

m Wenn Sie eine verbundene Anderung 6ffnen, wird eine
QBE-Kategorieliste angezeigt. Doppelklicken Sie auf die gewiinschte
Kategorie. Ein Anderungsdatensatz, in dem die Kategorie sowie die
verbundenen Daten aus dem Incident-Ticket bereits eingetragen sind,
wird angezeigt.

m Wenn Sie einen verbundenen Kostenvoranschlag 6ffnen, wird ein neues
Kostenvoranschlagsformular mit Daten des betreffenden Incident-Tickets
angezeigt.

m Wenn Sie eine verbundene Basisursache 6ffnen, wird ein neues Formular
mit Daten des betreffenden Incident-Tickets angezeigt.

Weitere Informationen tiber das Ausfiillen der Formulare finden Sie in den
entsprechenden Kapiteln in diesem Handbuch (Service Management auf
Seite 111, Incident Management auf Seite 205, Change Management auf
Seite 413 und Die Basisursachen-Analyse und Incident Management auf
Seite 381) sowie im Handbuch Request Management.

4 Speichern Sie den verbundenen Datensatz. Klicken Sie auf OK.

Sie kehren zum urspriinglichen Incident-Ticket zurtick.
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Benachrichtigen anderer ServiceCenter-Benutzer

Sie konnen Daten eines Incident-Tickets an andere ServiceCenter-Benutzer
weiterleiten, ohne das Ticket tiber das Benachrichtigungs-Modul neu
zuweisen zu miissen.

Hinweis: Folgende Benachrichtigungsmethoden sind moglich: E-Mail, Fax
oder SCMail.

So vergewissern Sie sich, dass ein Benutzer Benachrichtigungsmeldungen
erhalt:

m Offnen Sie das Incident Management-Profil des Benutzers und
vergewissern Sie sich, dass die Berechtigung Benachrichtigen aktiviert ist
(true).

-und-

m Stellen Sie auch sicher, dass die Option Benachrichtigen im Menii
Optionen ausgewihlt ist.

Nur Benutzer mit der Berechtigung Benachrichtigen konnen
Benachrichtigungsmeldungen senden (siehe Abbildung 6-28 auf

Seite 256). Benachrichtigungen werden durch ServiceCenter-Ereignisse,
wie z. B. das Offnen oder Schlieen von Incident-Tickets, generiert.

Hinweis: Nur Systemverwalter sind berechtigt, Benachrichtigungen zu
bearbeiten, hinzuzufiigen, die Bedingungen fiir das Senden
von Benachrichtigungen zu dndern und die Empfinger fiir
Benachrichtigungen auszuwihlen. Weitere Informationen zu
Benachrichtigungen finden Sie im Handbuch System Tailoring
(Systemanpassung) unter Notification Engine
(Benachrichtigungsmodul).

So konnen Sie andere ServiceCenter-Benutzer benachrichtigen:

In diesem Beispiel benachrichtigt FALCON andere ServiceCenter-Benutzer
iber ein soeben geodffnetes Incident-Ticket.

1 Offnen Sie Incident Management iiber das ServiceCenter-Startmenti.

2 Klicken Sie auf Suchen, um das Formular apm.search.probsummary
aufzurufen.

3 Geben Sie die neue Incident Management-Ticket-Nummer ein und klicken
Sie auf Suchen, um das neue IM-Ticket abzurufen.
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4 Wenn Sie das neue Ticket gefunden haben, klicken Sie auf Optionen >
Benachrichtigen (Abbildung 6-27).

ceCenter - [Incident-Numm

[€] Datei Bearbeiten Ansicht  Format Fenster 7 TS|
% ] 7 s q %| Efinnerung einrichten
Incident aussetzen =
" OK > Abbrechen €€ Z  Datensatz drucken rr §=> Riickgdngi @  Schiieber . Finden # Fillen (&) Stoppuhler’|
D [ Bftnunaszsitount | Bnderungs  LuRlizieren [ Titel =]
1b41001 12/25/00 10:13:5 03/08/01  Seitenliste Phone is going dead intermittently:
IM1002 | 12/28/0010:16:4 03/08/01 | Ursache nachschlagen Cannot access the intemet =
Lisung suchen
Werbunden 3 oo )
IM10004 Kategarie dndern o Hpen
Incident-Titel: Monitar screen | Kontakt hinz. sbearb
Krowlis suchen
Incident-Details | Aktivitten | Kontakt  Knowlisx-Lisung abrufen d Lohnkosten | Verlauf | Inkervall | Vi =)
Aleit-Status: open :”"Zel" . FALCOM
= ——— RemoteManager oy
K ategorie: Telient system Sealalea hsaruppe:  [HELPDESK »
Unterkategoris hardvrars e =
Produlttyp: Tdeskiop ‘Wartung erstellen ungsgruppe x|
Incident-Typ: rnaritor *ichtigs Neuigkeiten erstellen T Gesamb-Serviceerust I
Hersteller: Urknown ¥ Gewichtung: - Normal |
Klasss ] Benutzergewichtung [Normal ¥
Kontaktzeit =] Standortk ategorie: JE ichtiger Standort i
ergangene Zeit Ursachencode F
Abbildung 6-27: Benachrichtigen anderer ServiceCenter-Benutzer
Ein Benachrichtigungsformular wird angezeigt und die grundlegenden
Ticket-Daten werden automatisch eingegeben (Abbildung 6-28).
@ ServiceCenter - [BENACHRICHTIGEN] [_ O] =]
@ Datei Bearbeiten Anszicht Format DOptionen  ListenUptionen Eenster 2 i ﬁ‘lil
sBmE 7o a9
. e ]
%y Zuriick E-Mail Fax E-Mail 4 Fiillen
enutzer b ff
Dratum: IDBH 3/02 16:05
A I Betreff: [Pl - Doc. #1M10004
| Guppe: |
Meldung
Document # 1410004
IM10004 Ticket-Status Open
Incident-Titel Monitar screen is fickering.
Incident-Detail
Alerit-Status open Besitzer FALCON B
Fategorie  client system Primare ZuweizungsHELPDESK,
Unterkategoiiehardware Sachbearbeitername
Produkttyp  desktop Sekundare Zuweisun
Incident-Typp manitar Gesamt-Service-Verust
Gewichtung 3
Benutzergewichtung3
Standortkategarie B
Incident-Beschreibung Uisachencode
Monitar screen is flickering.
Aklionen/Losung
Forrekturmabnahme 50U kann nicht korfigiet werden -
0| | »
Bereit ‘ Einfiigen ‘ mail.natify. g [S]

Abbildung 6-28: Incident Management-Benachrichtigung
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5 Klicken Sie auf Fiillen oder driicken Sie F9, um die ServiceCenter-Benutzer
einzugeben, denen Sie die Mitteilung senden mochten.

6 Geben Sie in das Feld Meldung eine Mitteilung ein, die Sie mit der
Benachrichtigung verschicken mochten.

7 Wihlen Sie, wie die Benachrichtigung erfolgen soll:

m Klicken Sie auf E-Mail oder driicken Sie F2, wenn Sie die Mitteilung per
E-Mail versenden mochten.

m Klicken Sie auf Fax oder driicken Sie F5, wenn Sie die Mitteilung per Fax
versenden mochten.

m Klicken Sie auf SCMail oder driicken Sie F6, wenn Sie die Mitteilung tiber
die Mail-Funktion von ServiceCenter versenden méchten.

Nachdem Sie definiert haben, wie die Benachrichtigung gesendet werden soll,
kehren Sie zum Incident-Ticket zuriick. Eine Meldung in der Statusleiste des
Incident-Tickets bestidtigt, dass das Versenden der Nachricht geplant wurde.

Erstellen von Notizen

Sie konnen Notizen fiir ein vorhandenes Incident-Ticket erstellen, wenn in
Threm Incident Management-Profil die Berechtigung Notizen aktiviert ist
(true). Bei Notizen handelt es sich um Anmerkungen, die nicht in den Feldern
Beschreibung, Aktion oder Losung plaziert werden.

So erstellen Sie Notizen:

1 Wihlen Sie Optionen > Notizen in einem vorhandenen Incident-Ticket aus.

Ein Formular zur Eingabe von Notizen wird angezeigt (Abbildung 6-29).

a ServiceCenter - [ServiceCenter] | _ (O] x]
@Qatei Bearbeiten  Anzicht  Format Optionen  Listendptionen Fenster 2 _|ﬁ||1|
shal?eaqlel

\’:JQZur'u'c:k HSpeichem |
Bearbeiter D aturmn Matizen

FALCOM 0B/13/02 16:07:59 [

Bereit

| Einfiigen | pri.nate.init.g [S5]

Abbildung 6-29: Incident Management-Notizen
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2 Geben Sie Thren Text in das Feld Notizen ein.

3 Klicken Sie auf Speichern oder driicken Sie F2, um die Notizen zu speichern.
Klicken Sie dann auf Zuriick, um zum Incident-Ticket zuriickzukehren.

-oder-

Wenn Sie die Notiz nicht speichern mochten, miissen Sie auf Zuriick klicken
oder die ESC-Taste driicken, um ohne Speichern der Notizen zum
Incident-Ticket zuriickzukehren.

Die Anmerkungen werden mit dem Ticket gespeichert. Durch erneute
Auswahl der Option Notizen konnen Sie weitere Anmerkungen hinzuftigen.
Die Notizen werden automatisch mit einem Zeitstempel und dem Namen
des ServiceCenter-Benutzers versehen, der die Notizen eingetragen hat.

Starten der IND-Systemanalyse

Das Network Discovery-Produkt von Peregrine ist in ServiceCenter
integriert; die Netzwerkiiberwachung kann daher iiber ServiceCenter
erfolgen. Weitere Informationen finden Sie im Handbuch Event Services
(Ereignisdienste).

Die IND-System-Analyse erméglicht die Uberpriifung des Netzwerkpfades
zwischen zwei Geriten zur Problemisolation. Durch Priifen der Statusfarben
fiir die Zeilen und Assets im Objektpfad lasst sich umgehend ermitteln, an
welcher Stelle Kommunikationsprobleme aufgetreten sind. Network
Discovery fiihrt dariiber hinaus Dienstprobleme auf, die im Netzwerkpfad
festgestellt worden sind.

So starten Sie die System-Analyse in einem Incident-Ticket:
» Wihlen Sie Optionen > IND-System-Analyse in der Meniileiste.

Die System-Analyse wird gestartet und das Asset aus dem Incident-Ticket
wird im IND-Dialogfeld angezeigt. Geben Sie ein zweites Asset ein und
starten Sie die Analyse.

Weitere Informationen zur System-Analyse finden Sie im
Benutzerhandbuch von Network Discovery.
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SchlieRen eines Incident-Tickets

Wenn ein Incident erledigt wurde, konnen Sie das betreffende Ticket
schlieflen. Das Ticket wird in diesem Fall nicht aus der Datei probsummary
geloscht, sondern nur als inaktiv gekennzeichnet.

Hinweis: Wenn der Status Losen in den Sicherheitseinstellungen von
Incident Management aktiviert ist, erfolgt das Schlieflen des
Tickets in zwei Schritten.

So schliefien Sie ein offenes Incident-Ticket:

1 Offnen Sie das zu schlieBende Incident-Ticket, indem Sie folgende Schritte
ausfithren.
m Doppelklicken Sie in der Incident-Liste auf den gewtinschten Incident.
-oder-
m Verwenden Sie die Suchfunktion, um das Incident-Ticket zu finden.

= Wenn Sie die Ticket-Nummer wissen, geben Sie sie in das Feld
Nummer ein. Wenn Sie die Option Intelligente Suche gewiahlt haben,
missen Sie nur die Nummer eingeben. Haben Sie die intelligente Suche
nicht aktiviert, miissen Sie das Prifix fiir Incident-Tickets (IM)
eingeben (z. B. IM109).

= Wenn Sie die Nummer nicht wissen, geben Sie in die jeweiligen Felder
Informationen ein, die Thnen zum Ticket bekannt sind. Dadurch
grenzen Sie die Suche ein.
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2 Klicken Sie auf Schlieflen oder driicken Sie F6 .

Das Incident-Ticket wird erneut in einem Incident-Schlielen-Formular
angezeigt (Abbildung 6-30).

4= = Schlisfen

Register Aktionen/Losung

a ServiceCenter - [Incident-Nummer IM10004 aktualisieren]

[T Datei Bearbeiten Arsicht Fornst Optionen  Listen-Optioren Ferster 2 17|
soallealel
V’ OK \ x Abbrechen (( Zuriick >) Wwleiter H Speichern p Riickgdngic ' Finden 4 Fiillen o ‘StnppuhrenE

1o} [ fiftnbingszetounkt | ndennaszetounkt | Alert-Status [ Kateaois [ Titel H

141001 12/20/0010:13:57 | 03/08/01 16:11:40 | alert stage 3 telzcoms Phone is gaing dead intermittentl.

IM1002 12/29/0010:16:423 1 03408/01 1611:57 | alert stage 3 network, Cannot access the intermet. LI
IM10004 - Ticket-Status: IHeso\ved il
Incident-Titel: |M0ml0r screen iz flickering
Incident-Details — Aktionen/Lbsung | Komtakt | Azzet | Anhange ‘ SLA |\f'ar\auf ‘ Alerts |Verhumdene Dalensé; ==

Losung | AktivitStenyverlaut | Standortbesuch |
Karrekturtyp
i ' Pamanent ) Temparar
Ubergebene AktualisisrungendLo: & SDU kann nicht kamigiert weil
Lasungsanalysencode: =] -
4| | »
Die ausgewshlte Zeile ist Zeile 1 von 32 abgenufenen Datensdtzen | Einfligen | problem.template. close.glapr. edit. problem) [S]

Abbildung 6-30: In einem SchlieBen-Formular angezeigtes Incident-Ticket

3 Wihlen Sie das Register Aktionen/Lésung.

Incident-Detail: — Aktiohen/Lsung | Kontakt | Azset | Anhange | SLa |Ver|auf | Blerts |Verhundene Datans% ==
Lisung | Aktivitaterverauf |Stand0rtbesuch |
Forrekburtyp
i - X ' Pemanent T Temparar
Ubergebene Aktualizierungen/Lo: p SOU kann nicht karrigiert wel
Lozungzanalysencode: -
Lisung Kandidat fiir Wissensdatenbank? [ Abschluss-Code: =]

Abbildung 6-31: Auswdhlen des Registers Aktionen/Lésung.
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4 Sie konnen eine Losung eingeben oder einen Losungscode auswihlen,
iiber den automatisch eine Losung eingegeben wird.

m Geben Sie einen Code in das Feld Abschluss-Code ein. Diese Eingabe ist
fakultativ. Klicken Sie auf Fiillen oder driicken Sie F9, um auf eine
QBE-Liste mit moglichen Losungen zuzugreifen.

Eine Losung wird automatisch eingefiigt.
-oder-

m Geben Sie in das Feld Losung eine Losung ein, falls diese nicht gemeinsam
mit dem Losungsanalysencode eingegeben wurde.

5 Wenn die Losung in der ServiceCenter-Wissensdatenbank gespeichert
werden soll, aktivieren Sie das Kontrollkidstchen Kandidat fiir
Wissensdatenbank?. In der Wissensdatenbank werden haufig
auftretende Incidents und deren Losungen gespeichert, auf die Sie mit
ServiceCenter-IR-Abfragen zugreifen konnen Siehe Wissensdatenbank -
Diagnostische Hilfsmittel auf Seite 577.

6 Klicken Sie auf die Schaltfliche Speichern oder driicken Sie F2.

Ein Formular wird angezeigt, aus dem das Datum und die Uhrzeit der
erneuten Inbetriebnahme des Asset hervorgehen (siehe Abbildung 6-32 auf
Seite 262).

Hinweis: Aufgrund der Standardeinstellung in den SLA-Optionen werden
Ausfille automatisch iibertragen. Wenn Sie mochten, dass Sie zur
Ubertragung von Ausfillen aufgefordert werden und das Formular
Welche Ausfille iibertragen? angezeigt bekommen, miissen Sie
folgendermaf3en vorgehen:

a Klicken Sie auf Service Level Mgmt.

b Klicken Sie auf Modul konfigurieren.
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¢ Deaktivieren Sie Ausfille autom. iibertragen. Die Standardeinstellung ist
true (aktiviert), so dass Ausfille automatisch iibertragen werden. Wenn
die Option deaktiviert ist (false), wird das Formular Welche Ausfiille
iibertragen? angezeigt.

(& ServiceCenter - [Welche Ausfille iibertragen?]

@ Datei Bearbeiten  Anzicht  Format  Optionen Lstendipbionen Fenster 3 i |E'|5|
smEl 2 e ale

x Abbrechen =P Fortfahren .
Logizcher Mar |.6.usfallbeginn |Ausfallende

JerFalconPC | 06/18/02 091955 | 06/19/02 12:15:56

Bereit | Einfiigen | sla.post outages.g [P]

Abbildung 6-32: Formular Welche Ausfélle iibertragen?

7 Klicken Sie auf Fortfahren.

Das Incident-Ticket wird erneut angezeigt und in der Statusleiste erscheint
folgende Meldung:

Problem IMxxx wurde durch xxxxx abgeschlossen (sieche Abbildung 6-33).

Hinweis: Je nach Art des Incident-Tickets kann ein Formular zur Mitteilung
der Verfuigbarkeit angezeigt werden. Klicken Sie auf OK.

Ticket-Status: [Closed

| IM10008

Incident-Titel [Monitor screen is flickering

Incident-Details  Aklionen/Lbsung |Knnlakt |Assel ‘Anhange |SLA |VErIauf |A\erts |Ve|hunden5 Datensitze |F\echnungsmfnrmatlnnen

Lisung | Aktivitatenverlauf | Standortbesuch |
Forrekturtyp
: ® p t o7
Ubergebene Aktualisierungen/Lasungen; srmanen ey SDU kann nicht korigiert werden [
06/24/02 18:00:13 [FALCOM]: B
Fiesolution ta this problem was achieved through the pravision of advice and guidance ta the user, either over the telephane by Email or at the users ~|
desk.
Ldsungzanalysencode: | =
Ligsung: Kandidat fiir Wissensdatenbank? T Abschiuss-Code: lAdvice & Guidance =
IH ad user adjust knobs on maritor ;I
-
<| | i
B~ Incident IM10008 wurde durch FALCON abgeschlossen, | Einfiigen | problem. template. cloze.glapm.edit. problem) [S]

Abbildung 6-33: Das Incident-Ticket wurde geschlossen (Formular
problem.template.close)

262 p-Kapitel 6-Incident Management



Benutzerhandbuch

8 Wenn Sie ein mit einer Anfrage verbundenes Incident-Ticket schlief3en, wird
in der Statusleiste die folgende Meldung angezeigt: IMxxxx ist geschlossen
worden von <Benutzer>. Verbundene Anfragen werden wie gewohnt bearbeitet.

Wie geschlossene verbundene Anfragen bearbeitet werden, konnen Sie im
Kapitel Service Management auf Seite 111 nachlesen.

9 Klicken Sie auf OK, um das Verfahren abzuschlief3en.

Statusmeldungen, Alerts und Eskalation

ServiceCenter kann Benutzer automatisch benachrichtigen, wenn ein
Incident-Ticket innerhalb einer bestimmten Frist nicht aktualisiert wurde.
Die Eskalation erfolgt tiber ein Warnverfahren. Warnungen werden je nach
den in einem Kategorieeintrag bestimmten Zeitintervallen ausgel6st.

Als Alert wird die Meldung bezeichnet, dass ein Incident-Ticket nicht geldst
wurde.

ServiceCenter unterstiitzt vier Alert-Stufen:
m Alert-Stufe 1

Alert-Stufe 2

Alert-Stufe 3

Deadline-Alert

Bei Erreichen einer Alert-Stufe wird eine Benachrichtigung an die Bearbeiter
in den betreffenden Zuweisungsgruppen geschickt. Wenn z. B. ein Ticket
Alert-Stufe 3 erreicht, werden die Bearbeiter aus der primiren
Zuweisungsgruppe, der Zuweisungsgruppe der Alert-Stufe 2 und der
Zuweisungsgruppe der Alert-Stufe 3 tiber die Eskalation benachrichtigt.
Weitere Benachrichtigungen konnen mit Hilfe von Makros oder des
Benachrichtigungsmoduls veranlasst werden.

Folgende Benutzer konnen benachrichtigt werden:

m Alle Kontaktpersonen in der aktuellen Kontaktliste der
Zuweisungsgruppe (mit Ausnahme des Managers).

m Der Benutzer, der das Ticket geoffnet hat.
m Die aktuelle Hauptkontaktperson der Besitzergruppe.

m Der aktuelle Manager der Zuweisungsgruppe.

Statusmeldungen, Alerts und Eskalation < 263



ServiceCenter

m Der aktuelle Manager der Besitzergruppe.

m Der Service-Manager und der leitende Kundenbetreuer der im Ticket
angegebenen Firma und Abteilung.

In jedem Kategoriedatensatz wird fiir jede Alert-Stufe ein Zeitintervall
angegeben. Dieses Intervall kann je nach Prioritit des Tickets angepasst
werden. Siehe Was ist eine Prioritit? auf Seite 265. Ein Incident-Ticket
erreicht die jeweiligen Alert-Stufen, wenn das Incident-Ticket nach dem
festgelegten Zeitraum nicht aktualisiert wurde. Ist das Zeitintervall
verstrichen, folgt die ndchste Alert-Stufe.

Die Warnungen der Warnstufen 1, 2 und 3 werden beim Aktualisieren eines
Tickets zuriickgesetzt. Fiir den Deadline-Alert wird immer ein Zeitintervall
nach dem Offnen des Tickets definiert. Ticket-Aktualisierungen wirken sich
dabei nicht auf diesen Alert aus.

Die Weiterleitung eines Incident-Tickets in den verschiedenen Alert-Stufen
wird als Eskalation bezeichnet.

Was bedeutet Eskalation?

Als Eskalation wird die zunehmende Dringlichkeit eines Incident-Tickets
bezeichnet. Die Eskalation erfolgt automatisch mit Hilfe von Alerts und
erhoht sich mit jeder neuen Alert-Stufe:

m Stufe 1 auf Stufe 2

m Stufe 2 auf Stufe 3

m Stufe 3 auf Deadline-Alert

Mit jeder neuen Alert-Stufe leitet ServiceCenter die Incident-Tickets an die

nichste vom ServiceCenter-Systemverwalter definierte Zuweisungsgruppe
weiter.

Das Intervall zwischen den Warnungen wird in den Kategorieeintragen

festgelegt und kann durch die Priorititszuweisung der Tickets beeinflusst
werden.
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Was ist eine Prioritat?

Die Prioritit eines Tickets zeigt auf Grundlage von Geschiftsbediirfnissen die
Dringlichkeit eines Incidents an. Sie wird benutzerseitig beim Offnen von
Incident-Tickets festgelegt. Priorititen werden im Ausgangsformular zur
Erstellung des Tickets in das Feld Prioritits-ID eingegeben:

® 1-Prioritat 1 — kritisch
m 2-Prioritdt 2 — dringend
m 3-Prioritit 3 — normal
® 4 - Prioritat 4 — niedrig

Priorititen konnen je nach Auswirkung eines Incidents auf Benutzer

und nach Ticketkategorie festgelegt werden. Ein Problem mit einer
Hardware-Komponente, aufgrund dessen eine gesamte Gruppe ausfallen
konnte, wire z. B. als kritisch einzustufen. Dagegen wire die Anfrage eines
Benutzers, wie er die Farbdarstellung auf seinem Bildschirm éndern kann,
von niedriger Prioritit.

Die Prioritit eines Incident-Tickets kann wihrend der Aktualisierung

des Tickets vom Benutzer gedndert werden. Die Eskalation durch die
verschiedenen Warnstufen wirkt sich nicht automatisch auf die zugeordnete
Prioritét aus.

Ursachen-Codes und wahrscheinliche Ursachen

In Incident-Tickets kann in das optionale Feld Ursachen-Code die
wahrscheinliche Ursache des Incidents eingegeben werden. Durch
Verwendung einer Standardserie von Ursachencodes lassen sich
Incidents, die eine gemeinsame Ursache haben, leichter verfolgen.

Ursachencodes werden von den Datensétzen wahrscheinlicher Ursachen
abgeleitet, die der ServiceCenter-Systemverwalter definiert hat, um die
Erfassung und Verfolgung von Incident-Tickets zu erleichtern. Uber
Ursachencodes werden die Datensitze wahrscheinlicher Ursachen mit
Incident-Tickets verkniipft. Dank dieser Ursachencodes konnen
Incident-Tickets leichter kategorisiert und zugewiesen werden.
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So fiigen Sie einem Incident-Ticket einen Ursachencode hinzu:
1 Positionieren Sie den Cursor in das Feld Ursachencode.

2 Wenn Sie ein neues Incident-Ticket 6ffnen, klicken Sie auf Fiillen oder
driicken Sie F9.

-oder-
Wenn Sie ein vorhandenes Incident-Ticket aktualisieren:
a Positionieren Sie Ihren Cursor im schreibgeschiitzten Feld Ursachencode.
b Wihlen Sie Optionen > Ursache nachschlagen aus.
Das Fenster Ursache suchen wird geoffnet.

¢ Positionieren Sie den Cursor im Feld Kategorie und klicken Sie auf
Suchen.

Eine QBE-Liste vordefinierter Ursachencodes wird angezeigt (siche
Abbildung 6-34).

@ ServiceCenter - [INCIDENT MANAGEMENT] _ (O] x|
@ Datei Bearbeiten Ansicht  Format  Optionen Listendpfionen wWindow 2 it |ﬁ' |5|
shal?zoalgl
2 b m
oy Zuriick, |
Urzache osung |
s [|FRC_____________[Ww KETTEST CODE
Advice & Guidance Adwce & Guidance Provizion of advice and guidance to the uzer
Authentication Failure | Authentication Failure User unable to provide adequate authentication of identity
Entitlement Failure Entitlement Failure User unable to provide adequate entitlerent detail
Fault Fault Fault
Mo fault found Mo fault found Symptoms could not be reproduced or replicated
Out of Scope Out of Scope Out of Scope
Temporary Fix Termporary Fix Temporary Fix
Uszer Closure Uszer Closure Uszer Closure
Uszer Emar User Emar User Ermor
User Training User is not trained for this task
Die ausgewahlte Zeile ist Zeile 1 won 11 Datensatzen | Einfligen | probcause list.g [S]

Abbildung 6-34: QBE-Liste mit Ursachen-Codes

3 Doppelklicken Sie in der Liste auf den Ursachencode, der sich auf den
Incident bezieht.

Mit der Ubernahme des Ursachencodes erscheint im Feld Ursachencode im
Register Incident-Details ein entsprechender Eintrag.
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KAPITEL

Inventory Management unterstiitzt Sie bei der Erfassung der Hard- und
Software im Netzwerk und anderen Assets, die fiir Thr Unternehmen von
Wert sind.

Die Asset-Datensitze von Inventory Management werden von
verschiedenen ServiceCenter-Anwendungen verwendet. Wenn Sie z. B. ein
Incident-Ticket 6ffnen, bezieht Incident Management die Informationen zur
betreffenden Komponente aus der Inventardatenbank. Diese Daten konnen
beim Erstellen des Tickets in das Ticket eingeftigt werden.

Mit Inventory Management konnen Sie ferner Asset-Datensitze erstellen,
um neue Assets wie z. B. Software, Hardware, Biiroelektronik,
Telekommunikationsgerdte und Mobel zur Inventardatenbank
hinzuzuftugen. In welchem Umfang Sie Inventory Management iiber das
Abrufen von Asset-Datensitzen hinaus nutzen kénnen, hingt von den
Einstellungen ab, die der Systemverwalter fiir Thren Benutzertyp und Ihr
Benutzerprofil definiert hat.

In Inventory Management konnen Sie ebenfalls Vertrige erstellen, Assets
(einschliefllich Softwarelizenzen) zu diesen Vertragen hinzufiigen,
Zahlungen im Rahmen dieser Vertrage vornehmen sowie Vertrags-

und Zahlungsdetails verwalten.

Dieses Kapitel umfasst die folgenden Themen:
m Asset Management auf Seite 268
m Contract Management auf Seite 307

m Network Discovery-Integration in Inventory Management auf Seite 338
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Asset Management

In diesem Abschnitt werden folgende Themen behandelt:

Schliisselbegriffe und -konzepte in Asset Management auf Seite 269.
Zugreifen auf das Formular ,,Asset-Informationen auf Seite 273.

Menii ,Optionen im Formular ,Asset-Informationen® auf Seite 274.
Felder im Formular ,Asset-Informationen auf Seite 275.

Abfragen in Inventory Management auf Seite 277.

Erstellen neuer Asset-Datensitze auf Seite 279.

Allgemeine Felder und Register im Formular ,,Neues Asset” auf Seite 281.

Typ- und untertypspezifische Felder im Formular ,,Neues Asset auf
Seite 292.

Aktualisieren von Asset-Datensditzen auf Seite 294.

Anzeigen und Andern von Softwareinstallationsdaten auf Seite 299.

Felder im Formular ,, Informationen iiber installierte Softwareauf Seite 301.
Anzeigen von SLA-Daten auf Seite 304.

Scheduled Maintenance und Inventory Management auf Seite 305

Das Register Assets bietet Zugriff auf die Inventory
Management-Funktionen, die folgende Aktionen erméglichen:

Hinzuftigen oder Bearbeiten von Assets iiber die Schaltfliche Asset.

Verwalten von Assets unter Verwendung vordefinierter Inboxen zur
Ermittlung anstehender Arbeit iiber die Schaltfliche Assets verwalten.

Anzeigen oder Andern von Softwareinstallationsdaten iiber die
Schaltfliche Installierte Software.

Anzeigen oder Andern von Informationen zum SLA iiber die Schaltfliche
SLA-Daten.
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Schliisselbegriffe und -konzepte in Asset Management

Gerat

Samtliche Elemente, die als Asset angesehen werden, d. h. fiir das
Unternehmen von Wert sind. Hierzu zihlen z. B. IT-Gerite,
Softwarelizenzen und Biiromobel.

Asset-Datensatz
Datensatz, der Daten zu einem Gerit oder einer anderen Komponente
enthalt.

Geratetypdatei

Jedes Asset in der Inventardatenbank weist einen bestimmten Gerétetyp auf.

Die Datei devtype weist folgende Merkmale auf:

m Die Geritetypdatei (devtype) enthilt einen Datensatz fiir jeden
definierten Geritetyp.

m Beim Erstellen eines neuen Geritetyps wird in der Datei devtype ein neuer
Datensatz fiir den Geritetyp erstellt.

Im Lieferumfang von ServiceCenter sind die folgenden vordefinierten
Geritetypen und Untertypen enthalten:

Typ Untertyp

Anwendungen Antivirenprogramm/Sicherheit
Backup
Geschift
Entwicklungstools
Unterhaltung
Grafik
Internet/Web
Netzwerk
Betriebssystem
Referenz
Sonstiges
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Typ Untertyp

Computer Desktop
Nicht programmierbare Datenstation
Laptop
Tower
MAC
Server

Anzeigegerite Monitor
Projektor

Beispiele Anhand dieser Vorlage fiir hiufig
verwendete Geritefelder konnen
neue Geritetypen erstellt werden.

Mobel Kunstgegenstinde
Schrank
Biicherschrank
Stuhl
Computermdbel
Schreibtisch
Aktenschrank
Besprechungstisch

Handheld-Gerite PDA
Mobiltelefon
Pager
Blackberry-Gerit
GPS-Gerit

Mainframes Controller
Host-CPU
FEP
NCP
LPAR
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Typ Untertyp

Netzwerkkomponenten Router
Hub
Switch
Modem
Netzwerkkarte
Gateway
Firewall

Biiroelektronik Kopiergerit
Drucker
Faxgerit
Aktenvernichter
Kamera
Lautsprecher
Taschenrechner
Multifunktionsgerit
Textverarbeitungssystem
Schreibmaschine
Videorecorder
Fernsehgerit
Usv

Softwarelizenzen DBMS-Lizenz
Entwicklungstool-Lizenz
Enterprise Management-Lizenz
Betriebssystemlizenz
Outlook
Produktivititstool-Lizenz
Projektmanagement-Tool-Lizenz
Dienstprogrammlizenz

Speicher CD-RW
DAS (Direct Attached Storage)
Festplatte
NAS (Network Attached Storage)
SAN (Storage Area Network)
ZIP-Laufwerk
CD-Brenner
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Typ Untertyp

Telekommunikation Tischtelefon
Wandgerit (Unterputzmontage)
Headsets und Zubehor
NBX
PBX
Paging-Losung
Wandgerit (Aufputzmontage)

Geratedatei

Eine ServiceCenter-Datei, die alle Asset-Datensitze enthilt. Diese Datei
enthilt den eindeutigen Namen des Asset und verweist auf andere Dateien.
In der Geritedatei werden Daten gespeichert, die fiir alle Gerétetypen
gebrduchlich sind.

Beispiel: Die Felder Seriennr. und Lieferant werden sowohl fiir Server als
auch fiir Modems verwendet.

Attributdatei

Eine unterstiitzende Datei in Inventory Management, die spezifische Daten
fiir Assets eines bestimmten Geritetyps enthilt. Falls eine Attributdatei

fiir einen Geritetyp vorhanden ist, weist jeder Asset-Datensatz fiir diesen
Geritetyp einen entsprechenden Attributdatensatz in der Attributdatei des
Geritetyps auf.

Beispiel: Fiir den Geritetyp Speicher besteht eine Attributdatei namens
storage, die spezielle Felder fiir Speicher-Assets enthilt, z. B. storage.type.
Fiir den Geritetyp Softwarelizenz besteht eine Attributdatei namens
softwarelicense, die spezielle Felder fiir Softwarelizenz-Assets enthalt, z. B.
product.pool.

Join-Datei

Wenn Sie auf einen Datensatz flir ein bestimmtes Asset zugreifen, zeigt
Inventory Management Daten aus der Gerdtedatei und der Attributdatei des
angegebenen Geritetyps an. An den Daten vorgenommene Anderungen
werden in die entsprechenden Datensitze in der Geritedatei und der
Attributdatei geschrieben. Dieser Vorgang wird durch eine Join-Datei
vereinfacht.
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Beispiel: Ein Geridt des Typs Server weist eine Join-Datei namens
deviceserver auf und enthilt sowohl Felder aus der Geritedatei als auch
aus der entsprechenden Attributdatei, z. B. serial.no und vendor aus der
Geritedatei und printer.queues aus der Datei server.

Zum Abrufen der im Formular eines Asset-Datensatzes angezeigten
Daten wird also auf die Geritedatei, die Attributdatei und die Join-Datei
zugegriffen.

Zugreifen auf das Formular , Asset-Informationen”

Benutzer mit der entsprechenden Berechtigung erhalten direkten Zugriff auf
Asset-Datensitze. Das Formular Asset-Informationen (Abbildung 7-1 auf
Seite 274) ermoglicht folgende Aktionen:

m Suchen und Aktualisieren vorhandener Asset-Datensitze.

m Beginnen des Verfahrens zum Erstellen neuer Datensitze.

Der Zugriff auf Asset-Datensitze erfolgt in der Regel tiber die
Asset-Warteschlange. Sie konnen andere Elemente in der
Asset-Warteschlange anzeigen, indem Sie eine andere Inbox auswihlen.

So greifen Sie iiber die Asset-Warteschlange auf das Formular
Asset-Informationen zu:

1 Klicken Sie im Startment auf Inventory Management.

2 Klicken Sie im Register Assets auf Assets verwalten.
Die Asset-Warteschlange wird angezeigt.

3 Klicken Sie auf Neu, um einen neuen Asset-Datensatz zu erstellen.
- Oder -

Klicken Sie auf Suchen, um auf einen vorhandenen Asset-Datensatz
zuzugreifen.

Das Formular Asset-Informationen wird angezeigt.

So greifen Sie auf das Formular Asset-Informationen zu:
1 Klicken Sie im Startment auf Inventory Management.

2 Klicken Sie im Register Assets auf Assets.
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Das Formular Asset-Informationen wird angezeigt.

(@ serviceCenter - [Asset-Datensitze suchen] 1 =] 3]
[C) Datel Bearbeiten Ansicht Format Optionen Listen-Cptiomen Fenster 2 =]
dBE TeQ 9 » B
Gw Zuick [ Mew v Suchen .00 Finden 4 Fllen -
Asset-Informationen =
Inventarm. I | Status [ =]
Inventamr.: [
o [ = Asset mil anst. Anderung O
Untertyp: [ = ‘Wichtiges Asset r
Abteilung: [ =T Systemaustal? r
Aligemein | Kemmentare
S eriennummer: | Kontakiname: [ a[e
Teilerummer. | G| Standort; [ JETE]
Doméne: I Gebaude: [
Incident-K ategerie: [ =B8] Etage: [
Zuweisung: I | Zimmer: [
Lieferantenname: | B2 —
Serviceveirag | =]
Kastenstele: | G|
Protokoll [
Protokolad: I
Bereit Einfiigen | device.glam search] [S]

Abbildung 7-1: Formular Asset-Informationen

Menii ,,Optionen” im Formular ,Asset-Informationen”

Beim ersten Zugriff auf das Formular Asset-Informationen enthilt das Menti
Optionen die folgenden Eintrige:

Meniibefehl Beschreibung

Wiederherstellen Mit dieser Option werden die Formularfelder auf die
urspriinglichen Werte zuriickgesetzt.

Léschen Mit dieser Option werden die in das Asset-Formular

eingegebenen Daten geldscht.

Erweiterte Suche

Offnet ein Dialogfeld, in dem Sie erweiterte Suchparameter
eingeben konnen. Mit dieser Option kénnen auch Abfragen
gespeichert werden.

Bestimmten Typ Ermoglicht die Suche nach den mit Asset-Datensétzen
suchen verkniipften Attribut- und Asset-Dateien.
Inbox 6ffnen Offnet eine vorhandene Inbox in Inventory Management.
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Felder im Formular ,Asset-Informationen”

Jeder Inventardatensatz enthalt Felder fiir Angaben, die sich auf alle Asset-
Datensitze beziehen. Andere Felder werden fiir Informationen verwendet, die
sich auf einen bestimmten Geritetyp beziehen.

In Feldern anderer ServiceCenter-Anwendungen (z. B. Incident Management)
werden Werte aus Inventardatensidtzen angezeigt. Beispielsweise werden
Daten aus dem Feld Incident-Kategorie eines Inventardatensatzes in das Feld
Kategorie eingetragen, wenn ein Incident-Ticket fiir ein Asset gedffnet wird.

Sie konnen Daten in diese Felder eingeben, um nach bestimmten Datensétzen
zu suchen. Informationen zu Suchvorgingen finden Sie auf Seite 277.

Mit der Option Fiillen werden Daten aus einem anderen Datensatz
abgerufen und in den aktuellen Datensatz kopiert. Doppelklicken Sie auf den
gewiinschten Datensatz, um die Daten auszuwihlen, die in das Feld eingefiigt
werden sollen.

Im Folgenden werden die Felder im Kopfbereich des Formulars Asset-
Informationen sowie die Register des Inventory Management-Datensatzes

beschrieben.

Felder im Kopfbereich

Feld Beschreibung

Asset-ID Eindeutige Kennung fiir jedes Asset.
Inventarnr. Dem Asset zugeordneter Name.

Typ Geritetyp, dem das Asset zugeordnet wurde.
Untertyp Genauere Klassifizierung des Asset.

Abteilung Die Abteilung, der das Asset zugewiesen wurde.
Status Gibt an, ob das Asset zurzeit installiert ist.

Asset mit anstehender ~ Gibt an, dass ein Anderungs-Ticket fiir das Asset
Anderung vorhanden ist.

Wichtiges Asset Legt die Prioritit von Incident-Tickets fest, die fiir dieses
Asset erstellt werden.

Systemausfall? Gibt an, ob das Asset zurzeit aufSer Betrieb ist.
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Register ,Allgemein”

Feld Beschreibung

Seriennummer Hersteller-Seriennummer fiir das Asset.

Teilenummer Firmenspezifische Identifikationsnummer fiir das Asset.
Doméine Internet-Domain, in der sich das Gerit befindet

(z. B. firma.de).

Incident-Kategorie

Kategorie, die dem Asset beim Offnen eines Incident-Tickets
fiir das Asset zugewiesen wird. Nihere Informationen zu
Incident-Tickets und Incident-Kategorien finden Sie in
Kapitel 4.

Zuweisung Die fiir die Verarbeitung eines bestimmten Ticket-Typs
zustdndige Gruppe (basierend auf dem Asset-Typ).

Lieferantenname  Der fiir Wartungsarbeiten am Asset zustiandige Lieferant.

Servicevertrag Servicevertrag fiir das Asset.

Kostenstelle Die mit fiir das Asset anfallenden Kosten zu belastende
Firmeneinheit.

Protokoll Das fiir die Datentibertragung zwischen zwei Geriten zu
verwendende Format. Anhand des Protokolls wird Folgendes
festgelegt:

m Das zu verwendende Fehlerpriifungsverfahren

m Komprimierungsverfahren, falls zutreffend

m Nachrichten-Endsignal des sendenden Gerits

m Signal, mit dem das empfangende Gerit den Erhalt einer
Nachricht bestitigt

Protokolladresse =~ Numerische Adresse eines Gerits in einem Netzwerk oder
Intranet bzw. im Internet.

Kontaktname Name des Benutzers des Asset.

Standort Standort des Asset.

Gebiude Gebidude, in dem sich das Asset befindet.

Etage Stockwerk, in dem sich das Asset befindet.

Zimmer Raum, in dem sich das Asset befindet.
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Register ,Kommentare”

Feld Beschreibung

Kurzbeschreibung Einzeilige Beschreibung eines ggf. verfiigbaren Kommentars.

Kommentare Formfreier Textbereich fiir sonstige Angaben zum Asset.

Abfragen in Inventory Management

Sie konnen einzelne Asset-Datensitze oder Gruppen von Asset-Datensitzen
suchen. Wenn Sie z. B. ACME in das Feld Asset eingeben und auf Suchen
klicken, wird eine QBE-Liste mit ACME-Datensitzen angezeigt. Wenn

Sie den Namen nur teilweise eingeben (z. B. pc) und auf Suchen klicken,
erscheint eine QBE-Datensatzliste mit Assets, deren ID mit pc beginnt,

und der erste Datensatz in dieser Liste wird im Asset-Formular angezeigt.

Wenn Sie alle Felder leer lassen, klicken Sie auf Suchen, um eine wahre
Abfrage (true) durchzuftihren, ohne Werte in das Asset-Formular
einzugeben. Eine QBE-Datensatzliste wird ausgegeben, die alle Datensitze
fiir diesen Bereich in Inventory Management enthilt. Lassen Sie z. B. alle
Felder im Asset-Formular frei, erscheint eine QBE-Datensatzliste mit allen
in der Datenbank verzeichneten Assets.

So suchen Sie in Inventory Management:

1 Geben Sie die IThnen bekannten Daten in die entsprechenden Felder des
Formulars Asset-Informationen ein.

Hinweis: Sie konnen beliebig viele Felder leer lassen. Fiir eine
schnellstmogliche Suche verwenden Sie die Felder, die in Threr
Organisation als Schliisselfelder (indizierte Felder) festgelegt
wurden. Wenn diese Felder im Formular nicht eindeutig
gekennzeichnet sind, bitten Sie den ServiceCenter-Verwalter
um eine Liste der Schliisselfelder.

2 Klicken Sie auf Suchen oder driicken Sie Fé6.

3 Erfiillen mehrere Datensitze die Suchkriterien, werden sie in einer
QBE-Liste angezeigt. Der erste Datensatz in dieser Liste wird im
Asset-Formular angezeigt.

4 Wihlen Sie den gewiinschten Asset-Datensatz aus.
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Verbundene Abfragen

Verbundene Abfragen erméglichen Ihnen die Suche nach einem bestimmten

Geritetyp unter Verwendung des Suchformulars fiir den betreffenden
Gerditetyp.

So erstellen Sie eine verbundene Abfrage:
Greifen Sie auf das Formular Asset-Informationen zu.
Wihlen Sie Optionen > Bestimmten Typ suchen.

Der Assistent Gesuchten Geritetyp auswihlen wird angezeigt.

(@ serviceCenter - [Assistent: Gesuchten Geratetyp auswahlen] =18 x|
[C) patei Pearbeiten Ansicht Formab  Optioren Lsten-Optionen Eenster 2 —18] x|

BB ?28Q 9 » d

Gesuchten Geritetyp auswihlen

Wyahlen Sie den Gerdtetypen aus, der gesucht werden soll. Fiir diesen Geratetyp wird anschlisBend ein Suchhildschirm
angezeigt Samtliche Datensatze lhrer Abfrage enthalten nur diesen Geratetyp.

Welchen Geritetyp suchen?

I ]

< Zurtick ‘wleiter > Abbrechen

Einfiigen | wizard{wizard display] [5]

Bereit

Abbildung 7-2: Assistent Gesuchten Geratetyp auswahlen

Wihlen Sie den gesuchten Geritetyp in der Dropdown-Liste Welchen
Geritetyp suchen? aus und klicken Sie auf Weiter.

Wihlen Sie z. B. Computer aus.
Das Suchformular fir den betreffenden Geritetyp wird angezeigt.

Sie konnen zusitzliche Daten zum gesuchten Asset eingeben, um die Suche
einzuschrinken.

Wenn Sie z. B. wissen, dass der logische Name des gesuchten PCs BobPC
lautet, geben Sie diesen Namen in das Feld Asset-ID ein.

Klicken Sie auf Weiter.

Die gefundenen Asset-Datensitze werden angezeigt.
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Erstellen neuer Asset-Datensatze

Sie konnen im Formular Asset-Informationen mit dem Erstellen eines
Asset-Datensatzes beginnen. Um Zugriff auf alle fiir einen bestimmten
Geritetyp und Untertyp relevanten Register und Felder zu erhalten, miissen
Sie allerdings den Asset-Typ angeben.

Es gibt zwei Moglichkeiten, auf das Formular fiir neue Assets zuzugreifen,
um einen Asset-Datensatz zu erstellen:

m Auswihlen eines Geritetyps mit Hilfe des Assistenten zum Hinzuftigen
neuer Assets.

m Eingeben von Daten im Formular Asset-Informationen vor dem Klicken
auf die Schaltfliche Neu.

Hinweis: Wenn Sie Daten im Formular Asset-Informationen eingeben,
konnen Sie die Eingabe vornehmen, ohne den Assistenten
aufzurufen, sofern der Geritetyp definiert ist.

So erstellen Sie einen Asset-Datensatz mit Hilfe des Assistenten zum
Hinzufiigen neuer Assets:

1 Klicken Sie im Formular Asset-Informationen auf Neu oder driicken Sie F1.

Der Assistent zum Hinzuftigen neuer Assets wird angezeigt.

& serviceCenter - [Assistent: Add New Device] =0 x|
f) Datei Bearheiten Ansicht Format Optionen  Listen-Optioren Fenster 2 - &) x|

BB ?aQ 9 » =l

Add New Device

“You must choose the device type for the device youwould like to add:

Welchen Geritetyp erstellen?
[ >8]

[Computer

[Dizplay Device

E +ample

[Fumishings

IHand Held Devices
M ainframe
INetwarkcompanents
(Office Electranics
Saftware License
Storsge

[ elecammunications

< Zuriick ‘weiter > Abbrechen

Bercit Eirfligen | wizardlwizard. display] [5]

Abbildung 7-3: Assistent zum Hinzufligen neuer Assets
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2 Wibhlen Sie den Geritetyp in der Dropdown-Liste des Felds Welchen
Asset-Typ erstellen? aus.

3 Klicken Sie auf Weiter.

In diesem Beispiel wird das Formular Neues Asset fiir den Geridtetyp
Computer angezeigt.

I
@Qale\ Bearbeiten Ansicht  Format  Cptionen  Listen-Optionen  Esnster 2 =181 x|
Yommlzea 9 |
W Ok € bbrechen i Hinzaufiigen 207 Finden 4 Fiillen -

Systemijbersicht | Komponenten | Software | Kontakt | Standont | Lisferant | Bezishungen | Finanzen | Scanner | Ausfalverauf | Anhénge |
I

AssetdD: Status | |

Unitertyp: Desktop =l

Irveertam. Abteiung G|
Netzwerkname: Kostenstelle: JEI|

Doméne: Serviceveitiag |
Zuweisung: EIE| IricidertK ategorie: [ )|
Seriennurimer Prioritét: I =l
Teilenummer. EIE| Asset mit anst. Anderung? o

Hersteller: | “wiichtiges Assel? o

Madel: [ Systemausfall? o

Compulemane: /" Bios D) 7

IPAdresse Bios-Hersteller B2
IPXAdresse: Bios-Model| EIE|

MAC Adresse Leistung:

Subret Mask: Festplattenspeicher gesamt [GB]

Standard-Gateway: Freier Festplattenspeicher [GB

BS-Hame: Agentenanschiuss 1738

BS-Hersteller: | =T} Agerterkennwort I

BS Version [

4 | =
Bereit ‘ Einfiigen ‘ device compuler.olam new. device) (5]

Abbildung 7-4: Formular Neues Asset (Computer)

4 Geben Sie in den Registerfeldern die jeweiligen Daten ein.

5 Klicken Sie auf Speichern oder Hinzufiigen oder driicken Sie F4, um den
Datensatz zu speichern, ohne ihn zu schlielen.

In der Statusleiste wird die folgende Meldung angezeigt: Asset-Datensatz
hinzugefiigt.

So erstellen Sie einen Asset-Datensatz durch Eingeben von Daten im
Formular ,,Asset-Informationen“:

1 Greifen Sie auf das Formular Asset-Informationen zu.

2 Geben Sie in den Feldern die Daten fiir den zu erstellenden Asset-Datensatz
ein. Geben Sie auf jeden Fall einen Geritetyp im Feld Typ ein.

Hinweis: Wenn Sie Daten in Felder dieses Formulars eingeben, jedoch

keinen Geritetyp im Feld Typ eingeben, wird durch Klicken auf
Neu der Assistent zum Hinzuftigen neuer Assets aufgerufen.
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3 Klicken Sie auf Neu.

Das Formular Assettyp wird angezeigt.

Allgemeine Felder und Register im Formular ,Neues Asset”

Das Formular Neues Asset enthilt verschiedene Register und Felder zum
Dokumentieren allgemeiner Daten, die fur alle Assets verwendet werden,
unabhingig von ihrem Typ oder Untertyp.

Hinweis: Art und Anzahl dieser Register sind je nach Komponentenformular
unterschiedlich. Auf dem Formular fiir einen Hub z. B. fehlt das
Register Software, wihrend auf einem PC-Formular auf dem Register
Software die auf diesem PC installierte Software angezeigt wird.

In einem Asset-Datensatz konnen Sie mit Hilfe der Funktion Fiillen im

Feld Teilenummer die Teilenummer eingeben. Wenn Sie die Werte aus diesem
Feld 16schen und eine andere Teilenummer auswihlen, werden die
betreffenden Informationen wie Seriennummer und Hersteller automatisch
eingefiigt.

Register ,Systemibersicht”: Daten zum Eigentum

Die Felder fiir Daten zum Eigentum sind fur alle Geritetypen und Untertypen
identisch. Wenn Sie das Formular Asset-Informationen verwendet haben, um
die Eingabe eines neuen Asset einzuleiten, sind einige der folgenden Felder
bereits ausgefiillt.

Hinweis: Je nach Asset miissen im Register Systemiibersicht ggf. noch weitere
Felder ausgefiillt werden. Wenn Sie beispielsweise ein Asset des Typs
Computer eingeben, enthilt das Register Systemiibersicht zusitzliche
Felder fiir computerspezifische Angaben (z. B. Betriebssystem, BIOS,
Tastatur und Arbeitsspeicher).

Feld Beschreibung

Asset-ID Eindeutige Kennung fiir jedes Asset. Dieses Feld ist obligatorisch.
Untertyp Genauere Klassifizierung des Asset.

Inventarnr. Dem Asset zugeordneter Name.

Netzwerkname Netzwerk, mit dem das Asset verbunden ist.

Domine Internet-Domain, in der sich das Gerit befindet (z. B. firma.de).
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Feld Beschreibung

Zuweisung Die fiir die Verarbeitung eines bestimmten Ticket-Typs zustindige
Gruppe (basierend auf dem Asset-Typ).

Seriennummer Hersteller-Seriennummer fiir das Asset.

Teilenummer Firmenspezifische Identifikationsnummer fiir das Asset.

In einem Asset-Datensatz konnen Sie mit Hilfe der Funktion Fiillen
im Feld Teilenummer die Teilenummer eingeben. Wenn Sie die
Werte aus diesem Feld 16schen und eine andere Teilenummer
auswihlen, werden die betreffenden Informationen wie Modell
und Hersteller automatisch angezeigt.

Hersteller Der Hersteller des Asset. Die Angaben in diesem Feld sind
schreibgeschiitzt, da sie auf der eingegebenen Teilenummer
basieren.

Modell Hersteller-Modellnummer fiir das Asset. Die Angaben in diesem

Feld sind schreibgeschiitzt, da sie auf der eingegebenen
Teilenummer basieren.

Status Verfiigbarkeit des Asset. Das Feld wird nur in vorhandenen
Datensitzen angezeigt.

Installiert - Das Asset ist eingerichtet und betriebsbereit.

Verfiigbar - Das Asset kann eingesetzt werden, ist jedoch noch nicht
installiert (es ist z. B. ausgepackt und wird in einem Lagerraum
aufbewahrt).

Warehouse (Warenhaus) - Das Asset befindet sich im Lager und ist
noch verpackt.

Transfer - Das Asset wird an einen anderen Standort bewegt.

RMA (Warenriicksendung) - Das Asset wird zwecks Reparatur oder
Austausch zum Hersteller oder Lieferanten zuriickgesandt.

Replaced (Ersetzt) - Das Asset wurde ausgetauscht.

Reserved (Reserviert) - Das Asset ist fiir spatere Verwendung
zuriickgestellt.

Retired (Zuriickgezogen) - Das Asset ist veraltet und wird nicht
mehr eingesetzt.

Abteilung Name der Abteilung, in der sich das Asset befindet.

Kostenstelle  Die mit fiir das Asset anfallenden Kosten zu belastende
Firmeneinheit.

Servicevertrag Der Lieferant, mit dem ein Servicevertrag fiir das Asset besteht.

Incident- Kategorie, die dem Asset zugewiesen wird, wenn ein Incident-

Kategorie Ticket fiir das Asset gedffnet wird. Weitere Informationen zu
Incident-Tickets und Incident-Kategorien finden Sie in Incident
Management, Kapitel 6 .
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Feld Beschreibung

Prioritit Einer der Parameter, die verwendet werden, um beim Offnen eines
Tickets fiir das Asset den anzuwendenden SLA zu bestimmen.

Asset mit anst. Gibt an, dass ein Anderungs-Ticket fiir das Asset vorhanden ist.

Anderung?
Wichtiges Legt die Prioritdt von Incident-Tickets fest, die fiir dieses Asset
Asset? erstellt werden.

Systemausfall? Gibt an, ob das Asset zurzeit auf8er Betrieb ist.

Register ,Kontakt”

Das Register Kontakt ist mit der Datei contacts verkniipft und stellt

die Kontaktinformationen fiir dieses Asset zur Verfiigung. Sie konnen
Kontaktinformationen fiir den Datensatz hinzuftigen oder dndern, indem
Sie im Feld Kontaktname auf Fiillen klicken. Die tibrigen Informationen
werden automatisch aus dem Datensatz der Kontaktperson tibernommen.

Register ,Standort”

Das Register Standort ist mit der Datei location verkniipft und stellt Angaben
zum Standort des Asset bereit (z. B. Gebdude, Etage und Zimmer. Folgende
Optionen sind verfiigbar:

m Anzeigen von Standortdaten zum Datensatz (durch Klicken auf Finden
im Feld Standort).

m Andern von Standortdaten zum Datensatz (durch Klicken auf Fiillen im
Feld Standort).

Die iibrigen Daten werden automatisch aus dem Standort-Datensatz
tibernommen. Weitere Informationen tiber die Datei location finden Sie
im Handbuch fiir Systemverwalter.

Standortkategorie

Sie konnen die Standortkategorie anhand einer der folgenden Optionen im
Feld Standortkategorie festlegen:

m Kritischer Standort - Grofler Standort, der Support-Ressourcen vor Ort
rechtfertigt und fiir den in der Regel erweiterte Support-Zeiten
erforderlich sind.

m Wichtiger Standort - Standort mittlerer Grof3e, der Support durch
Auflendiensttechniker rechtfertigt.
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m Satelliten-Standort - Dieser Standort wird von Auflendienst- oder
anreisenden Technikern unterstiitzt.

m Vor Ort - Basisstandort eines Remote- oder Aufiendienstbenutzers, der
von Auflendienst- oder anreisenden Technikern unterstiitzt wird.

Fiir die Dokumentation zusitzlicher Angaben zum Asset-Standort steht ein
weiteres, formfreies Feld zur Verfiigung.

(@ serviceCenter - [New Asset] ] ]
{C) Dateii Bearbeiten Ansicht Format Optioren Lister Optiornen Fenster 2 (=] |

$BE 2ad 9 r E

0k 3 dbbiechen e Hineufiigen " Finden 4 Fillen

Systemilbersicht | Komponenien | Softwars | Koniakt | Standot | Lisfetant | Bezishungen | Finanzen | Scaner | Ausfalverlauf | Anhéngs |

Standortinformationen

Standor: 82| Name
Standortkategorie: =l Advesse: B
Gebaude: j
Elege | | [
Zinmer: [ [

Goschétseeien | b |

I
4| | B

Berck [Eifigen devicecomputen gamness devie] 5]

Abbildung 7-5: Asset-Datensatz, Register Standort

Register ,Lieferant”

Das Register Lieferant ist mit der Datei vendor verkniipft. Hier werden
Lieferanteninformationen fiir diesen Service bereitgestellt. Dieses Register
enthilt die folgenden Angaben zum Lieferanten des Asset: Name und
Adresse des Lieferanten, Name und Telefonnummer des zustindigen
Vertriebsmitarbeiters, Nummer des Supportvertrags und Support-Hotline,
Support-Zeiten und Angaben zu den Eskalationsrichtlinien des Lieferanten.

284 p-Kapitel 7-Inventory Management



Benutzerhandbuch

Sie konnen Lieferanteninformationen fiir den Datensatz hinzufiigen oder
andern, indem Sie im Feld Lieferantenname auf Fiillen klicken. Die iibrigen
Informationen werden automatisch aus dem Datensatz des Lieferanten
iibernommen. Weitere Informationen iiber die Datei vendor finden Sie im
Handbuch fiir Systemverwalter.

(@ ervicecenter-Mewasser] i
@Qatei Bearbeiten Ansicht Format Cptionen  Listen-Cptionen  Eenster 2 ;Iilil
BB Tea 9 » H

V ok xAbbrechen + Hinzufiigen )Cj"Finden & Fiillen .

Spstemiibersicht | Kemponenten | Software | Kontakt | Standort  Lisferant |Beziehungen | Finarzen | St

Lieferanteninformationen
Lieferantenname: JETEE]]

Lieferanter-ID: |

Adresze: ’ ﬂ
I
[
Wertriebavertr.: |
Telefon: |

- und Reaktiohsinfarmationen
Hatl |
‘Wertragsnurnmer. |

Geschaltszeien I biz

E skalation: ﬂ

-
< | »

Bereit

| Einfiigen | device.computer. glam. new. device] [S]

Abbildung 7-6: Gerate-Datensatz, Register Lieferant

Register ,Beziehungen”

Das Register enthidlt Angaben tiber zugehorige (iibergeordnete oder
untergeordnete) Assets.

Verhiltnis Ubergeordnet-Untergeordnet
ServiceCenter verwendet das Verhiltnis Ubergeordnet-Untergeordnet fiir
die Organisation von Inventardatensitzen. Diese Beziehungen basieren auf

dem physischen oder logischen Verhiltnis der Assets innerhalb eines
Netzwerks.
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Ein tibergeordnetes Asset kann ein oder mehrere untergeordnete Assets
aufweisen. Ein untergeordnetes Asset, das wiederum untergeordnete Assets
aufweist, ist gleichzeitig ein untergeordnetes und ein tibergeordnetes Asset.

Durch Anzeigen des Verhiltnisses Ubergeordnet-Untergeordnet kann der
Umfang der Auswirkungen eines Incident gepriift werden. Wenn z. B. ein
Incident-Ticket fiir einen ausgefallenen Exchange-Server geoffnet wird,
kann der Helpdesk-Verwalter die betroffenen PCs durch Anzeigen der
ibergeordneten und untergeordneten Assets identifizieren und die
Benutzer dieser PCs benachrichtigen.

Die folgende Abbildung zeigt zwei Beziehungen fiir einen PC im
Asset-Datensatz. Fiir diesen PC sind zwei iibergeordnete Assets
definiert. Die Verkniipfung zum Hub ist physisch, da der PC tiber
eine Netzwerkkomponente direkt an den Hub angeschlossen ist.

Die Verkniipfung zum Server ist logisch, da der PC nicht unmittelbar an den
Server angeschlossen, sondern iiber das Netz mit dem Server verbunden ist.

Im Asset-Datensatz des Hub und des Servers wird dieser PC als
untergeordnetes Asset angezeigt.

Spatemibersicht | Komganenion | Sofware | Kontaht | Standod | Lislosark | Bwnburgen | Finangen | Soorewr | Ausiabvedaud | Anbinge |

Ubein. Bezichungen
(lbery Aasnt Besinhung |

Logurs moagen || Auchcrsnncucen | ol saeigen |

Unitsg Aot g | L aenen | Flaschs s 2l gz

Abbildung 7-7: Asset-Datensatz, Register Beziehungen
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Register ,Finanzen”

Unterregister = Wenn Vertrige mit dem Asset verbunden sind, werden Angaben zu diesen
JVertrage”  Vertrigen angezeigt.

Sie konnen Details zu jedem der aufgefithrten Vertrige anzeigen, indem Sie
auf den entsprechenden Vertrag doppelklicken.

loix
@gatai Bearbeiten Ansicht  Formak  Opbionen  Listen-Optionen  Fenster ¥ ;Iilzl
; sl [

g/EIK xAbbrachen + Hinzufigen ,f_j Finden 4 Fiilen -

Systemiibersicht |Komponenten ‘Snﬂware |Kontakt |Standort ‘Llefarant |EeZ|ehungen Finanzen |Scanner ‘Ausfa\lvarlauf ‘Anhanga ‘

Wertidge |Kostengrenzen |Arbeitszeit |Teile |

Werlrags-/D Firma Typ Statuz Anfangsdaturm Ablaufdaturn

-
< | »

Bereit

| Einfligen | device.computer.glam.new. device] [S]

Abbildung 7-8: Asset-Datensatz, Register Finanzen, Unterregister Vertrage

Weitere Informationen zu diesen Feldern finden Sie im Abschnitt Felder des
Formulars ,,Neuer Vertrag“ auf Seite 312.

Feld Beschreibung

Vertrags-ID Eine eindeutige Kennung, mit der die Vertragsnummer
angegeben wird.

Firma Die Firma, mit der der Vertrag abgeschlossen wurde.

Typ m Leasing - Definieren allgemeiner Leasingbedingungen.

m Wartung - Definieren von Wartungsvertrigen.

m Software - Definieren von Softwarelizenzvertrigen.
m Support - Definieren des Asset-Supports.

m Garantie - Verfolgen von Garantiedaten fur Assets.

Asset Management <« 287



ServiceCenter

Feld Beschreibung

Status Dieses Feld gibt den aktuellen Vertragsstatus an. Das Feld
Status ist schreibgeschiitzt. Der Wert dieses Felds hangt vom
Anfangs- und Ablaufdatum des Vertrags ab.

® Draft (Entwurf)

m Current (Aktuell)

m Cancelled (Abgebrochen)
m Renewed (Verlangert)

Anfangsdatum Das Datum, an dem der Vertrag in Kraft tritt. Das
Anfangsdatum eines Vertrags muss vor seinem
Ablaufdatum liegen.

Ablaufdatum Das Datum, an dem der Vertrag ablduft. Anhand dieses

Werts wird bestimmt, wann der Vertragsstatus auf
Expired (Abgelaufen) oder (bei entsprechenden
Verldngerungsbedingungen) auf Renewed (Verlidngert)
gesetzt wird.

Unterregister  Das Unterregister Kostengrenzen ist eine detaillierte Aufstellung der fiir das
,Kosten-  Asset angefallenen Kosten (z. B. fiir Arbeitsstunden und Ersatzteile).

grenzen”
= EY
@Datei Bearbeiten Ansicht  Formak  Optionen  Listen-Optiopen  Fensker 7 ;Iilil
z8al9 » =
VUK xAbbrachen + Hinzufiigen ,(_5 Finden 4 Fiilen -

Systemibersicht |Komponenlen |Soflware |Kontakt |Standnrl ‘Liafelant |Eeziahungen Finanzen |Scannar |Ausfa||ve||auf |Anh(ange |

Wertrage  Kostengrenzen |Arbeitszeit |Teila |

Datum “w/ahiung Betrag Typ Kontakiname

-
4 | »

Bereit | Einfiigen | device. computer. gfam. new. desice) [5]

Abbildung 7-9: Asset-Datensatz, Register Finanzen, Unterregister Kostengrenzen
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Feld Beschreibung

Datum Datum, an dem der Kosteneintrag erstellt wurde.
Wihrung Wihrung des Vertrags.

Betrag Vom Dienstleister aufgewendeter Betrag.

Typ Typ der angefallenen Kosten, z. B. Ersatzteile,

Arbeitsstunden und Ausfille.

Kontaktname Der Name der Person, die Auskunft iiber die angefallenen
Kosten erteilen kann.

Unterregister Das Unterregister Arbeitszeit enthilt Informationen tiber Arbeitszeiten, die
,Arbeitszeit” in Zusammenhang mit dem Asset angefallen sind.

(ol

@Qatei Bearbeiten  Ansicht  Format  Cptionen Listen-Optionen  Fenster 2 ;Iilil
zaalele -]

W oK 3¢ sbbrechen o Hinzufiigen 200 Finden 4 Filen .

Systermubersicht ‘Kompnnenten |Snltwara |Kontakt |5tandn|t ‘L\eferant |Eezwehungen Finanzen ‘Scanner |Ausla||verlauf |Anhénge ‘

Veridge |Knstengrenzan Arbeitszeit |Tei|e |

Arbeitszeit

Arbeitsdatum Techniker Arbeitsstunden Kontaktname Firma

B
< | »

Bereit | Einfiigen | device. computer. glam. new. device] [5]

Abbildung 7-10: Asset-Datensatz, Register Finanzen, Unterregister Arbeitszeit
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Feld Beschreibung

Arbeitsdatum Das Datum, an dem Arbeiten am Asset durchgefuhrt
wurden.

Techniker Die Person, die Arbeiten am Asset durchgefiihrt hat.

Arbeitsstunden Die Dauer der am Asset durchgefiihrten Arbeiten.

Kontaktname Der Name des Kontakts in der Firma, die die Arbeiten
durchgefiihrt hat.

Firma Der Name der Firma, die die Arbeiten durchgefiihrt hat.

Unterregister  Im Unterregister Teile werden Daten zu den Teilen angezeigt, die fiir das
JTeile” Asset eingesetzt wurden.

(ol

@Datei Bearbeiten Ansicht  Farmabk  Optionen  Listen-Cptionen  Fenster 2 ;Iilil
280 9 » [

W oK € Abbrechen o Hirzufiigen 2 Finden $ Fiilen -

Systemlibersicht |Komponenten |Soflware |Knntakl |Standort |Lialerant ‘Beziahungen Finanzen |Scanner ‘Ausfa\lverlauf |Anhénge ‘
WVertrage ‘Knstengrenzen |Arhaitszait Teie |

“Werwendungsdatum Teilenummer Anzahl K.ontaktname Firma

-
4 | »

Eereit

‘ Einfiigen | device.computer. glam. new. device] [S]

Abbildung 7-11: Asset-Datensatz, Register Finanzen, Unterregister Teile
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Feld Beschreibung

Verwendungsdatum Das Datum, an dem die Teile eingesetzt wurden.

Teilenummer Firmenspezifische Identifikationsnummer fiir das Teil.

Anzahl Die Anzahl der eingesetzten Teile.

Kontaktname Der Name des Kontakts in der Firma, die die Teile geliefert
hat.

Firma Der Name der Firma, die die Teile geliefert hat.

Register ,Ausfallverlauf”

Im Register Ausfallverlauf werden die Start- und Enddaten angezeigt, zu
denen das Asset aufler Betrieb war.

Spstemiibersicht | Kemponenten | Software | Kontakt | Standort | Lisferant | Beziehungen | Finanzen | Scanner | Ausfallverlauf |Anhénge |

Ausfallverlauf

Auzfallbeginn Auszfallends

Abbildung 7-12: Asset-Datensatz, Register Ausfallverlauf

Register ,Anhange”

Auf dem Register Anhédnge (nur fiir Windows- und Java-basierte Clients)
finden Sie ein leeres Feld, in das Sie Dateien aus anderen Anwendungen
anhidngen konnen (z. B. eine Microsoft Excel-Tabelle oder eine Grafik), in
denen sich Informationen zum Asset befinden.

Systemiibersicht |K0mponenten Software | Kontakt | Standort | Lieferant | Bezighungen | Finanzen | Scanner | Ausfallverlauf  Anhange

=

CD-¥erzeichnis.doc

Abbildung 7-13: Asset-Datensatz, Register Anhdange
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Typ- und untertypspezifische Felder im Formular ,Neues Asset”

Einige Register, Unterregister und Felder des Formulars Neues Asset werden
nur fir bestimmte Gerite-Untertypen angezeigt. Wenn Sie z. B. ein Asset des
Geritetyps Computer und des Untertyps Laptop erstellen, wird das
Formular Neues Asset wie folgt angezeigt:

STk
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format Optionen Listen Optionen  Fenster 2 =17 x|
sBm@ z2salelr -
¢’ 0K ¢ tbbrechen  offs Hinzufiigen 270 Finden 4 Fillen -
Systemiibersicht | Kompanenten | Software | Kontakt | Standon | Lisferant | Bezieungen | Finarzen | Scanner | Ausfalverauf | Anhange |
AssetD r Statuis: - |
Untertyp: Laptop |
Inventarm. Abtsiung ETE|
Metzwerkname: Kostenstelle: JETE |
Doméne: Servicevetag: =l
Zuweisung JETE | Incident-Kategorie: la]
Seriennummer: Priaritat: =l
Teilenummer: | Asset mit arst, Andenung? |
Hersteller I Wichtiges Asset? d
Muodel: I Systemausfall? |
Camputemane: " Bios-ID: "
IP-Adresse [ Bios-Hersteller [ ETE|
IP=-Adresse: [ Bios-Model| [ EIE|
MACAdresse: [ Leistung [
Subnet Mask, [ Festplattenspeicher gzsant (GBE [
Standard-Gateway: [ Freier Festplaitenspeicher (GB) [
B5-Nare: [ Agertenanschiuss: 17
BSHersteller [ [ETE| Agentenkennwart [
B5Versiorn: [
4| | i
Bereit ‘ Einfiigen ‘ device, computer,glam. new.device] (5]

Abbildung 7-14: Formular Neues Asset fiir den Typ Computer und den Untertyp
Laptop

Beachten Sie, dass das Register Systemiibersicht computerspezifische Felder
enthilt (z. B. Felder fiir IP-Adresse, Betriebssystem, BIOS und
Festplattenkapazitit).
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Das Formular Neues Asset fiir ein Asset des Gerdtetyps Anzeigegerit und des
Untertyps Monitor enthilt ein Register Monitor, in dem monitorspezifische
Angaben dokumentiert werden kénnen (z. B. Grof3e, sichtbarer Bereich,
Auflosung und Pitch).

(@ serviceCenter - [New Asset] .
[C) Datei Bearbsiten Ansicht Format Optionen Lister-Optionen Esnster 2

smE ?ea 9> =

v oK 3 sbbrechen s Hinzufiigen 77 Finden 4 Fiilen Y
Anzeigegerét

=10l x|
=181x|

Systeniibersicht | Monior | Scitwars | Koniokt | Standont | Listerant | Beciehungen | Finanzen | Ausfaliverlaul | Anhéinge |
Eigentum

Irvventamr.: ] Status: | |
Untertyp: [Mariter x|

Invventarm. Abteilung: JETE|
Netzwerkname: Kostenstelle: JEIPE| —
Domare: Servicevertiag =l
Zuweiung JEIES| Incident-K ategorie =&l
Seriennummer Pricritat =l
Teilerummer: e Asset mit anst. Anderung? i

Hersteller Wichtiges Assel? o

Model: Spstemaustall? d

4| | _>l:I

Bereit

\ Einfiigen | device.displapdevice.gfam. new.device) (3]

Abbildung 7-15: Formular Neues Asset fiir den Typ Anzeigegerat und den Untertyp
Monitor

Die Untertypen der Typen Handheld, Anzeigegerit, Mainframe,
Netzwerkkomponenten und Biiroelektronik weisen ebenfalls
untertypspezifische Felder auf.

Beispielszenario

So erstellen Sie einen Asset-Datensatz des Typs ,Anzeigegerit* und des
Untertyps ,Monitor:

1 Klicken Sie im Register Dienste Thres Startmentis auf Inventory
Management.

Klicken Sie auf das Register Assets.

Klicken Sie auf Assets. Das Formular Asset-Informationen wird angezeigt.
Wihlen Sie in der Dropdown-Liste des Felds Typ den Eintrag Anzeigegerit.
Wihlen Sie in der Dropdown-Liste des Felds Typ den Eintrag Anzeigegerit.

A 1 A W N

Klicken Sie auf Neu. Beachten Sie, dass im Feld Untertyp der Wert Monitor
angezeigt wird.
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7 Fillen Sie die Felder des Registers Systemiibersicht wie folgt aus:

Asset-ID: ACMEVIEW261

Zuweisung: Vorort-Support

Teilenummer:

Status: Verfiigbar

Abteilung: Customer Support (Kundendienst)
Kostenstelle: Operations (Vorginge)
Servicevertrag: ACME US

Incident-Kategorie: client system (Client-System)

Prioritit: 3

8 Fiillen Sie die Felder des Registers Monitor wie folgt aus:

Grofle: 21"

Sichtbarer Bereich: 19"
Auflosung: 1280 x 1024
Pitch: 800 dpi

Horizontale Frequenz: 75 z
Vertikale Frequenz: 75 z
Plug & Play: Wahr (True)

9 Speichern Sie den neuen Datensatz.

a

Klicken Sie auf Hinzufiigen oder driicken Sie F1, um den Datensatz zu
speichern, ohne ihn zu schlief3en.

Klicken Sie auf OK oder driicken Sie F2, um den Datensatz zu speichern
und zum Formular Asset-Informationen zuriickzukehren.

In der Statusleiste wird die folgende Meldung angezeigt: Asset-Datensatz
hinzugefiigt.

Aktualisieren von Asset-Datensatzen

In diesem Abschnitt wird beschrieben, wie Asset-Datensitze aktualisiert
werden und wie der Geritetyp von Asset-Datensitzen gedndert wird.
Dartiber hinaus werden in diesem Abschnitt die Eintridge der Meniis
Optionen und Listen-Optionen beschrieben.
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So aktualisieren Sie Asset-Datensitze:

1 Suchen Sie den zu aktualisierenden Datensatz. Siehe Zugreifen auf das
Formular ,Asset-Informationen auf Seite 273.

= Wenn bekannt, geben Sie im Abfrageformular den Asset-Namen in das
Feld Asset-ID ein.

= Wenn Sie den Namen des Asset nicht kennen, geben Sie die Thnen
bekannten Daten in die entsprechenden Felder ein. Dadurch grenzen Sie
die Suchparameter ein.

Hinweis: Sie konnen auch alle Felder frei lassen. In diesem Fall wird eine
Liste aller Asset-Datensidtze angezeigt.

2 Klicken Sie auf Suche oder driicken Sie F6 bzw. die Eingabetaste.

m Wenn Sie gentigend spezifische Daten in die Felder eingegeben haben,
wird der entsprechende Datensatz im Formular Assettyp angezeigt.

m Haben Sie keine Daten eingegeben bzw. erfiillen mehrere Felder die
Abfragekriterien, wird eine QBE-Datensatzliste angezeigt. Wihlen Sie
den gewiinschten Datensatz aus.

Der ausgewihlte Datensatz wird im Formular Assettyp angezeigt.
3 Nehmen Sie die gewiinschten Anderungen vor.
4 Speichern Sie den aktualisierten Datensatz.

m Klicken Sie auf Speichern oder driicken Sie F4, um den Datensatz zu
speichern, ohne ihn zu schlief3en.

m Klicken Sie auf OK oder driicken Sie F2, um den Datensatz zu speichern
und zum leeren Asset-Formular zuriickzukehren.

So dndern Sie den Geritetyp von Asset-Datensitzen mit dem Assistenten
»Geridtetyp dndern:

1 Greifen Sie auf das Formular Asset-Informationen zu.

2 Suchen Sie einen oder mehrere Datensitze, deren Geritetyp Sie dndern
mochten. (Weitere Informationen finden Sie unter Abfragen in Inventory
Management auf Seite 277.)

3 Sie konnen zusitzliche Daten zum gesuchten Asset eingeben, um die Suche
einzuschrinken.

Wenn Sie z. B. wissen, dass der logische Name des gesuchten PCs BobPC
lautet, geben Sie diesen Namen in das Feld Asset-ID ein.
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4 Klicken Sie auf Suchen.

Ein einzelner Asset-Datensatz oder eine QBE-Liste von Asset-Datensitzen
wird angezeigt, je nachdem, wie stark Sie die Suche in Schritt 2 bzw. Schritt 3
eingeschriankt haben.

5 Waihlen Sie im Menii Optionen die Option Geritetyp dndern aus.
Der Assistent Geratetyp dandern wird angezeigt.

6 Fihren Sie eine der folgenden Aktionen durch:
m Fiir einen einzelnen Asset-Datensatz:

m Wihlen Sie in der Dropdown-Liste Neuer Geritetyp den neuen
Geritetyp fiir das Gerit aus und klicken Sie auf Weiter.

= Waihlen Sie in der Dropdown-Liste Untertyp optional einen Untertyp
fiir das Gerdt aus und klicken Sie auf Weiter.

Im Dialogfeld Status der Attributdateien des Assistenten Geritetyp
andern wird die zum Festlegen des Geritetyps eingesetzte aktuelle und
neue Attributdatei angezeigt.

@ serviceCenter - [Assistent: Change Device Typa - Step 3 O 3] =181 x|
[T) patei pearbeiten Ansicht Formnab Oproren UstencOptionen Eenster 2 =181 x|

zecle»[ 7

Change Device Type

Status of Atribute Files

Aktuelle Attributdatei [computer

Neue Attributdatei [displaydevice

“WARNUNG*™

Wenn die Felder der alten und neuen Attributdatei nicht iibereinstimmen,

gehen die Daten in diesen Feldern verloren

**HINWEIS== Beachten Sie. dass Daten in Feldern. deren Feldnamen ubereinstimmen,

iedoch i D enthalten, adigt werden

< Zuriick weiter 3 Abbrechen
Bereit Einfligen | wizard{wizard.display] (5]

Abbildung 7-16: Einzelnes Asset - Formular Geratetyp andern

m Fiir eine QBE-Liste von Asset-Datensitzen:

= Waihlen Sie in der Dropdown-Liste Neuer Geritetyp den neuen
Geritetyp fiir die Geriteliste aus und klicken Sie auf Weiter.

= Wibhlen Sie in der Dropdown-Liste Untertyp optional einen Untertyp
fiir die Geriteliste aus und klicken Sie auf Weiter.
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Im Dialogfeld Status der Attributdateien des Assistenten Geritetyp
andern wird die zum Festlegen des Geritetyps eingesetzte neue
Attributdatei angezeigt.

@ serviceCenter - [Assistent: Change Davica Type - Step 3 0f 3] | =181 x|
[€) patei pearbeten Ansicht Formab Ontonen Listen-Opronen Eenster 2 =181 x|

705 9 » 5|

Change Device Type

Status of Aftribute Files

Meue Attibutdatei [displaydevice

*WARNUNG*
Wenn die Felder der alten und neuen Attributdatei nicht iibereinstimmen,

gehen die Daten in diesen Feldern verloren

=*HINWEIS*= Beachten Sie. dass Daten in Feldem. deren Feldnamen ubereinstimmen.

iedoch i adigt werden

< Zuriick ‘weiter > Abbrechen

Einfligen | wizard{wizard. display] [5]

Bereit

Abbildung 7-17: QBE-Liste - Formular Geratetyp dndern
Klicken Sie auf Weiter.

Die aktualisierten Asset-Datensidtze werden mit Angabe des neuen
Geritetyps und (falls ausgewdhlt) Untertyps angezeigt.

Menii ,,Optionen”

Meniibefehl Beschreibung

Duplizieren Kopiert die Daten aus dem aktuell angezeigten Datensatz in
einen neuen Datensatz.

Drucken Druckt die Daten des aktuell angezeigten Datensatzes auf
dem standardmiBigen ServiceCenter-Drucker.

Geriitetyp andern Ruft einen Assistenten zum Andern eines Geritetyps
und Untertyps auf. Wenn die Felder der alten und neuen
Attributdatei nicht iibereinstimmen, gehen Daten in den
Feldern der alten Datei verloren.

Verbundene > Offnen - Offnen eines Incident-Tickets fiir dieses
Incidents Asset.

Bestehende anzeigen - Anzeigen vorhandener
Incident-Tickets fiir dieses Asset.
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Meniibefehl

Beschreibung

Verbundene >
Anderungen

Offnen - Offnen eines Anderungsdatensatzes fiir dieses
Asset.

Bestehende anzeigen - Anzeigen vorhandener
Anderungsdatensitze fiir dieses Asset.

Verbundene >
Kostenvoranschlige

Offnen - Offnen einer Anforderung fiir dieses Asset.

Bestehende anzeigen - Anzeigen vorhandener
Anforderungen fiir dieses Asset.

Losungen suchen

Greift auf die ServiceCenter-Wissensdatenbank zu.

Scheduled
Maintenance >
Wartungsaufgaben

Durch Auswahl dieser Option konnen Sie die mit diesem
Gerit verkniipften Wartungsaufgaben innerhalb von
Scheduled Maintenance anzeigen. Beachten Sie, dass nur
die Aufgaben angezeigt werden, die sich direkt auf dieses
Gerit beziehen. Aufgaben, die sich auf einen Bereich von
inventarisierten Geriten beziehen, wie z. B. aufjeden Server
in Frankfurt, werden auf diese Weise nicht aufgerufen.

Scheduled
Maintenance >
Wartungsverlauf

Durch Auswahl dieser Option werden innerhalb

von Scheduled Maintenance die Incident-Tickets,
Anderungsanforderungen oder Request Management-
Kostenvoranschlige angezeigt, die als Ergebnis von
Scheduled Maintenance-Aufgaben erstellt wurden. Von
dieser Liste aus konnen Sie Details der einzelnen
Incident-Tickets, Anderungsanforderungen und
RM-Kostenvoranschlage anzeigen.

Scheduled
Maintenance >
Wiederauftretende
erstellen > Incidents

Durch Auswahl dieser Option wird basierend auf diesem
Gerit eine Scheduled Maintenance-Aufgabe erzeugt und
ein Incident-Ticket erstellt. Diese Scheduled Maintenance-
Aufgabe basiert auf einer Incident-Ticket-Vorlage sowie
einigen Daten aus Inventory Management.

Scheduled
Maintenance >
Wiederauftretende
erstellen >
Anderungen

Durch Auswahl dieser Option wird basierend auf
diesem Gerit eine Scheduled Maintenance-Aufgabe
erzeugt und eine Anderungsanforderung erstellt. Diese
Scheduled Maintenance-Aufgabe basiert auf einer
Anderungsanforderungs-Vorlage sowie einigen Daten
aus Inventory Management.

Scheduled
Maintenance >
Wiederauftretende
erstellen >
Anforderungen

Durch Auswahl dieser Option wird basierend auf diesem
Gerit eine Scheduled Maintenance-Aufgabe erzeugt und
ein Request Management-Kostenvoranschlag erstellt. Diese
Aufgabe basiert auf einer Vorlage fiir einen Request
Management-Kostenvoranschlag sowie einigen Daten

aus Inventory Management.
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Menii , Listen-Optionen”

Hinweis: Listen-Optionen stehen nur zur Verfiigung, wenn eine QBE-Liste
eigenstindig oder im Modus Datensatzliste angezeigt wird.

Meniibefehl Beschreibung

Aktualisieren Aktualisiert die QBE-Datensatzliste.

Spalten dndern Ermoglicht es Thnen, die Spaltenkopfzeilen in der
QBE-Datensatzliste zu dndern.

Nach Excel Exportiert die QBE-Suchergebnisse in eine Microsoft®

exportieren Excel-Kalkulationstabelle. Excel wird automatisch mit der

Liste in einer Kalkulationstabelle getffnet. Sie konnen Daten
in jedes Produkt mit DDE-Unterstiitzung ((Dynamic Data
Exchange) exportieren. Die DDE-Funktion erfordert Excel
95 oder eine neuere Version.

In Textdatei Exportiert die QBE-Suchergebnisse 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.

Als Inbox Ermoglicht das Speichern der Suchergebnisse als Inbox.
speichern Nihere Informationen zu Inboxen finden Sie in Kapitel 2.

Anzeigen und Andern von Softwareinstallationsdaten

In Inventory Management konnen Sie Softwareinstallationsdaten anzeigen.
Sie konnen die folgenden Datensatztypen einsetzen, um
Softwareinstallationsdaten anzuzeigen und zu dndern:

m Asset-Datensitze

m Software-Installationsdatensitze

Asset-Datensatze

So zeigen Sie Softwareinstallationsdaten anhand eines
Asset-Datensatzes an:

1 Klicken Sie im Register Dienste Thres Startmentis auf Inventory
Management.

2 Klicken Sie auf das Register Assets.
3 Klicken Sie auf Assets.

Das Formular Asset-Informationen wird angezeigt.

Asset Management < 299



ServiceCenter

4

A 1 A W N

Geben Sie die Inventarnummer in das Feld Asset-ID ein. Geben Sie fiir dieses
Beispiel JoePC in das Feld Asset-ID ein.

Klicken Sie auf Suchen.

Der Asset-Datensatz fiir JoePC wird angezeigt.

Klicken Sie auf das Register Software.

Die auf dem Computer JoePC installierte Software wird angezeigt.

Doppelklicken Sie auf einen Installationsdatensatz, um Detailinformationen
dazu anzuzeigen.

Option ,Installierte Software” im Inventory Management-Menii

So zeigen Sie Softwareinstallationsdaten anhand der Option ,Installierte
Software“ des Inventory Management-Meniis an:

Klicken Sie im Register Dienste Ihres Startmentis auf Inventory
Management.

Klicken Sie auf das Register Assets.

Klicken Sie auf Installierte Software.

Klicken Sie auf das Register Installiertes Computersystem.

Geben Sie den Namen des Asset (JoePC) im Feld Installiertes System ein.
Klicken Sie auf Suchen.

Eine Liste der auf dem Computer JoePC installierten Anwendungen wird
angezeigt.

Doppelklicken Sie auf einen Installationsdatensatz, um Detailinformationen
dazu anzuzeigen.
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Felder im Formular ,Informationen liber installierte Software”

Register ,Anwendungsinformationen”

@ serviceCenter - [pcsoftware-Datensatze suchen] P[]
[C) Datsi Gearbeiten Ansicht Formst Optionen Lister-Optonen Fenster 2 18] x|
$EBER ?eQ 9| » d

G5 Zuiick o Hinufligen SS9 Suchen 7 Finden $ Fillen =

Informationen iber installierte Software

| Instaliientes C
Anwendungsname: 1 Blo] Status: | =l
Beschiebung: I
Teilenummer [ a2 Lizeriz D [
Hersteller: I Anzahl fl: I
Made! [ Dateiname: [
Dateigrine: [
Serienn, | Installationsvera. |
Zuletzt gelesen: [ J=] Medientyp: [
Lelzle.Aktuahswerung | JE1| P ‘
Aktualisiert vor [
‘ Letzte Ausfimng | J=|

Wersion:

Suite-Komponente?

Fingerabduck

Autorisiert?

4

1N

Bereit

Einfligen | pe software files. gldb search [S]

Abbildung 7-18: Formular Informationen tber installierte Software - Register
Anwendungsinformationen

Feld Beschreibung

Anwendungsname Name der Software.

Beschreibung Kurzbeschreibung der Software.

Teilenummer Firmenspezifische Identifikationsnummer fiir das Asset.

In einem Asset-Datensatz konnen Sie mit Hilfe der Funktion
Fiillen im Feld Teilenummer die Teilenummer eingeben.
Wenn Sie die Werte aus diesem Feld l6schen und eine
andere Teilenummer auswihlen, werden die betreffenden
Informationen wie Seriennummer und Hersteller

automatisch angezeigt.
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Feld

Beschreibung

Hersteller

Der Hersteller des Asset. Die Angaben in diesem Feld sind
schreibgeschiitzt, da sie auf der eingegebenen Teilenummer
basieren.

Modell

Hersteller-Modellnummer fiir das Asset. Die Angaben
in diesem Feld sind schreibgeschiitzt, da sie auf der
eingegebenen Teilenummer basieren.

Seriennr.

Hersteller-Seriennummer fiir die Software.

Zuletzt gelesen

Datum, an dem die Software zuletzt von einem
Discovery-Werkzeug gelesen wurde.

Letzte
Aktualisierung

Datum der letzten Aktualisierung der Software.

Aktualisiert von

Name der Person, die die Software aktualisiert hat.

Version

Nummer bzw. Name des Softwarerelease.

Status

Verfuigbarkeit der Software.
Installiert

Entfernt

Unbekannt

Lizenz-ID

Eindeutige Kennung der Softwarelizenz.

Anzahl fiir

Die pro Softwareinstallation verbrauchte Anzahl

an Punkten. Ein Beispiel: Eine Lizenz fiir Biiro-

Software gewihrt Thnen 1.000 Berechtigungen. Jede
Softwareinstallation verbraucht 10 Punkte. Mit dem Zihler
fiir Softwareinstallationen kénnen Sie sicherstellen, dass
die Software nicht mehr als 100-mal installiert wurde.

Der Wert dieses Felds bestimmt, was geschieht, wenn
mehrere Installationen einer Softwareanwendung mit
derselben Workstation bzw. demselben Benutzer
verbunden sind.

Dateiname

Name der zum Starten der Software verwendeten
ausfithrbaren Dateli.

Dateigrofle

Die Grof3e der ausfithrbaren Datei.

Installationsverz.

Das Netzwerk- oder Festplattenverzeichnis, in dem die
Software installiert ist.

Medientyp

Das Medium, von dem die Software installiert wird
(CD-ROM, Diskette, Band).

Anz. Ausfithrungen Gibt an, wie oft die Software ausgefiithrt wurde.
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Feld Beschreibung

Letzte Ausfithrung  Gibt an, wann die Software zuletzt ausgefiihrt wurde.

Suite-Komponente? Gibt an, dass es sich bei der Software um eine Komponente
einer Anwendungssuite handelt. (Beispiel: Word ist eine
Komponente der Anwendungssuite Microsoft Office.)

Autorisiert? Gibt an, ob die Softwareinstallation auf dem PC
rechtmifig ist.

Register ,Installiertes Computersystem”

& serviceCenter - [pcsoftware-Datensétze suchen] =]
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Listen-Cptionen  Fenster 7 -8 x|
yma reqQlel » [

{% Zuriick + Hinzufligen \,'"QB' Suchen ,(5 Finder 4 Flillen

Informationen iuber installierte Software

Armendungsinformationen  Instaliertes Computersystem |

Instaliiertes System: [EIE] Installationsdatum: [El]
Installiert von: [EI]

Kortakiname:
Entfernt am: eI}
Metzwerknarne:
Entfernt von: [EIEE]
Maodel:
Typ:
Sefienhurmmer:
| | A
Bereit Einfligen | pc.software.files. g{db. search] [S]

Abbildung 7-19: Formular Informationen liber installierte Software - Register
Installiertes Computersystem

Feld Beschreibung

Installiertes System Gibt das System an, auf dem die Software installiert ist.

Kontaktname Name der Person, die den Computer nutzt. Hier wird der
Wert aus dem Asset-Datensatz des Computersystems
angezeigt, auf dem die Software installiert ist.

Netzwerkname Netzwerk, mit dem das Computersystem verbunden ist.
Hier wird der entsprechende Wert aus der Asset-Tabelle
angezeigt.
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Feld Beschreibung

Modell Hersteller-Modellnummer fiir das Computersystem.
Hier wird der Wert aus dem Asset-Datensatz des
Computersystems angezeigt, auf dem die Software
installiert ist.

Typ Hier wird der Wert aus dem Asset-Datensatz des
Computersystems angezeigt, auf dem die Software
installiert ist.

Seriennr. Hersteller-Seriennummer fiir das Asset. Hier wird der Wert
aus dem Asset-Datensatz des Computersystems angezeigt,
auf dem die Software installiert ist.

Installationsdatum  Datum, an dem die Software auf dem System installiert

wurde.
Installiert von Person, die die Software installiert hat.
Entfernt am Datum, an dem die Software deinstalliert wurde.
Entfernt von Person, die die Software deinstalliert hat.

Anzeigen von SLA-Daten

Uber Inventory Management kénnen Sie die SLAs fiir ein Asset anzeigen.

So zeigen Sie SLA-Daten fiir ein Asset an:

1 Klicken Sie im Register Dienste Thres Startmentis auf Inventory
Management.

2 Klicken Sie auf das Register Assets.
3 Klicken Sie auf SLA-Daten.
Das SLA-Suchformular wird angezeigt.

4 Geben Sie die Daten fiir das Asset ein, dessen SLAs Sie anzeigen mochten.
(Wenn Sie die Asset-ID kennen, geben Sie sie in das Feld Betroffene
Hardware ein.)
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Scheduled Maintenance und Inventory Management

Scheduled Maintenance ist ein integrierter Bestandteil von Inventory
Management. Benutzer von Inventory Management konnen im Inventory
Management-Menii auf Wartungsoptionen zugreifen.

Scheduled Maintenance-Elemente im Inventory

Management-Optionsmenii

So greifen Sie auf Scheduled Maintenance-Elemente zu:
1 Offnen Sie einen vorhandenen Asset-Datensatz.

2 Wihlen Sie Optionen > Scheduled Maintenance aus.

Optionen  Listen-Optionen &
Duplizieren
Drucken
Geratetyp andern
werbundene [
Lésung suchen

Scheduled Maintenance RGN ot RN e ol o=yl
wartungswerlauf
‘Wiederauftretende erstellen  » Incidents

Anderungen
anforderungen

Abbildung 7-20: Menii Optionen > Scheduled Maintenance

Wartungsverlauf

Mit der Wartungsverlaufs-Funktion wird verfolgt, wie viele Incident-Tickets,
Anderungsanforderungen oder Request Management-Kostenvoranschlige
beim Ausfiihren einer bestimmten Wartungsaufgabe erstellt werden.

Bei Wartungsaufgaben, fiir die nur ein Incident, eine Anderung oder

eine Anforderung erstellt werden soll, ist dieser Wert stets 1. Bei
Wartungsaufgaben, bei denen fiir jeden Datensatz im Inventar, der

mit bestimmten Parametern iibereinstimmt, eine Reihe von Incidents,
Anderungen oder Anforderungen erstellt werden soll, kann dieser Wert

bei jeder Ausfithrung variieren. So konnen sich z. B. am 1. Mai zwei Server
in Frankfurt befinden, am 1. Juni kann jedoch bereits ein dritter Server
installiert sein. In diesem Fall wiirde eine Aufgabe, bei der eine Anderung fiir
jeden Server in Frankfurt erstellt wird, im Mai zwei Anderungen und im Juni
drei erzeugen.
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So priifen Sie den Wartungsverlauf eines Asset:
1 Offnen Sie den Asset-Datensatz in Inventory Management.

Hierfiir konnen Sie entweder das Inventory Management-Menii oder
Scheduled Maintenance verwenden. Weitere Informationen finden Sie im
Kapitel zu Scheduled Maintenance.

2 Wihlen Sie Optionen > Scheduled Maintenance > Wartungsverlauf aus.

Wartungsaufgaben
So iiberpriifen Sie die fiir ein Asset erstellten Wartungsaufgaben:
1 Offnen Sie den Asset-Datensatz in Inventory Management.

Hierfiir konnen Sie entweder das Inventory Management-Menii oder
Scheduled Maintenance verwenden. Weitere Informationen finden Sie im
Kapitel zu Scheduled Maintenance.

2 Wihlen Sie Optionen > Scheduled Maintenance > Wartungsaufgaben aus.

Erzeugen von wiederholt auftretenden Incident-Tickets,
Anderungsanforderungen oder Request Management-
Kostenvoranschldgen in Inventory Management

Die erweiterte Abfragefunktion in Scheduled Maintenance verfiigt iiber ein
integriertes Funktionsmerkmal zum Schutz gegen zu umfassende Abfragen
(»Anti-Spam®). Standardmif3ig erstellt das System lediglich 50 Tickets; dies
ist unabhingig von der Anzahl der Datensitze, die bei der erweiterten
Abfrage zuriickgegeben werden. Hier handelt es sich um eine MafSnahme,
die einen Benutzer davon abhilt, eine Scheduled Maintenance-Aufgabe zu
erstellen, bei der z. B. ein Ticket fiir jedes Asset im Inventar erzeugt wird.
Wenn Sie eine grofere Anzahl von Tickets erzeugen mochten, konnen Sie
die Zahl jedoch erh6hen. Dieser Schwellenwert kann im Menii Scheduled
Maintenance unter Verwaltungsoptionen festgelegt werden.
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So erzeugen Sie wiederholt auftretende Incidents, Anderungen oder
Kostenvoranschlige:

» Folgen Sie den Anweisungen im Kapitel Scheduled Maintenance.

Aufgaben, die auf diese Weise erstellt werden, tibernehmen per
Standardeinstellung den folgenden Zeitplan: Regelmiaf3ig: Tédglich
(100:00:00), beginnend mit dem aktuellen Zeitpunkt. Aller
Wahrscheinlichkeit nach muss diese Einstellung vom Benutzer gedndert
und dem tatsdchlich gewiinschten Wiederholungsmodell angepasst werden.

Weitere Informationen zu Formaten fir Datums- und Uhrzeitangaben
finden Sie im Handbuch fiir Systemverwalter.

Wenn in den Verwaltungsoptionen auf keine Aufgabenvorlage verwiesen
wird oder die dort aufgefiihrte Vorlage nicht vorhanden ist, erstellt das
System einen Rahmen fiir eine Scheduled Maintenance-Aufgabe.

Aufgaben, die auf diese Weise erstellt werden, weisen per
Standardeinstellung einen inaktiven Status auf. Stellen Sie sicher, dass Sie das
Feld aktiv aktivieren, um mit der Ausfithrung der Aufgabe zu beginnen.

Weitere Informationen tiber Inventory Management und Scheduled
Maintenance finden Sie im Kapitel Scheduled Maintenance.

Contract Management

Dieser Abschnitt umfasst die folgenden Themen:

m Schliisselbegriffe und -konzepte in Contract Management auf Seite 308
m Erstellen von Vertriigen auf Seite 310

m Erstellen eines Vertrags nach Vertragstyp auf Seite 310

m Felder des Formulars ,Neuer Vertrag“ auf Seite 312

m Erstellen eines Vertrags anhand einer Vorlage auf Seite 326

m Stornieren von Vertrigen auf Seite 328

m Verlingern von Vertrigen auf Seite 328

m Verwalten von Vertrdgen auf Seite 329

m Erstellen von Zahlungsplinen auf Seite 336
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Das Register Vertrige bietet Zugriff auf die Inventory
Management-Funktionen, die folgende Aktionen erméglichen:

m Erstellen von Vertrigen anhand von Vertragstypen oder
benutzerdefinierten Vorlagen.

m Verfolgen von Vertrags- und Zahlungsdetails.

m Hinzufiigen von Zahlungen fiir Vertrige und Erstellen von
Zahlungspldnen.

m Zuweisen von Vertrigen zu mehreren Assets.

m Verwalten einer Tabelle fiir Standard-Vertragsklauseln und
-bedingungen.

m Erstellen von Vertragsvorlagen.

m Automatisches Verldngern von Vertrigen.

Schliisselbegriffe und -konzepte in Contract Management

Lebenszyklus von Vertragen
1 Der Vertrag wird erstellt.
Der Vertragsstatus ist Draft (Entwurf).

Hinweis: Vertrige konnen nur geloscht werden, solange sie den Status Draft
(Entwurf) aufweisen.

2 Der Vertrag tritt an dem in ServiceCenter eingegebenen Anfangsdatum
in Kraft.

Der Status des Vertrags wechselt zu Current (Aktuell).

3 Die Laufzeit des Vertrags endet gemifl dem im System eingegebenen
Ablaufdatum.

Nach dem Ende der Vertragslaufzeit wird der Vertrag entweder verlidngert
oder er lauft ab.

m Verlingerung

Um einen Vertrag automatisch zu verldngern, muss vor Erreichen des
Ablaufdatums das Flag Autom. Verldng.? gesetzt werden. Bei der
Vertragsverlangerung aktualisiert das System das Anfangs- und
Ablaufdatum gemif} der neuen Laufzeit des Vertrags.

Nach der Verlingerung eines Vertrags wird der Vertragsstatus in
Renewed (Verlingert) gedndert.
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m Vertragsablauf

Wenn das Ablaufdatum eines Vertrags erreicht wird, dndert das System
den Status des Vertrags in Expired (Abgelaufen), sofern das Flag
Automatische Verlingerung nicht aktiviert ist. Wenn ein Vertrag
abgelaufen ist, konnen an dem Vertrag keine Anderungen mehr
vorgenommen werden.

Um Anderungen an einem abgelaufenen Vertrag vorzunehmen, miissen
Sie ihn zunichst erneut 6ffnen, indem Sie Optionen > Vertrag erneut
offnen wihlen. Durch das erneute Offnen eines Vertrags wird sein Status
in Draft (Entwurf) geindert und die Felder Unterzeichnungsdatum,
Anfangsdatum und Ablaufdatum werden geloscht.

Wenn Sie das erneute Offnen eines Vertrags riickgingig machen méchten,
klicken Sie nach dem Auswihlen von Optionen > Vertrag erneut 6ffnen
auf Zuriick. (Wenn Sie im Modus Datensatzliste auf einen weiteren
Datensatz klicken oder wenn Sie auf Zuriick oder Weiter klicken,
speichert ServiceCenter den erneut gedffneten Vertrag automatisch mit
dem Status Draft (Entwurf).)

Hinweis: Sie konnen einen Vertrag jederzeit stornieren, sofern er noch nicht
abgelaufen ist. Wenn Sie einen Vertrag stornieren, wird sein Status
in Cancelled (Abgebrochen) geandert. (Wéhlen Sie zum
Stornieren eines Vertrags Optionen > Vertrag stornieren.)

Vertragstypen

Contract Management wird zur Verwaltung der fiir Assets abgeschlossenen
Vertrige eingesetzt. ServiceCenter unterstiitzt die folgenden Vertragstypen:

m Leasing - Definieren allgemeiner Leasingbedingungen.
m Wartung - Definieren von Wartungsvertrigen.

m Software - Definieren von Softwarelizenzvertrigen.

Support - Definieren des Asset-Supports.

m Garantie - Verfolgen von Garantiedaten fiir Assets.

Hinweis: Contract Management kann nur eingesetzt werden, wenn
Thre Firma tiber eine Lizenz fiir die Anwendung Inventory
Management verfuigt.
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Vertragsterminologie

Leasingnehmer

Die Person oder Organisation, die einen Vermdgensgegenstand zu den
Bedingungen eines Leasingvertrags nutzen darf.

Leasinggeber

Der Eigentiimer des Vermogensgegenstands, der zu den Bedingungen eines
Leasingvertrags voriibergehend von einem Leasingnehmer genutzt werden
kann.

Erstellen von Vertragen
Es gibt drei Moglichkeiten, auf das Formular Neuer Vertrag zuzugreifen:

m Auswihlen eines Vertragstyps unter Einsatz des Assistenten zum
Hinzufiigen eines neuen Vertrags.

m Auswihlen einer Vorlage unter Einsatz des Assistenten zum Hinzufiigen
eines neuen Vertrags.

m Eingeben von Daten im Formular Allgemeine Vertragsinformationen vor

dem Klicken auf Neu.

Hinweis: Wenn Sie Daten im Anfangsformular eingeben, konnen Sie die
Eingabe vornehmen, ohne den Assistenten aufzurufen, sofern der
Vertragstyp definiert ist.

Erstellen eines Vertrags nach Vertragstyp

So erstellen Sie einen Vertrag anhand eines Vertragstyps:

1 Klicken Sie im Register Dienste Thres Startmentis auf Inventory
Management.

2 Klicken Sie auf das Register Vertriage.
3 Klicken Sie auf Vertrage.

Das Formular mit den allgemeinen Vertragsinformationen wird angezeigt.
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4 Klicken Sie auf Neu.
Der Assistent zum Hinzuftigen neuer Vertrige wird angezeigt.
5 Waihlen Sie die Option Welchen Vertragstyp erstellen? aus.

6 Waihlen Sie den Vertragstyp in der Dropdown-Liste des Felds Welchen
Vertragstyp erstellen? aus.

3 ServiceCenter - [Assistent: Add

] 3]
@Date\ Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Listen-Optionen  Fenster 7 -|ﬂ|5|
dEBE| ?TE QD

Add New Contract

You must choose the type of contract you would like to add. or select an existing contract template:

@ Welchen Yertiagstyp erstellen?

(C Vertrag mit welcher Yorlage erstellen?

maintenance
software

support
warranty

< Zurlick “wieiter > Abbrechen
Bereit

Einfiigen | [5]

Abbildung 7-21: Assistent zum Hinzufligen eines neuen Vertrags
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7 Klicken Sie auf Weiter. Das Formular Informationen iiber Leasingvertrag
wird angezeigt.

(B serviceCenter - [New Contract] =[]
fC) Datei Bearbsiten Ansicht Format Gpfionen Lsker-Optionen Fenster 7 _ &) x|
shE ?e QD

= Zuiick e Hinzufiigen (7 Finden + Fiilen -
Informationen iiber Leasingvertrag

Wertrags- 0 N | Status; draft

Erstellungsdatum: Juli 16, 2003 05:03 Vertragstyp: lease

#bgesendet vor: [FALCON £ Unterzeichnungsdat.: [ J=1|

Ausgehandelt von: [ Bl#] Anfangsdatum: [ 2]

Sachbearbeiter: [ B|#] Ablaufdatum [ J=l|

Kurzbeschreibung [

Allgemein | Leasinginfo ‘Lsasmggsbsw‘Kunlakl Finanzen |K\auseln |Vsr\angsrungsmfu Motizen | Anhange |

Fima [ [EE] Benachr.-Gruppe: [
Abteiung: [ 2] Benachr. Kontakt: [
Eudget Certer [ Bl Erdlitn ‘
Eudget-Code: [ BlA] T - ‘ mE
FrojektD: -
‘ ‘ Hersteller: [ [EIE|
Abrechhungscode: [ b ‘ B
odell:
Sprache: EIE
prache ‘ EIE Einkaufsauftragsnr.: [ JEIVE}
ulaic et | Bestellant -Nr [ Bl2]
Rechnungsnr. \
< | I
Bereit Einfligen = [5]

Abbildung 7-22: Formular Informationen uber Leasingvertrag

Die obige Abbildung zeigt das Formular Informationen iiber Leasingvertrag.

8 Geben Sie in den Registerfeldern die jeweiligen Daten ein.

Felder des Formulars ,Neuer Vertrag”

Jeder Vertragsdatensatz enthilt Felder mit allgemeinen Informationen,
die fiir alle Vertragstypen verwendet werden.

Feld Beschreibung

Vertrags-ID Jeder Vertrag wird anhand des obligatorischen Felds
Vertrags-ID durch eine eindeutige Vertrags-ID
gekennzeichnet. Wenn Sie das Feld Vertrags-ID nach dem
Hinzuftigen des Vertrags dndern, wird dieses Feld in allen
verbundenen Asset-Datensitzen aktualisiert. Ausstehende
Zahlungen fiir den Vertrag werden ebenfalls entsprechend
gedndert.
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Feld Beschreibung

Erstellungsdatum Die Systemzeit (Datum und Uhrzeit), zu der der Vertrag dem
System hinzugefiigt wurde. Dieses Feld ist schreibgeschiitzt
und dient nur zu Informationszwecken.

Abgesendet von  Dieses Feld enthilt die SC-Bearbeiter-ID des Benutzers, der
den Vertrag dem System hinzugefiigt hat. Dieses Feld ist
schreibgeschiitzt und dient nur zu Informationszwecken.

Ausgehandelt von Der Name der Person, die fiir die Aushandlung der
Vertragsklauseln und -bedingungen verantwortlich ist. Dieses
Feld ist optional und dient nur zu Informationszwecken.

Sachbearbeiter Dieses Feld enthilt die ServiceCenter-Bearbeiter-ID des
Benutzers, dem der Vertrag zugewiesen wurde. Dieses Feld
ist optional und dient nur zu Informationszwecken.

Hinweis: Dieses Feld wird in einer zukiinftigen

Version in Zusammenhang mit Genehmigungen und
Benachrichtigungen eingesetzt. Die in das Feld Sachbearbeiter
eingegebenen Daten werden dann anhand der Tabelle operator
gepriift. Die als Sachbearbeiter angegebene Person muss iiber
eine giiltige ServiceCenter-Bearbeiter-ID verftigen.

Status Dieses Feld gibt den aktuellen Vertragsstatus an. Das Feld
Status ist schreibgeschiitzt. Der Wert dieses Felds hingt vom
Anfangs- und Ablaufdatum des Vertrags ab und wird vom
System eingegeben.

Die folgenden fuinf Statusbedingungen sind moglich:

m Draft (Entwurf) - Ein Vertrag weist den Status Draft
(Entwurf) auf, wenn seine Laufzeit noch nicht begonnen hat
(d. h. wenn er tiber ein zukiinftiges Anfangsdatum verfiigt).
Beim Hinzuftigen von Vertriagen zum System weisen diese
zunichst den Status Draft (Entwurf) auf.

m Current (Aktuell) - Wenn die Laufzeit eines Vertrags
begonnen hat, wird der Vertragsstatus auf Current (Aktuell)
gesetzt.

m Expired (Abgelaufen) - Wenn das Ablaufdatum
iiberschritten wird, setzt das System den Status des Vertrags
auf Expired (Abgelaufen).

m Cancelled (Abgebrochen) - Wenn ein Benutzer den Vertrag
storniert, wird der Vertragsstatus in Cancelled
(Abgebrochen) gedndert.

m Renewed (Verlingert) - Wenn das Flag Autom. Verldng.?
auf true gesetzt wird, dndert das System den Vertragsstatus
bei Erreichen des Ablaufdatums in Renewed (Verlangert).
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Feld

Beschreibung

Vertragstyp

® Leasing

® Wartung
m Software
m Support
® Garantie

Unterzeichnungs-
datum

Das Datum des Vertragsabschlusses. Wenn angegeben,
muss dieses Datum vor dem Anfangsdatum des Vertrags
liegen. Dieses Feld ist optional und dient nur zu
Informationszwecken.

Anfangsdatum

Das Datum, an dem der Vertrag in Kraft tritt. Das
Anfangsdatum eines Vertrags muss vor seinem Ablaufdatum
liegen. Dieses Feld muss ausgefiillt sein, sofern der Vertrag
nicht den Status Draft (Entwurf) aufweist (d. h. dieses Feld
darfnicht leer sein, wenn der Vertragsstatus Current (Aktuell)
oder Renewed (Verlingert) ist). Solange dieses Feld nicht
ausgefullt ist, kann die Laufzeit des Vertrags nicht beginnen.

Ablaufdatum

Das Datum, an dem der Vertrag ablduft. Anhand dieses
Werts wird bestimmt, wann der Vertragsstatus auf

Expired (Abgelaufen) oder (bei entsprechenden
Verlingerungsbedingungen) auf Renewed (Verlingert) gesetzt
wird. Dieses Feld muss ausgefiillt sein, sofern der Vertrag nicht
den Status Draft (Entwurf) aufweist (d. h. dieses Feld

darf nicht leer sein, wenn die Laufzeit eines Vertrags
begonnen hat).

Kurzbeschreibung

Eine einzeilige Kurzbeschreibung des Vertrags. Der in diesem
Feld eingegebene Text erginzt eine im Feld Notizen auf dem
Register Notizen eingegebene ausfiihrlichere Beschreibung.
Dieses Feld ist optional und dient nur zu
Informationszwecken.
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Register ,Allgemein”

Allgemein |Leasinginfc | Leasinggeber/Kantakt | Finanzen | Klauseln | Vedngeungsinfa | Motizen | Anhénge |

Fiies [ EFE Eirestn Eer [
Abteilung: [ BlL] Benachi.Kantakt: [
Budget Center [ B[]
E— ‘ HE] Froduktrr.: [
P" g; ‘D° & : Ttz T B
et Hersteller: [ BlL]
P — [
Model T EE
Sprache: B2
=t ‘ B2 Effieficen s T EE
Autorisierte Anrufer | Bstellanf . [ B2
[

Rechnungsnr.:

Abbildung 7-23: Register Allgemein

Feld Beschreibung

Kunden-ID Die Kennung des mit dem Vertrag verbundenen
Kunden. Dieses Feld ist stets obligatorisch und der
eingegebene Wert muss einer giiltigen Kunden-ID in
der Tabelle company entsprechen. Dieses Feld dient
nur zu Informationszwecken.

Abteilung Die Abteilung, mit der der Vertrag verbunden
ist. Dieses Feld ist optional und dient nur zu
Informationszwecken. Dieses Feld ist mit der Tabelle
dept verkniipft.

Budget Center Das Budget-Center (Profit-Center), mit dem die
Vertragskosten verbunden sind. Dieses Feld ist
optional und dient nur zu Informationszwecken.
Dieses Feld ist mit der Tabelle budgetcenter verkniipft.

Budget-Code Der Budget-Code, mit dem der Vertrag verbunden
ist. Dieses Feld ist optional und dient nur zu
Informationszwecken. Dieses Feld ist mit der Tabelle
budgetcode verkntpft.

Projekt-ID Der Kennung des Projekts, mit dem der Vertrag
verbunden ist. Dieses Feld ist optional und dient
nur zu Informationszwecken.

Abrechnungscode Der Abrechnungscode, mit dem die Vertragskosten
verbunden sind. Dieses Feld ist optional und dient nur
zu Informationszwecken.
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Feld Beschreibung

Sprache Die primire Sprache fiir die Vertragsklauseln und
-bedingungen. Dieses Feld ist optional und dient nur
zu Informationszwecken. Dieses Feld ist mit der
Tabelle language verkniipft.

Autorisierte Anrufer In dieser Liste werden alle Personen aufgefiihrt, die
dazu berechtigt sind, vertragliche Serviceleistungen
anzufragen. Dieses Feld ist optional und dient nur zu
Informationszwecken. Dieses Feld ist mit der Tabelle
contacts verkniipft.

Benachrichtigungsgruppe/ Diese zwei Felder sind fiir die spatere Verwendung
Benachrichtigungskontakt vorgesehen; sie konnen jedoch bereits jetzt zu
Informationszwecken ausgefiillt werden.

Teilenr. Die Teilenummer des Asset (falls zutreffend).
Dieses Feld ist optional und dient nur zu
Informationszwecken. Dieses Feld ist mit der
Tabelle model verkniipft.

Hersteller Der Hersteller des Asset (falls zutreffend). Dieses Feld
ist optional und dient nur zu Informationszwecken.
Dieses Feld ist mit der Tabelle vendor verkniipft.

Modell Das Modell des Asset (falls zutreffend). Dieses Feld ist
optional und dient nur zu Informationszwecken.
Dieses Feld ist mit der Tabelle model verkniipft.

Produktnr. Die Produktnummer des Asset (falls zutreffend).
Dieses Feld ist optional und dient nur zu
Informationszwecken.

Einkaufsauftragsnr. Die Nummer des mit dem Vertrag verbundenen
Einkaufsauftrags.

Bestellan- Die Nummer der Bestellanforderung fiir den Vertrag

forderungsnummer und verbundene Assets.

Rechnungsnr. Die Rechnungsnummer des Asset (falls zutreffend).
Dieses Feld ist optional und dient nur zu
Informationszwecken.
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Register ,Leasinggeber/Kontakt” bzw. ,Lieferant/Kontakt”

Aligemein | Leasinginfo  Leasinggeber/Kantakt |Fmanzen | Klauseln | Werlangerungsinfo | Malizen | Anhange |

Leasinggeher I ~|E[2] K.ontakt [ Ble]

Adresse: Voller Name: I [

E|
-l Telefor: [ Dur: |

I

Standort [
E Mol T
Gebaude/Etage: [

Werkdufer:

Telefon,

Abbildung 7-24: Register Leasinggeber/Kontakt

Feld Beschreibung

Leasinggeber Der mit dem Vertrag verbundene Leasinggeber. Dieses Feld
ist optional und dient nur zu Informationszwecken. Dieses
Feld ist mit der Tabelle lessor verkniipft. Unterhalb des Feldes
Leasinggeber befinden sich mehrere schreibgeschiitzte
Felder, die die folgenden zusitzlichen Informationen zum
Leasinggeber enthalten: Adresse, Vertriebsmitarbeiter,
Telefonnummer.

Kontakt Die Kontaktperson beim Leasinggeber. Dieses Feld ist
optional und dient nur zu Informationszwecken. Dieses Feld
ist mit der Tabelle contacts verkniipft. Unterhalb des Feldes
Kontakt befinden sich mehrere schreibgeschiitzte Felder,
die die folgenden zusitzlichen Informationen zum Kontakt
enthalten: vollstindiger Name, Telefonnummer, Firma,
Standort, E-Mail-Adresse und Gebiude.
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Register ,Finanzen”

Allgemein | Leasinginfo | Leasingaeber/Kontakt | Finanzen | Klausel | Yerlingenungsinfo | Motizen | Arhénge

Kastenstelle: [

Mietpieis

JEIE]

Kaufpreis

Kasten: |

Betiag [

Wiahiung [

‘i hrungsablaufd.: |

Einmalige K.osten

Kosten: |

‘wiahung: |

EE| Wahiung; \ G
J=]| Wiahrungsablaufd [ =]
Verlangenngskosten
Kosten: [
EIEI| wahnng: \ eI
]| Wihiungsablauid [ =]

‘i shrungsablaufd, [

Abbildung 7-25: Register Finanzen

Feld

Beschreibung

Kostenstelle

Die Kostenstelle, mit der die Vertragskosten verbunden
sind. Dieses Feld ist optional und dient nur zu
Informationszwecken. Dieses Feld ist mit der Tabelle
costcenter verkniipft.

Mietpreis

Der fiir ein Asset gezahlte Mietpreis (bei Leasingvertrigen:
Leasingpreis). Der Gesamtpreis kann auf mehrere
Zahlungen verteilt werden, es kann jedoch auch

eine Finmalzahlung geleistet werden. Das Register
Zahlungsinformationen (siehe Abbildung 7-36 auf

Seite 332) bietet eine Option zur automatischen
Erstellung eines Zahlungsplans fiir den Mietpreis.

Hinweis: Bei Lieferantenkontakten heif3t dieses Feld
Kaufpreis und gibt den fiir ein Asset gezahlten Betrag an.

Einmalige Kosten

Diese drei Feldern geben den Gesamtbetrag der einmaligen
Kosten aus einem Vertrag an. Der zu zahlende Betrag kann
im Register Zahlungsinformationen (siehe Abbildung 7-36
auf Seite 332) als Einmalzahlung geplant werden. Der im
Zahlungsformular angegebene Zahlungscode lautet in
diesem Fall Einmalig.

Kaufpreis

Der Preis fiir die Abzahlung bzw. den Erwerb eines Asset.

Verldngerungskosten

Die Kosten einer Vertragsverldngerung.

Wihrung

Wihrung des Vertrags.
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Feld Beschreibung
Wiihrungsablauf- Wenn die Wihrung des Basissystems nicht identisch mit
datum der Vertragswihrung ist, miissen Sie das Datum des fiir den

Vertrag zu verwendenden Wechselkurses angeben. Hierbei
kann es sich entweder um das aktuelle Datum oder um ein
Datum in der Vergangenheit handeln.

Betrag in Der vertragsgemifle Betrag in der Wihrung des

<Basiswdhrung> Basissystems (d. h. nach Anwendung der
Wihrungsumrechnung auf den eingegebenen Betrag).
Dieses Feld wird nur angezeigt, wenn im Feld Wéhrung ein
Wert eingegeben wurde.

Hinweis: Je nach Vertragstyp werden nicht alle der folgenden
Felder im Register Finanzen des vertragsspezifischen
Informationsbildschirms angezeigt: Mietpreis, Einmalige Kosten,
Kaufpreis und Verlingerungskosten. Im Register Finanzen des
Bildschirms Informationen iiber Garantievertrag sind z. B. keine
Felder fiir den Kaufpreis verfiigbar.

Register ,Klauseln”

Im Register Klauseln werden die Vertragsklauseln und -bedingungen
angegeben.

lgemein | Leasinginfo | Leasinggeber/Kontal inanzen lauseln | Werlangeungsinfo olizen | Anhdnge
Al Ls fo | L ber/Kantakt | Fi Klaussln | 4erk fo | Mot Anh

Teiler. ‘ Klausel/Bedinguna

Abbildung 7-26: Register Klauseln
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Feld Beschreibung

Teilenr. In diesem Feld wird die Nummer aus dem in Positionen
eingeteilten, manuell in das System eingegebenen Vertrag
angegeben.

Klausel/Bedingung In diesem Feld konnen Sie die unternehmensspezifischen
Vertragsklauseln und -bedingungen eingeben.

So fiillen Sie das Feld ,,Klausel/Bedingung® mit Standardklauseln aus dem
unternehmensspezifischen Datenspeicher aus:

1 Klicken Sie im Register Dienste Thres Startmentis auf Inventory
Management.

2 Klicken Sie auf das Register Vertrage.
3 Klicken Sie auf Vertrage.

4 Rufen Sie den Vertrag auf, dem Sie Klauseln und Bedingungen hinzufiigen
mochten.

5 Klicken Sie auf das Register Klauseln.
6 Klicken Sie auf das Feld Klausel/Bedingung.
7 Klicken Sie auf Fiillen.

So fiigen Sie dem Datenspeicher standardmiflige Vertragsklauseln und
-bedingungen hinzu:

1 Klicken Sie im Register Dienste Thres Startmentis auf Inventory
Management.

2 Klicken Sie auf das Register Vertrage.
3 Klicken Sie auf Klauseln und Bedingungen.

4 Wihlen Sie den Vertragstyp in der Dropdown-Liste des Felds Vertragstyp
aus.

Hinweis: Wenn die Klausel/Bedingung auf alle Vertragstypen angewendet
werden soll, lassen Sie das Feld Vertragstyp leer.

5 Geben Sie eine kurze Beschreibung in das Feld Klausel/Bedingung ein.

6 Klicken Sie auf Hinzufiigen oder driicken Sie F1, um den Datensatz
hinzuzufiigen.

Im Feld Interne System-ID wird eine vom System erzeugte eindeutige
Kennung fir den Datensatz angezeigt. In der Statusleiste wird die folgende
Meldung angezeigt: Vertragsklauseln-Datensatz hinzugefiigt.
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Register ,Verlangerungsinfo”

Nach Ablauf eines Leasingvertrags haben Sie folgende Moglichkeiten:
m Verlingern des Leasingvertrags.

m Zuriickgeben der Assets.

m Kaufen der Assets.

Im Register Verldngerungsinfo wird angegeben, ob der Vertrag verldngert
werden soll.

Aligemein | Leasinginfo | Leasinggeber/Kontaki | Finanzen | Klauseln  erangenngsinto ‘Nutizen Anhdnge

dutom. Yerlang. ? 0

Werlahgerungstermine

Abbildung 7-27: Register Verlangerungsinfo

Feld Beschreibung

Autom. Verling.? Wenn dieses Kontrollkistchen fiir einen Leasingvertrag
aktiviert ist, verlangert ServiceCenter den Vertrag
automatisch. In diesem Fall miissen Sie im Feld
Verlingerungsfrist die Verlingerungsfrist in Tagen
eingeben.

Verlidngerungsfrist Dieses Feld ist obligatorisch, wenn das Kontrollkistchen
Autom. Verlang.? aktiviert ist. Es handelt sich hierbei um
die in Tagen angegebene Laufzeit des neuen Vertrags.

Im Voraus Aktivieren Sie dieses Kontrollkistchen, wenn Sie

benachrichtigen? vor Ablauf eines Vertrags eine entsprechende
Benachrichtigung erhalten mochten. Wenn Sie dieses
Kontrollkistchen aktivieren, miissen Sie im Feld Anzahl
Tage? angeben, wie viele Tage vor Vertragsablauf Sie
benachrichtigt werden mochten.
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Feld Beschreibung

Anzah] Tage? Dieses Feld ist obligatorisch, wenn das Kontrollkdstchen
Im Voraus benachrichtigen? aktiviert ist. Geben Sie an,
wie viele Tage vor Vertragsablauf Sie benachrichtigt
werden mochten.

Verlingerungstermine In diesem Feld werden alle Verldngerungstermine fiir den
angegebenen Leasingvertrag aufgefthrt.

Register ,Notizen”

Allgemein | Lessingint | Leasinggeher/Kontakt | Finsnzen | Klausshn | Verngsiungsinfo  Nofizen | Anhdings

K|

Abbildung 7-28: Register Notizen

Das Register ,,Notizen“ bietet ein formfreies Feld, in dem Sie sonstige
Informationen zum Vertrag eingeben konnen.

Register Anhdnge

Aligemein | Leasinginio | Leasinggeber/Kontakt | Finanzen | Klaussin | Verlingsrungsinfo | Notizen  Anhéngs

Abbildung 7-29: Register ,Anhdnge”
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Das Register Anhidnge bietet ein formfreies Feld, in dem Sie die Vertrage als
elektronische Dokumente anhingen konnen.

Vertragstypspezifische Register

Die im zweiten Register des Formulars Vertrag angezeigten Felder variieren
in Abhingigkeit vom Vertragstyp.

Register ,Leasinginfo”

Das zweite Register enthilt Felder, die sich auf den jeweiligen Vertragstyp
beziehen. In diesem Beispiel werden im zweiten Register Details zu einem
Leasingvertrag angezeigt. Der Name des Registers lautet in diesem Fall
Leasinginfo.

Allgemein  Leasinginto |Leasinggeher!Knntakt Finanzen ‘Klauselm |Ve|lénge|ungsinfn |Nntizen |Anh§nge ‘

Faktor fir Leasingrate (%] | | Optionen bei Yertiagsende

|

Abrechnungsart: [ K.auf (o]

Klasse [ Riickgabe C

Wersicherungswert: [ VEIErEE .

Yersandart [ Hotizer:

Wersanddatum: [ J=]] B

Annahmedaturn [ B| |
Abbildung 7-30: Register Leasinginfo
Feld Beschreibung
Faktor fiir Dieser Wert wird bei der Berechnung der Leasingrate

Leasingrate (%) verwendet:
Leasingrate = Wert der Leasingrate x Faktor fiir Leasingrate
Der Faktor fiir die Leasingrate variiert in Abhédngigkeit vom
Typ des Asset, auf das sich der Vertrag bezieht. Es handelt sich
hierbei um eine vertragliche Vereinbarung, die von Vertrag zu
Vertrag unterschiedlich sein kann. Das Feld Faktor fiir
Leasingrate dient nur zu Informationszwecken.

Versicherungswert Der Wert, tiber den die Assets vertragsgemaf3 versichert
werden.
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Feld Beschreibung

Versandart Die Versandart, mit der das Asset an Sie geschickt wurde.

Versanddatum Das Datum, an dem die Assets vom Lieferanten versandt
wurden.

Annahmedatum Das Datum, an dem die Assets in Threm Unternehmen
ankommen und iibernommen werden.

Optionen bei Voraussichtliche Vorgehensweise bei Vertragsende.
Vertragsende » Kauf
m Riickgabe

m Verldngerung

Hinweis: Das Optionsfeld Verldngerung ist mit dem

Flag Autom. Verldng. im Register Verldngerungsinfo
verbunden. Wenn die Option Verlingerung hier aktiviert
wird, wird das Flag Autom. Verling. nach dem Speichern des
Vertrags ebenfalls aktiviert.

Notizen Formfreies Feld fiir Angaben zu den bei Vertragsende
durchzuftihrenden Mafinahmen.

Register ,Wartungsinfo”

Im Register Wartungsinfo werden Details zu einem Wartungsvertrag
angezeigt.

Allgemein  ‘Wartungsinfo ‘Lleferantﬂ‘Kontakt | Finanzen | Klauseln | Werléngerungsinfo | Motizen | Anhange |

Reaklionszsit [FTT AR ]

Servicenatizen:

I |

Abbildung 7-31: Register Wartungsinfo

Feld Beschreibung

Reaktionszeit  Geben Sie in diesem Feld die durchschnittliche Reaktionszeit des
Lieferanten bei Anfragen aufgrund von Serviceleistungen ein.

Servicenotizen Das Feld Servicenotizen ist fiir Informationen zu
Wartungsarbeitsauftriagen bestimmt.
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Register ,Support-Info”
Im Register Support-Info werden Details zu einem Support-Vertrag
angezeigt.

Allgemein | Support-lnfa |Lieferant.f’K0ntakt |Finanzen Klausgeln |Verléngerungsinfo Motizen | Anhange

Reaktionszeit: ||TTT HH:MM |
E sk alationzrichtlinien:
[
Froblerpratakoll:
|
Abbildung 7-32: Register Support-Info
Feld Beschreibung
Reaktionszeit Reaktionszeit in Abhingigkeit von der Gewichtung

der Support-Anfrage.

Eskalationsrichtlinien In diesem mehrzeiligen Feld kénnen die
unternehmensspezifischen Eskalationsrichtlinien
angegeben werden. Diese Richtlinien werden
eingesetzt, wenn ein Problem unter Einsatz der
standardméfligen Support-Ressourcen nicht gelost
werden kann.

Problemprotokoll In diesem Feld werden die mit dem Vertrag
verbundenen Support-Anfragen dokumentiert. Es ist
empfehlenswert, hier auch die gefundenen Losungen
festzuhalten.
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Register ,Garantie-Info”

Im Register Garantie-Info wird der Typ des jeweiligen Garantievertrags
angezeigt.

Allgemein | Garantie-nfo |Lieferant.-"K0ntakt Finanzen | Klauzeln |Verléngerungsinfo Matizen | Anhange

T I |

Abbildung 7-33: Register Garantie-Info

Erstellen eines Vertrags anhand einer Vorlage

Um einen Vertrag anhand einer Vorlage zu erstellen, miissen Sie zunichst
eine entsprechende Vorlage erstellen. Sie konnen eine Vorlage auf zwei Arten
erstellen:

m Anhand eines vorhandenen Vertrags

m Anhand des Vorlagenformulars

So erstellen Sie eine Vorlage anhand eines vorhandenen Vertrags:
1 Klicken Sie im Register Vertrage auf Vertrage.

2 Klicken Sie auf Suchen, um den Vertrag zu suchen, der zum Erstellen der
Vorlage eingesetzt werden soll.
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3 Wihlen Sie Optionen > Vorlage erstellen aus.

(@ serviceCenter - [New Contract Template] 13l x|
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Listen-Optionen  Fenster 7 -|5 5[
SHBE| ?8Q 9

= Zuiick v Hinzufiigen 07 Finden 4 Fillen =
Vertragsvorlage

Mame: ﬂ J Vertragstyp: '|warranty 4|

Sachbearbeiter: | [ETEE]| Ausgehandelt von: | [EIE|

Kurzbeschreibung: |

Allgemein | Warranty Info | Vendor/Contact | Erfiilungsregel: | Tems/Conditions | Kosten: | kxx dd, ya |

Kunder-ID: [PRGN [ETEE]| Benachr.-Gruppe: |
Abteilung | [EIE| Benachr.Kontakt: |
Eudget Center: [ [ETEE]| _— |
adell:
Eudget-Code: [ [ETFE]] S | HE
Projekt-ID:

e | Hersteller [ [EIE|
Abrechnungscode: | Produitrn- | B2
Sprach ETF

piache | alz| Einkaufsauftragsnr, [ [EIE|
Autorisierte Anrufer ‘ Bestellant.-Mr.: [ ]

Rechnungsni |
1| | =
Bereit Einfugen  [5]

Abbildung 7-34: Formular Vertragsvorlage

4 Geben Sie den Namen der Vorlage im Feld Name ein.
Nehmen Sie die erforderlichen Anderungen vor.
Hinweis: Geben Sie Daten nur in Felder ein, die fiir alle Kontakte
standardisiert werden konnen.
6 Klicken Sie auf Hinzufiigen.
Die neue Vorlage wurde dem System hinzugefiigt.
So erstellen Sie eine Vorlage anhand des Formulars Vertragsvorlagen:
1 Klicken Sie im Register Vertrage auf Vertragsvorlagen.
Die Felder Name und Vertragstyp sind obligatorische Felder.
2 Geben Sie den Namen der Vorlage im Feld Name ein.

3 Wibhlen Sie den Vertragstyp in der Dropdown-Liste des Felds
Vertragstyp aus.

4 Geben Sie in den Registerfeldern die jeweiligen Daten ein.

Klicken Sie auf Hinzufiigen, um den Datensatz zum System hinzuzufiigen.
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1

2

So erstellen Sie einen Vertrag anhand einer Vorlage:

Klicken Sie im Formular des Assistenten zum Hinzufiigen eines neuen
Vertrags auf die Option Vertrag mit welcher Vorlage erstellen?.

Wihlen Sie in der Dropdown-Liste des Felds Vertrag mit welcher Vorlage
erstellen? die gewiinschte Vorlage aus. Das Formular Neuer Vertrag wird
angezeigt.

Stornieren von Vertragen

Wenn Sie einen Vertrag stornieren, wird er nicht aus dem System geldscht,
sondern es wird lediglich der Vertragsstatus gedndert. Sie konnen einen
Vertrag jederzeit stornieren, sofern sein Ablaufdatum noch nicht erreicht ist.
So stornieren Sie einen Vertrag:

Waihlen Sie Optionen > Vertrag stornieren.

Beachten Sie, dass im Feld Status der Wert Cancelled (Abgebrochen)
angezeigt wird. Ein stornierter Vertrag kann nicht wieder in Kraft gesetzt
werden.

Hinweis: Wenn Sie einen Vertrag stornieren, werden auch alle ausstehenden
Zahlungen zu diesem Vertrag storniert.

Verlangern von Vertragen

H W N

So verldngern Sie einen Vertrag:

Rufen Sie den zu verlingernden Vertrag auf.

Wihlen Sie das Register Verlingerungsinfo.

Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen Autom. Verldng.?.

Geben Sie im Feld Verldngerungsfrist die Verlangerungsfrist in Tagen ein.
Diese Eingabe ist obligatorisch.

Wenn Sie dariiber benachrichtigt werden mochten, dass ein Vertrag in Kiirze
ablduft, aktivieren Sie das Kontrollkdstchen Im Voraus benachrichtigen?.

Geben Sie im Feld Anzahl Tage? an, wie viele Tage vor Vertragsablauf Sie
benachrichtigt werden mochten.

Dieses Feld ist obligatorisch, wenn das Kontrollkdstchen Im Voraus
benachrichtigen? aktiviert ist.

Klicken Sie auf Speichern.

In der Statusleiste wird die folgende Meldung angezeigt: Vertrags-Datensatz
wurde aktualisiert.
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Verwalten von Vertragen

Verfolgen von Vertragsdetails und Zahlungen
So verfolgen Sie Vertragsdetails und Zahlungen:

1 Klicken Sie im Register Vertrige des Startmentis von Inventory Management
auf Vertriage verwalten.

2 Verwenden Sie die Inbox-Funktionen zum Verwalten von Vertrigen.

Weitere Informationen tiber die Verwendung der Inbox-Funktionen finden
Sie im Kapitel Erste Schritte auf Seite 81.

Hinzufiigen von Assets zu einem Vertrag

Hinweis: Assets konnen nur Vertragen der folgenden Typen hinzugefiigt
werden:

m Leasing

m Wartung

m Support

m Garantie

So fiigen Sie einem Vertrag Assets hinzu:

Hinweis: Assets konnen nur von Benutzern hinzugefiigt werden, deren
Benutzerprofil die entsprechenden Sicherheitsprivilegien aufweist.

-

Offnen Sie den Vertrag, dem Sie Assets hinzufiigen méchten.

N

Klicken Sie auf das Register Assets.

w

Klicken Sie auf Assets hinzufiigen.

Der Assistent zur Auswahl der einem Vertrag hinzuzufiigenden Assets wird
angezeigt.

4 Klicken Sie auf die Schaltfldche Fiillen neben dem ersten Feld.
Ein Formular zur Angabe von Suchkriterien wird angezeigt.

5 Fiillen Sie die Felder aus, um die Liste so zu filtern, dass die dem Vertrag
hinzuzufiigenden Assets angezeigt werden.

6 Klicken Sie auf Suchen.
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7 Wihlen Sie die Assets mit einem der folgenden Verfahren aus:

m Klicken Sie auf Alle ausfiillen, wenn alle Assets dem Vertrag hinzugefiigt
werden sollen.

m Wibhlen Sie einzelne Assets aus, indem Sie auf jede Zeile klicken, die ein
Asset enthilt, das Sie dem Vertrag hinzufiigen mochten.

m Wibhlen Sie Optionen > Zwischen mehreren Auswahlmoglichkeiten
umschalten aus. Die Option Zwischen mehreren Auswahlmoglichkeiten
umschalten ermoglicht die gleichzeitige Auswahl mehrerer Datensitze.

Wenn die Option Zwischen mehreren Auswahlmoglichkeiten
umschalten aktiviert ist, wird in der Titelleiste folgende Meldung
angezeigt: Verbundene Datensitze auswihlen. Mehrere
Auswahlmaoglichkeiten sind AKTIVIERT. (Wenn die Option Zwischen
mehreren Auswahlmoglichkeiten umschalten deaktiviert ist, wird in
der Titelleiste folgende Meldung angezeigt: Verbundene Datensitze
auswéhlen. Mehrere Auswahlmoglichkeiten sind DEAKTIVIERT.

Bei jeder Auswahl eines Asset wird in der Statusleiste die Meldung #
Datensdtze ausgefiillt angezeigt, wobei # fiir die Gesamtanzahl der bis
zum aktuellen Zeitpunkt ausgewihlten Datensitze steht.

Sie kehren zum Formular des Assistenten zuriick.
8 Klicken Sie auf Weiter.

Alle oben ausgewihlten Assets werden im Register Assets des Formulars
Vertragsinformationen angezeigt.

9 Um einem der hinzugefiigten Assets Kosten zuzuteilen, doppelklicken Sie auf
die Zeile, in der das betreffende Asset angezeigt wird.

Das Formular Zuteilungsinformationen wird angezeigt.

10 Geben Sie den Prozentsatz der Kosten, die Sie dem Asset zuteilen, im Feld %
Kostenzuteilung ein.

11 Klicken Sie auf Speichern.
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Sie kehren zum Register Assets des Formulars Vertragsinformationen
zuriick.

Hinweis: Wenn das System allen Assets im Vertrag Kosten zuteilen soll,
klicken Sie auf % erstellen.

(JserviceCenter - [Contract: ACMEOOD1] (=] 3]
[T Datei Bearbeiten Ansicht Format Optionen  Lister-Cpticrer Fenster 7 e
she 200 9| |
G Zuiick €€ Zulick 3P weiter [ Speickem T Loschen 07 Finden 4 Fillen -
Informationen iiber Leasingvertrag
ertragsD: JACHEDDDT Status: draft
Erstellungsdatum: Juli 16, 2002 05:41 Wertragstyp: lease
Abgesendet var: [FALCON | Unterzeichnungsdat, [Ioii 16, 2003 00:00 &l
Ausgehandslt von & MANAGER EIE| Anfangsdatum i 212003 oo 00 &l
Sachbearbeiter [MANAGER COB JET| Ablautdatum fluii 16, 2004 00:00 JET)
Furzbeschreibung: [
#llgemein | Leasinginfo | Leasinggeber/Kantakt | Assets \ Finanzen | Klauseln | Verkingerungsinfe | Motizen | Anhinge |
‘ Agzzets hinzufiigen | *% erstellen ‘
Agzet [[n] | *% Kostenzuteilung ‘ Statug
4] | 2l
Die ausgewahlte Zeile ist Zeile 1 von € Datensatzen Einfiigen | contract lease [S]

Abbildung 7-35: Register Assets des Vertragsformulars

Hinweis: Wenn Sie einem Softwarevertrag Lizenzen hinzufiigen, fithren Sie
das gleiche Verfahren durch wie beim Hinzufiigen von Assets zu
Vertragen anderer Typen.

Register ,Asset”

Feld Beschreibung

Asset Gibt eine der folgenden Informationen an:
B Gerite
m Standort
m Kontakte
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Feld Beschreibung

ID Die Asset-ID.

% Kostenzuteilung Der dem Asset zugeteilte Prozentsatz der Kosten.

Status Wenn der Status eines Asset beim Ausfiithren einer Zahlung
nicht Installiert lautet, wird die Zahlung nicht anteilig
verrechnet.

Hinweis: Bei Softwarevertrigen werden Assets (Lizenzen) tiber das Register
Lizenzen hinzugefiigt.

Planen von Zahlungen

So planen Sie eine Einmalzahlung fiir einen Vertrag:
1 Rufen Sie den Vertrag auf, fiir den Sie eine Zahlung erstellen.
2 Klicken Sie auf das Register Finanzen.

3 Klicken Sie auf das Register Zahlungsinformationen.

@ serviceCenter - [Contract: ACMEDOD1] i [=] 3]
@ Datei EBearbeiten  Ansicht Formak  Optionen  Listen-Optionen  Fenster ® —|= il
nalreq v E
G Zuiick €€ Zuiick 3P Weier [ Speichem ] Lischen 7 Finden  § Fillen =
Informationen uber Leasingvertrag =,
Vertrags-D: TACMEUUDT Status: draft
Erstellungsdatum Juli 16, 2003 0541 Vertragstyp: lease
Abgesendst von: [FALCOM £l Unterzeichnungsdat.: fIuii 16, 2003 0000 JE]|
Ausgehandelt vor [ MAHAGER EIFE| Antangsdatun iuli 21, 2003 0000 =]
Sachbearbeiter. [MANAGER COB [EIEE]] Ablaufdatum fIuii 16, 2004 0000 o
Kurzbeschreibung [
Allgemein | Leasinginfa | Leasinggeber/Kontakt | Assets  Finanzen | Klauseln | Vedsngenungsinfo | Notizen | Anhdinge |
Kosten | Zahlungsinformationsn ‘
Gezahlter Gesamtbetrag: $0.00 Ausstehender Kaufpreis: $5.500.00
Ausstehender Gesamtbetrag: $0.00 Gesamte Verlangerungskosten bezak 000
Zahlungsplan erstellan | Einmalzahlung planen ‘ Zahlung ausfubren oder starmieren
Schecknr, Zahlungscode | Status | Falligkeitsdat. | Ausfiihrungsdatunn ‘ Betrag Wahung | Basishetrag
| | »
Die ausgewshlte Zeils ist Zeile 1 von B Datensstzen Einfligen  contract lease [S]

Abbildung 7-36: Register Zahlungsinformationen

4 Klicken Sie auf Einmalzahlung planen.
5 Geben Sie den zu zahlenden Betrag im Feld Betrag ein.
6 Geben Sie die Wahrung an, in der die Zahlung erfolgen soll.
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7 Wihlen Sie den Zahlungscode im Feld Zahlungscode aus.
Folgende Codes stehen zur Auswahl:
= Einmal - Eine vertragsgemidfie Einmalzahlung.

m Kauf - Zahlung fiir den Kaufpreis. (Bei Leasingvertragen: Zahlung fiir den
Leasingpreis.)

m Verlingerung - Zahlung fiir Verldngerungskosten.

m Aufkauf - Zahlung zur Auslosung des Leasingvertrags. (Dieser Code wird
nur fiir Leasingvertrage verwendet.)

m Sonstiges - Zahlung fiir sonstige Kosten (z. B. Verwaltungskosten).
8 Geben Sie das Filligkeitsdatum der Zahlung in das Feld Filligkeitsdatum ein.

In der Statusleiste wird die folgende Meldung angezeigt: Zahlungs-Datensatz
hinzugefiigt.

9 Klicken Sie auf Hinzufiigen.

Wenn es sich um eine neue Zahlung handelt, weist das System ihr den Status
Pending (Anstehend) zu.

Hinweis: Das Filligkeitsdatum muss nach dem aktuellen Datum liegen.
Anderenfalls verarbeitet das System die Zahlung nicht.

So planen Sie eine Zahlung iiber das Formular ,,Zahlungsinformationen®:
1 Klicken Sie im Register Vertriage auf Zahlungen.

Das Formular Zahlungsinformationen wird angezeigt.

(8 serviceCenter - [Payment-Datenstze suchen] =] |
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format Optionen  Listen-Cptionen  Fenster # - 5[
sBEl70a 9> El
% Zuiick v Hinzufiigen  S§0 Suchen 77" Finden 4 Fiillen =
Zahlungsinformationen
Zahlungs |0 [ Status Jpendng =
Vertrags-D: 1ACMEDDDT a[2] Scheckn.: [
Zahlungscode: Tather x|
Zahlung
Zahlung an |
etiag JIEE F sligkeitsdat 31, 2003 =l
Aligk sitsdatum uli 31,
W ahiung: U5 Dollar ~[E]P] g 0 |
» Ausfiihningsdatum: [ o]
WwEhiungsablaufd.: [ J=I|
- IER | Kastenstelle: | JEIE|
etrag in
S Budget Center. | a[2]
Matizen: [
< | i
Bereit Uberlagem | payment.q[S]

Abbildung 7-37: Formular Zahlungsinformationen
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2 Geben Sie die Vertrags-ID in das Feld Vertrags-ID ein.

Die Vertrags-ID ist die Nummer des Vertrags, dem Sie eine Zahlung
hinzufiigen.

3 Geben Sie den zu zahlenden Betrag im Feld Betrag ein.
4 Geben Sie die Wahrung an, in der die Zahlung erfolgen soll.
5 Geben Sie den Status der Zahlung im Feld Status ein.

Die folgenden drei Statusangaben stehen zur Auswahl:

m Pending (Anstehend) - Der Anfangsstatus beim Hinzuftigen einer
Zahlung zu einem Vertrag.

m Submitted (Abgesendet) - Gibt an, dass die Zahlung verarbeitet wird und
nicht gedndert oder geloscht werden kann.

m Cancelled (Abgebrochen) - Die Zahlung wurde storniert. Zahlungen mit
diesem Status werden noch in der Liste der Zahlungen angezeigt, sie
konnen jedoch nicht mehr ausgefiihrt werden.

6 Waihlen Sie den Zahlungscode im Feld Zahlungscode aus.
Folgende Codes stehen zur Auswahl:

m Finmal - Eine Finmalzahlung.

Kauf - Zahlung fiir den Kauf bzw. Erwerb von Assets aus dem Vertrag.

Verlangerung - Zahlung fiir Verlingerungskosten.

Aufkauf - Zahlung zur Auslosung des Vertrags.

Sonstiges - Kosten fiir Verhandlung, Verwaltung, Nachtrag, Stornierung,
Vorauszahlung.

7 Geben Sie das Filligkeitsdatum der Zahlung in das Feld Filligkeitsdatum ein.
8 Fiillen Sie die verbleibenden Felder Thren Anforderungen entsprechend aus.

9 Klicken Sie auf Hinzufiigen.

Ausfiihren von Zahlungen

So fiihren Sie eine Zahlung aus:
1 Klicken Sie im Register Vertriage auf Zahlungen.
2 Wibhlen Sie die auszufiihrende Zahlung aus.
3 Klicken Sie auf Zahlung ausfiihren.

Beim Ausfiithren einer Zahlung werden die Kosten fiir jedes Asset anteilig
verrechnet.
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Stornieren von Zahlungen
So stornieren Sie eine Zahlung:

Hinweis: Zahlungen konnen nur dann storniert werden, wenn sie den Status
Pending (Anstehend) aufweisen.

1 Klicken Sie im Register Vertrage des ServiceCenter-Startmentis auf
Zahlungen.

2 Geben Sie im Formular Zahlungsinformationen die Ihnen bekannten
Informationen zu der zu stornierenden Zahlung ein.

3 Klicken Sie auf Suchen.

(@ serviceCenter - [Payment: 187] =[]
[€) Datei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Listen-Optionen  Fenster  ? -8 x|

?78Q > E
G Zuiick €€ Zwiick 3P weter ] Speichen [ Loschen 07 Finden 4 Filen

Vertrags-1D | Zahhungs4D [ Scheck | Zahiungscode | Status | Faliaksitsdatum [ fusfiinnunasdatum | Betrag [wzhnng [ Basisbetiag tl
LEASETEST 184 purchase pending | 08/20/03 00:00:00 172 so 172
LEASETEST 185 purchase pending  09/20/03 00:00:00 172 uso 1.72 J

186 puichase pending

(167 | [othe [ pendng]

Zahlungsinformationen

Zahlungs-1D: 187 Status: pending
Vertrags-D: JACME DT [EIE| Scheckn. |

Zahlungscode: Tother x|
Zahlung

Zahlung an: |
e L Faligkeitsdati Y31, 2003 |
Wahrung US Dallar RaEIE| E IQ_EI S ==

Ausflibrungsdatun:
Wahrungsablaufd : [ B

Kosterstelle: | a[e]
Betrag in LSO $ 1255017

Budget Center: | a[e]
Nolizer [

Beim Ausfiihren einer Zahlung erfolgt keine wirtkliche Zahlung.

4

Zahlung ausfuhien

Zahlung stormieren |

(&

Die ausgewdhlte Zeile ist Zeile B von B Datensitzen

[Iberlagern | payment ghe. g [5]

Abbildung 7-38: Formular Zahlungsinformationen

4 Klicken Sie in der Ergebnisliste auf die zu stornierende Zahlung.

Im Detailbereich unterhalb der Tabelle werden spezifische Informationen zu
der zu stornierenden Zahlung angezeigt.

5 Klicken Sie auf Abbrechen.

Beachten Sie, dass im Feld Status jetzt der Wert Canelled (Abgebrochen)
angezeigt wird.
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Léschen von Zahlungen

1 Klicken Sie im Register Vertrage des Inventory Management-Meniis auf
Zahlungen.

2 Geben Sie im Formular Zahlungsinformationen die Ihnen bekannten
Informationen zu der zu loschenden Zahlung ein.

Klicken Sie auf Suchen.
4 Klicken Sie auf Loschen.

Erstellen von Zahlungspldnen

ServiceCenter bietet eine Funktion zum Erstellen von Zahlungspldnen fiir
Vertrige.

So erstellen Sie einen Zahlungsplan:
Rufen Sie den Vertrag auf, fiir den Sie eine Zahlung erstellen mochten.
Klicken Sie auf das Register Finanzen.

Klicken Sie auf das Register Zahlungsinformationen.

H W N =

Klicken Sie auf Zahlungsplan erstellen.

Der Assistent zum Erstellen von Zahlungsplidnen wird angezeigt.

GSErviceEenter - [Assistent: Generate Payment Schedule] -|E| 5[
@Date\ Bearbeiten Ansicht  Format  Optionen  Listen-Cptiopen  Fensker 7 _|E‘1|
$mm 28q 9 » [

Generate Payment Schedule

Erter the terms of the payment schedule below:

WVertrags-D: ACMEDDDT
Ausstehender Kaufpreis: 4 5.500.00

\ Zahlung an: I |
Zahlungen: 1
Haufigkeit: 1 =l
Startdatur: 1 I
Wahrung: 1 R
W hrumgsablaufd.: | ]

< Zuriick Weiter > Abbrechen

Bereit (beragemn | wizard [S]

Abbildung 7-39: Assistent zum Erstellen von Zahlungspldanen
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5 Fiillen Sie die folgenden obligatorischen Felder aus:
m Zahlungen - Der Betrag der einzelnen Zahlungen im Zahlungsplan.
m Haiufigkeit - Die Haufigkeit der Zahlungen.

Startdatum - Das Datum, an dem die erste Zahlung geleistet werden soll.

Wiihrung - Die Wihrung der Zahlungen.

Wiihrungsablaufdatum - Dieses Feld ist obligatorisch, wenn die
Systemwidhrung nicht identisch mit der Zahlungswihrung ist.

6 Klicken Sie auf Weiter.

Das System priift anhand des Betrags und der Héufigkeit der Zahlungen,
ob der Zahlungsplan mit dem Anfangsdatum und Enddatum des Vertrags
vereinbar ist. Ist dies nicht der Fall, wird eine entsprechende Fehlermeldung
angezeigt.

ServiceCenter E

The number of payments to be
cheduled on a thly basis

exceeds the time awvailable under
the terms of the contract.

Abbildung 7-40: Fehlermeldung

Hinweis: Ob ein Benutzer einen Zahlungsplan erstellen und Zahlungen
planen, aktualisieren, ausfiihren, stornieren oder l6schen kann,
hingt von den Zugriffsrechten ab, die der Verwalter dem
Benutzerprofil zugewiesen hat. Wenn keine ausstehende Kosten
mehr vorhanden sind, fiir die Zahlungen geleistet werden miissen,
sind die folgenden Schaltflichen nicht vertfiigbar: Zahlungsplan
erstellen, Einmalzahlung planen und Zahlung ausfithren oder
stornieren. (Siehe Feld Ausstehender Kaufpreis.)
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Network Discovery-Integration in Inventory
Management

Da Network Discovery in ServiceCenter integriert ist, kann die
Netzwerkiiberwachung tiber ServiceCenter erfolgen. Weitere Informationen
iber Network Discovery finden Sie im Handbuch Event Services
(Ereignisdienste).

Die von Network Discovery erkannten Assets werden in den Asset-
Datensitzen der ServiceCenter-Datenbank aufgezeichnet. Wenn Network
Discovery ein Asset findet, wird ein neuer Asset-Datensatz erstellt. Stellt
Network Discovery fest, dass sich die Asset-Informationen gedndert haben,
wird der ServiceCenter-Asset-Datensatz aktualisiert. Ist das Asset nicht mehr
im Netzwerk vorhanden, wird der Asset-Datensatz entsprechend
gekennzeichnet.

Die aus der Network Discovery-Datenbank in die ServiceCenter-
Asset-Datensitze tibernommenen Daten werden bestimmten Feldern der
Asset-Datensitze zugeordnet. Die Zuordnung erfolgt tiber das Produkt
Connect.It!.

Dieser Abschnitt umfasst die folgenden Themen:

m [ND-Gerdtetypen auf Seite 338
m Starten des Network Discovery-Gerditemanagers auf Seite 339

m Asset-Datensdtzen hinzugefiigte Felder fiir Network Discovery-Daten auf
Seite 343

Ubergeben von Network Discovery-Geriitedaten an ServiceCenter auf
Seite 345

IND-Gerdtetypen

Network Discovery stellt eine Reihe von Asset-Typ-Kategorien im Feld
IND-Geritetyp zur Verfiigung. Dabei wird zwischen zwei Klassen
unterschieden: reelle Gerite und virtuelle Gerite.
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Reelle Assets

Bei reellen Assets handelt es sich um Netzwerk-Assets, die von Network
Discovery problemlos erkannt werden konnen und denen ein Gerétetyp
zugewiesen werden kann. Der von Network Discovery identifizierte
Geritetyp entspricht der Asset-Schaltfliche, die von Network Discovery
zugewiesen wurde.

Virtuelle Assets

Bei virtuellen Geriten handelt es sich um Konnektivitatswerkzeuge.
Wenn Network Discovery feststellt, dass zwei Assets verbunden sind, der
Verbindungspfad jedoch nicht ermittelt werden kann, wird ein virtuelles
Asset als eine Art Platzhalter zwischen den beiden Assets eingefiigt.

Es gibt zwei Typen von virtuellen Assets: cloud und diamond. Assets

des Typs cloud stellen ein reelles Asset bzw. eine Gruppe von reellen Assets
dar, die Network Discovery nicht identifizieren kann. Bei Assets des Typs
diamond hingegen handelt es sich um Konnektivititselemente, die Network
Discovery nicht identifizieren kann.

Starten des Network Discovery-Geratemanagers

Der Network Discovery-Geritemanager stellt Informationen tiber die Assets
im Netzwerk bereit. Der Geridtemanager kann von Asset-Datensitzen aus
gestartet werden, die anhand von Asset-Daten von Network Discovery
erstellt wurden. Der Gerdtemanager zeigt mehrere Felder mit Daten zu
jedem Asset im Netzwerk an. Diese Felder geben unter anderem Aufschluss
iiber den Asset-Zustand und -Status, die Anschliisse und die Asset-Adresse.

So starten Sie den Gerdtemanager von einem Asset-Datensatz aus:
» Wihlen Sie in der Mendileiste Optionen > IND Gerit anzeigen.

Weitere Informationen zur Verwendung des Gerdtemanagers finden Sie im
Network Discovery-Benutzerhandbuch.
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Network Discovery-Geratetypen und ihre Entsprechungenin
ServiceCenter

In ServiceCenter werden nicht alle Network Discovery-Geritetypen
aufgelistet. Stattdessen wird der Network Discovery-Geritetyp einem Typ
zugeordnet, der einem Typ in ServiceCenter entspricht. Der betreffende
Typ wird im Feld Typ des Asset-Datensatzes angegeben. Die Network
Discovery-Geritetypen und ihre Entsprechungen in ServiceCenter sind in
der folgenden Tabelle aufgeftihrt:

Network Discovery- Network Discovery- ServiceCenter-Geratetyp
Geratetyp Gerateklasse

Unternehmens-Router Netzwerk device.router
Unternehmens-ATM Netzwerk device.switch
Unternehmens-Switch L3+2 Netzwerk device.switch
Unternehmens-Switch 1.2-2  Netzwerk device.switch
Zugriffs-Switch Netzwerk device.switch
Router Netzwerk device.router
ATM-Switch Netzwerk device.switch
Switch L3+ Netzwerk device.switch
Switch L2- Netzwerk device.switch
Ethernet/1000 Netzwerk device.netcard
Ethernet/100 Netzwerk device.netcard
FDDI Netzwerk device.netcard
100VG AnyLAN Netzwerk device.netcard
Ethernet/10 Netzwerk device.netcard
Token Ring Netzwerk device.netcard
Wireless Access Point Netzwerk device.netcard
Transceiver Netzwerk device.netcard

340 »-Kapitel 7-Inventory Management



Benutzerhandbuch

Network Discovery- Network Discovery- ServiceCenter-Geratetyp
Geratetyp Gerateklasse

Firewall Netzwerk device.router
VPN-Gateway Netzwerk device.router
Local/Remote Access Server Netzwerk device.router
Gateway Netzwerk device.router
Backplane Netzwerk device.circuit
Server Server device.server
Mainframe/Grofler Server  Server device.server
Speicherserver Server device.server
Webserver Server device.server
Microsoft-Server Server device.server
Novell-Server Server device.server
Banyan-Server Server device.server
UNIX-Server Server device.server
NMS-Gerit Server device.server
Workstation Workstation device.workstation
Netzwerkcomputer Workstation device.workstation
Laptop Workstation device.workstation
POS/ATM Workstation device.workstation
Apple-Workstation Workstation device.workstation
Microsoft-Workstation Workstation device.workstation
UNIX-Workstation Workstation device.workstation
X-Terminal Workstation device.workstation
Drucker E/A device.printer
Farbdrucker E/A device.printer
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Network Discovery- ServiceCenter-Geratetyp

Geratetyp Gerateklasse

Druckerserver E/A device.server

Bildeingabe E/A device.peripheral

Roboter/Controller Controller device.peripheral

UPS Sonstiges device.peripheral

Analyser Sonstiges device.peripheral

Gadget Sonstiges device.peripheral

Unbekannt Unbekannt device.example

Unbekanntes NCD Unbekannt device.example

Cloud Virtuelles Gerit device.hub
(Cloud)

Radio (Cloud) Virtuelles Gerit device.hub
(Cloud)

Tragersignalnetz Virtuelles Gerit device.hub
(Cloud)

Nicht verwalteter Hub Virtuelles Gerit device.hub

(Cloud)

Freigegebener Anschluss

Virtuelles Gerit

device.port oder none

(Diamond)
Annihernd Virtuelles Gerit device.hub oder none
(Diamond)
Nicht zugeordnete IP Virtuelles Gerit Keine
(Diamond)
Logische Ansicht Virtuelles Gerit Keine
(Diamond)
LV - Nicht zugeordnete IP Virtuelles Gerit Keine
(Diamond)
LV, nicht zugeordnet Virtuelles Geriit Keine

(Diamond)

a Level 3 oder hoher.
b Level 2 oder niedriger.
¢ Level 3 oder hoher.
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Asset-Datensatzen hinzugefligte Felder fiir Network
Discovery-Daten

Die mit Network Discovery ermittelten Asset-Daten werden in die
Asset-Datensitze eingefiigt und in den Asset-Formaten in hinzugeftigten
Feldern angezeigt. Nachstehend folgt eine Beschreibung der Felder mit
Network Discovery-Daten, die den verschiedenen Registern der
Asset-Datensitze hinzugefiigt werden.

Datenbankanderungen in Inventory Management

Die folgenden Felder werden der ServiceCenter-Datenbankdatei device
und allen untergeordneten Asset-Dateien (wie z. B. deviceworkstation und
deviceserver) hinzugefiigt. Diese Felder werden auf den verschiedenen
Registern der Asset-Datensitze angezeigt (siehe folgende Abschnitte).

Feld Typ
family.name Zeichen
family.uri Zeichen
model.uri Zeichen
vendor.uri Zeichen
operating.system Zeichen
os.uri Zeichen
mtbf Zeichen
total.downtime Zeichen
install.date Datum/Uhrzeit
server.id Zahl
port.desc Zeichen
port.index Zahl
dest.mac Zeichen
dest.port.index Zahl
ind.removed Logisch
breaks Zahl
primary.app.name Zeichen
primary.app.uri Zeichen
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Register ,Allgemein”

Das Register Allgemein der Geritedatensitze enthilt die folgenden Network
Discovery-spezifischen Felder:

Feld Beschriftung

family.name Familienname

family.uri Familien-URI

model.uri Modell-URI

mtbf Mittlerer Ausfallabstand
total.downtime Ausfallzeit gesamt

install.date Installiert am

server.id Network Discovery-Server-1D
ind.removed Aus Network Discovery entfernt
breaks Unterbrechungen gesamt

Hinweis: Der Wert fiir den mittleren Ausfallabstand (Mean Time Between
Failure; MTBF) wird nicht direkt von Network Discovery
bereitgestellt. Er ergibt sich, indem der Wert fiir Unterbrechungen
gesamt (breaks) durch den Wert fiir Ausfallzeit gesamt
(total.downtime) dividiert wird.

Register ,Software”

Das Register Software der Asset-Datensitze enthilt die folgenden Network
Discovery-spezifischen Felder:

Feld Beschriftung
operating.system BS installiert

os.uri BS-URI
primary.app.name Hauptanwendung
primary.app.uri Hauptanwendungs-URI
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Register ,Beziehung”

Das Register Beziehung der Asset-Datensitze enthilt die folgenden Network
Discovery-spezifischen Felder:

Feld Beschriftung
port.desc Anschlussbeschreibung
port.index Anschlussindex
dest.mac Ziel-MAC-Adresse
dest.port.index Zielanschlussindex

Register ,Lieferant”

Das Register Lieferant der Asset-Datensitze enthilt die folgenden Network
Discovery-spezifischen Felder:

Feld Beschriftung

vendor.uri Netzwerk-URI

Ubergeben von Network Discovery-Geritedaten an ServiceCenter

Network Discovery stellt die folgenden Asset-Eigenschaften bereit. Event
Services weist diese Eigenschaften wihrend des Ubersetzungsprozesses
bestimmten ServiceCenter-Feldern zu. Weitere Informationen finden Sie
im Handbuch Event Services (Ereignisdienste).

Definitionen der Network Discovery-Asset-Eigenschaften

In der folgenden Tabelle werden die an ServiceCenter tibergebenen Network
Discovery-Asset-Eigenschaften definiert:

Asset-Eigenschaft Beschreibung

SystemName Der SNMP-Systemname
SystemDescription Die SNMP-Systembeschreibung
SystemLocation Der SNMP-Systemstandort
SystemContact Der SNMP-Systemkontakt
SystemObjectID Die SNMP-Systemobjektkennung

SWCompanyName Die mit SystemObjectID verbundene Firma
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Asset-Eigenschaft

Beschreibung

SWCompanyURI

Die mit SWCompanyName verbundene URI

FamilyName

Die Geritefamilie

FamilyURI

Die mit FamilyName verbundene URI

ModelName

Das Geridtemodell

ModelURI

Die mit ModelName verbundene URI

OSName

Das Betriebssystem

OSURI

Die mit OSName verbundene URI

ApplicationName

Die Hauptanwendung dieses Servers

ApplicationURI

Die mit ApplicationName verbundene URI

IPv4Address

Eine mit dem Geriit verbundene IPv4-Adresse (falls
vorhanden)

DeviceTag

Das Gerite-Tag (auch bekannt unter dem anderen Titel,
der bei der Zuordnung angezeigt wird)

DeviceTitle

Der Geritetitel, der bei der Zuweisung durch das
Primirkonto angezeigt wird

Breaks

Die Gesamtzahl der Unterbrechungen des Geriits, seit
das Geriit erfasst wurde oder der Verwalter den Zihler
zuriickgesetzt hat

Downtime

Die Gesamtausfallzeit des Asset in Sekunden, seit das
Geriit erfasst wurde oder der Verwalter den Zihler
zurtickgesetzt hat
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Anschlussinformationen

Network Discovery stellt Konnektivititsinformationen zu jedem
Geridteanschluss bereit. Die folgenden Informationen werden an
ServiceCenter geleitet:

Eigenschaft des Beschreibung

Gerateanschlusses

Eigenschaft des Beschreibung

Geriteanschlusses

PortIndex Der MIB-Index des Anschlusses

PortDescription Die Beschreibung zum MIB-Index

Connection Falls vorhanden, wird hier ein Device- und wahlweise ein

Port-Objekt angegeben, mit dem das Asset verbunden
ist. Das Device- und Port-Objekt hat mit Ausnahme der
erforderlichen NMID keine Attribute.

Connect.It unterteilt die Anschlusseigenschaft Connection fiir die
Verwendung in ServiceCenter in die folgenden Komponenten:

m Ziel- MAC-Adresse

m Ziel-Anschlussindexnummer
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KAPITEL

Dieses Kapitel bietet eine Ubersicht iiber Service Level Agreements (SLAs,
Servicevertrage) und umfasst neben einer allgemeinen Definition von SLAs
Informationen iiber deren Verwendung in ServiceCenter, eine allgemeine
Beschreibung der SLM-Schnittstelle mit anderen ServiceCenter-
Anwendungen und externen Quellen sowie Angaben zu den erforderlichen
Kenntnissen und zur Integration von SLM-Daten in ServiceCenter-
Anwendungen (Service Management, Incident Management, Change
Management und Inventory Management).

SLAs erfassen die Leistungserbringung und stellen eine Riickmeldung vom
System hinsichtlich der Servicevereinbarungen zwischen Abteilungen
innerhalb einer Firma bereit. SLAs sind in die ServiceCenter-Suite integriert,
konnen jedoch zur Uberwachung der Qualitit des externen und internen
Services gesondert implementiert werden.

Dieses Kapitel ist in folgende Hauptabschnitte unterteilt:

So funktioniert Service Level Management auf Seite 350
SLM-Modul auf Seite 351

SLAs und ServiceCenter-Anwendungen auf Seite 352
Integration von Service Management mit SLM auf Seite 352
Integration von Incident Management mit SLM auf Seite 358
Integration von Change Management mit SLM auf Seite 365

Integration von Inventory Management mit SLM auf Seite 367
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So funktioniert Service Level Management

Was ist ein SLA?

Bei einem Service Level Agreement (SLA, Servicevertrag) handelt es sich
um einen Vertrag zwischen einem Dienstleister und einem Kunden. Man
unterscheidet zwischen internen SLAs, die zwischen den Abteilungen
innerhalb einer Organisation abgeschlossen werden, und externen SLAs
zwischen einer Organisation und einem Anbieter. Durch diese Vertrage
werden zwei wichtige Aspekte des Services abgedeckt:

m Verfligbarkeit einer bestimmten Ressource innerhalb eines bestimmten
Zeitrahmens.

m Leistungserbringungs-Garantien fiir Service-Reaktionszeiten.

Weshalb sind SLAs wichtig?

Wie konnen Sie das Service-Level quantifizieren, das Sie innerhalb Thres
Unternehmens und durch Servicevertrige mit externen Anbietern erhalten?

Sind Ihre Ressourcen verfiigbar, wenn Sie sie benétigen?

Reagiert der Anbieter vereinbarungsgemaf3, wenn eine Ressource ausfillt,
fiir die ein SLA abgeschlossen wurde?

In groflen Unternehmen ist es nicht moglich, die genauen
Serviceleistungsdaten tiber einen langen Zeitraum manuell zu sammeln und
richtig auszuwerten. Zur effizienten Verfolgung der Servicegarantien miissen
diese Daten in Threm Unternehmen daher automatisch gesammelt werden.
Sie miissen den Ausfall einer Servicegarantie feststellen, um sich vor den
wirtschaftlichen Folgen verlorener Produktivitdt zu schiitzen.

Wie werden SLAs implementiert?

in der Regel werden SLAs intern eingesetzt, um die Serviceleistung der
IT-Abteilung innerhalb eines Unternehmens zu verfolgen. Zwischen

der IT-Abteilung und anderen Abteilungen der Organisation werden
Servicegarantien definiert, die Vereinbarungen zur Verfuigbarkeit von
Objekten (z. B. Gerdten oder Software) und zur Reaktionsleistung enthalten.
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Beispielsweise kann die IT-Abteilung garantieren, dass der Server der
Entwicklungsabteilung 98 % der Zeit zur Verfiigung steht und dass das
IT-Personal in 99 % der Fille innerhalb einer Stunde auf einen Ausfall
reagiert, der dieses Gerits betrifft.

Diese Garantien werden im SLA wiedergegeben. Dartiber hinaus verfolgt ein
SLA die Erfiillung der vereinbarten Leistungen und gibt die potenziellen
wirtschaftlichen Auswirkungen von Ausfillen wieder.

Die meisten Unternehmen wenden SLAs auf diese Weise an:

m Definieren separater Messungen der Objektleistung, z. B.
Hardwareverfiigbarkeit.

m Hinzufiigen von Messwerten fiir die Leistung des Helpdesk, die
Reaktionszeit der Techniker sowie die Kundenzufriedenheit.

m Bewerten der aus der SLA-Leistung resultierenden wirtschaftlichen
Auswirkungen auf das Unternehmen.

m Veroffentlichen der SLAs fiir die Benutzergemeinschaft, um die
Zufriedenheit der Endbenutzer zu steigern.

SLM-Modul

Das SLM-Modul verfiigt iiber einen zentralisierten Datenspeicher fiir die
SLM-Daten und ist vollstindig in die ServiceCenter-Suite integriert. Das
Modul arbeitet automatisch und berechnet kontinuierlich die SLA-Leistung.
Verfligbarkeits- und Reaktionsmesswerte werden an das Modul tibergeben
und grafisch dargestellt. Ausfalldaten werden anhand von Quellen wie
Incident-Tickets und Anderungsanforderungen gesammelt und mit den
Servicegarantien verglichen, um den Zustand der SLAs im System
festzustellen.

Das SLM-Modul kann auch fiir die Zuweisung von Prioritdten bei der
Losung von Incidents hilfreich sein. Als Systemverwalter konnen Sie
beispielsweise ein Incident-Ticket in ServiceCenter eskalieren, wenn die
Servicegarantie gefahrdet ist.
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Schnittstellen mit externen Quellen

Uber externe Ereignisschnittstellen zu externen Geschiftsverwaltungsquellen
werden Daten zum Netzwerkstatus oder zur Leistung von Technikern an
das SLM-Modul iibergeben, auch wenn keine weiteren Elemente der
ServiceCenter-Suite an IThrem Standort installiert sind.

SLAs und ServiceCenter-Anwendungen

In diesem Abschnitt werden die Verfahren erlidutert, mit denen SLA-

Daten in ServiceCenter-Anwendungen (Service Management, Incident
Management, Change Management und Inventory Management) integriert
werden.

Integration von Service Management mit SLM

Die Anwendung Service Management bestimmt anhand des SLM-Moduls,
welches Service-Level fiir einen bestimmten Anfrager bereitgestellt werden
soll. Hierbei werden die folgenden zwei Verfahren eingesetzt:

m SLA-Bestimmung — Das SLM-Modul wertet neue Anfragen aus und
bestimmt die darauf anzuwendenden SLAs.

m Anspruchsiiberpriifung — Das System priift, ob ein bestimmter Anfrager
auf Grundlage des ausgewihlten SLAs iiber die Berechtigung verfiigt, den
Helpdesk-Service zur betreffenden Zeit (Uhrzeit/Wochentag) in Anspruch
zu nehmen.

Wenn dies der Fall ist, wird der Anfragebericht ge6ffnet. Liegt die Anfrage

auflerhalb des im SLA festgelegten Zeitrahmens, benachrichtigt das System
den betreffenden Techniker von der Uberschreitung der Servicezeiten und
versucht, die Anfrage zu schlielen.
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Mit dem SLM-Konfigurationsmodul kann der Systemverwalter die
Berechtigungen so konfigurieren, dass Uberschreitungen der Servicezeiten
gestattet werden. Das SLM-Modul kann auch vollstindig deaktiviert werden,
so dass es nicht mehr mit ServiceCenter-Anwendungen eingesetzt werden
kann. Weitere Informationen zur Verwaltung von Service Management
finden Sie im Handbuch fiir Systemverwalter.

SLA-Bestimmung

Das SLM-Modul setzt zwei Modelle ein, um den fiir einen Anfrager zu
verwendenden SLA zu bestimmen:

m Standardmaifliger SLA der Abteilung

m Kategorie-/Priorititszuordnung

StandardmaéBiger SLA der Abteilung

Beim Modell fur standardmif3ige Abteilungs-SLAs wird der fiir eine Anfrage
zu verwendende SLA anhand der Abteilung des Anfragers bestimmt. Fiir alle
Abteilungen ist ein standardmifSiger SLA definiert, den das System beim
Offnen eines Anfrageberichts auswihlt. Informationen iiber das Definieren
standardmifliger Abteilungs-SLAs finden Sie im Kapitel Service Level
Management des Handbuchs Anwendungsverwaltung.

Kategorie-/Prioritdtszuordnung

Bei der Kategorie-/Priorititszuordnung werden die folgenden Kriterien
berticksichtigt, um den fiir eine Anfrage zu verwendenden SLA zu
bestimmen: Abteilung des Anfragers sowie Kategorie und Prioritdt der
Anfrage. Wenn die Option Kategorie-/Priorititszuordnung aktivieren im
SLA-Konfigurationsdatensatz aktiviert ist, wihlt das System zunichst die
anhand dieser Kriterien definierten SLAs aus. Durch Kategorie-/
Priorititszuordnungen konnen innerhalb einer Prioritdt so viele SLAs
angegeben werden wie Kategorien vorhanden sind. Informationen iiber das
Definieren erweiterter Abteilungs-SLAs finden Sie im Kapitel Service Level
Management des Handbuchs Anwendungsverwaltung.
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Anspruchsiiberpriifung

Das System priift automatisch, ob ein bestimmter Anfrager auf Grundlage
seines SLAs tiber die Berechtigung verfiigt, den Helpdesk-Dienst zur
gegenwdrtigen Uhrzeit bzw. an dem jeweiligen Wochentag in Anspruch zu
nehmen. Wenn der SLA dem Anfrager fiir diese Zeit keine Serviceleistungen
gewihrt, benachrichtigt das System den Techniker der ersten Ebene
automatisch durch das Anzeigen der folgenden Anspruchsaufforderung:

& sla.check.service. hours E
v’ OK
7%, Ubergehen

Servicestunden fir diese SLA sind aufgebraucht.
Diese Anfrage wird geschlossen.

v | T

Wenn das System so konfiguriert wurde, dass Ubergehungen zulissig
sind, kann der Techniker auf die Schaltfliche Ubergehen klicken und
anschlieflend mit dem Anfragebericht fortfahren. Informationen iiber die
Optionen fiir Ubergehungen und Servicestunden finden Sie im Handbuch
Anwendungsverwaltung.

Offnen eines neuen Anfrageberichts

Wenn das SLM-Modul aktiviert ist, miissen Sie bestimmte SLM-Daten

an das System iibergeben, um einen neuen Anfragebericht zu 6ffnen. Sie
konnen entweder einen SLA aus einer Dropdown-Liste auswadhlen oder nach
Aufforderung die folgenden Daten angeben, so dass das System den richtigen
SLA fiir die Abteilung des Anfragers auswdhlen kann:

m Name der Person, die den Incident meldet.
= Anfragekategorie.

m Anfrageprioritit.

Anhand dieser Daten wird zum einen der fiir die Anfrage zu verwendende
SLA bestimmt und zum anderen wird gepriift, ob der Anfrager zur
betreffenden Zeit serviceberechtigt ist.
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So 6ffnen Sie eine neue Anfrage:
1 Klicken Sie im Startment des Systemverwalters auf Service Management.

Das Service Management-Menti wird angezeigt.

@ serviceCenter - [falcon] =] |
[T Datei Bearbeten Ansicht Format Optioren Listen-Optioren Fenster 2 -8 x|

| 2eae =

%, Zurick

ServiceCenter’ ® = m

Menii "Service Management” \

Sicherheitsdateien

Umgebung, Frofile und andere
Steuenungsdateien

Neue Anfragen aufnehmen

Schnell eine geldste Anfrage protokalieren oder
cinen neuen Anfragedatensatz beginnen

e

Anfragen-Warteschlange Wissensdatenb. durchsuchen
f Vorg Inboten 2. schnellen Auffindung @ Verfiigbare Wissensdatenbank nach Lisungen
ausstehendsr Arbeit verwenden

oder [deen abfragen
SM-Anfragen suchen

Suche nach varhandener Service
Management-Anfrage

Bersit | Einfiigon | memuaui oo [5]

Abbildung 8-1: Service Management-Menii

2 Klicken Sie im Service Management-Menti auf Neue Anfragen aufnehmen.
Ein Anfrageberichtformular wird angezeigt.

T T =lol x|
sbm 2oale »f -]
3 Abteechen gD Rlickgings MR Schoslidlinen 4+ Schidien 77 Finden # Fidlen -
[rnE] Anbagedeind | Lsungidersd |
‘c Anfrage-1D: o 17 Shaps: Open - Ids
Ferkskinane: I W Besta lakeeri
Incidert Wollst Hame: | Kategere: T
enshelion EMak I Unburkalegode: T
[ — [ Frochityp. |
Incidrt Tyg: o
& Telodor [ D Fieeiseg =
snloidem Fax Gewchiung: =]
= [ Gesaml Serveedual
f Storvdeethntogerin: f |
Ve, Von jemand andeanm ok Koetakt besichint i Giepl Sericeveriag I
anzeigen Anspruch: I
-
& Henach. duch fe+al =
Listung suchen Standat | | HE-Hurmmer: [
Fimmer/Etage: [ [ Rechrurg ar I il
"B Faodenslebe. — =N ™ o
U ] Inventain.; [ 0
o Berutzempy [ =] T [
hirz baaib, Model [
i
Beschurhing Ursachencode: [ m
|
i3 Eirfiien | ccincauick gloc S [51

Abbildung 8-2: Anfrageberichtformular
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3 Fiillen Sie das Formular aus.

4 Fillen Sie die folgenden Felder aus, um den SLA automatisch auswihlen zu
lassen:

m Kontaktname

Gewichtung
m Standortkategorie
m Beschreibung

Wenn zusitzliche Angaben benotigt werden, um den SLA auswihlen zu
konnen, wird das Dialogfeld fiir SLA-Daten angezeigt. Fiillen Sie die leeren
Felder des Dialogfelds fiir SLA-Daten aus.

5 Offnen Sie auf folgende Weise eine Anfrage oder einen Incident:
m Offnen Sie die Anfrage.
a Klicken Sie auf Schnell 6ffnen.

Wenn ein obligatorisches Feld nicht ausgefiillt ist, wird in der Statusleiste
eine Meldung angezeigt, in der Sie zum Ausfiillen des Felds aufgefordert
werden.

Wenn die Option Kategorie-/Priorititszuordnung aktivieren im
SLA-Konfigurationsdatensatz aktiviert ist, wird das Dialogfeld fiir
SLA-Daten angezeigt.

Weitere Informationen tiber die Option Kategorie-/Priorititszuordnung
aktivieren finden Sie im Handbuch Anwendungsverwaltung.

Zurm Abruf eines SLA milssen Sie drei Were eingeben:

Berichtet von: ||BF|DW'N, MICHOLAS E|
Kategorie: [client spstern x|
Prioritat: [1 - Pricritgt 1 >

Abbildung 8-3: Dialogfeld fiir SLA-Daten

b Geben Sie die fehlenden Daten ein.
¢ Klicken Sie auf OK.

Eine Meldung in der Statusleiste gibt an, dass das Ticket gedffnet wurde. Das
System hat einen SLA ausgewihlt und fiillt die entsprechenden Felder der
Anfrage aus. Beim nichsten Offnen des Anfragedatensatzes wird der
ausgewdhlte SLA angezeigt.
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m Offnen Sie einen Incident.
a Klicken Sie auf Incident erstellen.

Das Incident-Ticket wird geoffnet. Wenn der Incident ge6ffnet und

gespeichert wurde, wird beim nichsten Aufrufen des Incident das Register
SLA angezeigt.

b Wihlen Sie das Register SLA, um die SLA-Daten des Incident-Tickets
anzuzeigen.

Definitionen der Felder im Register SLA finden Sie im Kapitel Incident
Management in diesem Handbuch.

@ serviceCenter - [Incident-Nummer IM10001 aktualisieren] =] 3|
@ Datei Eearbeiten Ansicht Format Optionen  Listen-Cptionen  Fenster 7 - ﬂlll
& 7849
7 0k 3 Abbrechen €€ Zuiick 9P Weiter |) Speichem B Riickgéng #  SchlieBer 07 Finden 4 Fillen (D) Stoppuhier
IM10001 Ticket-Status: [Dpen
Incident-Tikel: \Compuler won't baot up
Incident Details | Aktivitsten | Kontakt | Asset | Anhang  SLA ‘Verlauf | Aletts | Verbundene Datensétze | Rechnungsinformatianen
SLA-Titel [ACME Gold |
Vertallsdatum: 12/31408 00:00:00
Servicestunden
Zigl 99
Anfangsstatus Endstatus Mame Yorgabe Planung
Open Resalved Resolved 2 00:00:00 Long
1| | i
Die ausgewahlte Zeile ist Zeile 17 von 17 Datensatzen Einfigen = [5]

Abbildung 8-4: Register SLA eines Incident-Tickets
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Anfragen auBlerhalb der Servicestunden

Wenn der Anfrager aufgrund der Einstellungen des ausgewihlten SLAs zum
aktuellen Zeitpunkt nicht serviceberechtigt ist, benachrichtigt das System
den Helpdesk-Techniker durch Anzeigen der folgenden Aufforderung:

& sla.check.service. hours E
v’ OK
7%, Ubergehen

Servicestunden fir diese SLA sind aufgebraucht.
Diese Anfrage wird geschlossen.

v | T

Reagieren Sie auf eine der folgenden Arten auf diese Aufforderung:
m Klicken Sie auf OK, um die Anfrage zu schlief3en.

m Klicken Sie auf Ubergehen, um das System zu iibergehen und die Anfrage
zu 6ffnen.

Hinweis: Die Schaltfliche Ubergehen ist nur verfiigbar, wenn die Option
Servicestunden priifen im SLA-Konfigurationsdatensatz
aktiviert ist.

Integration von Incident Management mit SLM

Ahnlich wie Service Management bestimmt auch Incident Management
anhand des SLM-Moduls, welches Service-Level fiir einen bestimmten
Anfrager bereitgestellt werden soll. Incident Management unterstiitzt
sowohl die SLA-Bestimmung als auch die Anspruchstiberpriifung. Unter
Integration von Service Management mit SLM auf Seite 352 finden Sie weitere
Informationen zur Bestimmung des Service-Level. Weitere Informationen
zur Verwaltung von Incident Management finden Sie im Handbuch fiir
Systemverwalter.
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Das SLM-Modul erginzt das kategoriegesteuerte Modell fiir die Eskalation
von Incident-Tickets um eine zusitzliche Dimension. Anhand der Optionen
im Konfigurationsmodul konnen Systemverwalter Tickets auf Grundlage der
Objektverfiigbarkeit und der Reaktionsmesswerte eskalieren. Informationen
tiber Eskalationsoptionen finden Sie im Abschnitt SLA-Optionen des Kapitels
Service Level Management des Handbuchs Anwendungsverwaltung.

In offenen Incident-Tickets werden SLA-Garantien und aktuelle
Reaktionsmesswerte fiir die ausgewahlten SLAs im Register SLA angezeigt.

Offnen eines Tickets

Wenn das SLM-Modul aktiviert ist, weist das System dem Ticket anhand des
folgenden Workflow automatisch einen SLA zu:

1 Ist die Option Kategorie-/Priorititszuordnung aktivieren aktiviert?

a Wenn diese Option aktiviert ist, sind die Abteilung des Kontakts sowie
die Kategorie und Prioritit des Incident-Tickets in der Tabelle slaassign
aktiviert? Diese Daten bilden den Schliissel zur Tabelle slaassign.
(Informationen zum Erstellen dieser Zuordnung finden Sie im Abschnitt
SLA-Wartungsaufgaben des Handbuchs Anwendungsverwaltung.)

m Wenn die Tabelle slaassign eine entsprechende Definition enthélt, wird
der im Datensatz slaassign angegebene SLA fiir das Ticket verwendet.

m Wenn die Tabelle slaassign KEINE entsprechende Definition enthilt,
fahren Sie mit Schritt 2 fort.

b Wenn die Option Kategorie-/Priorititszuordnung NICHT aktiviert ist,
fahren Sie mit Schritt 2 fort.

2 Wurde fiir die Abteilung, in der die Kontaktperson beschiftigt ist, ein SLA
definiert?

m Wenn ein SLA fiir die Abteilung der Kontaktperson definiert wurde, wird
dieser SLA fiir das Incident-Ticket verwendet.

m Wenn KEIN SLA fiir die Abteilung der Kontaktperson definiert wurde,
fahren Sie mit Schritt 3 fort.

3 Wurde fiir die Firma, in der die Kontaktperson beschiftigt ist, ein
standardméfliger SLA definiert?

m Wenn ein SLA fiir die Firma der Kontaktperson definiert wurde, wird
dieser SLA fiir das Incident-Ticket verwendet.

m Wenn KEIN SLA fiir die Firma der Kontaktperson definiert wurde, fahren
Sie mit Schritt 4 fort.
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4 Wurde im Konfigurationsmodul fiir SLAs ein standardméfliger SLA
definiert?

= Wenn im Konfigurationsmodul fiir SLAs ein standardmafliger SLA
definiert wurde, wird dieser SLA fiir das Incident-Ticket verwendet.

= Wenn im Konfigurationsmodul fiir SLAs KEIN standardmafliiger SLA
definiert wurde, wird dem Incident KEIN SLA zugewiesen.

So 6ffnen Sie ein neues Incident-Ticket:

1 Klicken Sie im Startment des Systemverwalters auf Incident Management.

Das Incident Management-Menii wird angezeigt.

(# ServiceCenter - [FALCON] _ 3Ol x|
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format Optionen  Listen-Cptionen  Fenster  ? = ﬂ
B & 7?0 G
5y, Zuriick =
ServiceCenter’ \  m
erviceCente ® I
enti "Incident b anagement'! | ‘Werkzeuge |
Neuen Incident dffnen A Sicherheitsdateien
ﬂ Dietails eines neuen Incidents d Umgebung, Profile und andere
aufzeichnen, Steuerungsdateien.
B Incident-Warteschlange Wissensdatenb. durchs.
r “Worg, Inboxen z. schnellen Auffindung Q Werflgbare Wissensdatenbank nach
= augstehender Arbeit verwenden Lisungen oder |deen abfragen,
IM-Tickets durchsuchen
w Nach vothandenen Incident
Management-Tickets suchen.
Bereit Einfugen = [S]

Abbildung 8-5: Incident Management-Menii
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2 Klicken Sie im Incident Management-Menii auf Neuen Incident 6ffnen.

Ein leeres Incident-Ticket-Formular wird angezeigt.

ESErviceEenterf[New Incident] ) m| ﬂ
@ Datei Eearbeiten Ansicht Format ©Optionen  Listen-Cptionen  Fenster  ? == 5[
L BB ?28Q 9
xAbblechEn ﬁ Schnell Gffnen _] Meu ,f-? Finden 4 Fillen =
Ticket-Status: [Dpen x|
Titel: ||| ‘
Incident-Details |AktionenJLﬁsung | Kontakt | Asset |
Berichbet won: 1 B]  Besitzer FALCOM
Kategarie: '[ B] PFrimare Zuweisungsaruppe: | =]
Unterk ategorie: 1 E]  Sachbearbeitername: | J=1|
Produktyp: 1 B  Sekund Zuweisungsgruppe: | =
Incident-Typ: 1 JE| T Gesamt-Serviceerlust
Gewichtung 1 4|
Standortkategarie: 1 4|
Beschreibung: Ursachencode: [ JEl)
Bereit Einfigen = [S]

Abbildung 8-6: Incident-Ticket-Formular

3 Fiillen Sie das Incident-Ticket-Formular aus. Ausfiithrliche Anweisungen
zum Erstellen von Incident-Tickets finden Sie im Benutzerhandbuch.

4 Klicken Sie auf Schnell 6ffnen.
Fillen Sie die Felder des Dialogfelds fiir SLA-Daten aus.

Wenn ein obligatorisches Feld nicht ausgeftllt ist, wird in der Statusleiste
eine Meldung angezeigt, in der Sie zum Ausfiillen des Felds aufgefordert
werden.

Wenn die Option Kategorie-/Priorititszuordnung aktivieren im
SLA-Konfigurationsdatensatz aktiviert ist, wird das Dialogfeld fiir
SLA-Daten angezeigt.
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Geben Sie die fehlenden Daten ein und klicken Sie auf OK.

Zurm Abruf eines SLA milssen Sie drei Were eingeben:

Berichtet von: ||BF|DW'N, MICHOLAS E|
Kategorie: [client spstern x|
Prioritat: [1 - Pricritgt 1 >

Eine Meldung in der Statusleiste gibt an, dass das Ticket getffnet wurde.
Das System hat einen SLA ausgewihlt und fullt die entsprechenden Felder
des Incident-Tickets aus. Wihlen Sie das Register SLA, um die SLA-Daten
des Incident-Tickets anzuzeigen. Definitionen der Felder im Register SLA
finden Sie im Benutzerhandbuch.

Anfragen auBBerhalb der Servicestunden

Wenn der Anfrager aufgrund der Bedingungen des ausgewéhlten SLAs zum
aktuellen Zeitpunkt nicht serviceberechtigt ist, benachrichtigt das System
den Helpdesk-Techniker durch Anzeigen der folgenden Aufforderung:

& sla.check.service. hours E
v’ OK
7%, Ubergehen

Servicestunden fir diese SLA sind aufgebraucht.
Diese Anfrage wird geschlossen.

v | T

Reagieren Sie auf eine der folgenden Arten auf diese Aufforderung:
m Klicken Sie auf OK, um die Anfrage zu schlief3en.

m Klicken Sie auf Ubergehen, um das System zu tibergehen und die Anfrage
zu Oftnen.

Hinweis: Die Schaltfliche Ubergehen ist nur verfiigbar, wenn die Option
Umgehung v. Servicezeiteniiberschreitung zul. im
SLA-Konfigurationsdatensatz aktiviert ist.
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Wenn ein Ticket gedffnet und der zu verwendende SLA ausgewihlt wurde,
werden alle SLA-Daten im Register SLA des Incident-Tickets angezeigt.

@ serviceCenter - [Incident-Nummer IM10001 aktualisieren] =] 3|
@ Datei Eearbeiten Ansicht Format Optionen  Listen-Cptionen  Fenster 7 - ﬂlll
= 78Q 9
7 0k 3 Abbrechen €€ Zuiick 9P Weiter | Speichem [ Riickadngi #  SchlieBer 07" Finden 4 Fillen (D) Stoppuhier
IM10001 Ticket-Status: [Dpen
Incident-Titel: \Enmpuler won't baot up
IncidentDetails | Aktivitsten | Kontakt | Asset | Anhang  SLA | Vedauf | Alets | Verbundene Datenséitze | Fechnungsinformationen
SLA-Titel [ACME Geold £
Verfallsdatum: 12/31/08 00:00:00
Servicestunden
Ziel 99
Anfangsstatus Endstatus Marme Worgabe Flanung
Open Resalved Resolved 2 00:00:00 Long
1| | |
Die ausgewahlte Zeile ist Zeile 17 von 17 Datensatzen Einfiigen = [5]

Abbildung 8-7: Register SLA eines Incident-Tickets

Felder

Feld Beschreibung

SLA-Vertragsnr. Zeigt den ausgewdhlten SLA an.

Ablauf Ablaufzeitpunkt des aktuellen SLAs.

Servicestunden  Die Zeiten (Uhrzeiten/Wochentage), zu denen der Benutzer zur
Beanspruchung der Leistungen dieses SLAs berechtigt ist.

Ziel Die durch den Vertrag garantierte Leistung (Angabe in
Prozent).

Hinweis: Alle Felder im Register SLA sind schreibgeschiitzt.
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Eskalationen

Anhand der Einstellungen im Konfigurationsmodul fiir SLAs konnen Sie der
Eskalation von Incident-Tickets Verfiigbarkeits- und Reaktionsmesswerte
anstelle der tiblichen Parameter zugrundelegen. Wenn die Option
Reaktionseskalationen im SLA-Konfigurationsdatensatz aktiviert ist, eskaliert
das System die Alert-Stufen eines Incident-Tickets automatisch gemif den
Werten, die in den Feldern fiir die Reaktionsgrenzwerte definiert wurden.
Weitere Informationen zum Einrichten von Grenzwerten finden Sie im
Handbuch Anwendungsverwaltung.

Ubertragen von Ausfillen

Die Anwendung Incident Management kann eingesetzt werden, um
Ausfalldaten zu Geriten innerhalb des Systems an das SLA-Modul zu
iibertragen, wenn Incident-Tickets ge6ffnet oder geschlossen werden.
Das System tibertragt Ausfille sowohl manuell als auch automatisch:

Manuelle Ubertragung

Das System zeigt eine Tabelle fiir das ausgewihlte Gerit an, in der der
Benutzer den Zeitraum des Ausfalls manuell eingeben kann. Verwenden Sie
diese Option, um die genaue Zeit eines Ausfalls zu dokumentieren und nicht
die Zeit, zu der der Ausfall gemeldet wurde. Klicken Sie auf Fortfahren, um das
Offnen oder Schliefien fortzusetzen.

Die Ausfalltabelle wird in zwei Phasen der Ticketverarbeitung angezeigt: beim
Offnen des Tickets (siehe folgende Abbildung) und beim Schliefen des Tickets.

(@ ServiceCenter - [Welche Ausfille iibertragen?] =] |
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format  Opbionen  Listen-Optionen Fenster 7 =l
: | 2e8q > [

| ]
x Abbrechen = Fartfahien

Lagischer Mame | Ausfallbeginn | Ausfalende
MarcPC 00D47573B9FD  07/14/0314:3315

Bereit Einfiigen | sla.post.outages.g [US]

Abbildung 8-8: Formular zur Ausfalliibertragung — beim Offnen des Tickets
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Hinweis: Im manuellen Modus gibt das System standardmégig die aktuelle
Zeit ein. Sie konnen diese Angabe entweder tibernehmen oder die
genaue Zeit eingeben.

Automatische Ubertragung

Wenn die Option Ausfille autom. iibertragen im
SLA-Konfigurationsdatensatz aktiviert ist, tibertrigt das System den Ausfall
automatisch mit der aktuellen Zeit (d. h. mit der Zeit, zu der das Ticket
geoffnet bzw. geschlossen wurde). Ist diese Option aktiviert, wird die
Ausfalltabelle nicht angezeigt und es ist keine Benutzerinteraktion
erforderlich.

Hinweis: Das SLA-Modul muss aktiviert sein, damit das System Ausfille
tibertragen kann. Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen Modul
aktivieren im SLA-Konfigurationsdatensatz, um das SLA-Modul
zu aktivieren. Beenden Sie das System und starten Sie es erneut,
um die SLA-Funktion zu aktivieren.

Verbundene Ausfille

Wenn das SLA-Modul entsprechend konfiguriert wurde (durch Aktivieren
der Option Ausfille verbreiten im SLA-Konfigurationsdatensatz), tibertrigt
das System Ausfalldatensitze fiir alle verbundenen Gerite, bei denen ein
Ausfall eintritt. Im Modul Inventory Management wird das Verhiltnis
Ubergeordnet-Untergeordnet fiir das System definiert (sieche Handbuch fiir
Systemverwalter). Das Ubertragungsverfahren fiir ein verbundenes Gerit ist
identisch mit dem Ubertragungsverfahren fiir das urspriingliche Gerit.

Integration von Change Management mit SLM

In der Anwendung Change Management berechnet das SLA-Modul die
Kosten einer Anderung auf Grundlage des zu dndernden Objekts und der
geplanten Ausfallzeit. Das System berechnet automatisch die Kosten des
Ausfalls fiir jeden betroffenen SLA. Diese Angaben sind ein wichtiger Faktor
bei der Minimierung der systemweiten wirtschaftlichen Auswirkungen
geplanter Ausfille.

Informationen zur Verwaltung von Change Management finden Sie im
Handbuch fiir Systemverwalter.
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So zeigen Sie eine Tabelle mit Kostenschétzungen fiir einen Ausfall an:
1 Offnen Sie einen vorhandenen Anderungsdatensatz fiir ein bestimmtes
Gerit.

2 Wihlen Sie Optionen > Betroffene SLAs aus. Es wird eine Tabelle mit den
Ausfallzeiten des Geridts und den resultierenden Kosten jedes Ausfalls in drei
SLAs angezeigt.

{@ ServiceCenter - [Change C14 - Prompt] I [
(€) Datei Bearbeiten Ansicht Format | optionen  Lister-Onticrer Fenster 7 == x|
% & 280 9 Erinnerung einrichten
Drucken
W ok K Abbrechen € Prifungsverlauf peichemn " Finden & Fiillen (3 Stoppubren =
Duplikate suchen
Anderungsnr, c14 e Ext. Projekirel, I
Neue Aufgabe 6ffnen L
Kategarie: [RFC-Adv offens Aufgshen anzeigen i Geplanter Beginn [05/08/02 00:00.00 B
Phase: [ZPlan schste phase 1] Geplartes Ende: [75/10/02 00:00:00 B
Kategorie dndern
Phase &ndern
Algemein | Beschiebung | Kontakt | Pl giepts migungen | Aufgaben | Anhénge | Veibundene Datenséize |
Koordinator Genehrmigung 4 Zugewiesen an
Name: [C  Seiten auflisten 5| Hame: [STSTEMS ADMIN 1 =}
Abteiiung | FESEE Ateiling [SVSTEMS ADMIN T
Telefon [ Telefon: (858) 4815150
Allgemein Lésung suchen SLA
Auswikung o= Benachrichtigen | Anderungsant -Typ 1 [Secuiity Changes
Prioritat: (g Aweres@ilism = Endenungsanforderungsyp 2 rone
St [t Cﬁ“j:;z;‘m"eﬂ S aE Al 05/09/02 08:00.00
Genehmigungsstatus [Bel  wichtige Nevigkeiten evstellen ServicevenragZiek 05/09/02 08:00:00
Alert Stule [ Serviceveitrag Deadine 05/09/02 08:00:00
PRGN
Beret Eirfiigen | [5]

Abbildung 8-9: Anderungsanforderung - Auswihlen eines betroffenen SLAs

Hinweis: Die Ausfallzeiten konnen nur dann in der Tabelle Betroffene SLAs
angezeigt werden, wenn die Felder Beginn der Ausfallzeit und
Ende der Ausfallzeit giiltige Zeitangaben enthalten. Wenn Sie
geplante Ausfallzeiten im Anderungsdatensatz eingegeben haben,
werden diese Werte in den entsprechenden Feldern der Tabelle
Betroffene SLAs angezeigt.
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Haben Sie im Anderungsdatensatz keine Zeiten eingegeben, konnen Sie die
Anfangs- und Endzeit des Ausfalls in der Tabelle Betroffene SLAs eingeben.

(@ serviceCenter - [SLAs mit einer Ausfallzeit von JenFalconPC von 05/20/02 00:00:00 bis 05/22/0 13l x|
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Listen-Cptionen Fensker 7 = | [} él
= 2 78 Q| 9

V’ oK MNeuberech

5L4D: [ Titel Austallzeit | Kasten
152 PRGH Gold 20:00:00 $ B000
Gesamtkasten $ 6000

Beginn der Ausfallzeit: [05/20/02 00:00:00
Ende der Ausfalzeit [05/22702 00.00.00 Neuberechnung

Bereit Einfugen = [5]

Abbildung 8-10: Kostenberechnung fiir SLAs

1 Wenn Sie die Angaben in den Feldern Beginn der Ausfallzeit oder Ende der
Ausfallzeit geidndert haben, klicken Sie auf Neuberechnung, um die Kosten
der Ausfallzeiten erneut zu berechnen.

2 Sie konnen die Spalten sortieren, indem Sie im Menti Optionen die
entsprechende Sortieroption auswihlen.

3 Klicken Sie auf OK, um zum Anderungsdatensatz zuriickzukehren.

Integration von Inventory Management mit SLM

In der Anwendung Inventory Management werden Service Level
Agreements (SLAs, Servicevertrage) fiir zwei Zwecke eingesetzt:

m Bereitstellen des vollstindigen Ausfallverlaufs eines Objekts (Geriits).

m Automatisierte Verfolgung der Verfiigbarkeit eines Gerits.

Informationen zur Verwaltung von Inventory Management finden Sie im
Handbuch fiir Systemverwalter.
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Ausfallverlauf

Inventory Management empfingt Ausfalldaten vom SLA-Modul und zeigt
in Geritedatensitze den aktuellen Ausfallstatus sowie den vollstindigen
Ausfallverlauf an.

So zeigen Sie Ausfalldaten in Inventory Management an:

1 Klicken Sie im Startmenti des Systemverwalters auf Inventory Management.

Das Inventory Management-Menii wird angezeigt.

(@ serviceCenter - [FALCON] 13l x|
@Date\ Bearbeiten  Ansicht  Format  Optionen  Listen-Optionen  Fenster 7 _|5‘|i|
i o
= 784

. []
<y, Zuriick.

ServiceCenter’ & ® = m

Assets ‘Veltrége | Wenwaltung |

o Assets Installierte Software

Infarmationer Liber
Software-|nstallationen anzeigen oder
Snelam

Assets verwalten Servicevertragsdaten

r Wardefinierte Inboxen zum schnellen Servicevertragsdaten anzeigen und
Emmitteln ausstehender Arbeit bearbeiten.

wanmandan

4 -' Azzets hinzufiigen oder bearbeiten.
Kaonnekhvitatzinformationen anzeigen.

§ &

Umgebung

& 'I Werhalten von Aszet Management auf
o hoher Ebene definieren.

Bereit Einfligen | [S]

Abbildung 8-11: Inventory/Configuration Management-Meni
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2 Klicken Sie im Register Assets des Inventory Management-Mentis auf Assets.

Ein leeres Formular fir einen Geritedatensatz wird angezeigt.

{# serviceCenter - [Asset-Datensatze suchen] =] 4]
[C) Datei Bearbsiten Ansicht  Format  Optionen  Listen-Cpiionen  Fenster 7 -1 x|
SR 28Q9

=y, Zuriick | Meu S§0 Suchen 07 Finden 4 Fiilen =
Asset-Informationen =

Inventarr. I | Status: [ |

Inventar. |

Typ: | 4| Asset mit anst. Snderung In]

Untertyp: | xl “wichtiges Assat o

Abteilung: [ =] Systemausfall? r

Allgemein | Kammentare |

Seriennummer. [ Kontakiname: [ ae]

Teilernummer | a2 Standork: [ /2]

Darmdhe: | Gebdude: [

Incident-K ategorie: | 5] Etage: [

Zuwgisung: [ JEI] Zimmer [

Lieferantenname: [ ale]

Servicevertiag: | =l

Kastenstelle: | JEIEE|

Fratakol! |

Protokolladr.: |

=

< | »
Bersit Eirfligen | [5]

Abbildung 8-12: Suchformular fiir Geratedatensatze

3 Geben Sie den Namen des Gerits ein, dessen Datensatz im Feld Asset
angezeigt werden soll.
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4 Klicken Sie auf Suchen oder driicken Sie die Eingabetaste.

Der vollstindige Gerdtedatensatz fiir das zurzeit ausgefallene Gerit wird
angezeigt. (Je nach Gerit werden unterschiedliche Felder angezeigt.)

@ serviceCenter - [Asset: ACMEpc012] E I8 [=] 3
E] Datei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Listen-Cptionen  Fenster 2 ;Iilﬁl
¥’ 0K 3¢ sbbrechen €€ Zuiick 9 weter ] Speichem ﬁ Loschen a0 Finden + Filen .

Systemilbersicht | Komponenten | Software | Kontskt | Standort | Lisferant | Becishungen | Finanzen | Scanner | Ausfallverauf | Anhdngs |
e —————————
AzgetD IW‘ Status: |Inslal\ed =l
Untertyp [ =]

Inwentarnr. [ Abteilung I [EIR|
Hetzwerkname: [ACMEMET Kostenstelle: [ B2
Doméne; [pciiz Servicevertrag: JACME INTERNATIONAL =]
Zuweisung [ B Incident-K ategorie: lied =15
Seriennummer: [302347368 Prioritat: [3- Priciitat 3 |
Tailerummer: [21 [EE]| Aisset mit anst. Anderung? O

Hersteller [Compag wiichtiges Asset? O

Model: | Systemaustall? l7

Computername [ Bios4D [

IP-Adresse: [196.76.109.746 Bins-Hersteller | [ETFE|
IPx-Adresse: [ Bios-Madel: [ B2
MAC-Adrssse [ Leistung [

Subnet Mask: [ Festplattenspeicher gesamt (GB] |

Standard-Gateway: | Freier Festplattenspeicher [GE). |

BS5-Hame: [ Agentenanschiuss [173a L
BS-Hersteller [ [2] Agentenkennwork

BS-Version [ -
<« | LIJ
Boret [ Einigen | 15

Abbildung 8-13: Geratedatensatz
Hinweis: Wenn das Kontrollkdstchen Systemausfall? aktiviert ist, ist das
Gerit zurzeit ausgefallen.
5 Klicken Sie auf die Pfeilschaltfliche der horizontalen Bildlaufliste, um die auf
der rechten Seite angeordneten Register anzuzeigen.

6 Waihlen Sie das Register Ausfallverlauf. Der Ausfallverlauf des ausgewahlten
Gerits wird angezeigt.
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Verfolgen der Leistung

Das Menii Optionen von Inventory Management bietet Zugriff auf
SLA-Definitionen und -messwerte.

So greifen Sie auf SLA-Definitionen und -messwerte zu:
1 Klicken Sie im Startmenti des Systemverwalters auf Inventory Management.
Das Inventory Management-Menii wird angezeigt.

2 Klicken Sie im Register Assets des Inventory Management-Mentis auf
SLA-Daten. Das SLA-Suchformular wird angezeigt.

(¥ serviceCenter - [Servicevertrag-Datensatze suchen] - O] x|

@Datei Bearbeiten  Ansicht Format  Ophiomen  Listen-Cptionen Fenster 7 ;[ilil
SR ?TOQ D

{R}. Zuriick + Hinzufiigen \'"%‘,’.' Suchen ‘..(_5 Finden 4 Fiillen -
Eirfache Suche | Erweiterte Suche | IR-Abfage | 2

SlA-Datensatze suchen:

Vereinbarungs-1D: |
Titel:

Servicestunden: hd|
Betroffens Hardware: B
Bereit Einfligen | [S]

Abbildung 8-14: SLA-Suchformular

3 Geben Sie Suchinformationen ein und klicken Sie auf Suchen oder driicken
Sie die Eingabetaste, um eine Liste von SLA-Datensitzen anzuzeigen.
Der erste Datensatz in der Liste wird im SLA-Formular angezeigt.
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4 Klicken Sie in der Liste auf den SLA-Datensatz, den Sie anzeigen mochten.

& ServiceCenter - [Servicevertrag: 161]

_ol x|
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Listen-Optionen  Fenster 7 - Ellﬂ
LBE ?78Q 9

W/ 0K xAbbrechen (( Zurlick >) Weiter m Speichemn  ofie Hinzufiigen ﬁ Lischen 0 Finden 4 Fiilen “‘

Vereinbarungs-10: 161 Werfallzdatum: |12."31 /08 00:00:00

Titel [DEFALLT Platinum

Servicestunden: | =l Ziel: 93

“Woller Abteilungsn [ JEl|

Beschiebung | Werfiigharkeit | Reaktionszeiten | Sonstiges | Anhénge |

DEFALLT Platinum Service Level Agresment E
Bereit | Einfiigen | [5]

Abbildung 8-15: SLA-Datensatz
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5 Waihlen Sie Optionen > Monatliche Ausfille anzeigen.

Ein Uberblick tiber die fiir den ausgewihlten SLA im aktuellen Monat
aufgetretenen Ausfille wird angezeigt.

(¥ ServiceCenter - [ServiceCenter] o ] (4]
[T Datei Bearbeiten Ansicht  Format Optioren Lister-Optionen Fenster 7 =1
780 9 »f [

.. n

<y, Zuriick
|Loqischer Marme |Vereinbarunqs-ID |.Jahr |Monat |Ausfallzeil |.&usfaII-ID |
151
Die auzgewahlte Zeile izt Zeile 1 von 1 Datenzatzen outagedetail gbe. glgeneric.record.list] [US]

Abbildung 8-16: Ausfille fiir einen ausgewdahlten SLA

6 Klicken Sie auf Zuriick, um zum SLA-Datensatz zuriickzukehren.
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7 Wihlen Sie Optionen > Aktuelle Verfiigbarkeit anzeigen.

Die aktuelle Verfiigbarkeit aller im SLA abgedeckter Gerite wird in einem
Diagramm angezeigt.

@ serviceCenter - [Device Availability for a SLA] =] ]
@ Datei EBearbeiten Ansicht  Format  Optionen  Listen-Optionen  Fensker 7 _|E'|£|
el realal =l

Ly, Zuriick .

Gerate-Leistung fur SLA-Nummer 1561 Juli 2003

Titek  PRGM Platinum [ | | p>

100 Sp. | Gerdtename ‘ % |Zie\

1 Printer 007 95.38 a3

- 2 Support App Server 100 93

3 hub001 100 a3

4 hub002 100 k]

E0

40

20

Biereit

‘ Einfiigen ‘ sla.graph. all devices{sla graph.all) [US]

Abbildung 8-17: Diagramm zur Gerateverfligbarkeit

8 Klicken Sie auf Zuriick, um zum SLA-Datensatz zuriickzukehren.
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9 Wihlen Sie Optionen > Aktuelle Reaktionskennwerte anzeigen.

Die Reaktionsmesswerte flir einen einzelnen SLA werden angezeigt.

(3 serviceCenter - [Response Metrics for a SLA] =13 x|
@ Datei Beatbeiten Ansicht  Format  Optionen  Listen-Cptionen  Fenster 7 = 5[
i (780 9> E
@ Zuriick .|
Reaktionsleistung fur SLA Nr. 151 Juli 2003
Titel: PRGN Platinum [et]pr| aq|p>
100 Sp. | Reaklionsname | & |
1 Fesolved 100
a0
[=i1]
40
20
Bereit | Einfligen | zla.graph. metiics(sla.graph.all] [US]

Abbildung 8-18: Diagramm zu den Reaktionsmesswerten eines SLAs

10 Klicken Sie auf Zuriick, um zum SLA-Datensatz zuriickzukehren.
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11 Wihlen Sie Optionen > Monatliche Verfiigbarkeit anzeigen.

Die monatliche Verfiigbarkeit wird fiir einen einzelnen SLA angezeigt.

ESErviceCenter - [SLA Availability for one year] . =10 5'
@ Datel Bearbeiten Ansicht Format Optionen  Listen-Optionen  Fenster 7 = 5[
. re a9 » [
=y Zuiick .|
Jahrliche Informationen fur SLA 1561 2003
>
Titel PRGN Platinurm
Verfallsdatum  12/31/08 00:00:00
98% Verfiigharkeit erforderich
10 Sp. Monat % l:
1 Januar 100
a0 2 Fehiuar 100
3 Marz 100
4 April 100
B0 5 Mai 100
E Jurni 100
m 7 Juli 98.84
g August 100
9 September 100
20 10 Oktober 100
" Movernber 100
5 12 Dezember 100 e
Azl sl el sl el 7] 8l afn]nlel L=
Bereit ‘ Einfiigen ‘ sla.graph.month(zla.graph.all] [US]

Abbildung 8-19: Diagramm zur monatlichen Verfiigbarkeit eines SLAs

12 Klicken Sie auf Zuriick, um zum SLA-Datensatz zuriickzukehren.
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13 Wihlen Sie Optionen > Monatliche Reaktion anzeigen.

Die monatlichen Reaktionsmesswerte werden fiir einen einzelnen SLA

angezelgt.
a ServiceCenter - [SLA Response Time Performance for one year] - - Dlil
@ Datei Eearbeiten Ansicht Format  Optionen  Listen-Optionen  Fensker 7 - ﬂlll
: 2809 > |
<y Zuriick .|
Jahrliche Informationen fur SLA 161 2003
2>
Titel PRGN Platinum
Verfallsdatum 12431408 00:00:00
100 Der Zielantvort erforderich
100 Sp. Monat % L;
1 Januar 100
an 2 Februar 100
3 Marz 100
4 April 100
50 5 Mei 10
E Juri 100
a0 7 Juli 100
8 August 100
9 Seplember 100
20 10 Oktober 100
1 Newember 100
o 12 Dezember 100 B
1 2 3|4 5 EI?IE 9|1U|11 12 ;I
Bereit | Einfiigen ‘ sla.graph.monthlsla.graph. all) [US]

Abbildung 8-20: Diagramm zu den monatlichen Reaktionsmesswerten eines SLAs

14 Klicken Sie auf Zuriick, um zum SLA-Datensatz zuriickzukehren oder
klicken Sie auf Zuriickkehren, um zum Inventory Management-Menii
zuriickzukehren.
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9 Basisursachen-Analyse

KAPITEL

Mit Hilfe der Basisursachen-Analyse konnen Sie die zugrunde liegende
Basisursache eines Problems oder eines Incidents identifizieren und Schritte
zur Korrektur der Basisursache durch eine permanente Losung einleiten.
Nachdem das zugrunde liegende Problem eingegrenzt wurde, wird ein
Datensatz fiir bekannte Fehler erstellt, in dem die Losung fiir die zukiinftige
Verwendung dokumentiert wird. Mit Hilfe von bekannten Fehlern wird
dann das Change Management-Verfahren eingeleitet. In diesem Kapitel wird
die Verwendung des Basisursachen-Analysemoduls von ServiceCenter
erldutert.

Bei der Basisursachen-Analyse handelt es sich um ein Modul, das Losungen
zu wiederholt auftretenden Problemen innerhalb der IT-Infrastruktur sucht
und findet. Weitere Informationen zu den ITIL-Standards finden Sie im
Handbuch Einfiihrung und Best Practices.

Die nachstehenden Abschnitte enthalten Informationen und
Beschreibungen zu folgenden Themen:

Ziele der Basisursachen-Analyse auf Seite 380

Die Basisursachen-Analyse und Incident Management auf Seite 381
Funktionsweise der Basisursachen-Analyse auf Seite 382

Ablauf der Basisursachen-Analyse auf Seite 383

Aufrufen der Basisursachen-Analyse auf Seite 384
Basisursachen-Datensdtze auf Seite 390

Optionen der Basisursachen-Analyse auf Seite 399

Durchsuchen der Basisursachen-Analyse auf Seite 405
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Im vorliegenden Kapitel werden die folgenden Begriffe wiederholt
verwendet:

m Incident — Eine Anfrage beim Helpdesk, die nicht sofort erledigt werden
konnte und fiir die ein Incident-Ticket ausgestellt wurde.

m Problem — Ein Problem kann unter Umstinden mit mehreren Incidents
verkniipft sein.

m Bekannter Fehler — Fin Problem, dessen Basisursache ermittelt und fiir
das eine Dauer- oder Ubergangslosung (Umgehung) gefunden wurde.

m Basisursache — Die einem Problem bzw. einem oder mehreren Incidents
zugrunde liegende Ursache.

Ziele der Basisursachen-Analyse

Die Basisursachen-Analyse dient in erster Linie dem Zweck, die Auswirkung
von Systemausfillen oder Produktivititsverlusten, die durch Fehler in der
IT-Infrastruktur verursacht wurden, auf ein Mindestmaf zu beschrinken.
Sie soll dariiber hinaus ein erneutes Auftreten dieser Ausfille oder Verluste
verhindern. Die Basisursachen-Analyse hat also sowohl eine reaktive als auch
eine proaktive Wirkung. Sie ist reaktiv, da sie Losungen fiir Incident-
spezifische Situationen bietet. Sie ist proaktiv, da sie die Identifizierung von
Problemen und die Behebung der Ursachen dieser Probleme und bekannten
Fehler ermoglicht, bevor es zu Incidents kommt.

Ein Unternehmen, das im Vorfeld Mafinahmen zur Vermeidung von
Incidents ergreift, statt nur auf diese zu reagieren, kann seinen Kunden nicht
nur einen besseren und effizienteren Service bieten, sondern gleichzeitig den
Zeit- und Kostenaufwand verringern.

Die Ziele der Basisursachen-Analyse lassen sich wie folgt zusammenfassen:

m Fehler in der IT-Infrastruktur finden, aufzeichnen, ihren Verlauf
verfolgen, Losungen finden und ein wiederholtes Auftreten verhindern.

m Losungen aufzeichnen, damit sie schnell und direkt fir Unterstiitzungs-,
Schulungs- und Dokumentationspersonal verfiigbar sind.

m Schwachstellen in Schulungen und Dokumenten erkennen und die Daten
zu ihrer Behebung leicht zugdnglich machen.

m Incident-spezifische Situationen riickwirkend l6sen.

m Probleme proaktiv identifizieren und die Ursachen der Probleme und
bekannten Fehler beheben, bevor es zu Incidents kommt.
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Die Basisursachen-Analyse und Incident Management

Das Hauptziel von Incident Management besteht darin, dass der Kunde
schnell wieder arbeiten kann. Dies erfolgt oft iiber eine Umgehung statt einer
permanenten Losung.

Das Hauptziel der Basisursachen-Analyse besteht darin, die Ursache und
eine permanente Losung zu finden, um zukiinftige Incidents zu vermeiden.
Dies dauert zunichst linger, doch wird der Service langfristig verbessert.

Die Basisursachen-Analyse dhnelt in vielerlei Hinsicht dem Incident
Management.

m Basisursachen-Datensitze konnen anhand von Incident-Tickets ge6ffnet
werden.

m [nIncident-Datensitzen enthaltene Details und Verlaufsdaten werden fiir
Analysezwecke verwendet. Die Basisursachen-Analyse funktioniert ohne
diese Details nicht richtig.

m Incident-Datensitze werden mit den Datensitzen der
Basisursachen-Analyse verkniipft.

m Die in der Basisursachen-Analyse erstellte und verwaltete
Wissensdatenbank liefert Losungen fiir Incident-Tickets.

Lebenszyklus eines Basisursachen-Datensatzes

Gilt ein Incident-Ticket fiir ein erneut auftretendes Problem, wird vom
Helpdesk-Personal ein Basisursachen-Datensatz ge6ffnet. Der Lebenszyklus
eines Basisursachen-Datensatzes verlauft wie folgt:

1 Ein Benutzer erstellt einen Basisursachen-Datensatz. (Dieser Schritt kann
beim Offnen eines Incident-Tickets erfolgen.)

2 Die Basisursachen-Analyse tibernimmt die Basisursachen-Details aus dem
Incident-Ticket, die Konfigurationsdetails aus Inventory Management, alle
bekannten Ubergangslosungen aus andere Quellen und fiigt sie dem
Datensatz hinzu.
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3 Die Benutzer speichern die erfassten Informationen und Losungen im
Basisursachen-Datensatz.

m Wenn der Incident nicht gelost wurde, wird die Basisursache aktualisiert.

m Wenn eine Ubergangs- oder Dauerldsung fiir eine Basisursache oder ein
Problem gefunden wurde, generiert die Basisursachen-Analyse einen
bekannten Fehler.

= Wurde eine Losung gefunden, generiert die Basisursachen-Analyse eine
Anderungsanforderung und schliefft den Datensatz.

4 Die Basisursachen-Analyse aktualisiert alle verbundenen
Basisursachen-Datensitze und Datensitze mit bekannten Fehlern.

5 Nach ihrer Generierung miissen bekannte Fehler mit Hilfe von Change
Management permanent gelost werden.

Funktionsweise der Basisursachen-Analyse

Die Basisursachen-Analyse ermoglicht es Ihnen, verbundene Incidents und
Datensitze bekannter Fehler in einem Modul anzusehen. Die verkniipften
Datensitze konnen direkt im Listenfenster ausgewahlt und ge6ffnet werden.

Basisursachen-Datensitzen werden Kategorien zugewiesen, um die
Klassifizierung der gespeicherten Informationen zu vereinfachen. Ein
Basisursachen-Datensatz, der einen Server beschreibt, speichert z. B. andere
Daten als ein Basisursachen-Datensatz fiir einen Drucker.

Das jeweilige Personal kann Basisursachen-Datensitze eskalieren und neu
zuweisen. Das System kann Alerts selbstindig auslosen und nicht geloste
Basisursachen automatisch eskalieren.

Basisursachen-Datensitze konnen:

m fiir jeden gemeldeten Incident ge6ffnet werden;
m automatisch an die zustindigen Mitarbeiter tibermittelt werden;

m von den zustindigen Mitarbeitern bzw. Systemverwaltern verfolgt und
gelost werden.

m Per E-Mail oder Telefax mit Informationen zur Losung der berichteten
Basisursache an den Benutzer geschickt werden.
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Ablauf der Basisursachen-Analyse

Der Workflow kann durch Bearbeitung der ServiceCenter-Skripts auf die
Anforderungen Thres Unternehmens zugeschnitten werden.

Incidentiésen

Basisursachen-Analyse

i i Sofortigelncidents
AnfragebeiService-Desk ngung?

Nein

4

Incident-Ticketerstellen

Ubereinst.in
Datenbankbekannter
Fehler?

KundelLodsunganbieten

Incident-Datensatzmit
Ja—»  'RCA-IDaktualisieren

!

Kunde Umgehung oder
Lésunganbieten [¢—Ja

Nein

v

Ubereingimmung in

Incident-Datensatzmit
RCA-Datenbank?

IDflirbekanntenFehler

aktualisieren
Incident-Datensatzmit Incident-Datensatzmit
Klassifizierungsdaten Nein Klassifizierungsdaten

aktualisieren aktualisieren

Rplearunerannie | | NeusRCABagsursachen REARatens izt
aktualisieren yse) aktualisieren

| | |

NachProblem|6sungin RCA-Teamarbeitetan NachProblemlésung
Lésung inRCA-Datenbanksuchen

Datenbankmitbekannten
Fehlersuchen /

v

Lésungzubekannten WeitereArbeitnotig?
FehlernoderRCA
hinzufiigen

WeitereArbeitnotig?

Nein Nein

Lésung implementieren
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Aufrufen der Basisursachen-Analyse

Der Zugriff auf die Basisursache kann tiber das Startmenti des
Systemverwalters oder die Warteschlange einer ServiceCenter-Anwendung,
z. B. Service Management, Incident Management, Change Management und
Request Management erfolgen.

Sie konnen die Basisursachen-Analyse fir administrative Zwecke tiber das
Zentrale Administrationsprogramm (Central Administration Utility; CAU)
oder die Schaltfliche Basisursache im Startmenti des Systemverwalters
offnen.

Mit dem Zentralverwaltungs-Dienstprogramm kann ein Systemverwalter
den Bearbeiterdatensatz fiir einen Benutzer sowie Kontaktinformationen,
Anwendungsprofil-Berechtigungen und das Mandanten-Dienstprogramm
Offnen. Dies gibt dem Systemverwalter von einem zentralen Standort aus
Kontrolle tiber die Berechtigungen mehrerer Benutzer oder einer Gruppe,
und die Berechtigungen miissen nicht von jeder individuellen Anwendung
oder jedem Dienstprogramm heraus gesteuert werden.

Weitere Informationen tiber das Central Administration Utility finden Sie
im Handbuch fiir Systemverwalter.

Zugriff auf die Basisursachen-Analyse liber das Startmenii des
Systemverwalters

Das Startmenii des Systemverwalters bietet Zugriff auf das Startmenii der
Basisursachen-Analyse. Mit Hilfe der Schaltflichen im Basisursachen-Menii
konnen Sie neue Basisursachen-Datensitze 6ffnen, vorhandene Datensitze
aufrufen, Basisursachen und die Wissensdatenbank durchsuchen sowie das
Modul konfigurieren.
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So rufen Sie die Basisursachen-Analyse vom Startmenii des
Systemverwalters aus auf:

» Offnen Sie das Startmenii des Systemverwalters und klicken Sie auf
Basisursachen-Analyse.

@ ServiceCenter - [FALCON] [_[o]x]
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format Optionen ListenOptionen Eenster 2 = 5‘|5|
smelreale
G, Back I:‘|
. ® :
ServiceCenter ®
Basisursachen-Menti |

Neue Basisursache dffnen Sicherheitsdateien
ok - Umgebung, Profie und andere

o
Schnell ein neues Basisursachen Problem d
Steuenungsdateion

offren.

e Basisursachen-Warteschlange Wissensdatenbank durchsuchen

r “arg. Inboxen 2. schnellen Auffindung g Wertigbare Wissensdatenbank nach Losungen
E ausstehender Arbeit verwenden oder Ideen abfragen.

Basisursachen durchsuchen

w Mach einem bestehenden

Basisursachen-Problem suchen

| i
Bersit

| Finfiigen | menuguirc (5]

Abbildung 9-1: Basisursachen-Menii

Basisursachen-Menii

Uber das Basisursachen-Menii konnen Sie eine neue Basisursache 6ffnen,

die Basisursachen-Warteschlange anzeigen, die Basisursachen-Datenbank

durchsuchen, Sicherheitsprofile verwalten und die Wissensdatenbank
durchsuchen.

m Um eine neue Basisursache zu 6ffnen, klicken Sie auf Neue Basisursache
offnen. Weiterfithrende Informationen zum Offnen einer neuen
Basisursache finden Sie im Abschnitt Offnen eines
Basisursachen-Datensatzes auf Seite 394.
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m Um die Basisursachen-Datenbank zu durchsuchen, klicken Sie auf
Basisursachen durchsuchen. Weiterfithrende Informationen zum
Durchsuchen der Basisursachen-Datenbank finden Sie im Abschnitt
Durchsuchen der Basisursachen-Analyse auf Seite 405.

m Um die Basisursachen-Warteschlange aufzurufen, klicken Sie auf
Basisursachen-Warteschlange. Weiterfithrende Informationen zur
Basisursachen-Warteschlange finden Sie im Abschnitt
Basisursachen-Warteschlange auf Seite 387.

m Um Sicherheitsdateien zu verwalten, klicken Sie auf Sicherheitsdateien.
Weitere Informationen zum Verwalten von Sicherheitsdateien finden Sie
im Handbuch Anwendungsverwaltung.

m Um die Wissensdatenbank zu durchsuchen, klicken Sie auf
Wissensdatenbank durchsuchen. Weiterfiihrende Informationen zum
Durchsuchen der Wissensdatenbank finden Sie unter Wissensdatenbank -
Diagnostische Hilfsmittel auf Seite 577.

Aufrufen der Basisursachen-Analyse liber andere
ServiceCenter-Anwendungen

=x|

In der Basisursachen-Analyse erfolgt die Interaktion mit Benutzern
vorwiegend tiber die Basisursachen-Warteschlange. Uber diese
Warteschlange konnen Sie Basisursachen-Datensitze 6ffnen, aktualisieren
und schlielen.

Der Zugriff auf die Basisursachen-Warteschlange ist in jeder
ServiceCenter-Anwendung tiber die Schaltfliche Basisursachenliste
moglich. Dazu gehoren die Anwendungen Service Management, Incident
Management, Change Management und Request Management.

Hinweis: Sie konnen ebenfalls durch Auswahl von Optionen >
Verbundene > Basisursachen in den zuvor erwihnten
ServiceCenter-Anwendungen auf die Basisursachen-
Warteschlange zugreifen.

Im vorliegenden Beispiel wird die Basisursachen-Inbox tiber Incident
Management aufgerufen. Die folgenden Anweisungen gelten jedoch auch
fiir andere Anwendungen.
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So rufen Sie die Basisursachen-Warteschlange auf:

1 Offnen Sie die Incident-Warteschlange. Anweisungen zum Offnen
der Incident-Warteschlange finden Sie in Zugreifen auf eine
Incident-Listen-Inbox auf Seite 210.

2 Zum Offnen der Basisursachen-Inbox klicken Sie auf Basisursachenliste.
Die Inbox der Basisursachen-Analyse wird angezeigt.

Basisursachen-Warteschlange

Uber die Basisursachen-Warteschlange konnen Sie eine neue Basisursache
Offnen, die Basisursachen-Datenbank durchsuchen und vorhandene
Basisursachen-Datensitze anzeigen und bearbeiten.

m Um eine neue Basisursache zu 6ffnen, klicken Sie auf Neu.
Weiterfithrende Informationen zum Offnen einer neuen Basisursache
finden Sie im Abschnitt Offnen eines Basisursachen-Datensatzes auf
Seite 394.

m Um die Basisursachen-Datenbank zu durchsuchen, klicken Sie auf
Suchen. Weiterfithrende Informationen zum Durchsuchen der
Basisursachen-Datenbank finden Sie im Abschnitt Durchsuchen der
Basisursachen-Analyse auf Seite 405.

®m Um einen Datensatz in der Basisursachenliste anzusehen oder zu
bearbeiten, doppelklicken Sie auf den Listeneintrag. Weiterfiihrende
Informationen zur Verwendung der Basisursachen-Warteschlange finden
Sie unter Basisursachen-Warteschlange auf Seite 387.

Schaltflachen der Basisursachen-Warteschlange

Jede ServiceCenter-Warteschlange weist eine Reihe von Schaltflichen

auf, die schnell Zugriff auf andere ServiceCenter-Anwendungen und
-Warteschlangen bieten. Wenn Sie den Mauszeiger auf einer Schaltfliche
platzieren, wird angezeigt, welche Anwendung mit der jeweiligen
Schaltfliche ge6ffnet wird. Abgesehen von einigen anwendungsspezifischen
Schaltflachen enthilt jede Warteschlange die gleichen Schaltflichen.

Aufrufen der Basisursachen-Analyse < 387



ServiceCenter

Das Basisursachen-Menii ,Optionen”

Uber das Basisursachen-Menii Optionen kénnen Sie rasch auf andere
ServiceCenter-Anwendungen sowie auf die Basisursachen-Analyse, Such-
und Basisursachen-Funktionen zugreifen. Das Menii Optionen der
Basisursachen-Analyse enthilt die folgenden Optionen:

Option

Beschreibung

Warteschlange
auswihlen

Offnet ein Dialogfeld und bietet die Moglichkeit, die aktuelle
Warteschlange zu wechseln. Treffen Sie die gewtinschte
Auswahl und klicken Sie auf OK.

Warteschlange
wechseln

Ermoglicht den Wechsel in eine andere
Anwendungswarteschlange. Folgende Moglichkeiten stehen
zur Auswahl:

m Inventory Management — Offnet Inventory Management.

m Kostenvoranschlagsliste — Zugriff auf die
Kostenvoranschlagsliste des aktuellen Benutzers (Request
Management-Inbox).

m Auftragsliste — Zugriff auf die Auftragsliste des aktuellen
Benutzers (Request Management-Inbox).

m Postenliste — Zugriff auf die Postenliste des aktuellen
Benutzers (Request Management-Inbox).

m Anfragenliste — Zugriff auf die Anfragenliste des aktuellen
Benutzers (Service Management-Inbox).

m Incident-Liste — Offnet die Incident-Liste des aktuellen
Benutzers (Incident Management-Inbox).

® Anderungsliste — Zugriff auf die Anderungsliste des
aktuellen Benutzers (Change Management-Inbox).

m Aufgabenliste — Zugriff auf die Aufgabenliste des aktuellen
Benutzers (Change Management-Inbox).

Neu

Offnet ein Formular fiir eine Basisursachen-Datensatz.

Suchen

Bietet Zugrift auf die Suchfunktion der Basisursachen-
Analyse.

Aktualisieren

Aktualisiert die aktuelle Liste.

Inbox wechseln

Zeigt ein Dialogfeld zur Auswahl einer anderen Inbox an.
Diese Option hat die gleiche Funktion wie die Schaltfliche
Inbox wechseln.

Bevorzugte
Inboxen
bearbeiten

Ermoglicht das Hinzufiigen oder Andern der am hiufigsten
verwendeten Inboxen zur bzw. in der Favoritenliste.
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Option Beschreibung

Gespeicherte Bietet Zugriff auf eine QBE-Liste mit gespeicherten Abfragen.
Abfrage

verwenden

Startlisten Zeigt die urspriingliche Anfragenliste an.

Ziahlen Zihlt die Datensdtze in der Anfragenliste.

Das Basisursachen-Menii ,Listen-Optionen”

Das Menii Listen-Optionen kann geoffnet werden, wenn eine QBE-
Datensatzliste angezeigt wird.

Listenoption Beschreibung

Spalten dandern Offnet ein Dialogfeld, in dem Sie Felder zur Festlegung der
Spaltentitel der QBE-Datensatzliste bearbeiten konnen.

Nach Excel Exportiert die aktuelle Basisursachenliste in eine Microsoft

exportieren “Excel-Kalkulationstabelle. Excel wird automatisch mit der

Liste im Tabellenblatt geffnet. Im Grunde genommen
konnen Sie Informationen in jedes Produkt mit
DDE-Unterstiitzung (Dynamic Data Exchange)
exportieren. Fiir die DDE-Funktion ist Excel 95

oder eine hohere Version erforderlich.

In Textdatei Exportiert die aktuelle Basisursachenliste in eine Textdatei.

exportieren Geben Sie den Pfad und Dateinamen der gewtinschten
Textdatei ein. Wenn kein Pfad angegeben ist, wird die Datei
in dem Verzeichnis erstellt, tiber das der ServiceCenter-
Client gestartet wurde. 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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Basisursachen-Datensatze

Paging

Prioritat

In diesem Abschnitt wird beschrieben, wie Basisursachen-Datensitze
geoffnet, aktualisiert und geschlossen werden. Folgende Themen werden
erldutert.

m Prioritit auf Seite 390.

m Felder in Basisursachen-Datensiitzen auf Seite 391.

m Register ,Allgemein auf Seite 391.

m Register ,Beschreibung auf Seite 393.

m Register ,Basisursache auf Seite 393.

m Register ,, Verlauf* auf Seite 393.

m Offnen eines Basisursachen-Datensatzes auf Seite 394.

m Aktualisieren eines Basisursachen-Datensatzes auf Seite 396.

m Schliefen von Basisursachen-Datensitzen und bekannten Fehlern auf
Seite 397.

Wenn ein Basisursachen-Ticket aktualisiert und geschlossen wird, erstellt
das System einen neuen Datensatz bzw. eine neue Seite fiir das betreffende
Ticket. Diese neuen Datensitze, auch Seiten genannt, werden in der
Basisursachen-Analyse mit der Paging-Funktion generiert. Informationen
zur Aktivierung und Deaktivierung der Paging-Funktion finden Sie im
Handbuch fiir Systemverwalter von ServiceCenter. Wenn ein Basisursachen-
Ticket ge6ffnet wird, zeigt das System die aktuellste Seite (den neuesten
Datensatz) an.

Die Prioritét eines Basisursachen-Datensatzes gibt Aufschluss dariiber, wie
schwerwiegend die Basisursache ist. Es ist deshalb ausschlaggebend, fiir jede
Basisursache je nach Gewichtung eines bekannten Fehlers die richtige
Prioritit festzulegen. Die Prioritdt wird benutzerseitig beim Offnen eines
Basisursachen-Datensatzes eingestellt. Die Prioritdt eines Basisursachen-
Tickets kann wihrend der Aktualisierung des Tickets vom Benutzer gedndert
werden.
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Die Prioritit einer Basisursache richtet sich nach deren Auswirkung und
Dringlichkeit bzw. danach, wie hoch die Wahrscheinlichkeit ist, dass die
IT-Infrastruktur des Unternehmens in Mitleidenschaft gezogen wird. Die
Wahrscheinlichkeit muss fiir alle Basisursachen berticksichtigt werden.
Beachten Sie folgende Punkte, wenn Sie versuchen, die Auswirkung einer
Basisursache festzustellen:

m Incident-Volumen

m Anzahl der betroffenen Kunden

m die Geschiftskosten

m den mit der Losung verbundenen Zeit- und Kostenaufwand

Die Dringlichkeit bezieht sich darauf, wie viel Zeit zur Minderung

der Auswirkung verftigbar ist. Basisursachen haben eine niedrigere
Dringlichkeit, wenn eine voriibergehende Behebung des Problems oder
eine Ubergangslosung verfiigbar bzw. eine spitere Losung geplant ist.

Felder in Basisursachen-Datensatzen

Esist nicht erforderlich, alle Felder in einem neuen Basisursachen-Datensatz
auszufiillen. ServiceCenter fiillt bestimmte Felder automatisch aus, wihrend
andere Felder zu einem spiteren Zeitpunkt im Rahmen einer Aktualisierung
ausgefiillt werden.

Register ,Allgemein”

Im Register Allgemein konnen Benutzer Informationen tiber ein Problem
und damit verbundene Incidents eingeben.

Feld Beschreibung

Basisursachen-ID  ServiceCenter weist automatisch eine eindeutige
Basisursachen-Datensatznummer zu.

Kategorie Klassifizierung der Asset-Kategorie im Unternehmen,
wie z. B. Netzwerk.

Unterkategorie Klassifizierung der Asset-Unterkategorie innerhalb der
Hauptkategorie, z. B. LAN.

Problemtyp Typ des gemeldeten Problems. Wenn das Feld Firma zuerst
ausgefiillt wird, wird dieses Feld automatisch ausgefiillt.

Produkttyp Produkttyp des Gerits. Wenn das Feld Firma zuerst ausgefiillt
wird, wird dieses Feld automatisch ausgefullt.
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Feld Beschreibung

Firma Name der Firma, die das Problem gemeldet hat.

Hinweis: Wenn die Firmeninformationen zuerst angegeben
werden, konnen die Felder Problemtyp und Produkttyp
automatisch ausgefuillt werden.

Asset-1D Gerit, bei dem das Problem aufgetreten ist.

Typ Geritetyp. Wenn Sie die Asset-ID in der Liste ausgewahlt
haben, werden diese Daten automatisch angegeben.

Modell Geritemodell. Wenn Sie die Asset-ID in der Liste ausgewahlt
haben, werden diese Daten automatisch angegeben.

Wichtiges Asset Primires Asset, das beteiligt ist.

Status Status des Basisursachen-Datensatzes.
m Geodffnet — Das Ticket ist derzeit aktiv.
m Geschlossen — Das Ticket wurde geschlossen.

m Erneut gedffnet — Das zuvor geschlossene Ticket ist
wieder aktiv.

Gewichtung Die Gewichtung des gemeldeten Problems.

Prioritit Prioritit des Basisursachen-Datensatzes. Wenn Sie die
Asset-ID in der Liste ausgewahlt haben, werden diese
Daten automatisch angegeben. Priorititen werden im
Ausgangsformular der Basisursache in das Feld Prioritéts-ID
eingegeben:
® Dringend
® Normal
® Niedrig
m Sehr niedrig

Zuweisungsgruppe Gruppe, der das Problem zur Bearbeitung zugewiesen wurde.

Sachbearbeiter Fiir das Problem zustindige Person.

Besitzer Zustindiger Mitarbeiter fiir das Ticket und die Kontaktperson
nach Losung des Tickets.
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Register ,Beschreibung”

Feld Beschreibung

Kurzbeschreibung Kurze einzeilige Beschreibung des Incidents bzw. Problems
oder andere aufschlussreiche Informationen.

Beschreibung Ausfiihrliche Beschreibung des Incidents bzw. Problems,
einschlieflich aller neuen Informationen aus
Aktualisierungen.

Aktualisierungen  Seit der Erstellung des Basisursachen-Datensatzes
vorgenommene Aktualisierungen. (Nur fiir einen
vorhandenen Datensatz verfiigbar.)

Register ,Basisursache”

Im Register Basisursache gibt der Benutzer die ermittelte Basisursache ein.

Feld Beschreibung

Basisursache Die eigentliche Ursache des Problems, das im Feld
Beschreibung erldutert ist, wird in diesem Feld eingegeben,
sobald sie ermittelt wird.

Umgehung Verwendete Problemlésung.

Register ,Verlauf”

Das Register Verlauf enthilt die Verlaufsdaten zur Basisursache. Das Register
Verlauf ist schreibgeschiitzt. Es enthdlt nur vom System ausgefiillte Felder,
die Aufschluss tiber Datum und Uhrzeit der Aktivitit sowie tiber den
Benutzer geben.

Feld Beschreibung

Geoffnet Datum, an dem der Datensatz gedffnet wurde.
Letzte Datum der letzten Aktualisierung des Datensatzes.
Aktualisierung

Geschlossen Datum, an dem der Datensatz geschlossen wurde.

Erneut ge6ffnet von Datum, an dem der Datensatz erneut gedffnet wurde.
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Register ,Verbundene Datensatze”

Feld Beschreibung

Incidents Liste aller Incidents, die mit diesem Basisursachen-Datensatz
verbunden sind. Uber diese Liste erhalten Sie Zugriff auf die
zugehorigen Incident-Tickets.

Anderungen Liste aller Anderungen, die mit diesem
Basisursachen-Datensatz verbunden sind. Uber diese Liste
erhalten Sie Zugriff auf die zugehorigen Anderungs-Tickets.

Offnen eines Basisursachen-Datensatzes

Basisursachen-Datensitze konnen iiber das Basisursachen-Menii, die
Incident-Warteschlange oder das Menti Listen-Optionen (wenn ein bereits
vorhandener Basisursachen-Datensatz geoffnet ist) ge6ffnet werden.

So 6ffnen Sie einen neuen Basisursachen-Datensatz:

1 Offnen Sie die Basisursachen-Warteschlange, das Basisursachen-Menii oder
einen vorhandenen Basisursachen-Datensatz.

3 2 Klicken Sie auf Neue Basisursache 6ffnen (Basisursachen-Menii und
QJ &5 -Inbox).

Anweisungen zum Offnen der Basisursachen-Inbox finden Sie im Abschnitt
Aufrufen der Basisursachen-Analyse iiber andere ServiceCenter-Anwendungen
auf Seite 386.

Anweisungen zum Offnen des Basisursachen-Meniis finden Sie im Abschnitt
Zugriff auf die Basisursachen-Analyse iiber das Startmenii des Systemverwalters
auf Seite 384.

-oder-

Wenn Sie bereits einen vorhandenen Basisursachen-Datensatz aufgerufen
haben, klicken Sie im Menti Listen-Optionen auf Neu.

Anweisungen zum Bearbeiten eines vorhandenen
Basisursachen-Datensatzes finden Sie im Abschnitt Aktualisieren eines
Basisursachen-Datensatzes auf Seite 396.
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3 Ein Formular zum Offnen eines Basisursachen-Datensatzes, in dem die
Basisursachen-Datensatznummer bereits automatisch zugewiesen ist, wird
nun angezeigt.

ﬂ ServiceCenter - [New Root Cause Analysis] [_ O] %]
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format Optionen  Lister-Optionen Eenster 2 &) x|
smnl?eql 9
7 Ok HKancel  [JSave  §@Undo 4 Cloze 0 Find 4 Fill () Clacks D|
Allgemein | Beschreibung | Basisursache ‘ Werlauf ‘ Werbundene D atensatze |
Basisursache | RC0003 | Status ‘ Open
K.ategorie: | Gewichtung: | ¥
Unterkategorie. | Priotat: [Mermal ¥
Produkttyp: | Zuweisungsgiuppe | ¥
Anfragetyp: = Sachbearbeiter: | |
Firma: ¥| | Besizer [FALCON |
AszetdD I _”

Tup: |
Modelk |
r Wwichhiges fAsset

Bereit

‘ Einfugen | rootcause.glrea.view] [S]

Abbildung 9-2: Formular zum Offnen eines Basisursachen-Datensatzes

4 Wibhlen Sie den betreffenden Besitzer aus dem Feld Besitzer.
5 Das Feld Status meldet fiir dieses Ticket automatisch den Status Open.

6 Geben Sie eine einzeilige Beschreibung des verbundenen Incidents bzw.
Problems oder andere aufschlussreiche Informationen im Feld
Kurzbeschreibung ein.

7 Wihlen Sie im Register Allgemein die Asset-ID im Feld Asset-ID mit der
Fullfunktion aus. Die Felder Typ, Modell und Prioritit werden automatisch
ausgefiillt. Prifen Sie die Angaben auf Genauigkeit.

8 Waihlen Sie eine Kategorie aus der Dropdown-Liste Kategorie.

9 Geben Sie eine ausfiihrliche Beschreibung des Problems in das Feld
Beschreibung ein.
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10 Tragen Sie alle weiteren Informationen zur Basisursache in die
entsprechenden Felder ein.

11 Klicken Sie auf Speichern.

Aktualisieren eines Basisursachen-Datensatzes
So aktualisieren Sie einen vorhandenen Basisursachen-Datensatz:

1 Klicken Sie in einer ServiceCenter-Anwendung auf die Schaltfliche
Basisursachenliste, um die Warteschlange der Basisursachen-Analyse fiir
den Zugriff auf die Basisursachen-Analyse zu 6ffnen.

-oder-

Wenn Sie als Systemverwalter angemeldet sind, klicken Sie im Startmenti des
Systemverwalters auf die Schaltfliche Basisursachen durchsuchen, um das
Abfrageformular anzuzeigen.

2 Suchen Sie den zu aktualisierenden Basisursachen-Datensatz:

a Doppelklicken Sie auf die gewiinschte Basisursache in der
Basisursachen-Liste.

b Verwenden Sie die Suchfunktion, um den Basisursachen-Datensatz zu
finden. Siehe Durchsuchen der Basisursachen-Analyse auf Seite 405.

= Wenn Sie die Ticket-Nummer wissen, geben Sie sie in das Feld
Nummer ein. Wenn Sie die Option Intelligente Suche gewihlt haben,
missen Sie nur die Nummer eingeben. Haben Sie die intelligente Suche
nicht aktiviert, miissen Sie das Prifix fiir den Basisursachen-Datensatz
(RC) eingeben (z. B. RC109).

= Wenn Sie die Nummer nicht wissen, geben Sie in die jeweiligen Felder
Informationen ein, die Thnen zum Ticket bekannt sind. Dadurch
grenzen Sie die Suche ein.

3 Bearbeiten Sie alle zu aktualisierenden Felder im Register Allgemein der
Basisursache.

Sie kénnen z. B. eine neue Prioritit fiir die Basisursache definieren, wenn
sich der Prioritdtsstatus seit Bekanntgabe der Basisursache geandert hat.
Wiihlen Sie mit der Pfeilschaltfliche oder mit den Pfeiltasten eine neue
Einstellung.

4 Geben Sie die neuen Daten zur Basisursache im Feld Kurzbeschreibung ein.
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5 Wenn die eigentliche Ursache des Problems gefunden wurde, klicken
Sie auf das Register Basisursache. Geben Sie dann die Ursache, eine
Ubergangslosung und die Dauerlosung im Register Basisursache ein und
schlielen Sie das Ticket. (Weitere Informationen finden Sie unter Schliefen
von Basisursachen-Datensctzen und bekannten Fehlern auf Seite 397.)

6 Klicken Sie auf Speichern und lassen Sie das Ticket ge6ffnet. Oder klicken Sie
auf OK bzw. driicken Sie F2, um das Ticket zu speichern und zur
Warteschlange zuriickzukehren.

In der Statusleiste wird die folgende Meldung angezeigt: Basisursache RCxxx
wurde aktualisiert.

SchlieBen von Basisursachen-Datensatzen und bekannten Fehlern

Wenn eine Ubergangsldsung fiir eine Basisursache gefunden wurde, kann
der Datensatz geschlossen werden. Der Datensatz wird dadurch nicht aus der
Datei geloscht, jedoch eventuell in einen bekannten Fehler umgewandelt.
Der bekannte Fehler wird geschlossen, sobald eine Dauerldsung fiir das
Problem gefunden wurde.

So schliefien Sie einen Basisursachen-Datensatz:
1 Rufen Sie den zu schlieRenden Basisursachen-Datensatz auf:

m Doppelklicken Sie in der Basisursachen-Liste auf die gewtiinschte
Basisursache.

m Verwenden Sie die Suchfunktion, um den Basisursachen-Datensatz zu
finden.

m Wenn Sie die Ticket-Nummer wissen, geben Sie sie in das Feld Nummer
ein. Wenn Sie die Option Intelligente Suche gewiahlt haben, miissen Sie
nur die Nummer eingeben. Haben Sie die intelligente Suche nicht
aktiviert, miissen Sie das Prifix fiir den Basisursachen-Datensatz (RC)
eingeben (z. B. RC109).

= Wenn Sie die Nummer nicht wissen, geben Sie in die jeweiligen Felder
Informationen ein, die Thnen zum Ticket bekannt sind. Dadurch grenzen
Sie die Suche ein.

2 Klicken Sie auf das Register Basisursache und geben Sie die Ubergangslosung
in das Feld Basisursache ein. Geben Sie auch die Dauerl6sung oder wirkliche
Ursache des Problems (falls bekannt) ein.

@rl 3 Klicken Sie auf Schlieflen oder driicken Sie F6, um die Basisursache zu
schliefen.
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Klicken Sie auf Speichern.

In einem Dialogfeld werden Sie gefragt, ob Sie einen bekannten Fehler fiir die
Basisursache 6ffnen mdchten. Wenn es sich bei der Basisursache um ein
Problem in der Infrastruktur handelt, klicken Sie auf Ja. Handelt es sich
dagegen um eine verfahrensspezifische Basisursache, klicken Sie auf Nein.
Wenn Sie auf Ja klicken, wird die Basisursache als bekannter Fehler
gekennzeichnet. Sie kehren zum Basisursachen-Formular zurtick.

Auf dem Formular ist jetzt oben links die Bezeichnung Bekannter Fehler
anstelle der Bezeichnung Basisursache zu sehen.

So schliefRen Sie einen bekannten Fehler:
Rufen Sie das zu schlieflende Ticket bekannter Fehler auf:

m Doppelklicken Sie in der Basisursachen-Liste auf den gewiinschten
bekannten Fehler.

m Verwenden Sie die Suchfunktion, um das Ticket mit dem bekannten
Fehler zu finden.

m Wenn Sie die Ticket-Nummer wissen, geben Sie sie in das Feld Nummer
ein. Wenn Sie die Option Intelligente Suche gewiahlt haben, miissen Sie
nur die Nummer eingeben. Haben Sie die intelligente Suche nicht
aktiviert, miissen Sie das Prifix fiir den Basisursachen-Datensatz (RC)
eingeben (z. B. RC109).

= Wenn Sie die Nummer nicht wissen, geben Sie in die jeweiligen Felder
Informationen ein, die Thnen zum Ticket bekannt sind. Dadurch grenzen
Sie die Suche ein.

Klicken Sie auf das Register Basisursache und geben Sie die Dauerlosung
sowie die wirkliche Ursache des Problems ein.

Klicken Sie auf SchliefRen oder driicken Sie F6, um den bekannten Fehler zu
schlieflen.

Offnen einer Anderungsanforderung.
a Klicken Sie auf Optionen > Verbunden > Anderungen > Offnen.

b Wihlen Sie Anderungsanforderung oder Anderungsanforderung -
Erweitert aus der Kategorieliste.

c Fillen Sie das Formular aus. Weitere Informationen zu
Anderungsanforderungen finden Sie unter Verwenden von Change
Management auf Seite 426.

Speichern Sie die Anderung und klicken Sie auf OK, um zum
Basisursachen-Formular zuriickzukehren.
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In diesem Abschnitt werden die Optionsmentis der Basisursachen-Analyse
erldutert. Der Abschnitt ist wie folgt untergliedert:

m Menii ,,Optionen — Neuer Basisursachen-Datensatz auf Seite 399

m Menii , Listen-Optionen — Vorhandener Basisursachen-Datensatz auf
Seite 401

m Einrichten von Erinnerungen auf Seite 401

m Verbundene Datensitze auf Seite 403

m Verkniipfen von Datensitzen auf Seite 403

m Offnen eines verbundenen Datensatzes auf Seite 404

m Anzeigen verkniipfter Datensdtze auf Seite 405

Menii ,Optionen” - Neuer Basisursachen-Datensatz

Je nach angezeigtem Formular weist das Ment Optionen unterschiedliche
Optionen auf. Mitunter werden auch mehrere Meniis mit dieser
Bezeichnung angezeigt. Wenn Sie einen neuen Basisursachen-Datensatz
offnen, enthilt das Ment Optionen die folgenden Optionen:

Feld Beschreibung
Erinnerung Ermoglicht das Einrichten einer Erinnerung, die Thnen zu
einrichten einem bestimmten Zeitpunkt per E-Mail, als Pager- oder

Popup-Meldung tibermittelt wird. Diese Option wird
ausfihrlich im Abschnitt Einrichten von Erinnerungen auf
Seite 401 erldutert.

Duplizieren Kopiert den aktuellen Basisursachen-Datensatz und fugt die
Daten in einen neuen Basisursachen-Datensatz ein.

Losung suchen Durchsucht die Wissensdatenbank nach moglichen Losungen
fiir die Basisursache. Weitere Informationen finden Sie unter
Wissensdatenbank - Diagnostische Hilfsmittel auf Seite 577.
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Menii ,Optionen” - Vorhandener Basisursachen-Datensatz

Wenn Sie einen vorhandenen Basisursachen-Datensatz aktualisieren, enthilt
das Menii Optionen dhnliche Optionen wie die in einem Anfragebericht:
Einige dieser Optionen werden ausfiihrlich in anderen Abschnitten

beschrieben.

Feld

Beschreibung

Erinnerung
einrichten

Ermoglicht das Einrichten einer Erinnerung, die IThnen zu
einem bestimmten Zeitpunkt per E-Malil, als Pager- oder
Popup-Meldung tibermittelt wird. Diese Option wird
ausfiihrlich im Abschnitt Einrichten von Erinnerungen auf
Seite 401 erlautert.

Datensatz drucken

Druckt diesen Basisursachen-Datensatz auf dem
standardmifligen ServiceCenter-Drucker des Benutzers.

Duplizieren

Kopiert den aktuellen Basisursachen-Datensatz und fugt
die Daten in einen neuen Basisursachen-Datensatz ein.

Verbundene >
Incidents >
Verkniipfen

Ermoglicht die Verkniipfung des Basisursachen-
Datensatzes mit einem Incident-Ticket. Diese Option wird
ausfiihrlich im Abschnitt Verbundene Datensiitze auf
Seite 403 erldutert.

Verbundene >
Incidents >
Anzeigen

Ermoglicht die Anzeige des verkniipften Incident-
Tickets. Diese Option wird ausfiihrlich im Abschnitt
Verbundene Datensiitze auf Seite 403 erldutert.

Verbundene >

Incidents >
Offnen

Bietet Zugriff auf das verkniipfte Incident-Ticket. Diese
Option wird ausfiihrlich im Abschnitt Verbundene
Datensiitze auf Seite 403 erldutert.

Verbundene >
Anderungen >
Verkniipfen

Ermoglicht die Verkniipfung des Basisursachen-
Datensatzes mit einer Anderungsanforderung. Diese
Option wird ausfiihrlich im Abschnitt Verbundene
Datensiitze auf Seite 403 erldutert.

Verbundene >
Anderungen >
Anzeigen

Ermoglicht die Anzeige der verkniipften
Anderungsanforderung. Diese Option wird ausfiihrlich im
Abschnitt Verbundene Datensdtze auf Seite 403 erlautert.

Verbundene >
Anderungen >
Offnen

Biete Zugriff auf die verkniipfte Anderungsanforderung.
Diese Option wird ausfiihrlich im Abschnitt Verbundene
Datensiitze auf Seite 403 erldutert.
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Menii ,Listen-Optionen” - Vorhandener Basisursachen-Datensatz

Wenn Sie einen vorhandenen Basisursachen-Datensatz im Datensatzlisten-
Modus aktualisieren, wird das Menii Listen-Optionen angezeigt. (Die
gleichen Optionen stehen im Menii Optionen zur Verfiigung, wenn Sie
eine QBE-Liste anzeigen und der Datensatzlisten-Modus nicht aktiv ist.)
Das Menii Listen-Optionen enthilt die folgenden Optionen:

Feld Beschreibung
Zihlen Zihlt die Datensitze in der aktuellen QBE-Datensatzliste.
Liste drucken Druckt eine Kopie der vorhandenen QBE-Datensatzliste.

Liste aktualisieren = Aktualisiert die aktuelle Liste.

Liste als Inbox Ermoglicht das Speichern der aktuellen Liste als Inbox.

speichern

Spalten dndern Offnet ein Dialogfeld, in dem Sie Felder zur Festlegung der
Spaltentitel der QBE-Datensatzliste bearbeiten konnen.

Nach Excel Exportiert die vorhandene QBE-Datensatzliste in eine

exportieren Microsoft Excel-Kalkulationstabelle. Excel wird automatisch

mit der Liste in einem Tabellenblatt ge6ffnet. Im Grunde

genommen konnen Sie Informationen in jedes Produkt mit
DDE-Unterstiitzung (Dynamic Data Exchange) exportieren.
Fiir die DDE-Funktion ist Excel 95 oder eine hohere Version

erforderlich.
In Textdatei Exportiert die QBE-Datensatzliste in eine Textdatei. Geben
exportieren Sie den Pfad und Dateinamen der gewiinschten Textdatei

ein. Wenn kein Pfad angegeben ist, wird die Datei in dem
Verzeichnis erstellt, iiber das der ServiceCenter-Client
gestartet wurde. Diese Option kann unabhingig von der
DDE-Unterstiitzung genutzt und auch auf Clients verwendet
werden, die nicht unter Windows eingerichtet wurden.

Neu Zeigt ein leeres Formular zum Offnen eines neuen
Basisursachen-Datensatzes an.

Einrichten von Erinnerungen

In einem neuen oder vorhandenen Basisursachen-Datensatz konnen Sie
veranlassen, dass Thnen zu einem bestimmten Zeitpunkt eine Erinnerung
iibermittelt wird.
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So greifen Sie auf die Funktion zum Einrichten von Erinnerungen zu:

1 Zeigen Sie einen vorhandenen Basisursachen-Datensatz an und wihlen Sie
Optionen > Erinnerung einrichten aus.

Das Formular Erinnerung einrichten wird angezeigt.

2 Zur Festlegung des Zeitpunkts fiir die Ubermittlung der Erinnerung
bestehen folgende Moglichkeiten:

a Mit der Option Erinnern um definieren Sie einen bestimmten Tag und
eine bestimmte Uhrzeit fiir die Erinnerung.

b Mit der Option Erinnern nach definieren Sie einen bestimmten
Zeitabstand, in dem die Erinnerung erfolgen soll. Mit dieser Option
offnen Sie zwei Felder, in die Sie das Zeitintervall und aus der
Dropdown-Liste Ihre Arbeitsschicht eingeben.

3 Klicken Sie auf Fiillen, um den ServiceCenter-Kalender anzuzeigen. Im
Kalender konnen Sie den Tag und die Uhrzeit des Zeitpunktes auswihlen,
zu dem die Erinnerung iibermittelt werden soll.

a Geben Sie die Uhrzeit in das Feld Uhrzeit ein. Klicken Sie auf den Tag, an
dem Sie erinnert werden mochten. Das Dialogfeld wird geschlossen, und
die Informationen werden in das Feld Erinnern um eingefiigt.

b Klicken Sie auf die Pfeilschaltflichen auf beiden Seiten des Monats und
des Jahres, um durch den Kalender zu blittern.

¢ Um zum aktuellen Datum zuriickzukehren, klicken Sie auf Zu ,,Heute“
gehen.

d Klicken Sie auf Datum auswihlen und geben Sie das gewiinschte Datum
in das angezeigte Dialogfeld ein, um zu einem bestimmten Datum zu
springen. Klicken Sie auf OK, um die Losung zu tibernehmen und zum
Kalender zuriickzukehren. Wenn Sie auf die Schaltfliche mit dem Pfeil
nach links klicken, kehren Sie zum Kalender zurtick, ohne eine Eingabe
vorzunehmen.

4 Wihlen Sie im Feld Erinnern wenn aus der Dropdown-Liste eine
Bedingung aus:

m Always (Immer, Standardeinstellung).

Root Cause has not been updated (Basisursache wurde nicht aktualisiert)

Root Cause is still open (Basisursache ist noch offen)

Root Cause is still assigned to me (Basisursache ist mir noch zugewiesen)
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5 Waihlen Sie im Bereich Popup-Meldung den gewiinschten
Benachrichtigungstyp:

m Popup
m Pager

m E-Mail
m SCMail

Wenn Sie Popup oder Pager auswihlen, miissen Sie in das Feld Meldung
die Mitteilung eingeben, die in der Erinnerung angezeigt werden soll.

Wenn Sie E-Mail oder SCMail wihlen, werden zwei Optionsschaltflichen
fiir den Meldungstyp angezeigt. Wihlen Sie den Typ der E-Mail-
Benachrichtigung, die gesendet werden soll. In das Feld Titel konnen Sie
einen Titel fir Ihre E-Mail-Benachrichtigung eingeben.

6 Waihlen Sie den gewtinschten E-Mail-Typ.

m Datensatz senden. Mit dieser Option erhalten Sie zusammen mit der
E-Mail-Benachrichtigung eine Kopie des Basisursachen-Datensatzes.

m Feststehender Text. Bei Auswahl dieser Option wird ein Textfeld
angezeigt, in dem Sie den Text fiir die E-Mail-Nachricht eingeben konnen.

7 Bestitigen Sie Ihre Eingaben mit OK.

Der urspriingliche Basisursachen-Datensatz, iber den die Erinnerung
definiert wurde, wird angezeigt.

Verbundene Datensatze

Im Menii Optionen konnen Sie Verkniipfungen zwischen vorhandenen
Datensitzen herstellen, eine Liste verkniipfter Datensidtze anzeigen und neue
verkniipfte Datensdtze 6fftnen. Im Menii Optionen fiir Basisursachen-
Datensitze konnen Sie auflerdem Incident-Tickets bearbeiten, wihrend Sie
im gleichnamigen Menii fiir bekannte Fehler sowohl Anderungsdatensitze
als auch Incident-Tickets bearbeiten konnen.

Verkniipfen von Datensdtzen

Basisursachen-Datensitze konnen mit Incident-Tickets verkniipft werden,
bekannte Fehler mit Incident-Tickets und Anderungsdatensitzen.
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Bevor Sie einen Basisursachen-Datensatz mit einem anderen Datensatz
verkniipfen, notieren Sie sich die ID-Nummer des Incidents, zu dem eine
Verkniipfung hergestellt werden soll. Diese Nummer muss im folgenden
Verfahren eingegeben werden.

Im folgenden Beispiel verkniipfen Sie eine Basisursache mit einem Incident.
Die in diesem Zusammenhang ausgefiihrten Verfahrensschritte gelten auch
fiir andere Datensitze.

So verkniipfen Sie ein Ticket mit einem anderen Datensatz:

1 Rufen Sie den Basisursachen-Datensatz auf.

2 Wihlen Sie Optionen > Verbundene > Incidents > Verkniipfen aus.
Ein Dialogfeld mit der folgenden Frage wird angezeigt:
Basisursache RCxxxx mit welchem Incident verkniipfen?

3 Geben Sie die ID-Nummer des Incidents ein. Verwenden Sie dabei das
Format IMxxx (xx steht fiir die Incident-Nummer).

-oder-

Klicken Sie zur Auswahl eines Basisursachen-Datensatzes auf Suchen und
geben Sie nach der Auswahl die Nummer ein.

4 Klicken Sie auf OK. In der Statusleiste wird eine Bestdtigungsmeldung
angezeigt.

Offnen eines verbundenen Datensatzes

Sie kénnen ein Incident-Ticket in einem Basisursachen-Datensatz 6ffnen.
Dariiber hinaus konnen Sie Incident-Tickets und Anderungsdatensitze in
einem Datensatz bekannter Fehler 6ffnen.

Im folgenden Beispiel wird eine Anderung iiber einen bekannten Fehler
geoftnet. Die damit verbundenen Verfahrensschritte gelten auch fiir andere
Datensitze.

So offnen Sie einen verbundenen Datensatz:

1 Offnen Sie einen vorhandenen bekannten Fehler. Weiterfithrende
Informationen hierzu finden Sie im Abschnitt Suchverfahren auf Seite 406.

2 Wihlen Sie Optionen > Verbundene > Anderungen > Offnen.
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3 Das Formular Giiltige Kategorieauswahlliste wird angezeigt. Wihlen
Sie Anderungsanforderung und fiillen Sie das Formular aus. Weitere
Informationen zu Anderungsanforderungen finden Sie unter Verwenden von
Change Management auf Seite 426.

4 Speichern Sie den verbundenen Datensatz. Klicken Sie auf OK. Sie kehren
zum urspriinglichen Datensatz bekannter Fehler zuriick.

Anzeigen verkniipfter Datensatze

Sie konnen ein Incident-Ticket in einem Basisursachen-Datensatz anzeigen
und bearbeiten. Dartiber hinaus konnen Sie Incident-Tickets und
Anderungsdatensitze in einem Datensatz bekannter Fehler anzeigen und
bearbeiten.

Im nachstehenden Beispiel wird ein Incident tiber einen bekannten Fehler
angezeigt. Die in diesem Zusammenhang ausgefiihrten Verfahrensschritte
gelten auch fir andere Datensitze.

So zeigen Sie einen verkniipften Datensatz an:

1 Offnen Sie einen vorhandenen bekannten Fehler. Weiterfithrende
Informationen hierzu finden Sie im Abschnitt Suchverfahren auf Seite 406.

2 Wibhlen Sie Optionen > Verbundene > Incidents > Anzeigen aus.
Eine Liste mit verbundenen Incidents wird angezeigt.

3 Doppelklicken Sie auf einen Incident, um die Details anzuzeigen. Das Ticket
wird ge6ffnet. Sie konnen das Incident-Ticket jetzt bearbeiten und lsen.

Durchsuchen der Basisursachen-Analyse

Im folgenden Abschnitt erfahren Sie, wie die Basisursachen-Datenbank
durchsucht werden kann. Der Abschnitt ist wie folgt untergliedert:

m Suchverfahren auf Seite 406
Suchfelder des Basisursachen-Datensatzes auf Seite 408

Register ,,Einfache Suche® auf Seite 408

Register ,Erweiterte Suche auf Seite 409
Register ,,IR-Suche* auf Seite 411
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Suchverfahren

Die Basisursachen-Analyse unterstiitzt die Suche von Basisursachen-
Datensitzen. Die abgefragten Datensétze werden in einer Basisursachen-
Liste angezeigt. Die Abfragen konnen auch als Inboxen gespeichert werden.
Inboxen werden im Abschnitt Verwenden von Inboxen auf Seite 87
beschrieben. Mit den Feldern des Abfrageformulars konnen Sie die
Suchparameter eingrenzen. Wie Sie Abfragen in der Basisursachen-Analyse
durchfithren, wird im Abschnitt Suchverfahren auf Seite 406 beschrieben.

Drei Methoden stehen zum Abfragen der Basisursachen-Datenbank zur
Verftigung: Einfache Suche, Erweiterte Suche und IR-Suche. Verwenden Sie
die Einfache Suche, um Basisursachen-Datensitze anhand verschiedener
Schliisselkriterien zu suchen. Verwenden Sie die Erweiterte Suche, um
Datensitze zu suchen, die innerhalb einer bestimmten Zeitspanne geoffnet,
aktualisiert oder geschlossen wurden. Verwenden Sie die IR-Suche, um Text
in Datensitzen zu suchen.

So suchen Sie Basisursachen-Datensitze:

Klicken Sie auf Basisursachen-Analyse (oder -Warteschlange).
Die Basisursachen-Warteschlange wird angezeigt.

Klicken Sie auf Suchen.

Ein Suchformular wird angezeigt.

Geben Sie alle bekannten Informationen fiir eine Einfache Suche ein. Je mehr
Informationen Sie eingeben, desto stirker wird die Suche eingeschrinkt.
Weiterfithrende Informationen zum Ausfillen des Registers fiir die einfache
Suche finden Sie im Abschnitt Register ,,Einfache Suche® auf Seite 408. Sie
konnen beliebig viele Felder leer lassen. Fiir eine schnellstmogliche Suche
verwenden Sie die Felder, die in Threr Organisation als Schliisselfelder
(indizierte Felder) festgelegt wurden. Wenn diese Felder im Formular nicht
eindeutig gekennzeichnet sind, bitten Sie den ServiceCenter-Verwalter um
eine Liste der Schliisselfelder.

Sie haben verschiedene Moglichkeiten, Thre Informationen einzugeben:
m Geben Sie die bekannten Daten an.

m Klicken Sie auf Fiillen oder driicken Sie F9, um auf eine QBE-Liste
zuzugreifen.

m Klicken Sie auf die Pfeilschaltfliche, um eine Dropdown-Liste zu 6ffnen,
oder driicken Sie die Nach-Unten-Taste, um zwischen den
Wahlmdglichkeiten zu wechseln.

406 -Kapitel 9-Basisursachen-Analyse



Benutzerhandbuch

4 Wibhlen Sie das Register Erweiterte Suche, wenn Sie die Suche noch weiter
einschrinken mochten. Mit den Feldern auf dem Register Erweiterte Suche
konnen Sie die Suche auf bestimmte Zeitriume beschrinken, in denen ein
Datensatz ge6ffnet oder aktualisiert wurde. Sie konnen auch den Namen des
Mitarbeiters eingeben, der den Bericht geoffnet oder aktualisiert hat. Diese
Felder sind unabhingig voneinander und konnen leer bleiben. Fiir eine
schnellstmogliche Suche verwenden Sie die Felder, die in Threr Organisation
als Schliisselfelder (indizierte Felder) festgelegt wurden. Wenn diese Felder
im Formular nicht eindeutig gekennzeichnet sind, bitten Sie den
ServiceCenter-Verwalter um eine Liste der Schliisselfelder. Weitere
Informationen zur Angabe von Daten im Registers fiir die erweiterte
Suche finden Sie im Abschnitt Register ,, Erweiterte Suche auf Seite 409.

Fiihren Sie einen der folgenden Schritte aus, um diese Felder auszuftllen:
Geben Sie die bekannten Daten an, klicken Sie zum Zugriff auf eine
Dropdown-Liste auf die Pfeilschaltfliche oder driicken Sie die
Nach-unten-Taste.

5 Wenn Sie die Suche weiter einschrinken méchten, klicken Sie auf das
Register IR-Suche. Weiterfithrende Informationen zum Ausfillen des
Registers fiir die IR-Suche finden Sie im Abschnitt Register ,IR-Suche“ auf
Seite 411

S Suchen 6 Geben Sie eine frei formulierte Beschreibung in das Feld IR-Suchtext ein.
7 Klicken Sie auf Suchen oder driicken Sie F6.
Der entsprechende Datensatz wird angezeigt.

Wenn die Suche mehrere den Suchparametern entsprechende Datensitze
zuriickgibt, werden diese in einer QBE-Datensatzliste angezeigt. Der erste
Datensatz in der Liste wird im Basisursachen-Datensatz-Formular
dargestellt. Klicken Sie auf einen Datensatz in der Liste, um ihn im
Basisursachen-Datensatz-Formular zu 6ffnen.

8 Wenn die Meldung Keine Datensitze gefunden ausgegeben wird, erweitern
Sie die Suche, indem Sie einzelne Suchparameter ausklammern.

Sie konnen die QBE-Datensatzliste bei Bedarf sortieren. Klicken Sie hierzu
auf die Spaltenkopfzeile des Bereichs, nach dem Sie die Liste sortieren
mochten. Wenn Sie die Liste z. B. nach Status sortieren mochten, klicken
Sie auf Status.
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Suchfelder des Basisursachen-Datensatzes

Suchinformationen im Basisursachen-Datensatz werden in drei Registern
angezeigt: Einfache Suche, Erweiterte Suche und IR-Suche. Diese Register
werden nachstehend erldutert.

Register ,Einfache Suche”

Sie konnen beliebige oder alle Felder in diesem Register leer lassen. Die
meisten Felder verfiigen iiber Pfeil- oder Fiill-Schaltflichen, iiber die eine
Auswahl in einer Dropdown- oder QBE-Liste vorgenommen werden kann.

Feld Beschreibung

Basisursachen-ID  Geben Sie die Nummer des Basisursachen-Datensatzes im
Format RCxx ein, wobei xx fiir die einzugebende Nummer
steht. (Siehe auch die nachfolgende Beschreibung fiir die
intelligente Suche). Sie konnen eine unvollstindige Nummer
eingeben, um eine QBE-Liste moglicher Datensitze
anzuzeigen. Deaktivieren Sie hierzu das Kontrollkistchen
Intelligente Suche. Wenn Sie z. B. RC2 eingeben, wird eine
Liste aller Basisursachen-Datensitze angezeigt, deren
Nummer mit 2 beginnt: RC2, RC20, RC21 usw. Platzhalter
(z. B. *) kénnen nicht verwendet werden.

Intelligente Suche? Unterstiitzt nur die Ticket-Suche nach Nummer. (Ein Prifix
oder Suffix, wie z. B. RC, wird nicht beriicksichtigt.) Das
angeforderte Ticket wird unabhingig von seinem Status
(z. B. (Open (Geoftnet) oder Closed (Geschlossen))
zuriickgegeben. Wenn im Suchformular andere
Einstellungen als die Voreinstellungen eingegeben werden,
wird eine herkdmmliche Abfrage ausgefiihrt und die Option
Intelligente Suche ignoriert.

Gerit Waihlen Sie den Geritetyp aus oder geben Sie ihn ein.
Kategorie Wihlen Sie die Kategorie der Basisursachen-Analyse aus.
Zuweisung Waihlen Sie die Zuweisungsgruppe ein, die fiir das Ticket bzw.

die Tickets zustandig ist.

Status Wihlen Sie den zu suchenden Status aus.

Prioritit Wihlen Sie die zu suchende Prioritit aus.

Gewichtung Waihlen Sie die zu suchende Gewichtung aus.

Geoffnet Markieren Sie diese Option, um nach aktuell gedffneten

Datensitzen zu suchen.
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Feld Beschreibung

Geschlossen Markieren Sie diese Option, um nach aktuell geschlossenen
Datensidtzen zu suchen.

Beides Markieren Sie diese Option, um nach aktuell gedffneten und
geschlossenen Datensétzen zu suchen.

Basisursachen Markieren Sie diese Option, um nur nach
Basisursachen-Datensitzen zu suchen.

Bekannte Fehler Markieren Sie diese Option, um nur nach Datensitzen
bekannter Fehler zu suchen.

Beides Markieren Sie diese Option, um sowohl nach
Basisursachen-Datensitzen als auch nach Datensitzen
bekannter Fehler zu suchen.

Register ,Erweiterte Suche”

Eingaben auf diesem Register sind fakultativ.

Geoffnet

Feld Beschreibung

Geoéffnet nach Geben Sie das Datum und die Uhrzeit (optional) ein, nach
dem/der der Bericht geoffnet wurde. Voreinstellung fiir die
Eingabe ist das Format mm/tt/jjjj hh:mm:ss. Wenn keine
Uhrzeit eingegeben wird, nimmt das System die Voreinstellung
00:00:00 an. Das Format fiir die Eingabe von Daten und
Uhrzeiten kann der Systemverwalter im systemweiten
Firmendatensatz oder in einzelnen Bearbeiterdatensitzen
festlegen. Daher werden Datum und Uhrzeit auf Threm Rechner
moglicherweise anders dargestellt als im oben angegebenen
Format.

Und vor Geben Sie das Datum und die Uhrzeit (optional) ein, vor
dem/der der Bericht geoffnet wurde. Voreinstellung fiir die
Eingabe ist das Format mm/tt/jjjj hh:mm:ss. Wenn keine
Uhrzeit eingegeben wird, nimmt das System die Voreinstellung
00:00:00 an.

Von Geben Sie den Namen des fiir die Basisursachen-Analyse
verantwortlichen Mitarbeiters ein, der den Basisursachen-
Datensatz geoffnet hat. Sie konnen den Namen eingeben,
oder Sie kénnen mit Hilfe der Pfeilschaltfliche oder der
Nach-unten-Taste auf die Dropdown-Liste zugreifen.
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Letzte Aktualisierung

Feld

Beschreibung

Zuletzt
aktualisiert nach

Geben Sie das Datum und die Uhrzeit (optional) ein, nach
dem/der der Bericht aktualisiert wurde. Voreinstellung fir
die Eingabe ist das Format mm/tt/jjjj hh:mm:ss. Wenn keine
Uhrzeit eingegeben wird, nimmt das System die Voreinstellung
00:00:00 an. Das Format fur die Eingabe von Daten und
Uhrzeiten kann der Systemverwalter im systemweiten
Firmendatensatz oder in einzelnen Bearbeiterdatensitzen
festlegen. Daher werden Datum und Uhrzeit auf Ihrem
Rechner moglicherweise anders dargestellt als im oben
angegebenen Format.

Und vor

Geben Sie das Datum und die Uhrzeit (optional) ein, vor
dem/der der Bericht aktualisiert wurde. Voreinstellung fiir
die Eingabe ist das Format mm/tt/jjjj hh:mm:ss. Wenn keine
Uhrzeit eingegeben wird, nimmt das System die Voreinstellung
00:00:00 an.

Von

Geben Sie den Namen des fiir die Basisursachen-
Analyse verantwortlichen Mitarbeiters ein, der den
Basisursachen-Datensatz aktualisiert hat. Sie konnen
den Namen eingeben, oder Sie konnen mit Hilfe der
Pfeilschaltfliche oder der Nach-unten-Taste auf die
Dropdown-Liste zugreifen.

Geschlossen

Feld

Beschreibung

Geschlossen nach

Geben Sie das Datum und die Uhrzeit (optional) ein,

nach dem/der der Bericht geschlossen wurde. Voreinstellung
fiir die Eingabe ist das Format mm/tt/jjjj hh:mm:ss. Wenn
keine Uhrzeit eingegeben wird, nimmt das System die
Voreinstellung 00:00:00 an. Das Format fiir die Eingabe

von Daten und Uhrzeiten kann der Systemverwalter

im systemweiten Firmendatensatz oder in einzelnen
Bearbeiterdatensitzen festlegen. Daher werden Datum

und Uhrzeit auf Threm Rechner moglicherweise anders
dargestellt als im oben angegebenen Format.
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Feld Beschreibung

Und vor Geben Sie das Datum und die Uhrzeit (optional) ein, vor
dem/der der Bericht geschlossen wurde. Voreinstellung fiir die
Eingabe ist das Format mm/tt/jjjj hh:mm:ss. Wenn keine
Uhrzeit eingegeben wird, nimmt das System die
Voreinstellung 00:00:00 an.

Von Geben Sie den Namen des fiir die Basisursachen-
Analyse verantwortlichen Mitarbeiters ein, der den
Basisursachen-Datensatz geschlossen hat. Sie konnen
den Namen eingeben, oder Sie konnen mit Hilfe der
Pfeilschaltfliche oder der Nach-unten-Taste auf die
Dropdown-Liste zugreifen.

Register ,IR-Suche”

Feld Beschreibung

IR-Suchtext Geben Sie frei formulierten Text ein.

Option fiir Geben Sie die gewiinschte Suchmethode an:

Durchsuchen m Vollstindige Ubereinstimmung — Das System sucht nach

vollstandigen Ubereinstimmungen mit dem von Ihnen
eingegebenen Text.

m Oberflichlich — Die Abfrage wird stirker eingegrenzt und
das System findet weniger Datensitze als mit dem
Parameter Tief.

m Tief — Die Abfrage geht tiefer. Wenn Sie mit einer flachen
Suche keine Eintrige finden, wiederholen Sie die Abfrage
mit einer tiefen Suche.
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KAPITEL

Change Management

Das ServiceCenter-Modul Change Management (CM) ermoglicht

die Anforderung, Verwaltung, Genehmigung und Kontrolle von
Anderungen, die eine Auswirkung auf die Infrastruktur Ihres
Unternehmens haben, einschlieSlich Threr Netzwerkumgebung,
Einrichtungen, Telefonie und Ressourcen. Change Management
automatisiert das Genehmigungsverfahren, sodass stindige Mitteilungen,
E-Mails und Anrufe entfallen

Das Kapitel ist in folgende Abschnitte unterteilt:

Ubersicht auf Seite 414

Elemente von Change Management auf Seite 418
Einsetzen von Change Management auf Seite 422
Workflow auf Seite 423

Anderungen und Aufgaben auf Seite 425
Verwenden von Change Management auf Seite 426
Offnen einer Anderung auf Seite 434

Genehmigen von Anderungs- oder Aufgabenphasen auf Seite 455
Kategorie ,,Anderungsanforderung® auf Seite 465
Anderungsanforderungsphasen auf Seite 467
Bewertungsphase auf Seite 468

Erstellungsphase auf Seite 481

Testphase auf Seite 484

Implementierungsphase auf Seite 487
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Kategorie ,,Anderungsanforderung - Erweitert* auf Seite 492
Phasen von ,,Anderungsanforderung - Erweitert auf Seite 494
Anfrage offnen auf Seite 494

Bewertungsphase auf Seite 504

Planungsphase auf Seite 508

Erstellungsphase auf Seite 521

Implementierungsphase auf Seite 528

Weitere Informationen zu den oben aufgefithrten Themen finden Sie im
folgenden Abschnitt.

Ubersicht

Wenn Sie nicht sicher sind, ob fiir bestimmte Aufgaben Change
Management oder Request Management zu verwenden ist, beachten
Sie die folgenden Faustregeln.

m Change Management ist fiir Anderungen an der
Unternehmensumgebung konzipiert, die den aktuellen Zustand der
Umgebung modifizieren oder unterbrechen. Eine solche Modifikation
bzw. Unterbrechung wirkt sich in der Regel auf mehrere Benutzer oder
Geschiftseinheiten aus.

m Request Management dient in erster Linie dem Zweck, allgemeine
Produkt- und Service-Anforderungen von Benutzern zu bearbeiten. Diese
Anforderungen beziehen sich in der Regel nur auf die Person, die die
Anforderung stellt, oder auf eine kleine Gruppe von Personen, fir die
der Anforderer verantwortlich ist.

Welche Funktionen Thnen in Change Management zur Verfiigung stehen,
hingt vom Benutzertyp ab, der fiir Sie in Ihrem Bearbeiterdatensatz definiert
wurde.

ServiceCenter wird mit den folgenden Benutzertypen und Change
Management-Zugriffsberechtigungen ausgeliefert.

Helpdesk-Bearbeiter konnen Anderungen einreichen und genehmigen.

Techniker konnen Aufgaben aktualisieren.

Manager konnen Aufgaben und Anderungen erstellen und genehmigen.

m Systemverwaltern stehen alle Funktionen zur Verfiigung.
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Beispiel: Wenn sich nicht mehr gentigend Speicherplatz auf Ihrer
Server-Festplatte befindet, konnen Sie eine Anderungsanforderung
einreichen, in der eine grofere Festplatte gefordert wird. Die Anderung wird
dann zur Genehmigung und Ausfithrung an die zustindigen Mitarbeiter
geleitet.

Dieses Kapitel behandelt folgende Themen:

m Elemente von Change Management auf Seite 418 mit einer
Zusammenfassung der Komponenten in Change Management, darunter:

» Anderungen auf Seite 418.
m Kategorien auf Seite 419.
» Phasen auf Seite 420.
= Aufgaben auf Seite 420.
= Genehmigungen auf Seite 421.
» Alerts und Meldungen auf Seite 422.
® Anweisungen zum Offnen einer Anderung

® Anweisungen zum Genehmigen einer Anderung

Auflerdem werden in diesem Kapitel die folgenden Verfahren beschrieben:

m Offnen eines Aufgaben-Datensatzes auf Seite 448.

Einrichten der Erinnerungsfunktion auf Seite 446.

Kategorie ,, Anderungsanforderung® auf Seite 465.

Kategorie ,,Anderungsanforderung - Erweitert auf Seite 492.

Weitere Funktionen.
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Glossar

Die folgenden Begriffe werden in Change Management verwendet:

Begriff

Definition

Alerts

Eine Reihe von Kontrollpunkten fiir eine Anderung
oder Aufgabe, um sicherzustellen, dass notwendige
Arbeitsaktivititen im festgelegten Zeitrahmen stattfinden.

Anderungen

Anderungen sind Datensitze, mit denen eine Anderung
eingereicht wird. Jede Anderung hat einen Lebenszyklus,
der Genehmigungen, Warnungen (Alerts), Aufgaben,
Phasen und einen Abschluss umfasst. Anderungen
werden nach Kategorien unterschieden.

Anderungsbesitzer

Erteilt die technische Genehmigung zum Fortfahren mit
néchster Phase.

Anderungsnr.

Eine eindeutige ID, die beim Einreichen einer Anderung
zugewiesen wird.

Anderungssponsoren

Autorisiert Anderung aus Geschiftsperspektive des
Kunden heraus. Wenn ein Anderungssponsor
keinen Zugang zu ServiceCenter hat, miissen
Anderungsverwalter sicherstellen, dass eine
Genehmigung vom Anderungssponsor

eingeholt wird. Die Anderungsverwalter miissen die
Anderungsanforderung fiir den Anderungssponsor
im ServiceCenter-System genehmigen.

Aufgabe

Arbeitsprozesse, die zur Durchfiihrung der
Anderung notwendig sind und die mit der Anderung
zusammenhingen. Aufgaben zum Ersetzen einer
Festplatte mit einem groferen Modell sind z. B.:
Bestellung der neuen Festplatte, Backup-Sicherung
der alten Festplatte und Einbau der neuen Festplatte.

Aufgaben miissen mit einer Anderung verbunden sein.
Die jeweils ndchste Arbeitsphase kann erst nach Abschluss
aller zuvor durchzufithrenden Aufgaben beginnen.
Anfangs- und Enddaten der Aufgabe (falls angegeben)
miissen innerhalb der Anfangs- und Enddaten der
tibergeordneten Anderung liegen.

Aufgaben werden durch Kategorien klassifiziert.

Aufgabennummer

Die einer Aufgabe zugewiesene eindeutige Nummer.
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Begriff Definition

Ereignis Das Auftreten einer bestimmten feststellbaren
Aktion oder Bedingung, z. B. das Offnen einer
Anderungsanforderung oder Aufgabe, einer
Genehmigung, Aktualisierung usw.

Genehmigungen Eine Liste der Gruppen oder Bearbeiter, die die
Ubernahme des mit der Implementierung einer
Anderungsanforderung oder Aufgabe verbundenen
Risikos, der Kosten usw. bestdtigen miissen.
Genehmigungen geben den Kontrollstellen die
Maoglichkeit, die Arbeit zu stoppen und zu steuern, wann
bestimmte Arbeitsaktivititen fortgesetzt werden konnen.

Genehmigungssequenz Die Reihenfolge, in der Genehmigungsanforderungen
aktiviert werden. Im Verfahren stehen als erstes
die niedrigsten Sequenznummern fiir die
Genehmigungsaktivitit zur Verfiigung. Wenn diese
genehmigt wurden, wird die nichsthohere Nummer
verfiigbar. Gruppen mit der gleichen Sequenznummer
kénnen in jeder beliebigen Reihenfolge genehmigen.

Gruppe Ein oder mehrere Bearbeiter, denen ein gemeinsamer
Verantwortungsbereich zugewiesen wird. Meist gibt jede
Gruppe einen Geschiifts- oder Technikbereich (oder eine
Abteilung) wieder.

Hauptformular Das Formular, das die Datenanzeige steuert. Es enthalt
Objekte, die die anzuzeigenden Unterformulare
identifizieren. Der Hauptformularname dient dazu,
die verwendete Formatkontrolle, Verkntipfung und
Gultigkeitsdatensitze zu identifizieren.

Initiator Die Person, die den Vorgang einer
Anderungsanforderung startet.

Kategorie Die logische Hauptklassifizierung von
Anderungsanforderungen und Aufgaben. Die
Kategorie bestimmt die Daten, die fiir eine bestimmte
Anderung oder Aufgabe erfasst werden, die fiir die
Dateneingabe angezeigten Formulare, die notwendigen
Genehmigungen und die Intervalle, mit denen Alerts
gesendet werden. ServiceCenter enthilt eine Reihe von
Standardkategorien. Systemverwalter konnen auch neue
Kategorien erstellen.
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Begriff Definition

Phase Verwaltungsschritt innerhalb der Anderung oder
Aufgabe, der zum Abschlieflen der Arbeit notwendig
ist. Phasen sind aufeinander folgende, wiederholbare
Schritte, die fiir eine Anderungskategorie charakteristisch
sind. Sie konnen eine Phase genehmigen oder schlieflen.
Wenn Sie eine Aktion zu einer Phase ergreifen, konnen Sie
zur nichsten Phase iibergehen. Wenn eine Aufgabe oder
Anderung keine weiteren Phasen aufweist, kann die
Aufgabe oder Anderung geschlossen werden.

Profil Sicherheitsdatensatz, der definiert, welche Optionen
und Berechtigungen dem Bearbeiter oder der Gruppe,
der/die das Profil verwendet, zur Verfiigung stehen.

Projizierte Daten Daten, die aus Feldern in einem Modelldatensatz
in identisch benannte Felder im neu getffneten
Anforderungsdatensatz (Quelle) kopiert werden.

Unterformular Ein Formular, das in einem Hauptformular angezeigt
wird. Es wird fiir den Zugriff auf in einer Struktur im
Database Dictionary gespeicherte Daten verwendet.
Einem Unterformular sollten keine Formatkontrolle,
Verkniipfung oder Giiltigkeitsdatensitze zugewiesen
werden.

Elemente von Change Management

Change Management verwaltet Anderungsverfahren wie die

Aufriistung zentraler Server und die Installation von Netzwerk- oder
Telekommunikationssystemen fiir grofie Benutzergruppen innerhalb Threr
Organisation auf effektive Weise. Dabei kommen die folgenden Elemente
zum Tragen:

Anderungen

Anderungen sind Datensitze, mit denen eine Anderung eingereicht
wird. Jede Anderung umfasst einen Lebenszyklus, der Genehmigungen,
Warnungen, Aufgaben (sofern erforderlich), Phasen und einen Abschluss.
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Wenn eine Anderung eingereicht wird, weist Change Management der
Anderung eine individuelle Anderungsnummer zu.

Anderungen werden nach Kategorien unterschieden.

Hinweis: Bevor Sie eine Anderung einleiten, miissen Sie Benutzerprofile und
Gruppen fir Ihr ServiceCenter-System erstellen. Informationen
zu Bearbeiterdatensitzen, Benutzerrollen und Benutzerprofilen
finden Sie im Handbuch fiir Systemverwalter und im Handbuch
Anwendungsverwaltung.

Kategorien

Beim Einrichten von Change Management miissen Sie allgemeine
Anderungskategorien anpassen, die zur Klassifizierung der vom System
verarbeiteten Anderungen und Aufgaben dienen. Kategorien werden auch
dazu verwendet, die Phasen einer Anderung zu definieren. Im Anschluss
an die Anpassung konnen Benutzer beliebige Anderungen fiir Elemente in
diesen Kategorien eingeben.

ServiceCenter wird mit zahlreichen Standardkategorien geliefert,

darunter HW server (Hardware-Server) und MAC (General Purpose
Move/Add/Change; Verschieben/Hinzufiigen/Andern fiir allgemeine
Zwecke). Verwalter sind jedoch nicht auf diese Kategorien beschrinkt

und konnen weitere Kategorien hinzufiigen. Beachten Sie in diesem
Zusammenhang, dass die Anderungs- und Aufgabenkategorien mindestens
eine Phase beinhalten miissen und mehrere Phasen unterstiitzt werden.

Wichtig: Die Best Practices und Workflows von ServiceCenter verfiigen
tiber zwei Anderungskategorien in Change Management:
Anderungsanforderung und Anderungsanforderung - Erweitert.
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m Die erste Kategorie, Anderungsanforderung, ist auf den ITIL-Standards
aufgebaut. Weiterfiihrende Informationen tiber diese spezifische
Anderungskategorie finden Sie im Abschnitt Kategorie
»Anderungsanforderung® auf Seite 465.

m Die zweite Kategorie, Anderungsanforderung - Erweitert, ist eine direkt
einsatzfahige Modelllosung, mit der sich die Betriebsrisiken und -kosten
in Verbindung mit systemweiten Anderungen verwalten lassen. Dazu
gehoren unter anderem das Verschieben von Personal, Geriten und
Systemen einer oder mehrerer Geschiftseinheiten. Die Kategorie
Anderungsanforderung - Erweitert nutzt Daten gemeinsam mit
anderen ServiceCenter-Modulen. Weitere Informationen iiber diese
produktinterne Anderungskategorie finden Sie unter Kategorie
»Anderungsanforderung - Erweitert auf Seite 492.

Phasen

Als Phase wird eine Gruppierung von Aktivitidten oder logisch aufeinander
folgenden und wiederholbaren Schritten in einem Implementierungszyklus
bezeichnet. Phasen sind Verwaltungsschritte in einer Aufgabe oder
Anderung, die Folgendes festlegen:

m Das Verhalten einer Anderung

m Die fiir Anderungs- und Aufgabendatensitze zu verwendenden
Formulare

m Die Genehmigungs- und Priifvoraussetzungen
m Alerts

m Die in einer Phase verfiigbaren allgemeinen Systemoptionen

Aufgaben

Aufgaben sind die Arbeitsverfahren, die notwendig sind, um
Anderungsanforderungen abzuschlief8en, die eine oder mehrere Aufgaben
erfordern. Wenn z. B. eine neue Festplatte in Thren Netzwerk-Server
eingebaut werden muss, konnten sich als Aufgaben die Bestellung des neuen
Laufwerks, die Backup-Sicherung des alten Laufwerks und das Ersetzen des
alten Laufwerks durch das neue Laufwerk ergeben.
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Um Aufgaben zuweisen zu konnen, miissen Aufgaben einer Anderung
angehoren.

Hinweis: Die Aufgaben miissen fiir eine Anderungsphase giiltig sein.
Die Aufgabe HW bereitstellen steht beispielsweise in der
Analysephase einer Anderung nicht zur Verfiigung.

Jede Aufgabe muss ein Startdatum und ein Enddatum innerhalb der fiir die
tibergeordnete Anderung definierten Parameter haben. Aufgaben kénnen
gleichzeitig ausgefiihrt werden.

Aufgaben werden Kategorien zugeordnet. Sie konnen dariiber hinaus in
Phasen unterteilt werden.

Genehmigungen

Eine Genehmigung ist eine Bestitigung, dass das Anderungsverfahren
beginnen kann. Nach erteilter Genehmigung konnen Phasen und Aufgaben
in den Phasen ausgefiihrt werden.

Bevor eine Anderung abgeschlossen werden kann, muss sie genehmigt
werden. Wenn Sie ein Anderung vornehmen, miissen Sie diese zur
Genehmigung tibergeben. Die erforderlichen Genehmigungen werden
durch die Kategorie und die Phase bestimmt. Es konnen die Genehmigung
einer oder mehrerer Genehmigungsgruppen, Einzelpersonen oder des
Managers des Bearbeiters benotigt werden.

Genehmigungsgruppe

Sie konnen selbst einer Genehmigungsgruppe angehdren.
Genehmigungsgruppen werden zum Festlegen von Sicherheits- und
Genehmigungsfunktionen eingesetzt und steuern die phasentibergreifende
Verschiebung von Elementen. Eine Genehmigungsgruppe setzt sich aus
einer Mitgliederliste von Uberpriifern und Genehmigern zusammen. Wenn
Sie Mitglied einer Genehmigungsgruppe sind, besteht Ihre Aufgabe entweder
in der Durchsicht der Anderungen (als Uberpriifer) oder in der Annahme
bzw. Verweigerung einer Anderung (als Genehmiger).

Genehmiger

Als Genehmiger muss Ihr Profil einen Genehmigungstyp fiir die
vorzunehmenden Genehmigungen enthalten und Sie miissen Mitglied dieser
Genehmigungsgruppe sein.
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Beispiel: Das in Change Management integrierte Profil COORDINATOR
weist den Genehmigungstyp Bewertung zu. Wenn Sie Mitglied

der Genehmigungsgruppe Bewertung sind, konnen Sie die
Anderungsanforderung mit diesem benétigten Genehmigungstyp
anfordern. Sie konnen Anderungsanforderungen genehmigen, die den
Genehmigungstyp Bewertung erfordern.

Wenn Thr Benutzerprofil jedoch gedandert wird und Sie nicht mehr
iiber den Genehmigungstyp Bewertung verfiigen, konnen Sie keine
Anderungsanforderungen genehmigen, die den Genehmigungstyp
Bewertung erfordern. (Dies gilt auch dann, wenn Sie Mitglied der
Genehmigerliste fiir den Genehmigungstyp Bewertung bleiben).
Sie miissen Mitglied der Genehmigungstyp-Gruppe sein und Ihr
Benutzerprofil muss den giiltigen Genehmigungstyp enthalten.

Alerts und Meldungen

Alerts sind eine Reihe von Kontrollpunkten fiir eine Anderung oder Aufgabe,
um sicherzustellen, dass notwendige Arbeitsaktivititen im festgelegten
Zeitrahmen ausgefiihrt werden. Alerts dienen als Erinnerungen, um
sicherzustellen, dass Anderungen und Aufgaben im vorgesehenen
Zeitrahmen abgeschlossen werden.

Meldungen werden an bestimmte Benutzer versandt, wenn wihrend einer
Anderung oder Aufgabe wesentliche Ereignisse eintreten. Wesentliche
Ereignisse sind z. B. die Auslosung von Warnungen sowie das Offnen,
Aktualisieren und SchliefSen eines Dokuments.

Einsetzen von Change Management

Wenn Sie mit Change Management arbeiten,
® muss eine Anderung ein bestimmtes Verfahren durchlaufen.

= werden betreffende Mitarbeiter an wichtigen Punkten im Verfahren
benachrichtigt.

m wird der Fortschritt einer Anderung verfolgt und beim Uberschreiten
von Terminen werden Benachrichtigungen ausgelost.

m werden Anderungen in einfachen oder komplexen Lebenszyklen
unterstiitzt.
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Uber Change Management kénnen Benutzer problemlos Anderungen an
Software- oder Hardware-Komponenten, Netzwerk-Verbindungen oder
Einrichtungen anfordern. Das Flussdiagramm in Abbildung 10-1 auf
Seite 423 bietet eine Ubersicht tiber das Anderungsverfahren. Im Beispiel
wird eine neue Festplatte fiir Ihren Server angefordert

Antragsteller 6ffnet
eine Anderung

Genehmigungsgruppen/Manager @
benachrichtigt.

Denied (Abgelehnt)

Manager / Gruppe
Genehmigung

L

IS benachrichtigt.

Y

Techniker benachrichtigt

Y

Anderung ausgefihrt

Y

Aufgabe geschlossen

L]

p»| Endbenutzer benachrichtigt

L]

Anderung geschlossen

® 0 © ©

©

Abbildung 10-1: Change Management-Workflow
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Der Workflow kann durch Bearbeitung von ServiceCenter-Skripts

auf die Anforderungen IThres Unternehmens zugeschnitten werden.
Informationen zum Erstellen von Skripts finden Sie unter im Handbuch
Anwendungsverwaltung unter Change Management. Wenn Sie zum Beispiel
feststellen, dass die Festplatte eines PCs nicht grofl genug ist, konnen Sie
eine neue Festplatte anfordern, indem Sie wie in dem Change
Management-Verfahren vorgehen, das im Flussdiagramm in

Abbildung 10-1 auf Seite 423 beschrieben wird:

1 Sie dffnen eine Anderung in Change Management und werden zum
Anforderer. In diesem Beispiel wiirden Sie eine grofere Festplatte fiir Thren
PC beantragen.

2 Nachdem Sie die Anderung eingereicht haben, werden
Genehmigungsgruppen benachrichtigt. In diesem Beispiel geht die Anderung
an Thren Manager.

3 Thr Manager iiberpriift die Anderung.

4 Beziiglich der Anderung wird eine Entscheidung getroffen. Thr Manager hat
folgende Moglichkeiten:

a Er kann die Anderung genehmigen. In diesem Fall wird der Prozess mit
Schritt 5 fortgesetzt.

b Er kann die Anderung ablehnen. Sie werden dann entsprechend
benachrichtigt (Schritt 9).

5 Nun beginnt die nichste Aufgabenphase mit der Benachrichtigung der
Mitarbeiter, die die Anderung vornehmen kénnen. In diesem Beispiel wird
die IS-Abteilung tiber die Anderung informiert.

6 Inder nichsten Phase werden die Aufgaben ermittelt. In diesem Beispiel teilt
der IS-Manager einem entsprechend qualifizierten Techniker die Anderung
mit. Die Arbeiten zur Ausfithrung der Anderung kénnen in Phasen und
Aufgaben untergliedert werden.

Der Techniker nimmt die Anderung vor: Er installiert die Festplatte.
8 Der Techniker schlief3t die Aufgabe.
9 Sie werden als Anforderer benachrichtigt.

10 Die Anderung wird geschlossen.
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Anderungen bilden die Grundlage fiir Change Management. Sie kénnen in
Aufgaben untergliedert werden. Anderungen und Aufgaben kénnen weiter
in Kategorien und Phasen unterteilt werden. (Kategorien und Phasen werden
im Handbuch Anwendungsverwaltung ausfiithrlich erlautert.)

| Aufgabe
! hinzugefiigt
[
Benutzer 6ffnet eine || Phase | Aufgabe
Anderung erstellt ‘ hinzugefiigt
|
' | Aufgabe

hinzugeftigt

Abbildung 10-2: Komponenten einer Anderung - Aufgabeniibersicht

Eine Anderung kann beispielsweise fiir die Installation einer grofleren
Festplatte in einem Computer geoffnet werden. Die Aufgaben konnten
Folgendes beinhalten: Bestellung der neuen Festplatte, Backup-Sicherung
der alten Festplatte und Einbau der neuen Festplatte. Bei der Anderung in
Abbildung 10-2 wird der Verfahrensablauf aus Abbildung 10-3 verwendet.

Andern Anderungsphase Aufgaben
_ | Neue Festplatte
|| bestellen
|
PC-Festplatte | | Phase 1 || Alte Festplatte
ersetzen : sichern

! Neue Festplatte
installieren

Abbildung 10-3: Workflow einer Anderung

Wihrend des gesamten Lebenszyklus einer Anderung kénnen Manager den
Fortschritt einer Anderung verfolgen und gegebenenfalls Genehmigungen
erteilen.
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Aufgaben sind keine isolierten Elemente, sondern Teil des Lebenszyklus
einer Anderung. Anderungen konnen mehrere Aufgaben oder auch keine
Aufgabe umfassen. Aufgaben konnen gleichzeitig ausgefiihrt werden.

Wie Sie eine Aufgabe 6ffnen, ist im Abschnitt Offnen eines
Aufgaben-Datensatzes auf Seite 448 beschrieben.

Verwenden von Change Management

Die Zugriftsberechtigungen in Change Management richten sich nach den
mit ServiceCenter bereitgestellten Beispiel-Benutzerprofilen. Ein Techniker
kann sich z. B. anmelden, um Aufgaben einzusehen, er kann jedoch keine
Anderung genehmigen. Verwalter und Management dagegen haben vollen
Zugriff auf Change Management.

Die Change Management-Funktionen aktivieren Sie tiber zwei
Schaltflichen:

= Change Management - In welchem Umfang Sie die Change
Management-Funktionen nutzen konnen, hingt vom Benutzertyp ab,
unter dem Sie sich angemeldet haben.

» Techniker - Meine Anderungsaufgaben.

m  Manager und Systemverwalter - Zugriff auf das Change
Management-Mendii.

m Anderungen genehmigen - Uber diese Schaltfliche kann der Bearbeiter
Anderungen genehmigen. Dieses Schaltflichensymbol wird im
Helpdesk-Bearbeiterprofil, das mit dem System ausgeliefert wird,
fiir Demonstrationszwecke verwendet.

Suchen nach einer Anderung oder Aufgabe

Sie konnen die Change Management-Datenbank nach Anderungen und
Aufgaben durchsuchen. Melden Sie sich zur Durchftihrung dieser Suche

als Verwalter oder Manager an. Abfragen konnen als Inboxen gespeichert
werden. Weitere Informationen finden Sie im Abschnitt Inboxen auf Seite 81.
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So fithren Sie eine Suche durch:
S suchen 1 Klicken Sie auf Anderungen suchen.
Das Change Management-Abfrageformular (Abbildung 10-4) wird

angezeigt.

@ Datei Bearbeiten Ansicht  Format  Optionen  ListerOptionen Eenster 2 == x|
tmal?eqle

oy Zuriick. | Neu \,"% Suchen "\\-\\'\ Lischen . Finden + Fiillen "
Einfache Suche | Erweiterte Suche | IR-Abfrage | )=t
Anderungen suchen:

Mummer: J i Intelligente Suche

Status: ¥

Genehmigungsstatus: | ¥ Anderungen mit Status:

F.ateqgarie: | ¥ 0 Akt

O Inaktiv
(8 Werzogert

F.ostenstelle: | | W plle

Zugewiesen an: | |

Zugew. Abteilung: | |

Anderungsinitialisisnng: | |

K.oordinator: | |

Externer Venweis: |

Phase: | ¥

Auzwirkung: | ¥

Priaritat: | ¥

Betr. Gerat: | |

Abschluss-Code: | ¥

Firma: | ¥

Firmenstr. /&bt | | |

Ad

Bereit | Einfiigen | cmar. zearch. glcm. search. display] [S]

Abbildung 10-4: Change Management-Abfrageformular

2 Geben Sie alle bekannten Informationen zur Anderung bzw. Aufgabe ein.
3 Klicken Sie auf Suchen oder driicken Sie F6.

Wenn nur ein Datensatz die Suchkriterien erfiillt, wird dieser Datensatz
angezeigt. Entsprechen mehrere Datensitze den Suchparametern, werden
die Datensitze in einer QBE-Liste aufgefiihrt. Der erste Datensatz in dieser
Liste wird im Formular angezeigt.
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Felder fiir eine einfache Suche in Change Management

Die Eingaben in allen Feldern sind fakultativ.

Feld

Beschreibung

Nummer

Geben Sie ggf. die Nummer der Anderung bzw. Aufgabe ein.
Anders als bei Nummern von Incident-Berichten und -Tickets
wird den Nummern von Anderungen und Aufgaben kein Prifix
vorangestellt.

Status

Geben Sie den Status der gesuchten Anderungen bzw.
Aufgaben ein.

m Geschlossen

m Anfang

m Erneut geoffnet

® In Warteschlange

Genehmi-
gungsstatus

Geben Sie den Change Management-Status der gesuchten
Anderungen bzw. Aufgaben ein.

m Pending (Anstehend)
m Approved (Genehmigt)
m Denied (Abgelehnt)

Kategorie

Geben Sie die Kategorie ein, der die Anderung bzw. Aufgabe in
Change Management zugeordnet wurde.

Kostenstelle

Geben Sie die im Ticket angegebene Kostenstelle ein.

Zugewiesen an

Geben Sie den Namen des ServiceCenter-Benutzers ein, der fiir
die Anderung bzw. Aufgabe zustindig ist.

Zugewiesene
Abteilung

Geben Sie den Namen der ServiceCenter-Abteilung ein, die fiir
die Anderung bzw. Aufgabe zustindig ist.

Anderungsinitia
tor

Geben Sie den Namen der Person ein, die die Anderung
angefordert hat.

Koordinator

Geben Sie den ServiceCenter-Bearbeiter ein, der fiir das bzw. die
Tickets zustandig ist.
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Feld Beschreibung

Phase Suchen Sie nach Tickets in der gewéhlten Phase der Anderung
oder Aufgabe.

Auswirkung Suchen Sie nach Tickets mit dem ausgewéhlten
Auswirkungscode.

m | Entscheidende Geschiftsverainderung
m 2 Geschiftsveranderung
m 3 Unbedeutende Anderung

Prioritat Suchen Sie nach Tickets mit der ausgewihlten Prioritits-ID.
m 1 Notinderung
m 2 Beschleunigte Anderung
m 3 Normale Anderung

Betroffenes Geben Sie den Namen des Geriits ein, das von der Anderung oder
Asset Aufgabe betroffen ist.

Aktiv/Inaktiv.  Suchen Sie nach Tickets mit dem ausgewihlten Aktivitdtsstatus
der Anderung oder Aufgabe. Aktiv, Inaktiv, Verzégert oder Alle.

Abschluss- Suchen Sie nach Tickets mit dem ausgewihlten Abschluss-Code.
Code m (1) abgeschlossen
m (2) fehlgeschlagen
m (3) zuriickgewiesen - finanziell
m (4) zurtickgewiesen - technisch
m (5) zuriickgewiesen - Sicherheit

m (6) zuriickgezogen

Firma Wihlen Sie in der angezeigten Liste die Firma aus, fiir die die
betreffende Anderung angefordert wurde.

Firmenstruktur/ Wahlen Sie mit der Fillfunktion einen Datensatz in der
Abteilung Liste aus, um die an der jeweiligen Anderung beteiligte
Firmenstruktur/Abteilung der Firma anzugeben.
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Felder fiir eine erweiterte Suche in Change Management

Die Felder im Change Management-Abfrageformular (Abbildung 10-9 auf
Seite 435) miissen nicht ausgefillt werden. Sie legen den Zeitraum fiir eine
Anderung oder Aufgabe fest. Voreinstellung fiir die Eingabe ist das Format
mm/tt/jjjj hh:mm:ss. Wenn keine Uhrzeit eingegeben wird, nimmt das
System die Voreinstellung 00:00:00 an.

a ServiceCenter - [Welche Anderungen anzeigen?] H=E3
@Qatei Bearbeiten  Angicht  Format  Optionen  Listen-Optionen Eenster 7 _|ﬁ||1|

sbal?eaqlel

oy Zuriick. | Neu \'\,‘:" Suchen "\\\ Lischen . Finden 4 Fiillen
Einfache Suche  Emweiterte Suche | IR-Abfrage |

Start nach: | Beenden nach: I
Und war: Und war: I

Geschloszen nach:l
Und war: I

Erstellt nach: I
Und war: I

=

| Einfiigen | cmar. zearch. glcm. search. display] [S]

Bereit

Abbildung 10-5: Change Management-Abfrageformular - Register Erweiterte Suche

Feld Beschreibung

Starten nach/Und vor Suche nach Tickets mit Arbeit, die planmiflig in dem
angegebenen Zeitraum beginnen soll.

Beenden nach/ Suche nach Tickets mit Arbeit, die planmiflig in dem
Und vor angegebenen Zeitraum abgeschlossen werden soll.
Geschlossen Suche nach Tickets, die in dem angegebenen Zeitraum
nach/Und vor geschlossen wurden.

Erstellt nach/Und vor  Suche nach Tickets, die in dem angegebenen
Zeitraum erstellt wurden.
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Register ,IR-Abfrage”

Das Register IR-Abfrage zeigt ein leeres Textfeld, in dem Sie eine einfache
Textabfrage und Optionen fiir das Durchsuchen eingeben konnen, um zu
bestimmen, wie detailliert die Suche sein soll. ServiceCenter konvertiert Ihre
Abfrage dann in entsprechende Suchparameter.

a ServiceCenter - [Welche Anderungen anzeigen?]

@ Datei Bearbeiten Anzicht Format Optionen  Listerndptonen Eenster ? 18| x|
Yhal 2 eale
oy, Zurlick, | Meu \("ﬁ," Suchen &‘% Lischen (7 Finden + Fiillen .
Einfacke Suche | Enweiterte Suche  IR-Abfrage | J==
IR-Suchtext
I -
Optionen fur Durchsuchen [
) Wallstandige Ubereinstimmung
® Oberflachlich
O Tief
Bereit | Einfiigen | cmr.search.alcm.search.dizplay] [S]

Abbildung 10-6: Anderungen am IR-Suchformular
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Register ,IR-Suche” fiir Anderungen

Das Register IR-Suche enthilt ein leeres Textfeld, in das Sie eine
freiformulierte Abfrage eingeben konnen. ServiceCenter konvertiert Ihre
Abfrage dann in entsprechende Suchparameter.

Felder

Feld Beschreibung

IR-Suchtext Offnet die ServiceCenter-Anwendung IR Expert, in der Sie
eine frei formulierte Abfrage eingeben konnen. (IR Expert
ist eine intelligente, konzeptbasierte Datenabfrage-Engine,
die anhand einer einfachen, natiirlichsprachlichen Abfrage
in der ServiceCenter-Datenbank nach dhnlichen oder
verwandten Informationen sucht).

Optionen fiir In diesem Bereich konnen Sie die gewtinschte Suchmethode

Durchsuchen angeben. Zur Auswahl stehen die folgenden Optionen:

® Vollstindige U_bereinstimmung - Das System sucht nach
vollstindigen Ubereinstimmungen mit dem von IThnen
eingegebenen Text.

m Oberflichlich - Die Abfrage wird stirker eingegrenzt und
das System findet weniger Datensitze als bei einer tiefen
Suche.

m Tief - Die Abfrage geht tiefer. Wenn Sie mit einer flachen

Suche keine Eintrige finden, wiederholen Sie die Abfrage
mit einer tiefen Suche.
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Inboxen des Change Management

Eine Change Management-Abfrage kann als Inbox gespeichert werden.
Informationen zum Erstellen und Verwenden von Inboxen finden Sie im
Abschnitt Inboxen auf Seite 81. Auf Inboxen zu Anderungen und Aufgaben
(Anderungslisten bzw. Aufgabenlisten) kénnen Sie aus Inboxen anderer
Anwendungen zugreifen. In Abbildung 10-7 sehen Sie eine Anderungsliste in
Change Management.

a ServiceCenter - [Andem Warteschlange: RFCs by urgency] | _ (O] %]
@ Diatei  Bearbeiten Ansicht Format Optionen  Listen-Optionen  Fenster 2 _Iﬂlil
tbalzeql s
%y Zuriick ., Refresh |
) = T o o f7 @
And -Warteschl. e L i | =y
Aktuelle Inbox: |F|FCS by urgency ¥
CM-Anfarderung -
Andeungsir | Kategorie Phaze Auswi | Start Ende Titel
| Neu iFC and 2plan [ 2 [ 050 00:) 05/10/02 00:00:0 Remave Tech Support fram the BA d:
[ RFC - Advanc 2plan 2 05/06/02 08: 05/06/02 17:00:0 Shut down server! 01 for upgrade.
*‘*}, Suchen
Inbox wechseln |
Startlisten |
Zur Genehmigung |
Zur Dberpriifung |
—— Liste aktualisisren |
Datensiétze z5hlen |
=, Zuriick, |
o B
Die auzgewahlte Zeile ist Zeile 1 von 2 Datensatzen ‘ Einfligen | 2c.manage.cmr.gzem. advanced) [S]

Abbildung 10-7: Anderungsliste - Change Management
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Schaltflichen in Anderungs- und Aufgabenlisten

In Anderungs- und Aufgabenlisten kommen die gleichen Schaltflichen vor
wie in anderen Inboxen; nur zwei Schaltflichen sind anwendungsspezifisch.

Zur Genehmigung - Zeigt eine Liste von
Anderungen oder Aufgaben an, die sich in
einem Genehmigungsverfahren befinden.

Zur Genehmigung |

Zur Uberpriifung - Zeigt eine Liste von
Anderungen oder Aufgaben an, die sich in
einem Uberpriifungsverfahren befinden.

Zur Uberpriifung |

Offnen einer Anderung

Neue Anderungsdatensitze kdnnen nur von Managern und
Systemverwaltern im Change Management-Menii erstellt werden.
Helpdesk-Analytiker wie BOB.HELPDESK erhalten ebenfalls Zugriff

auf Anderungen, wihrend sie eine Anfrage entgegennehmen oder ein
vorhandenes Incident-Ticket 6ffnen. Um eine Anderung zu 6ffnen, muss
BOB.HELPDESK eine Anderungskategorie auswihlen. Durch Auswahl der
Kategorie wird die Schaltfliche Anderung anfordern aktiviert; eine
Anderungsanforderung kann gedffnet werden.

So 6ffnen Sie eine Anderung als Systemverwalter:
1 Klicken Sie im Startmenti auf Change Management.
Das Change Management-Menii wird angezeigt.

2 Klicken Sie auf Neue Anderung 6ffnen.
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Eine Liste der Anderungskategorien wird angezeigt (Abbildung 10-8).
Welche Kategorien verfiigbar sind, hingt vom Benutzertyp ab.

a ServiceCenter - [Gultige Kategorieauswahlliste]

@ Datei  Bearbeiten Ansicht  Format  Optionen  Listen-Dptionen Eenster 2 = |ﬁ'|1|
sBal ?eql 9
\’:-'{ Zuriick

Kateqorie | Beschreibung

Hwd server Hardware Server

Hardware Hardware Movestdd/Change

MAC General Purpose Move/8dd/Change

RFC Fequest For Change

RFC - Advanced Advanced Request for Change

Security Fequest ChalAdd/Del of User Accts
Die ausgewshlte Zeile ist Zeile 1 von 7 Datensatzen | Einfiigen | cmarcategory. gbe. glem3. category. select] [S]

Abbildung 10-8: Anderungskategorien

3 Doppelklicken Sie auf die Kategorie, in der die Anderung geéffnet
werden soll.

Das Anderungsformular fiir die jeweilige Kategorie wird angezeigt.

Sie konnen z. B. eine neue Festplatte in einen PC einbauen. Wihlen Sie
Hardware.

Das Anderungsformular der gewiinschten Kategorie wird angezeigt
(Abbildung 10-9).

ﬂ ServiceCenter - [ffnungsaufforderung andern] H=E
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Lister-Dptonen Eenster 2 _|E||1|
sBE ?eq 9
w0k 3 abbrechen [ Speichem . Finden 4 Fiillen .
-
Anderungsn.: c17 Geplanter Begint I _||
Kategorie: |Hardware | Geplantes Ende: | =
Phase: [H Spec 2| Status: [imitial
Alert-Stufe: | Genehmigungsstatus: |pend\ng

Allgemein | Beschreibung ‘ Bestand ‘ Berechtigung | Riicksprungvertahren | Genchmigungen |Aufgaben | Teile und Lohnkosten ‘ Anhdnge |§ ==

Kaoordinator Risikoebene | ¥
Hame: | | Prioritat: | ¥
Telefonnumrner: | Iniiiert sary
Mame: [ -
Geplante Ausfallzeit Abteilung [
Start: [ = Telefon: |
Ends: | =] I izt ar: [0eA14/02 141318 | ]
< I B

Bereit | Einfiigen | cm3r.hardware. glcm. open.dizplay] [S]

Abbildung 10-9: Anderungsformular
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4 Die Felder im oberen Bereich sind bei jeder Kategorie gleich, wihrend die
Informationen in den anderen Bereichen kategoriespezifisch sind. Die Daten
in den folgenden Feldern werden automatisch von Change Management

eingefiigt:

Feld Beschreibung

Anderungsnr. Eine eindeutige Nummer mit dem vorangestellten
Buchstaben C wird der Anderung beim Offnen
automatisch zugewiesen.

Kategorie Anderungskategorie, die beim Offnen der Anderung
ausgewdhlt wurde.

Phase Phase der Anderung,.

Status Aktueller Status der Anderung. Wenn eine Anderung zum

ersten Mal geoffnet wird, erscheint automatisch die
Bezeichnung initial. Die anderen Werte sind:

m deferred - Die Anderung wurde nicht genehmigt,
sondern an das urspriingliche
Benachrichtigungsverfahren zuriickverwiesen, das
nach der Ubermittlung der Anderungen beginnt.

m staged - Die Anderung ist abgeschlossen und muss
nun implementiert werden. (Ein Software-Update
z. B. wurde installiert und muss nun in der neuen
Version verwendet werden.)

Genehmigungsstatus Aktueller Status des Genehmigungsprozesses. Die
Voreinstellung nach dem Offnen einer Anderung
ist der Status pending.

Hinweis: Wenn fiir die Phase keine Genehmigungen
erforderlich sind, wird der Genehmigungsstatus
automatisch auf Approved (Genehmigt) gesetzt.

Initiiert am Termin, an dem die Anderung gedffnet wurde.

5 Geben Sie das Datum in die Felder Geplanter Beginn und Geplantes
Ende ein.

Die Eingaben sind im Format mm/tt/jjjj/hh:mm:ss vorzunehmen. Wenn Sie
keine Uhrzeit eingeben, wird die Voreinstellung fiir die Uhrzeit verwendet.
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Geben Sie beispielsweise 19.12.2001 im Feld Geplanter Beginn ein und
driicken Sie die Eingabetaste. Gehen Sie genauso fiir das Feld Geplantes
Ende vor. ServiceCenter gibt in beiden Felder 19.12.2001 00:00:00 ein.

Hinweis: Das Format fiir die Eingabe von Daten und Uhrzeiten kann der
Systemverwalter im systemweiten Firmendatensatz oder in
einzelnen Bearbeiterdatensitzen festlegen. Daher miissen Sie
Datum und Uhrzeit unter Umstdnden anders eingeben als hier
beschrieben.

Sie konnen Daten auch tiber den ServiceCenter-Kalender eingeben. Wenn
Sie zum Beispiel eine Anderung in der Anwendungskategorie 6ffnen, klicken
Sie in das Feld Geplanter Beginn und dann auf Fiillen, um auf den Kalender
zuzugreifen. Wie Sie den Kalender verwenden, kénnen Sie im Abschnitt
Einrichten der Erinnerungsfunktion auf Seite 446 nachschlagen.

6 Geben Sie einen Wert (0 bis 5) in das Feld Risiko-Ebene ein, mit dem sich das
mit der Anderung verbundene Risiko fiir den bestehenden Zustand
beschreiben ldsst. (Als Voreinstellung wurde fiir dieses Feld keine Eingabe
definiert.)

m 0 - kein Risiko

m 1 - geringes Risiko

m 2 - gewisses Risiko

® 3 - miBiges Risiko

m 4 - hoheres Risiko

5 - sehr hohes Risiko

7 Geben Sie einen Wert (1 bis 5 oder E) in das Feld Prioritit ein, um die
Dringlichkeit der Implementierung der Anderung gemessen an anderen
Mafdnahmen, wie Tests und Produktion, zu beschreiben:

m 1 (wenn zeitlich moglich) - Die Implementierung kann zu einem fiir den
zustindigen Mitarbeiter geeigneten Zeitpunkt erfolgen; aufierdem sollte
die Anderung keine grolere Unterbrechung verursachen.

® 2 (normal) - Die Anderung sollte unter normalen Bedingungen
implementiert werden, wenn zum Beispiel Produktions- und Testsysteme
ausgeschaltet sind.

m 3 (unter Test & Prod.) - Test- und Produktionssysteme sollten nicht
unterbrochen werden, um die Anderung zu implementieren.
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10

11

12

13

14

m 4 (iiber Test) - Die Implementierung der Anderung hat Vorrang vor dem
Betrieb von Testsystemen, rechtfertigt jedoch nicht die Unterbrechung
von Produktionssystemen.

m 5 (iiber Test & Prod.) - Die Implementierung der Anderung hat Vorrang
vor allen laufenden Verfahren in Test- und Produktionssystemen. Diese
Systeme konnen zur Umsetzung der Anderung ausgeschaltet werden.

m E (im Notfall) - Die Anderung muss so bald wie moglich implementiert
werden, da die bestehende Situation das System, auf das sich die Anderung
bezieht, stark beeintrichtigt.

Klicken Sie in der Struktur Koordinator auf Fiillen, um eine QBE-Liste fiir
das Feld Name anzuzeigen. Doppelklicken Sie auf einen Namen in der Liste
der Bearbeiterdatensitze, um diesen auszuwihlen. Das Feld Telefonnummer
wird automatisch ausgefiillt.

Geben Sie in den Feldern unter Geplante Ausfallzeit die Ausfallzeit ein,
d. h. den Beginn und das Ende des Zeitraums, in dem das Gerit bei einer
Anderung nicht verfiigbar ist. Wenn Sie auf Fiillen klicken, werden das
aktuelle Datum und die aktuelle Uhrzeit in diesen Felder eingegeben.

Klicken Sie in der Struktur Anderungsinitiator auf Fiillen, um eine
QBE-Liste fiir das Feld Name anzuzeigen. Die Namen stammen aus der
Datei contacts. Die verbundenen Felder werden automatisch ausgeftllt.

Geben Sie im Register Beschreibung eine Beschreibung der Anderung ein.

Wihlen Sie das Register Inventar. Klicken Sie im Feld Asset-ID auf Fiillen,
um eine QBE-Liste der Gerite anzuzeigen. Wihlen Sie das von der Anderung
betroffene Gerit aus.

Wihlen Sie z. B. TRAIN pc 100.
Wihlen Sie das Register Rechtfertigung.

Ein Textfeld wird angezeigt. Geben Sie eine Begriindung fiir die gewiinschte
Anderung ein.

Fiir dieses Beispiel nehmen wir an, dass der PC eine neue Festplatte benotigt,
da die Speicherkapazitit der alten Festplatte erschopft ist.

Wihlen Sie das Register Riicksprungverfahren.

Ein Textfeld wird angezeigt. Geben Sie ein Verfahren zum
Riickgingigmachen der Anderung ein.
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Fiir dieses Beispiel konnte das Verfahren im Wiedereinbau der alten
Festplatte bestehen.

Hinweis: Die Register Genehmigungen und Aufgaben bleiben so lange
unausgefiillt, bis Sie die entsprechenden Schritte wihrend
des Anderungsvorgangs vorgenommen haben. Wenn die
vorgesehenen Aufgaben nicht zu den jeweils bestimmten
Zeitpunkten ausgefiihrt worden sind, definiert und aktualisiert
Change Management die Warnstufe automatisch im
Anderungsformular.

15 Wihlen Sie das Register Teile und Lohnkosten, um eine Ubersicht {iber
Geriteteilenummern sowie eine Aufstellung der bereits an dem Gerit
geleisteten Arbeit anzuzeigen.

Hinweis: Das Register Teile und Lohnkosten wird nur angezeigt, wenn das
Servicevertragsmodul aktiviert wurde.

16 Mit Hilfe des Registers Anhidnge (nur bei Windows- und Java-basierten
Clients) konnen Dateien von anderen Anwendungen (beispielsweise eine
Excel-Kalkulationstabelle) hinzugefiigt werden, in denen sich zusitzliche
Informationen iiber die Anderung befinden.

a Wenn Sie eine Datei anhingen mdchten, kopieren (ziehen) Sie sie in das
betreffende Feld des Registers Anhénge.

17 Speichern Sie den Datensatz.

a Klicken Sie auf Speichern oder driicken Sie F4, um den Datensatz zu
speichern, ohne ihn zu schlief3en.

In der Statusleiste wird folgende Meldung angezeigt:

Anderungsnr. Phase xx gedffnet von Bearbeiter,

wobei xx die Anderungsphase angibt und der Bearbeiter die Person
darstellt, die die Anderung gedffnet hat.

b Klicken Sie auf OK oder driicken Sie F2, um den Datensatz zu speichern
und zum Change Management-Menii zuriickzukehren.
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Menii ,,Optionen”

Das Menti Optionen ist je nach Formular unterschiedlich und enthilt andere
Optionen, je nachdem, ob Sie eine vorhandene oder eine neue
Anderung/Aufgabe 6ffnen.

Erinnerung einrichten - Ermoglicht die Planung einer Erinnerung, die Sie
zu einem bestimmten Zeitpunkt per E-Mail, Pager oder Popup-Meldung
erhalten.

Drucken - Druckt den aktuellen Datensatz auf dem Standarddrucker des
Benutzers.

Priifungsverlauf - Aktiviert die Revisionsverfolgung.

Duplikate suchen - Durchsucht die Change Management-Datenbank nach
doppelten Anderungen oder Aufgaben. Die Suche basiert auf dem Feld,

in dem sich der Cursor befindet und auf den im aktuellen Formular
eingegebenen Daten.

Hinweis: Fiir die Felder Datum und Uhrzeit ist eine Suche nach Duplikaten
nicht moglich.

Giiltigkeit nachsehen - Priift das ausgewihlte Feld mit Hilfe der
ServiceCenter-Giiltigkeitstabellen.

Neue Aufgabe 6ffnen - Offnet eine neue Aufgabe fiir die aktuelle Anderung.
(Diese Option ist nur fiir vorhandene Anderungen verfiigbar.)

Offene Aufgaben anzeigen - Zeigt die Aufgaben an, die fiir die aktuelle
Anderung gedffnet sind. (Diese Option ist nur fiir vorhandene Anderungen
verfigbar.)

Ubergeordnete Anderung zeigen - Greift auf die Anderungsanforderung zu,
der die Aufgabe zugeordnet wurde.

Kategorie dndern - Ermoglicht die Auswahl einer anderen
Anderungskategorie.

Phase d@ndern - Ermoglicht die Anderung der Phase des aktuellen
Anderungsdatensatzes.
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Alerts - Ersetzt die Schaltflachen der Schaltflichenleiste durch Alert-
Optionen. (Welche Alert-Optionen angezeigt werden, ist davon abhéngig,
ob die gevdffnete Anderung gesperrt ist.)

(T Grund Grund - Zeigt die Alert-Stufe der aktuellen Anderung in der
Schaltflichenleiste an. Alert-Stufen 16sen Alerts aus.

© Planung Planung - Zeigt eine QBE-Liste geplanter ServiceCenter-Alerts an.

@ Alerts aus Alerts aus/Alerts an - Deaktiviert die Alerts fiir die aktuelle Anderung. Wenn
der Alertstatus ausgeschaltet ist, wird diese Schaltfliche mit der Beschriftung
Alerts ein angezeigt.

@ Ale zzigen Alle zeigen - Zeigt alle mit der aktuellen Anderung verbundenen Alerts an.
Informationen iiber Alerts finden Sie im Handbuch Anwendungsverwaltung.

Genehmigungsoptionen - Offnet das Formular
Genehmigungsanforderungen, das Genehmigungsoptionen fiir den
aktuellen Datensatz enthalt. Die Schaltfldchenleiste enthalt
Genehmigungsschaltflichen fiir den angezeigten Datensatz.

Seiten auflisten - Ermoglicht die Anzeige einer Liste jeder Aktualisierung,
falls die Seiteneinteilung aktiviert ist.

Risiko berechnen - Berechnet einen Wert fiir das Feld Risiko. Die
Berechnung beruht auf den Angaben im Datensatz, wie dem geplanten
Beginn und der Kategorie.

Datensatz kopieren - Kopiert die Informationen aus der aktuellen
Anderung/Anderungsanforderung in einen neuen Datensatz. Sie kdnnen
den neuen Datensatz dndern und ihn speichern, um eine neue
Anderung/Anderungsanforderung zu erstellen.

Wenn Aufgaben mit dem kopierten Datensatz verbunden sind, miissen Sie
angeben, ob diese Aufgaben ebenfalls kopiert werden sollen. Wenn Sie dies
wiinschen, wird fiir jede urspriingliche Aufgabe eine neue Aufgabe erstellt:
Klicken Sie auf OK, um die kopierte Aufgabe zu speichern und mit der
nichsten Aufgabe fortzufahren. Wenn Sie hingegen auf Abbrechen klicken,
wird die kopierte Aufgabe nicht gespeichert.

Betroffene SLAs - Listet die SLAs auf, die von der Anderung oder Aufgabe
betroffen sind.
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Verbunden:

Verbundene Incidents > Anzeigen|Offnen|Verkniipfen - Zeigt alle
Anfrageberichte (Incidents) fiir die betreffende Anderung an. Damit kénnen
Sie verbundene Incidents anzeigen, 6ffnen oder mit der Anderung
verkniipfen.

Verbundene Anfragen > Anzeigen|Verkniipfen - Zeigt alle Anfragen fiir die
betreffende Anderung an. Damit kénnen Sie verbundene Anfragen anzeigen
oder mit der Anderung verkniipfen.

Verbundene Kostenvoranschlige > Anzeigen|Offnen|Verkniipfen - Zeigt
mit dieser Anderung verbundene Request Management-Kostenvoranschlige
an. Damit kénnen Sie verbundene Request Management-
Kostenvoranschlige anzeigen oder mit der Anderung verkniipfen.

Verbundene Basisursachen > Anzeigen|Offnen|Verkniipfen - Zeigt mit
dieser Anderung verbundene Basisursachen an. Auf diese Weise konnen Sie
verbundene Basisursachen-Tickets anzeigen, 6ffnen oder mit der Anderung
verkniipfen.

I/R-Abfrage - Offnet die ServiceCenter-Anwendung IR Expert, mit der Sie
Abfragen zu einer bestimmten Datei ausfithren konnen.

Benachrichtigen - Greift auf das Formular mail.notify zu, das ein einem
Meldungsfenster und den Datensatz enthilt. Diesem Datensatz konnen Sie
eine Meldung beifiigen und ihn dann iiber normale E-Mail, SCMail oder per
Telefax an einen anderen Benutzer senden. Informationen finden Sie unter
Benachrichtigen anderer ServiceCenter-Benutzer auf Seite 255.

Array vergroflern - Ermoglicht das Hinzuftigen eines Felds zu einem Array.
Zur Dateneingabe wird ein neues Fenster angezeigt.

Aktualisieren - Aktualisiert die Darstellung des aktuellen Datensatzes.
IND-Gerit anzeigen - Zeigt die Details eines Gerdts im im Gerdtemanager

von Network Discovery an, der Details zu den im Netzwerk erkannten
Geriten bereitstellt.
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Menii ,Listen-Optionen”

Die Listen-Optionen werden angezeigt, wenn die Option Datensatzliste im
Meni Ansicht markiert ist.

Das Menii Listen-Optionen enthilt die im Folgenden aufgefiihrten
Optionen. Welche Optionen in diesem Menii verfiigbar sind, hingt davon
ab, ob eine vorhandene oder eine neue Anderung/Aufgabe geoffnet wird.

Feld Beschreibung

Neu Zeigt ein leeres Formular zum Offnen einer neuen
Anderung/Aufgabe/Anderungsanforderung an.

Zihlen Zihlt die Datensidtze in der aktuellen Datensatzliste.

Liste drucken Druckt eine Kopie der aktuellen Datensatzliste bzw. der

Anderungsanforderungen, die genehmigt werden miissen.

Liste aktualisieren Aktualisiert die aktuelle Liste.

Spalten dndern Ermoglicht die Anderung der Spaltentitel in der
QBE-Datensatzliste.

Nach Excel Exportiert die aktuelle 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. Fiir die DDE-Funktion ist Excel 95 oder eine
hoéhere Version erforderlich.

In Textdatei Exportiert die 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.

Als Inbox speichern  Erlaubt es Thnen, die aktuelle Liste als Inbox zu speichern.

Massengenehmigung Ermdglicht die Genehmigung mehrerer noch nicht
genehmigter Datensitze. Siche Massengenehmigungen von
Anderungen und Aufgaben auf Seite 461.
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Starten des Network Discovery-Gerdatemanagers in Change
Management

Das Network Discovery-Produkt ist in ServiceCenter integriert; die
Netzwerkiiberwachung kann daher tiber ServiceCenter erfolgen. Weitere
Informationen finden Sie im Handbuch Event Services (Ereignisdienste).

Der Network Discovery-Geratemanager stellt Informationen iiber die Gerite
im Netzwerk bereit. Er kann in einem Anderungsdatensatz aufgerufen
werden, um Informationen iiber das Gerit abzurufen, auf das sich die
Anderung auswirkt. Der Geritemanager zeigt mehrere Felder mit Daten zu
jedem Gerdt im Netzwerk an. Diese Felder geben unter anderem Aufschluss
iiber den Geritezustand und -status, die Anschliisse und die Geriteadresse.

So starten Sie den Gerite-Manager von einem Anderungs-Datensatz aus:
» Wibhlen Sie in der Mentileiste Optionen > IND Gerit anzeigen.

Weitere Informationen zur Verwendung des Gerdtemanagers finden Sie im
IND-Benutzerhandbuch.

Verkniipfen einer Anderung mit einem anderen
Anwendungsdatensatz

Sie konnen einen Anderungsdatensatz mit einem vorhandenen Service
Management-Anfragebericht, einem Incident Management-Incident-
Ticket, einer Request Management-Anforderung (einem
Kostenvoranschlag) oder einem Basisursachen-Ticket der
Basisursachen-Analyse verkniipfen.

Hinweis: Bevor Sie eine Anderung einem anderen Datensatz zuweisen,
notieren Sie die ID-Nummer des Datensatzes. Diese Nummer
muss im folgenden Verfahren eingegeben werden.

So verkniipfen Sie eine Anderung mit einem anderen Datensatz:

1 Rufen Sie den Anderungsdatensatz auf.

2 Wibhlen Sie Optionen > Verbundene > Incidents|Anfragen|
Kostenvoranschlige|Basisursachen > Verkniipfen aus.

Ein Dialogfeld mit der folgenden Frage wird angezeigt:

Anderung xxxx mit welchem(r)
Anfrage/Basisursache/Kostenvoranschlag/Incident verkniipfen?
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3 Geben Sie die ID-Nummer ein.

a Bei einem Incident-Ticket geben Sie die Nummer im Format IMxx ein,
wobei xx fiir die Nummer des Incident-Tickets steht.

b Bei Anfrageberichten geben Sie die Nummer im Format CALLxx ein,
wobei xxftr die Nummer der Anfrage steht.

¢ Bei Kostenvoranschldgen geben Sie die Nummer im Format Vxx ein,
wobei xx fiir die Nummer des Kostenvoranschlags steht.

d Bei Basisursachen-Tickets geben Sie die Nummer im Format RCxx ein,
wobei xx fiir die Nummer des Basisursachen-Tickets steht.

4 Klicken Sie auf OK.

In der Statusleiste wird eine Bestitigung angezeigt.

Offnen eines verbundenen Datensatzes

In Change Management konnen Sie ein Incident Management-Incident-
Ticket, eine Request Management-Anforderung (einen Kostenvoranschlag)
oder ein Basisursachen-Ticket der Basisursachen-Analyse 6ffnen. Der neue
Datensatz wird einem vorhandenen Anderungsdatensatz zugeordnet.

So 6ffnen Sie einen verbundenen Datensatz in Change Management:

1 Erzeugen Sie einen neuen Anderungsdatensatz und speichern Sie den
Datensatz, oder greifen Sie auf eine vorhandene Anderung zu. Siehe Offnen
einer Anderung auf Seite 434.

2 Wibhlen Sie Optionen > Verbundene > Incidents|Anfragen|
Kostenvoranschlige|Basisursachen > Offnen im Pulldown-Menii aus.

a Wenn Sie ein verbundenes Incident-Ticket 6ffnen, wird eine QBE-Liste
mit Kategorien angezeigt. Doppelklicken Sie auf die gewtinschte
Kategorie. Es wird ein neues Incident-Ticket mit der Kategorie und
den verbundenen Daten aus dem Anderungsdatensatz angezeigt.

b Wenn Sie einen verbundenen Kostenvoranschlag 6ffnen, wird ein neues
Kostenvoranschlagsformular angezeigt, in das die Informationen zum
Anderungsdatensatz bereits eingefiigt sind.

¢ Wenn Sie ein verbundenes Basisursachen-Ticket 6ffnen, wird eine
QBE-Liste mit Kategorien angezeigt. Doppelklicken Sie auf die
gewlinschte Kategorie. Es wird eine neue Basisursache mit der Kategorie
und den verbundenen Daten aus dem Anderungsdatensatz angezeigt.
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Weitere Informationen tiber das Ausfiillen der Formulare finden Sie in den
entsprechenden Kapiteln in diesem Handbuch (Incident Management auf
Seite 205 und Basisursachen-Analyse auf Seite 379) sowie im Handbuch
Request Management.

3 Speichern Sie den zugehorigen Datensatz und klicken Sie auf OK.

Sie kehren zum urspriinglichen Anderungsdatensatz zuriick.

Einrichten der Erinnerungsfunktion

In einem vorhandenen Anderungs- oder Aufgabendatensatz konnen

Sie veranlassen, dass IThnen zu einem bestimmten Zeitpunkt eine
Erinnerung tibermittelt wird. Das folgende Beispiel bezieht sich auf einen
Anderungsdatensatz. Sie verfahren jedoch auf die gleiche Weise, wenn Sie
eine Erinnerung in einem Aufgabendatensatz definieren mochten.

So greifen Sie auf die Funktion zum Einrichten von Erinnerungen zu:

1 Waihlen Sie in einem vorhandenen Anderungsdatensatz tiber das Menii
Optionen die Option Erinnerung einrichten.

Wihlen Sie eine der folgenden Optionen aus, um den Zeitpunkt fiir die
Erinnerung festzusetzen:

2 Klicken Sie auf Durchsuchen im Feld Erinnern um, um den
ServiceCenter-Kalender anzuzeigen. Im Kalender konnen Sie den Tag und
die Uhrzeit des Zeitpunkts auswihlen, zu dem die Erinnerung tibermittelt
werden soll.

a Mit der Option Erinnern um definieren Sie einen bestimmten Tag und
eine bestimmte Uhrzeit fiir die Erinnerung.

b Geben Sie die Uhrzeit in das Feld Uhrzeit ein. Klicken Sie auf den Tag, an
dem Sie erinnert werden mochten. Das Dialogfeld wird geschlossen und
die Informationen werden in das Feld Erinnern um eingefiigt.

¢ Klicken Sie auf die Pfeilschaltflichen auf beiden Seiten des Monats und
des Jahres, um durch den Kalender zu blittern.

d Um zum aktuellen Datum zuriickzukehren, klicken Sie auf Zu ,,Heute*
gehen.
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e Klicken Sie auf Datum auswihlen und geben Sie das gewiinschte Datum
in das angezeigte Dialogfeld ein, um zu einem bestimmten Datum zu
springen. Klicken Sie auf OK, um die Losung zu tibernehmen und zum
Kalender zuriickzukehren. Wenn Sie auf die Schaltfliche mit dem Pfeil
nach links klicken, kehren Sie zum Kalender zurtick, ohne eine Eingabe
vorzunehmen.

f Mit der Option Erinnern nach definieren Sie einen bestimmten
Zeitabstand, in dem die Erinnerung erfolgen soll. Mit dieser Option
Offnen Sie zwei Felder, in die Sie das Zeitintervall eingeben und aus der
Dropdown-Liste Thre Arbeitsschicht wihlen.

3 Waihlen Sie im Feld Erinnern wenn aus der Dropdown-Liste eine Bedingung:
m Always (Immer, Standardeinstellung).
m Change is still open (Anderung ist noch offen)(Anderung ist noch offen)

m Change is still assigned to me (Anderung ist mir noch zugewiesen)

4 Wihlen Sie im Bereich Popup-Meldung des Formulars den gewiinschten
Benachrichtigungstyp:

m Popup
m Pager

m E-Mail
m SCMail

Wenn Sie Popup oder Pager auswihlen, miissen Sie in das Feld Meldung die
Mitteilung eingeben, die in der Erinnerung angezeigt werden soll.

Wenn Sie E-Mail oder SCMail wihlen, werden zwei Optionsschaltflichen
fiir den Meldungstyp angezeigt. Wihlen Sie den Typ der E-Mail-
Benachrichtigung, die gesendet werden soll. In das Feld Titel konnen

Sie einen Titel fiir Ihre E-Mail-Benachrichtigung eingeben.

5 Wibhlen Sie den gewtinschten E-Mail-Typ.

m Anderungsdatensatz senden Mit dieser Option erhalten Sie zusammen
mit der E-Mail-Benachrichtigung eine Kopie des Anderungsdatensatzes.

m Feststehender Text. Bei dieser Option wird ein Textfeld angezeigt, in das
Sie die Mitteilung eingeben konnen, die in der E-Mail-Meldung angezeigt
werden soll.

6 Bestitigen Sie Ihre Eingaben mit OK.

Der urspriingliche Anderungsdatensatz, von dem aus die Erinnerung
definiert wurde, wird angezeigt.
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Offnen eines Aufgaben-Datensatzes

Aufgaben konnen entweder tiber einen Anderungsdatensatz oder iiber das
Change Management-Menii ge6ffnet werden. Eine Aufgabe muss mit einer
auszufithrenden Anderung verkniipft sein.

So greifen Sie auf die Aufgaben-Funktion zu:

1 Klicken Sie im Register Aufgabe des Change Management-Meniis auf Neue
Aufgabe 6ffnen, um eine neue Aufgabe zu 6ffnen.

-oder-

Wenn Sie sich in einem gespeicherten Anderungsdatensatz befinden, wihlen
Sie Optionen > Neue Aufgabe 6ffnen in der Meniileiste aus.

2 Wibhlen Sie das Aufgabenprofil, das Sie fiir diese Sitzung verwenden
mochten.

Hinweis: Sie konnen nur dann ein Aufgabenprofil auswihlen, wenn Ihnen
mindestens zwei Anderungsprofile zugewiesen wurden.

Eine Liste mit giiltigen Aufgabenkategorien wird angezeigt. Welche
Kategorien aufgefiihrt werden, hingt von der Anderungskategorie ab.
In Abbildung 10-10 sehen Sie ein Beispiel aller Hardware-Kategorien in der

QBE-Liste.
a ServiceCenter - [Giiltige Kategorieauswahlliste]
@ Datei Bearbeiten Anzicht Format  Optionen  Listendptonen Eenster 2 g |ﬁ||i|
sBm@?0Ql9
A i -]
oy Zurick
Kateqorie | Beschreibuna &
Hhw! deployp Hardware Deployment —
Hw maintain Hardware Maintenance
Hw remove Hardware Remaoval
Hardware General Hardware Changes
Die auzgewshlte Zeile izt Zeile 4 von 17 Datenzitzen | Eirfligen | cr3tcategory.gbe. glem3. categomny. select] [S]

Abbildung 10-10: Hardware-Aufgabenkategorien

3 Doppelklicken Sie auf die gewiinschte Aufgabenkategorie.

In diesem Beispiel geben Sie HW maintain ein.
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Eine neue Aufgabe wird gedffnet und die folgende Meldung wird in der
Statusleiste angezeigt: Die Daten von Anderung < # > wurden gemdf3
Link-Definition cm3t.task.request in die Aufgabe kopiert.

Hinweis: Wenn Sie eine neue Aufgabe im Anderungsmenii 6ffnen méochten,
werden Sie zur Auswahl eines neues Aufgabenprofils aufgefordert.

Danach wird eine QBE-Liste angezeigt, in der Sie zur Auswahl
einer iibergeordneten Anderung fiir die neue Aufgabe aufgefordert
werden. Doppelklicken Sie auf den Anderungsdatensatz in der
QBE-Liste, der als tibergeordneter Datensatz der Aufgabe definiert
werden soll.

Ein neuer Aufgabendatensatz mit einer Aufgabennummer wird angezeigt.

In Abbildung 10-11 sehen Sie das Formular zum Offnen einer Aufgabe der
Kategorie Hardware maintain.

$BEl ?7eql 9

3/ ak x Abbrechen H Speichemn ,F’ Finden 4 Fiillen .‘
Aufgabennr. T24 Geplanter Beginn: |D4f1 2/0213:00:00 =
K.ategarie: [Hi mairtain #| Geplartes Ende: [04/12/02 17:00:00 =
Phase: [H maintain #|
Allgemein | Beschreibung | Bestand | Arbeitzanmerkungen | Riicksprungverfahren | Genehmigungen | Teile und L§ ==
Zugewiesen ar
Risikosbene: 3 makiges Riska ¥ Mame | |
Frioritat: [Eramal ¥ Abteilung: |
Status: initial Telefon: |
Genehmigungastatus: |pending Zugewiesen anm: |
Alert-Stufe: | Arbeits-Manager
Narme: |
Geplante Ausfallzeit K.oordinator
Start: | =l Narme: [oM 1 =l
Ende: | = Telefonnummer: I[BSS] 481-1186
B Die Daten von Anderung C3 wurden gemah Link-Definition cm3t task. request in dis Aufgabe kopiert | Einfiigen | cmat. Hw. maintain.g [S]

Abbildung 10-11: Formular zum Offnen einer Aufgabe

Offnen einer Anderung < 449



ServiceCenter

4 Die Felder Kategorie und Phase werden automatisch ausgefiillt, konnen
jedoch gedndert werden.

a Zum Andern der Kategorie miissen Sie auf Durchsuchen neben dem Feld
Kategorie klicken und dadurch eine QBE-Liste von Aufgaben-Kategorien
anzeigen.

b Zum Andern der Phase miissen Sie auf Durchsuchen neben dem Feld
Phase klicken, und dadurch eine QBE-Liste von Anderungsphasen
anzeigen. Der Parameter Phase bezieht sich auf die Anderungsphase,
der die Aufgabe angehort.

5 Die Datumsangaben in den Feldern Geplanter Beginn und Geplantes Ende
werden automatisch iibernommen. Diese Vorgaben konnen Sie nach Threm
Zeitplan dndern.

6 Fillen oder bearbeiten Sie die Felder auf dem Register Allgemein nach
Belieben. Einige Felder werden automatisch ausgefiillt, konnen jedoch der
Aufgabe entsprechend gedndert werden.

a Klicken Sie im Feld Risikoebene auf den Pfeil nach unten, um einen Wert

(

0 bis 5) im Feld einzugeben, mit dem sich das mit der Anderung
verbundene Risiko fiir den bestehenden Zustand beschreiben lisst:

0 - kein Risiko

1 - geringes Risiko

2 - gewisses Risiko

3 - miBiges Risiko (Voreinstellung)
4 - hoheres Risiko

5 - sehr hohes Risiko

b Klicken Sie im Feld Prioritit auf den Pfeil nach unten, um einen Wert
(1 bis 5 oder E) einzugeben, der die Dringlichkeit der Implementierung
der Aufgabe gemessen an anderen Mafinahmen (z. B. Tests oder
Produktionsabliufe) beschreibt:

= 1 (wenn zeitlich méglich) - Die Implementierung der Aufgabe kann zu
einem fiir den dafiir zustindigen Mitarbeiter geeigneten Zeitpunkt
erfolgen; auflerdem sollte die Aufgabe keine grof3ere Unterbrechung
verursachen. Diese Einstellung ist als Voreinstellung definiert.

= 2 (normal) - Die Aufgabe sollte unter normalen Bedingungen
implementiert werden, wenn z. B. Produktions- und Testsysteme
ausgeschaltet sind.
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= 3 (unter Test & Prod.) - Test- und Produktionssysteme sollten nicht
unterbrochen werden, um die Aufgabe zu implementieren.

= 4 (iiber Test) - Die Implementierung der Aufgabe hat Vorrang vor dem
Betrieb von Testsystemen, rechtfertigt jedoch nicht die Unterbrechung
von Produktionssystemen (Produktionssysteme sollten zur
Implementierung der Aufgabe nicht ausgeschaltet werden).

= 5 (iiber Test & Prod.) - Die Implementierung der Aufgabe hat Vorrang
vor allen laufenden Verfahren in Test- und Produktionssystemen.
Diese Systeme konnen zur Umsetzung der Anderung ausgeschaltet
werden.

= E (im Notfall) - Die Aufgabe muss so bald wie moglich implementiert
werden, da die bestehende Situation das System stark beeintrachtigt.

¢ Im Feld Status wird der aktuelle Status der Aufgabe angezeigt.

d Im Feld Genehmigungsstatus wird der Genehmigungsstatus der Aufgabe
angezeigt. Beim Erstellen einer Aufgabe wird als Voreinstellung fiir dieses
Feld der Status anstehend iibernommen.

e Das Feld Alert-Stufe wird automatisch ausgefiillt, wenn die Aufgabe auf
einen Alert-Trigger stofit.

f In das Feld Geplante Ausfallzeit/Start geben Sie das Datum (mm/tt/jjjj)
und die Uhrzeit (hh:mm) des Zeitpunkts ein, zu dem die Ausfallzeit
beginnen soll. Die Uhrzeit braucht nicht eingegeben zu werden.

g In das Feld Geplante Ausfallzeit/Ende geben Sie das Datum (tt/mm/jjjj)
und den Zeitpunkt (hh:mm) ein, zu dem die Ausfallzeit zu Ende sein soll.
Die Uhrzeit braucht nicht eingegeben zu werden.

Hinweis: Das Format fiir die Eingabe von Daten und Uhrzeiten kann der
Systemverwalter im systemweiten Firmendatensatz oder in
einzelnen Bearbeiterdatensitzen festlegen. Daher miissen Sie
Datum und Uhrzeit unter Umstdnden anders eingeben als hier
beschrieben.

7 Klicken Sie in der Struktur Zugewiesen an auf Fiillen, um eine QBE-Liste fiir
das Feld Name anzuzeigen. Die anderen Felder werden automatisch
ausgefiillt.

Sie konnen z. B. bestimmen, dass der Techniker die Aufgabe ausfiihren soll.
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8

10

11

12

13

Klicken Sie in der Struktur Koordinator auf Fiillen, um eine QBE-Liste fiir
das Feld Name anzuzeigen. Das Feld Telefonnummer wird automatisch
ausgefiillt, wenn die Anderungsdaten weitergeleitet werden. Die meisten
Informationen in Aufgabenformularen sind schreibgeschiitzt.

Sie konnen z. B. bestimmen, dass der Manager die Aufgabe tiberwachen soll.

Geben Sie im Register Beschreibung eine kurze Beschreibung der
Aufgabe ein.

Wihlen Sie das Register Inventar.
Das in der Anderung ausgewihlte Asset wird im Feld Asset angezeigt.

Wenn keine Asset-ID aufgefiihrt ist, miissen Sie auf Fiillen klicken, um eine
QBE-Liste von Geridten anzuzeigen. Wihlen Sie das von der Aufgabe
betroffene Gerit aus.

Waihlen Sie das Register Arbeits-Anmerkungen.

Hinweis: Dieses Register fehlt bei manchen Aufgabenkategorien.

Geben Sie die notwendigen Anfangs- und Endzeiten sowie Anmerkungen ein
(Abbildung 10-12 auf Seite 452).

a Geben Sie eine Startzeit fir die Aufgabe ein.

b Geben Sie in die Spalte Endet um einen Zeitpunkt fiir das Ende der
Aufgabe ein.

¢ Geben Sie in die Spalte Notizen Anmerkungen zur Aufgabe ein.

Allgemein | Eeschreibung | Bestand — Arbeitzanmerkungen | Riicksprungverfahren | Genehmigungen | Teile und L
==

Startzeit | Endet um Motizen |
06./25/02 06/25/02 Remove old hard drive

Abbildung 10-12: Register Arbeitsanmerkungen

Wihlen Sie das Register Riicksprungverfahren aus und geben Sie ein
Verfahren zum Riickgingigmachen der Anderung ein. Fiir dieses Beispiel
konnte das Verfahren im Wiedereinbau der alten Festplatte bestehen.
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14 Wihlen Sie das Register Genehmigungen, auf dem Sie den Verlauf der
vorgenommenen oder ausstehenden Genehmigungen fiir diese Aufgabe
einsehen konnen.

15 Klicken Sie auf das Register Anhidnge, um Dateien aus anderen
Anwendungen (z. B. eine Excel-Kalkulationstabelle) als Anhang mit
zusitzlichen Informationen zur Aufgabe zu definieren.

16 Wenn Sie eine Datei anhdngen mochten, kopieren (ziehen) Sie sie in das
betreffende Feld des Registers Anhinge.

17 Klicken Sie auf Speichern oder driicken Sie F2, um den Aufgabendatensatz
zu speichern.

Die folgende Meldung wird angezeigt: Aufgabe xxx Phase yyy wurde von zzz
gedffnet, wobei xxx fiir die Aufgabennummer, yyy fiir die Phase und zzz fiir
den Benutzer steht.

Anzeigen von Aufgaben
So zeigen Sie fiir eine Anderung erstellte Aufgaben an:
1 Klicken Sie im Change Management-Startmenii auf das Register Aufgaben.
2 Klicken Sie auf die Aufgaben-Warteschlange.

3 Klicken Sie auf Inbox wechseln, um eine Ansicht von Aufgaben
auszuwdhlen.

ServiceCenter zeigt das Dialogfeld Anderungsanforderung an.

a Klicken Sie auf den Abwirtspfeil im QBE-Listenfeld, um die
Inbox-Optionen anzuzeigen.

b Wihlen Sie Alle ge6ffneten Aufgaben und klicken Sie auf OK.

Eine QBE-Liste aller ge6ffneten Aufgaben wird daraufhin angezeigt.
Wenn nur eine Aufgabe geéffnet ist, wird das betreffende
Aufgabenformular angezeigt.

4 Doppelklicken Sie in der Aufgabenliste auf eine Aufgabe, um ein
Aufgabenformular anzuzeigen.

5 Klicken Sie auf OK, um zum Formular Aufgabenliste zuriickzukehren.

6 Klicken Sie auf Zuriick, um zum Anderungsaufforderungsformular
zuriickzukehren.
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SchlieBen von Aufgaben

SchlieBen Sie die abgeschlossenen Aufgaben. Eine Anderung kann erst zur
nichsten Phase tibergehen, nachdem alle Aufgaben in der aktuellen Phase
geschlossen wurden.

So schlieflen Sie die Aufgabe:
1 Melden Sie sich als Aufgaben-Besitzer an.
2 Im Formular Inbox haben Sie folgende Moglichkeiten:

a Sie konnen die Anderungsanforderung und die damit verbundenen
Aufgaben anzeigen:

Doppelklicken Sie in der Anderungs-Inbox auf die ausgewihlte
Anderungsanforderung, um das entsprechende Formular anzuzeigen.

= Klicken Sie zum Anzeigen der Aufgabe im Anderungsformular auf das
Register Aufgaben. Fahren Sie mit Schritt 3 fort.

= Wenn die Anderungsanforderung nur mit einer Aufgabe verbunden ist,
wird automatisch das betreffende Aufgabenformular angezeigt.

-oder-

b Sie konnen die Aufgabenliste fiir alle Aufgaben anzeigen, die in Thren
Verantwortungsbereich fallen:

= Klicken Sie im Inbox-Formular auf
Anderungsanforderung:Aufgabenliste, um das Listenformular
Aufgaben-Inbox:Alle offenen Aufgaben anzuzeigen.

= Wechseln Sie die Inbox-Ansicht, um die Aufgaben im Listenformular
Inbox:Meine Aufgaben anzuzeigen.

= Doppelklicken Sie auf eine Aufgabe, um das entsprechende
Aufgabenformular anzuzeigen.

3 Offnen Sie die Aufgabe mit einem Doppelklick.

4 Klicken Sie auf Schlieflen und wihlen Sie einen entsprechenden
Abschluss-Code.

5 Geben Sie Ihre Abschlusskommentare in das Feld Abschlusskommentare ein.

6 Klicken Sie auf OK, um zum Formular Aufgabenliste oder
Anderungsanforderung zuriickzukehren.

7 Wenn Sie die Anderungsanforderungen abgeschlossen haben, miissen Sie
auf Zuriick klicken, um durch die verschiedenen Anwendungsformulare zum
Startmenii zuriickzukehren.
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Als Manager oder Techniker konnen Sie an der Genehmigung von
Anderungen beteiligt sein. Der ServiceCenter-Systemverwalter erteilt Ihnen
die Genehmigungsbefugnis, indem er Genehmigungsgruppen erstellt. Sie
konnen zu einem Mitglied werden, um die Anderungen von diesen Gruppen
tiberpriifen bzw. genehmigen zu konnen. Genehmigungen werden fiir
Anderungsphasen und Aufgabenphasen erteilt.

Phasendefinitions-Datensitze werden fiir jede Phase erstellt. Sie legen fest,
ob fiir eine Anderungs- oder Aufgabenphase Genehmigungen benétigt
werden. Informationen iiber Phasendefinitions-Datensitze finden Sie im
Handbuch Anwendungsverwaltung.

Was sind Genehmigungen?

Bei einer Genehmigung handelt es sich um die Verifizierung zum Starten
eines Anderungsvorgangs. Nach erteilter Genehmigung konnen die Phasen
sowie die Aufgaben in den Phasen ausgeftihrt werden.

Mit einer Verweigerung wird die Genehmigung einer Anderung abgelehnt.
Nach einer Verweigerung konnen Anderungen geschlossen oder
aufgeschoben werden, d. h., sie werden an den Anfang des
Genehmigungsverfahrens zuriickverwiesen.

Ohne das Genehmigungsverfahren wird der Lebenszyklus der Anderung
unterbrochen. Werden bestimmte Aufgaben nicht im vorgesehenen
Zeitrahmen abgeschlossen, 16st das System Warnungen aus.

Change Management bietet verschiedene Moglichkeiten, eine Anderungs-
oder Aufgabenphase (fiir einzelne Datensitze oder allgemein) zu
genehmigen. Anderungs- und Aufgabenphasen kénnen auch abgelehnt
werden, alternativ kann eine Genehmigung bzw. Ablehnung tibergangen
werden.
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Genehmigungsschaltflachen

Change Management enthilt Genehmigungs-Schaltflachen fiir Personen
mit entsprechenden Genehmigungsrechten. Bei der Uberarbeitung einer
Anderung oder einer Aufgabe klicken Sie auf das Register Genehmigungen
und doppelklicken anschlieflend auf den Genehmigungstyp

(sieche Abbildung 10-13).

Aligemein | Beschieibung | Bestand | AssetInfo | Implementisrung | Riicksprungverfahren  Genehmigungen | Teile und Lohnkosten | Anhang
E=

Genshmigungstyp | Genehmigungsstatus |Anz. genehmigh ‘ Anz. wermeigert ‘Anz. anstehend |‘
Azeessment pending 1] 1] 1

Abbildung 10-13: Genehmigungstyp und Genehmigungsstatus im Register
Genehmigungen

Das Formular Genehmigung wird geoffnet (Abbildung 10-14 auf Seite 457).

Je nach Status der aktuellen Anderung oder Aufgabe werden die
entsprechenden Schaltflichen verfiigbar.

Schaltflache Beschreibung
: Genehmigen - Genehmigt eine
B Genshmigen Anderungs- oder Aufgabenhase.
. Verweigern - Lehnt die Genehmigung
& Verneigem einer Anderungsaufgaben-Phase ab.
- Zuriicknehmen - Nimmt eine zuvor
4= Zuiiicknehmen | erteilte Genehmigung zuriick.

Massengenehmigung - Erméglicht dem
B Massengenehmigung | Benutzer die Genehmigung aller aktuellen
Aufgaben oder Anderungen in seiner
Genehmigungswarteschlange.
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Falls im Menii Ansicht die Option Datensatzliste deaktiviert ist und die
Option Massengenehmigung in Threm Anderungsbenutzerprofil ausgewéhlt
ist, wird die Schaltfliche Massengenehmigung angezeigt, wenn eine
QBE-Liste der Datensitze angezeigt wird. Damit konnen Sie eine
Massengenehmigung fiir die Datensitze in der QBE-Liste erteilen,

die auf IThre Genehmigung warten.

Die Schaltflichen Genehmigen und Verweigern sind verftigbar, um eine
Anderungs- oder eine Aufgabenphase zu genehmigen oder abzulehnen
(siche Abbildung 10-14).

ﬂ ServiceCenter - [Genehmigung] [_ (O] =]
@Qatel Bearbeiten  Ansicht  Format  Optionen  Listern-Uptionen Fenster 2 . )= il

shalrealel
o, Zuriick a Genehmigen g ‘Wenweigemn D|

Genehmigungstyp: Sechpproval Dateiname: cm3r
Angefordert von: FALCOM 1D: CE

Genehmigungsstatus: pending

Auftr3ge, fiir die Genehm, noch aussteht

Zukiinfige Genehmiguhgen Kommentar

Giuppen-/Bearbeitername | Reihenfolg | Gruppen-/Bearbeiternarne | =

ADMIN

Aktuele Reihentolge Fl M|

Genehmigungzaktionen abgeschlo:

Genehmigungsgruppe/-be. | Bearbeiter Dratum Aklion |

Die ausgewshlte Zeile ist Zeile 1 won 1 Datensatzen

‘ Einfiigen | Appraval glapproval. view] [S]

Abbildung 10-14: Die Schaltflaichen Genehmigen und Verweigern stehen im Formular
Genehmigung zur Verfligung.
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Die Schaltfliche Zuriicknehmen ist fiir Benutzer mit den entsprechenden
Rechten verfiigbar und ermoglicht es dem Benutzer, eine zuvor genehmigte
Anderungs- oder Aufgabenphase zuriickzuziehen (siehe Abbildung 10-15).

a ServiceCenter - [Genehmigung] [_ (O] x]
@Dalei Beaibeiten Ansicht Foimat Optionen  ListerOptioner Fenster 7 = ﬂlﬂ

smm| 2eals
= Zurtick &= Zurlicknehmen
Genehmigungstyp: Hw Spec

Angefordert von: HEWMESEY, DAVID 1D: c3
Genchmigungsstatus: pending

]

Dateiname: cm3r

Auttrage, fur die Genehm. noch aussteht

Zukiinftige Genehmigungen

Kommentar

Gruppen-/E earbeitername | Reihenfolge Giuppen-/Bearbeitername
ADMIN

Aktuelle Reihenfolge: 1

Le

Genehmigungsaklionen abgeschlossen

Genehmigungsgrupper-bearbeiter | Bearbeiter

D atum Aklion ‘
SYSTEMS SUPPORT FALCON 02/21/02 16:36:08 Approved

Die ausgewshite Zeile ist Zeile 1 von 1 Datensatzen

| Einfiigen | Approval.glapproval. view] [S]

Abbildung 10-15: Die Schaltflache Zuriicknehmen steht im Formular Genehmigung
zur Verfiigung.

458 p-Kapitel 10-Change Management



Benutzerhandbuch

Genehmigungsoptionen

Zugriff auf diese Optionen wird tiber das Formular Genehmigung erteilt. Bei
der Uberarbeitung einer Anderungs- oder einer Aufgabenphase klicken Sie
auf das Register Genehmigungen und doppelklicken dann auf den
Genehmigungstyp (siehe Abbildung 10-13 auf Seite 456).

Das Formular Genehmigung wird geoffnet und die folgenden Optionen
werden im Menii Optionen verfiigbar (siche Abbildung 10-16 auf Seite 460):

Option Beschreibung

Drucken Druckt den aktuellen Datensatz mit dem Standarddrucker.

Ubergehen Ermoglicht den Zugriff auf die Ubergehungsoptionen, die die
Moglichkeit zum Genehmigen, Verweigern oder Zuriicknehmen aller
Genehmigungen innerhalb eines Datensatzes sowie zum Genehmigen
des aktuellen Datensatzes bereitstellen. Die Befugnis zum Aufheben
von Entscheidungen wird im Change Management-Sicherheitsprofil-
Datensatz der einzelnen Mitarbeiter definiert.

Die Option Ubergehen ist eine leistungsfihige Funktion, die
im Allgemeinen nur fiir Bearbeiter mit SYSADMIN- oder
CM3ADMIN-Genehmigung eingerdaumt wird.
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In einer Mitteilung auf das Statusleiste konnen Sie ablesen, ob Sie die
Anderung genehmigt, abgelehnt oder gedruckt haben.

a ServiceCenter - [Genehmigung] [_ O] ]
-18] x|

@Dale\ Bearbeiten  Ansicht  Format Listeripticrer Fenster 2

sl 2eale

Dirucken

Ubergehen ¥ in ehmigen
\:Q Zurniick p ZuricknehmER—— Eines verweigem |
Genehmigungstyp: Hw Spec Eines zuriicknehmen Dateiname: cm3r
Angefordert von: HENNESEY, iiD ey ID: =
- s 3 0 Aktuelle verweigern
enehmigungsstatus: pending Alles genehigen
Auftrage, fiir die Genehm. noch aussteht Zukiinit Alles Yoo Kommentar
Alles zuriicknehmen
Giuppen-/Beaibeterane | Feihermore——ermpperrroresrotenane -
ADMIN
Aktuelle Reiherfolge: 1 |
rGenehmigungsaktionen abgeschlosszen
Genehmigungsaruppe/-bearbeiter | Bearbeiter Datumn Aktioh
SYSTEMS SLUPFORT FALCOM 02/21/02 16:36:08 Approved

| Einfiigen | Approval.glapproval. view] [S]

Die ausgewshlte Zeile ist Zeile 1 von 1 Datensatzen

Abbildung 10-16: Die Optionen Drucken und Ubergehen sind im Formular
Genehmigung verfligbar
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Einsetzen von Genehmigungen in einer individuellen Anderungs-
oder Aufgabenphase

Sie konnen eine Anderungs- oder Aufgabenphase nur dann genehmigen,
wenn sie genehmigungsfihig ist und Sie tiber die entsprechende
Genehmigungsbefugnis verfiigen.

1 Greifen Sie auf einen Anderungs- oder Aufgabenphasendatensatz zu.
2 Wihlen Sie in der Mentileiste Optionen > Genehmigung > Genehmigen aus.

Hinweis: Wenn fiir die Datensatzkategorie keine Genehmigungen
erforderlich sind, wird die Option Genehmigung nicht im
Menii Optionen angezeigt.

-oder-

a Gehen Sie zum FormularGenehmigung und greifen Sie auf die
Genehmigungs-Schaltflichen und -Optionen zu, wie in
Genehmigungsschaltflichen auf Seite 456 und Genehmigungsoptionen auf
Seite 459 beschrieben wird.

b Klicken Sie auf Genehmigen oder Verweigern.

Massengenehmigungen von Anderungen und Aufgaben

So konnen Sie mehrere Anderungs- oder Aufgabensitze genehmigen:

1 Offnen Sie das Formular Anderungswarteschlange oder
Aufgabenwarteschlange (sc.manage.cmr), oder klicken Sie auf Anderungen
suchen oder Aufgaben suchen, um eine Liste der gedffneten Anderungen
oder Aufgaben zu erhalten.

Informationen zur Abfrage nach Anderungen oder Aufgaben finden Sie
unter Suchen nach einer Anderung oder Aufgabe auf Seite 426.

Hinweis: In den folgenden Schritten wird erklirt, wie Sie allgemeine
Genehmigungen fiir Anderungen erteilen. Sie konnen dieselben
Schritte zur Massengenehmigung verwenden, indem Sie auf
Aufgaben zugreifen. Wenn Sie nicht iiber einen Anmeldenamen
mit den entsprechenden Genehmigungsberechtigungen verfiigen,
diese Aufgabe jedoch trotzdem ausfithren mochten, sollten Sie sich
als CA 1 oder CM 1 anmelden.
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Hinweis: Normalerweise sind bei den Change-Benutzerprofilen ADMIN
und SYSADMIN Massengenehmigungsrechte aktiviert.
Vergewissern Sie sich, dass Massengenehmigung im Register
Genehmigung/Drucken des Change-Benutzerprofils aktiviert
ist (true).

2 Wibhlen Sie Optionen > Genehmigung > Genehmigen iiber die Mentileiste
im Formular sc.manage.cmr aus.

Wenn Sie tiber Genehmigungsrechte in mehreren Gruppen verfiigen, wird
tiir die ausgewihlten Datensdtze das Feld Gruppengenehmigungen
auswihlen angezeigt (siche Abbildung 10-17 auf Seite 462).

a Select Groups E3

=, Zuriick o’ OK

Sie bezitzen die Genehmigungzbefugniz fur diese
Gruppen. “orgabe: Alle Gruppen auswahlen. Sie
konnen eine Gruppe aus der Liste entfernen, indem Sie
ibren Mamen abwahler.

P e v
V¥ ADMIM —
X

Abbildung 10-17: Feld Auswahl der Genehmigungsgruppe

3 Wibhlen Sie die Genehmigungsgruppe, fiir die Sie Datensitze genehmigen
mochten.

a Alle Gruppen sind standardmif3ig ausgewihlt. Lassen Sie die Felder fur
die zu genehmigende(n) Gruppe(n) ausgewahlt. Sie konnen alle anderen
deaktivieren, die Sie wahrend dieser Sitzung nicht genehmigen mochten.

J/ b Klicken Sie auf OK.

Eine Liste mit noch zu genehmigenden Anderungen wird angezeigt
(Abbildung 10-18 auf Seite 463).

= Wenn Sie die Option Datensatzliste im Menii Ansicht ausgewahlt
haben, ist die Option Massengenehmigung im Menti Listen-Optionen
verfligbar (siche Abbildung 10-18 auf Seite 463).
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P Massengsnehmigung ‘ n Wenn die Option Patensatzliste im Menii Ansic'ht nicht aktiv.iert ist,
wird stattdessen die Schaltfliche Massengenehmigung angezeigt.

a ServiceCenter - [Change C9 - Prompt] H=E
[C] Datei Bearbeiten Ansicht Fomat Dptiorien [ e &) x|
sdBE 7eQl 9 Pzl
Liste ducken : =
oK 3¢ abtrechen €€ vorh (Ll el e e 4= Schiiefen  _" Finden & Fillen () Stoppubren
Nurrmer | Katemorie | Priorit | Phase [sset Sl etz X [ Tited tl
CR Application | 1 Desigh Nach Excel expartieren P Curent database structure does not accommodate arrays and comples
In Textdatei exportiersn j
Als Inbox speichemn

Anderungsr.: c9 Geplanter Beginn: [15404/2002 18-00nd =
K ategorie: [Hardware #| Geplantes Ende: 115/04/2002 18:00:00 =]
Phase: [Hi Spec 2| Status: izl

Alert-Stufe: |nnt assighed Genehmigungsstatus: |app|nved

Allgemein | Beschieibung | Bestand | Berechtigung | Riicksprungverfahren | Genehmigungen | Aufgaben | Teile und Lohnkosten | Anhange
E

F.oordinatar L P
Risikoebene: |3'maﬁlges Rizko ¥
Mame: JcM 3 =
Priaritat |3-umler Test & Prod. ¥
Telefonnummer: |[SSB] 481-1188
Arbeits-Manager -
. I =i Initiiert von
ame: -
N arne: [IOHNSON, JENHIFER =]
Geplante Ausfallzeit Abteilung: |PF\GN.¥Human Resources
Start: [15/04/2002 76:00:00 =] Telefon: [[925) 455-7654
Ende: |1 5/04/2002 18:00:00 =] Initiiert am: |22/02f2002 01:48:00 |
B *Der Genehmigungsstatus wurde auf "approved” gesetzt, Es stehen keine weiteren Genehmigungen aus | Einfiigen | cm3rHWwW server.alcm. view. dizplay) [S]

Abbildung 10-18: Anderungen mit ausstehender Genehmigung

Wichtig: Bevor Sie mit dem nichsten Schritt fortfahren, sollten Sie daran
denken, dass Sie beim Aufrufen einer Massengenehmigung nicht
dazu aufgefordert werden, zu bestitigen, dass dies auch die
von Thnen gewiinschte Mafinahme ist. Wenn Sie die Option
Massengenehmigung auswihlen, werden alle Datensitze in der
Liste, die auf IThre Genehmigung warten, unverziiglich genehmigt.
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4 Sie konnen eine Massengenehmigung auf zwei Arten vornehmen:

= Wenn Sie die Option Datensatzliste im Menii Ansicht ausgewéhlt haben,
ist die Option Massengenehmigung im Menii Listen-Optionen verfiigbar
(sieche Abbildung 10-18 auf Seite 463). Klicken Sie auf
Massengenehmigung.

_ -oder-
E tazzengenehmigung |
(]

Wenn die Option Datensatzliste im Menii Ansicht nicht aktiviert ist,
wird stattdessen die Schaltfliche Massengenehmigung angezeigt (siche
Abbildung 10-19). Klicken Sie auf Massengenehmigung.

a ServiceCenter - [Liste der Anderungen] [_ O]
@ Datei Bearbeiten Ansicht  Format  Dptionen Lister-Dptionen Window 2 ;Iilll
YBEl2eQ B
\'TQ Zurlick 3 M azzengenehmigung —— Aktualisieren . Anzichten Anzahl ‘
Mummer | Kateqorie Priorit | Phase Agset Start Ende | Titel
H El | | Upgrade the memory and hard driv the
Ci0 Hiw! zerver | 4 Hw! zerver 01/08/2007 02/08/2 Add a CD-ROM tower to the application server.
Ci11 Security 2 Seclmpleme 03/06/2007 04/06/2 Create new user group for finance department.
ciz RFC 1 Aszzessment CarolPC 15/04/200: 17/04/2 Move po to the QA lab to be used as
C13 MAC 4 Approval 20/05/2000 22/05/2 Change operating system on administrator's work station,
C14 RFC - Advan 3 2.plan 09/05/2007 10/05/2 02/21/02 23:24:19 [FALCON):
C15 RFC 3 Azzessment AdamPC 17/06/2007 17/06/2 Replace sound card on demo machine,
C16 AL 4 Approval 13/05/2007 15/05/2 Add a new printer to the network.
15 RFC 2 RFC Impler Printer 001 010772007 31/07/2) Move printer007 from marketing to
C2 Application | 2 Design M/05/200: 03/05/2 Duplicate records exist in the database.
C3 Hardware 4 Hiw! Spec 12/04/2007 13/04/2) Install news po
C4 AL 1 Analyzis 03/06/2007 28/06/2 Install local web server.
Ch RFC - Adwvar 3 2 plan zerver] 01 06/05/2007 07/05/2
CE Security 3 Sechpprov: 06/09/2007 06/09/2) Add account for new employes.
C7 Application | 1 Design 1/05/200: 30/08/2 Meed a system for creating backups of valuable Oracle data without taking
8 Application | 1 Design 03/06/2007 30/09/2 Current database structure does not accommodate araps and comples
C3 Hardware 3 Hiw! Spec 15/04/2007 15/04/2) Install new video card.
Die auzgewshlte Zeile ist Zeile 1 von 17 Datenzatzen | Einfiigen | cmar.gbe.glcm. list display] [S]

Abbildung 10-19: Die Schaltflaiche Massengenehmigung im Formular cm3r.qbe wird
angezeigt
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In der Statusleiste wird eine Meldung mit den genehmigten
Anderungsnummern und -phasen angezeigt.

Wenn die Genehmigungen vorgenommen wurden, lautet die Meldung wie
folgt: Der Genehmigungsstatus wurde auf Approved (Genehmigt) eingestellt.
Keine anderen Gruppen warten auf Genehmigung.

Kategorie ,Anderungsanforderung”

Anderungsanforderungen werden gedffnet, wenn festgestellt wird,

dass ein Problem durch Versagen eines Konfigurationselements in

der IT-Infrastruktur aufgetreten ist. Anderungsanforderungen werden
auflerdem geoffnet, wenn neue Konfigurationselemente hinzugefiigt werden.

Das Anderungsanforderungsverfahren besteht aus vier Phasen, an denen keine
Aufgaben beteiligt sind. Jede Phase wird vor Beginn der nédchsten Phase
geschlossen.

1 Bewertung (Assessment) - In dieser Phase wird die Anderungsanforderung
geoffnet und genehmigt.

2 Erstellung (Building) - In dieser Phase wird ein Implementierer fiir die
Anderung zugewiesen, der ein Verfahren zum Ausfiihren der Anderung
ausarbeitet.

3 Test (Testing) - In dieser Phase priift ein Anderungspriifer das vom
Implementierer ausgearbeitete Verfahren.

4 Implementierung (Implementation) - Die Anderungsanforderung wird
implementiert. Das Verfahren wird tiberpriift und die Anderungsanforderung
geschlossen.

Abbildung 10-20 auf Seite 466 stellt das Anderungsanforderungsverfahren dar.
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——p»=-Bewertungsphase .
weringsp Anderungsanforderung

wird gedffnet.

Anderungsanforderung @

wird zur Genehmigung
weitergeleitet.

Denied @ Approved
(Abgelehnt) ® (Genehmigt)
Genehmigung L

Erstellungsphase Verfahren zur @
Implementierung der

Anderungsanforderung wird
ausgearbeitet.

Anderungspriifer wird @

zugewiesen.

'

Testphase | |mplementierungsverfahren Fenlgeschlagen.

wird gepriift.

Erfolgreich.
Implementierungsphase
Erfolglos. Anderungsanforderung wird @

implementiert und
tiberpriift.

Erfolgreich.
Anderungsanforderung
wird geschlossen.

Ubermittler wird
benachrichtigt.

Abbildung 10-20: Anderungsanforderungsprozess
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5 Bewertungsphase (Assessment) - Eine Anderungsanforderung wird in Change
Management geoffnet.

6 Anderungsanforderung wird zur Genehmigung bei den entsprechenden
Managern eingereicht.

7 Eine Entscheidung beziiglich der Anderung wird getroffen. Der
Anderungs-Manager kann folgende Entscheidungen treffen:

a Er kann die Anderung genehmigen. Die Bewertungsphase wird dann
geschlossen. In diesem Fall wird das Verfahren mit Schritt 4 fortgesetzt.

b Er kann die Anderung ablehnen. Der Benutzer, der die Anderung geoffnet
hat, wird in diesem Fall benachrichtigt.

8 Erstellungsphase (Building) - Der Anderung wird ein Implementierer
zugewiesen, der ein Verfahren zur Implementierung der Anderung ausarbeitet.

9 Nach Abschluss der Zusammenstellung wird ein Anderungspriifer zugewiesen.
10 Testphase (Testing) - Das Implementierungsverfahren wird vom
Anderungspriifer gepriift.
a Besteht das Verfahren die Priifung, wird die Priifphase geschlossen.

b Besteht er die Priifung nicht, kehrt die Anderungsanforderung fiir eine
weitere Bewertung zur Erstellungsphase zuriick.

11 Implementierungsphase (Implementation) - Die Anderung wird
implementiert und tberpriift.

a Verlduft die Implementierung erfolgreich, wird die Anderungsanforderung
geschlossen.

b Ist die Implementierung erfolglos, kehrt die Anderungsanforderung
zur Bewertungsphase zurtick und muss erneut bewertet werden.

Anderungsanforderungsphasen

In den folgenden Verfahrensschritten durchlduft eine fiktive
Anderungsanforderung die vier Anderungsanforderungsphasen. Dabei wird
davon ausgegangen, dass jede Phase von einer verantwortlichen Person mit
den entsprechenden Fahigkeiten in einer IT-Abteilung bearbeitet wird. Aus
diesem Grund werden nachstehend spezifische Anmeldungen fiir jede Phase
verwendet. Die meisten hier beschriebenen Funktionen sind jedoch tiber
mehrere ServiceCenter-Beispielanmeldungen zugénglich.

Ein Balkendiagramm im Manager-Startmenti gibt Aufschluss tiber die
Gesamtzahl der offenen Anderungsanforderungen nach aktuellen Phasen.
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Bewertungsphase

Die Bewertungsphase besteht aus zwei Teilen:

m Erstes Offnen der neuen Anderungsanforderung.
m Genehmigen der Anderungsanforderung.
In diesem Beispiel wird die Anderungsanforderung von einem

Systemverwalter geoffnet. Ein Drucker soll von der Marketing-Abteilung in
die Buchhaltung verschoben werden.

Offnen von Anderungsanforderungen
So 6ffnen Sie eine neue Anderungsanforderung:
1 Melden Sie sich fiir dieses Beispiel als Verwalter an.
2 Klicken Sie im Startmenti auf Change Management.
3 Klicken Sie im Change Management-Menii auf Neue Anderung 6ffnen.

Eine QBE-Liste mit Change Management-Kategorien wird angezeigt.

a ServiceCenter - [Gultige Kategorieauswahlliste]

@ Datei  Bearbeiten Ansicht  Format  Optionen  Listen-Dptionen Eenster 2 & |ﬁ'|1|
sBal ?eql 9

<:‘-§ Zuriick m
Kateqorie Beschreibun

Production Application Changes

Hwd server Hardware Server
Hardware Hardware Movestdd/Change
MAC General Purpose Move/8dd/Change
RFC Fequest For Change
RFC - Advanced | Advanced Reguest for Change
Security Fequest ChalAdd/Del of User Accts
Bereit | Einfiigen | cm3rcategory. gbe.glom3. categony. select] [S]

Abbildung 10-21: QBE-Liste der Anderungskategorien
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4 Doppelklicken Sie auf den Kategoriedatensatz Anderungsanforderung.

Das Formular Anderungsanforderung wird angezeigt.

ﬂ ServiceCenter - [Offnungsaufforderung dndern]
@Qatei Bearbeiten  Ansicht Format  Optionen  Listen-Optionzn Fenster 2 _|E' il

sbalzeqlsl

0K 3 Abbrechen L] Speickem .0 Finden 4 Fiillen

Anderungsanforderung 1=

Anderungsanforderungsnr c21 Geplanter Beginn: I _||

Fhase: [Bissessment Geplantes Ende: | =

Status: [initial Prioritat: | ¥l

Genehmigungsstatus: |pend\ng K.ategonsienng: | ¥

Alert-tufe: [ Ursache fiir Anderung: 1 ¥
Allgemein | Beschreibung | Bestand | Asset-nfo | Implementierung | Riicksprungverfahren | Genehmigungen | Teile und Lohnkosten ‘ AnhangEg ==

Koordinator: 1 ¥

Iritiiert vor: 1 =

Initiiert am: IDEJ25JD2 1610:76 =

-

4| | B
Bereit | Einfiigen | em3r.ife. glem.open. display] [S]

Abbildung 10-22: Formular Anderungsanforderung

Die folgenden Formularfelder sind bereits ausgefiillt:
Anderungsanforderungsnr.: xxxx

Phase: Assessment (Bewertung)

Status: Initial (Anfang)

Genehmigungsstatus: pending (anstehend)

Das Feld Alert-Stufe ist grau unterlegt und wird automatisch ausgefiillt,
sobald die Anderungsanforderung die verschiedenen Alert-Stufen erreicht.
Weitere Informationen finden Sie unter Elemente von Change Management
auf Seite 418.

5 Fiillen Sie die anderen Felder oben im Formular wie folgt aus:

a Geben Sie im Feld Geplanter Beginn das Datum und die Uhrzeit fiir den
Zeitpunkt ein, zu dem die Anderung beginnen sollte. Verwenden Sie dabei
das Format mm/tt/jj hh/mm/ss. Klicken Sie auf Fiillen, um den Kalender
aufzurufen und ein Datum auszuwihlen.

b Geben Sie im Feld Geplantes Ende das Datum und die Uhrzeit fiir den
Zeitpunkt ein, zu dem die Anderung beendet sein sollte. Klicken Sie auf
Fiillen, um den Kalender aufzurufen und ein Datum auszuwihlen.
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C

Klicken Sie im Feld Prioritat auf den Abwirtspfeil, um eine Liste der
Dringlichkeitscodes anzuzeigen:

0 - Dringend

1 - Hohe Prioritat

2 - Mittlere Prioritat

3 - Niedrige Prioritat

Wihlen Sie fiir das Beispiel 2 - Mittlere Prioritat.

Klicken Sie im Feld Kategorisierung auf den Abwirtspfeil, um eine Liste
mit Kategorisierungscodes einzublenden:

1 - Geringe Wirkung

2 - GroBe Wirkung

3 - Sehr groBe Wirkung

Wihlen Sie fiir dieses Beispiel Geringe Wirkung.

Klicken Sie im Feld Ursache fiir Anderung auf den Abwirtspfeil, um eine
Liste moglicher Anderungsgriinde anzuzeigen.

Wihlen Sie z. B. Incident-/Problemlsung.

6 Waihlen Sie das Register Allgemein (dargestellt in Abbildung 10-22 auf
Seite 469) und fiillen Sie die Felder folgendermaf3en aus:

a

Klicken Sie im Feld Koordinator auf den Abwirtspfeil, um eine Liste
moglicher Anderungskoordinatoren zu 6ffnen (wie zum Beispiel CM 1
oder CM 2).

Wihlen Sie fiir dieses Beispiel CM 1.

b Klicken Sie im Feld Initiiert von auf Durchsuchen und dann auf

Suchen, um eine QBE-Liste von Kontakten angezeigt zu bekommen.
Doppelklicken Sie auf einen Datensatz, um die Kontaktinformationen in
das Feld einzutragen.

Wiihlen Sie fiir dieses Beispiel Brown.
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¢ Das aktuelle Datum und die Uhrzeit werden automatisch in das Feld
Initiiert am eingetragen.

a ServiceCenter - [0 finungsaufforderung andem]
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format Optionen  Listern Ootionen Fenster 2 =18 x|
4BEl?eale
0k 3 sbbechen [ Speichem . Finden 4 Fidlen .
Anderungsanforderung =
Andenungsanforderungsnr.: c1 Geplanter Beginn: |DE.1‘27.1‘02 09:00:00 [
Phase: [Assessment Geplantss Ende [06/27/02 10:00:00 |
Status: [initial Friaritat: [2 - Mittlers Prioritst ¥
Genshmigungsstatus: |uending K.ategorisierung |1 - Geringe Wirkung ¥l
Alert-Stute: | Ursache fiir nderung 1 ¥
Allgemein | Beschieibung | Bestand ‘ Azsatlnfo | Implementierung ‘ Riicksprungverfahran ‘ Genehmigungen ‘ Teile und Lohnkosten | Anhange{ ==
Koordinator: K ¥
Teletonnumrmer : [B58) 481-1186
Iritiiert wor: JEROWN, NICHOLAS =
Firma : ACME
Standort ACME HO
Telefon : [7710) 954-4585 i
Initiiert am: |DBJ25»’DZ 161016 =1
-
4| | B
Bereit ‘ Einfiigen | em3r.ifc. glem.open. display] [S]

Abbildung 10-23: Neue Anderungsanforderung

7 Wihlen Sie das Register Beschreibung und fiillen Sie die Felder
folgendermaf3en aus:

a Geben Sie in das Feld Anderungsbeschreibung eine kurze Beschreibung
der Anderung ein.

Fiir dieses Beispiel geben Sie Folgendes ein: Drucker001 aus Marketing in
Buchhaltung verschieben.

b Geben Sie in das Feld Wirkungsbewertung/Risikoanalyse eine kurze
Beschreibung der Auswirkung bzw. des Risikos ein, die/das mit der
Anderung verbunden ist.
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8 Waihlen Sie das Register Inventar und fiillen Sie die Felder
folgendermaf3en aus:

a Klicken Sie im Feld Asset-IDs auf Durchsuchen. Ein Feld fiir
Suchkriterien wird angezeigt (Abbildung 10-24), in dem Sie die Suche
einschrianken und in einer QBE-Liste mit Assets eine Auswahl vornehmen
konnen, die den von ausgewihlten Suchkriterien entspricht.

(@ Bitte Suchkriterien eingeben.

ey Zuriick \"ﬁ‘ Suchen 4 Filllen

Bszet |
Twp
Untertyp:
Standart:
Gebauds:
Etage:

lf |«

Zimmer:

MHetzverk:

Statuz:

Lifle

Firmna:

Teilenummer:
Foontakt:

] Systemausfall?

Abbildung 10-24: Feld Asset-IDs, Dialogfeld Suchkriterien

Driicken Sie z. B. die Eingabetaste im Feld Asset, um eine QBE-Liste mit
Assets zu durchsuchen und darin auszuwihlen. Um die Suche weiter
einzuschrinken, klicken Sie auf Durchsuchen im Feld Firma, um eine
Firma auszuwihlen. Die Felder Typ, Untertyp und Status enthalten eine
Dropdown-Auswahlliste, mit der Sie Ihre Suche detaillierter vornehmen
konnen. Mit diesen Auswahlmaoglichkeiten werden die Asset-Daten in die
Felder auf dem Anderungsanforderungsformular eingetragen.

Driicken Sie zum Beispiel die Eingabetaste im Asset-Feld des Dialogfelds
Suchkriterien und wihlen Sie anschlieffend printer001.

Die Asset-Daten werden in die Felder der Anderungsanforderung
eingetragen. Hierzu zahlen Asset-ID, Modell, Seriennummer,
Lieferantenname und Standort.
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b In der Struktur Gednderte Eigenschaften im Register Inventar finden Sie
zwei Spalten: Name und Neuer Wert.

= Klicken Sie in der Spalte Name auf den Abwirtspfeil neben einem
Feld, um eine Dropdown-Liste anzuzeigen. Wihlen Sie die Asset-
Eigenschaften aus, die Sie dandern mochten. Wihlen Sie in diesem
Beispiel Building (Gebdude), Floor (Etage) und Room (Zimmer), da im
Rahmen dieser fiktiven Anderungsanforderung ein Drucker von einem
Standort an einen anderen verschoben wird.

= Geben Sie in der Spalte Neuer Wert die gewiinschten Anderungen ein.
Geben Sie in diesem Beispiel die neuen Nummern fiir das Gebaude,
die Etage und das Zimmer ein (siehe Abbildung 10-25).

a ServiceCenter - [Offnungsaufforderung dndern] Hi=] E3
@ Datei Bearbeiten Ansicht Formatb Optionen  ListenOptionern Fenster 2 i ||5'|5|
smal?7eql9l
V ok x Abbrechen m Speichern ,’.ﬂ- Finden 4 Fiillen D‘
Anderungsanforderung
AnderungzanforderungsnCl 9 Geplanter Beginn: |D?.-"D1 /02 00:00:00 |
Phase: |&issessment Geplantes Ende: |07/31/02 00:00:00 |
Status: [initial Pricrit&t: |2 - Mittlere Prioritst ¥
Genehmigungsstatus: Ipending K.ategorizsierung: I‘I - Geringe Wirkung ¥
Alert-Stufe: | Urzache fiir Snderung: 'Ilnc:ident.-"F'robIemlﬁsung ¥
Allgemein | Beschreibung  Bestand | Asset-nfo | Implementierung | Riicksprungverfahren | Genehmigungen | T§ ==
AszetDs Frinter 001 ol Geanderte Eigenschaften
| Mame Meuer Wert
| [Building ¥ B
| [Floor ¥ 4
| [Fioom ¥ 222
= | Y]
| | 7l
Bl 7l
| | 7l
EE | x|
Eereit | Einfligen | cma3r. rfc.glem. open. display] [S]

Abbildung 10-25: Register Inventar - Formular Anderungsanforderung

9 Waihlen Sie das Register Asset-Info. Geben Sie alle anderen relevanten
Informationen oder Kommentare zum Asset ein.
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10 Wihlen Sie das Register Implementierung. Geben Sie Anfangsdatum/

11

12

13

Anfangszeit und Endzeit/Enddatum in die Struktur Geplante
Implementierung ein. Klicken Sie auf Fiillen, um den Kalender aufzurufen
und ein Datum auszuwihlen.

Die Felder in der Struktur Tatsdchliche Implementierung werden zu einem
spéteren Zeitpunkt nach Implementierung der Anderung ausgefiillt.

Wihlen Sie das Register Riicksprungverfahren. Geben Sie die Schritte zum
Riickgingigmachen der Anderung ein. Beispiel: Der Drucker wird nicht zum
neuen Standort gebracht.

Hinweis: Die Felder auf dem Register Genehmigungen werden automatisch
nach Genehmigung der Anderungsanforderung ausgefiillt.

Wihlen Sie das Register Teile und Lohnkosten. Wenn fiir das Asset
ein Servicevertrag abgeschlossen wurde, wihlen Sie diesen aus der
Dropdown-Liste im Feld Servicevertrag. Die anderen Felder werden
ausgefiillt, sobald die entsprechenden Arbeiten verrichtet werden.

Klicken Sie auf das Register Anhidnge (steht nur bei Windows- und
Java-basierten Clients zur Verftigung). Sie konnen Dateien aus anderen
Anwendungen (z. B. eine Excel-Kalkulationstabelle) als Anhang mit
zusitzlichen Informationen zur Anderung hinzufiigen.

So hingen Sie eine Datei an:

m Ziehen Sie die Datei in das entsprechende Feld auf dem Register
Anhinge.

-oder-

m Klicken Sie mit der rechten Maustaste in das Feld Anhéinge. Wihlen Sie
im Popup-Menii die Option Einfiigen. Ein Dialogfeld wird angezeigt.
Wihlen Sie Objekt einfiigen und dann Aus Datei erstellen aus. Suchen
Sie die Datei, die Sie anhidngen mochten. Doppelklicken Sie auf den
Dateinamen und klicken Sie auf OK, wenn das Dialogfeld erneut
angezeigt wird.
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14 Wenn Sie das Anderungsanforderungsformular ausgefiillt haben, klicken Sie
auf Speichern.

Die folgende Meldung wird in der Statusleiste angezeigt: Anderung <#>
Bewertungsphase gedffnet von <Anmeldename> (Abbildung 10-26).

aSelviceEenlel - [Change C21 - Prompt] H=1E3
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format Optionen  ListerOptioner  Eenster 2 _|5| 5[
LBE ?eqle
W/ 0k 3¢ sbtrechen [ Speichem 4= SchlieBen . Finden 4 Fillen  (©) Stoppuhren e
Anderungsanforderung 1=
Andenungsanforderungsnr.: c19 Geplanter Beginn: IDE:‘271‘02 09:00:00 _||
Phase: [Assessment Geplantss Ende [06/27/02 10:00:00 |
Status: [initial Friaritat: |2 - Mittlers Prioritst ¥
Genshmigungsstatus: |uending K.ategorisierung |1 - Geringe Wirkung ¥l
Alert-Stube: | Ursache fiir &nderung 1Inc\denlfF‘rDblemlosung ¥
Allgemein | Beschieibung | Bestand ‘ Azsatinfo | Implementierung ‘ Riicksprungverfahran ‘ Genehmigungen ‘ Teile und Lohnkosten | Anhange{ ==
Koordinator: K ¥
Teletonnumrmer : [B58) 481-1186
Initiiert von: IEHDW'N, MNICHOLAS =
Firma : ACME
Standort ACME HO
Telefon : [7710) 954-4585 i
Initiiert am: |DBJ25»’DZ 161016 =1
-
4| | B
B Andeung C21 Phase Assessment genfinet von FALCON, JEMNIFER | Einfiigen | cmarrfc.glem. view. display] [5]

Abbildung 10-26: Gespeicherte Anderungsanforderung

Genehmigen von Anderungsanforderungen

Welche Genehmigungen erforderlich sind, hangt von den jeweiligen Service
Level Agreements (SLAs) ab. Die zustindigen Genehmigungsmanager und
Anderungssponsoren miissen in der Liste der Genehmiger fiir die jeweilige
Phase aufgefiihrt werden. Eine geoffnete Anderungsanforderung muss zuerst
genehmigt werden, bevor sie in die Erstellungsphase iibergehen kann.
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Alle neuen Anderungsanforderungen miissen von einem im SLA
aufgefithrten Manager oder Anderungssponsor genehmigt werden.

Je nach Datensatz im Feld Kategorisierung sind moglicherweise weitere
Genehmigungen fiir die Anderungsanforderung erforderlich:

m Eine Anderungsanforderung mit der Risikobewertung 3 (Sehr grofle
Wirkung) muss von einem IT-Direktor genehmigt werden.

m Fine Anderungsanforderung mit einer anderen Risikobewertung als 1
(Geringe Wirkung) muss von einem Mitglied des
Anderungsberatungsausschusses genehmigt werden.

So genehmigen Sie Anderungsanforderungen:
1 Melden Sie sich als Anderungs-Manager an (zum Beispiel CM 1).

2 Rufen Sie die zu genehmigende Anderungsanforderung auf. Siehe Suchen
nach einer Anderung oder Aufgabe auf Seite 426.

3 Klicken Sie auf das Register Genehmigungen, um herauszufinden, welche
Genehmigungen erforderlich sind (Abbildung 10-27). Der Typ und der
Status der Genehmigungen werden aufgelistet. Bei diesem Beispiel gibt es
den Genehmigungstyp Bewertung und den Genehmigungsstatus
Ausstehend. Diese Daten geben Aufschluss dariiber, welche Personen in der
betreffenden Phase in das Genehmigungsverfahren einzubeziehen sind. In
diesem Fall wird eine Genehmigungsgruppe mit dem Genehmigungstyp
Assessment (Bewertung) zur Genehmigung benotigt.

Allgernein | Beschreibung | Bestand | Aszetinfo | Implementisning | Riicksprungverfahien  Genehmigungen ‘ Teile und Lohrkosten | Anhéngeﬁ ==

Genchmigungstyp | Genchmigungsstatus |Anz. genehmigh |Anz. verweigert ‘ Anz. anstehend |‘
Aszeszment pending 1] 1] 1

Abbildung 10-27: Genehmigungstyp und Genehmigungsstatus im Register
Genehmigungen

Hinweis: Wenn fiir eine Anderungsanforderung mehrere Genehmigungen
erforderlich sind, miissen diese in der Reihenfolge erteilt werden,
in der sie in der Spalte Folge aufgefiihrt sind (z. B. zuerst Nr. 1,
dann Nr. 2 usw.).
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4 Doppelklicken Sie auf den Genehmigungstyp im Feld Genehmigungstyp,
um herauszufinden, welche Genehmigungsgruppe diesen
Genehmigungstyp hat.

In diesem Beispiel klicken Sie auf Assessment (Bewertung). Informationen

zu derzeit anstehenden Genehmigungen werden im Formular Genehmigung
angezeigt (Abbildung 10-28).

@ ServiceCenter - [Genehmigung] - O] x]
@Dale\ Beaibeiten Ansicht Format Dptionen  Lister Optioner Fenster 7

IR
smrl?eale

oy, Zuiiick a Genehmigen B WVerweigem |

G

i D ateiname: cm3r
Angefordert von: BROWN. HICHOLAS

Genehmigungsstatus: pending

ID: C13

Auftrdge, fiir die Genehm. noch aussteht Zukiinftige Genehmigungen

Kommentare

Gruppen-/Bearbeiternamne Reihentolg | Gruppen-/Bearbeitername =
COORDINATOR

Aktuele Reihenfalge: 1

Genehmigungsaktionen abgeschlossen

Genehmigungsgruppe/-bearbeiter | Bearbeiter

Datum Aklion |

Die ausgewshlte Zeile ist Zeile 1 won 1 Datensatzen

‘ Einfligen | Approval.glapproval. wiew] [S]

Abbildung 10-28: Informationen zu derzeit anstehenden Genehmigungen im
Formular Genehmigung

Bitte beachten Sie, dass das Benutzerprofil COORDINATOR den
Genehmigungstyp Assessment (Bewertung) hat.
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Wichtig: Der Anmeldename muss in der entsprechenden
Genehmigungsgruppe aufgefiihrt sein und muss das korrekte
Change Management-Benutzerprofil aufweisen. Anderenfalls
kann die Anderung mit dem Anmeldenamen nicht genehmigt
werden. Genehmigungen hingen vom korrekten
Anderungs-Benutzerprofil und der Mitgliedschaft in der
Genehmigungsgruppe ab.

Fiir dieses Beispiel: Der Anmeldename CM I hat das Change
Management Standard-Benutzerprofil COORDINATOR und ist
Mitglied des Genehmigungsgruppen-Typs BEWERTUNG; daher
kann CM 1 diese Anderungsanforderung genehmigen.

5 Klicken Sie auf das Register Allgemein und entscheiden Sie auf
Grundlage der zur Verfiigung stehenden Informationen, ob Sie die
Anderungsanforderung genehmigen oder ablehnen méchten.

Hinweis: Wenn fiir die Datensatzkategorie keine Genehmigungen
erforderlich sind, wird die Option Genehmigung nicht im
Menti Optionen angezeigt.

6 Wihlen Sie Optionen > Genehmigung > Genehmigen aus.

Der Genehmigungsstatus dndert sich zu Appproved (Genehmigt)
(Abbildung 10-29). Die folgende Meldung wird in der Statusleiste angezeigt:
Der Genehmigungsstatus wurde auf Approved (Genehmigt) eingestellt. Keine
anderen Gruppen warten auf Genehmigung.

So konnen Sie die Genehmigungsschaltflichen und -optionen im Formular
Genehmigung verwenden:

a Gehen Sie zum FormularGenehmigung und greifen Sie auf die
Genehmigungs-Schaltflichen und -Optionen zu, wie in
Genehmigungsschaltflichen auf Seite 456 und Genehmigungsoptionen auf
Seite 459 beschrieben wird.
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b Klicken Sie auf Genehmigen oder Verweigern.

m Informationen zum Genehmigen einer Anderungsanforderung finden Sie
unter Genehmigen von Anderungsanforderungen auf Seite 475 und
Genehmigen/Ablehnen von Anderungsanforderungen auf Seite 510.

m Informationen zur Verweigerung einer Anderungsanforderung finden Sie
unter Genehmigen/Ablehnen von Anderungsanforderungen auf Seite 510.

Allgemein | Beschreibung | Bestand | Assetlnfo | Implementisiung | Riicksprungverfahren  Genehmigungen | Teile und Lohnkosten | Anhang
E=

Genehmigungstyp | Genehmigungsstatus |Anz genehmigh |Anz vereigert ‘ Anz. anstehend |‘
Aszessment approved 1 1] 1]

Abbildung 10-29: Genehmigen einer Anderungsanforderung

7 Wihlen Sie das Register Genehmigungsprotokoll, auf dem Sie die Ergebnisse
Ihrer Genehmigung einsehen kénnen (Abbildung 10-30).

gemein | Beschreibung | Bestar ssetinfo | Implementiening licksprungverfahian enshmigungen | Teile und Lohnkosten | Anhang
Al in | Beschreib B d | Assetlnfo | Impl i Riick: fah Genehmi Teile und Lohnk: Anhdnge. [

Aktuele Genehmigungen  Genehmigungsprotokall |Anstehenda Uberprifungen ‘

Aktion | Genehmiger/Bearbeiter |Vun | Cratumn/Lhrzeit | Phase |‘
Approved COORDINATOR Chd 1 26/06/2002 234213 Azzeszment

Abbildung 10-30: Details der Genehmigung im Register Genehmigungsprotokoll

Die folgenden Informationen werden angezeigt:
m Die ausgefithrte Aktion (Approved (Genehmigt)).

m Das Change Management-Benutzerprofil und der Anmeldename der
Person, die die Genehmigung verarbeitet.

m Datum und Uhrzeit der Genehmigung.
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8 Wenn dies die einzige erforderliche Genehmigung fiir die
Anderungsanforderung ist, klicken Sie auf Zuriick und dann auf Schlieflen,
um die Bewertungsphase abzuschlief3en.

Hinweis: Falls andere Genehmigungen fiir die Anderungsanforderung
notwendig sind, miissen die Genehmiger das
Genehmigungsverfahren tiberarbeiten und bearbeiten.

In unserem Beispiel wird allerdings nur eine Genehmigung
fiir die Anderungsanforderung benétigt.

Nachdem alle erforderlichen Genehmigungen eingeholt wurden und die
Bewertungsphase der Anderungsanforderung geschlossen wurde, wird

das Feld Zugewiesen an im Anderungsanforderungsformular angezeigt
(Abbildung 10-31). In diesem Feld koénnen Sie die Anderungsanforderung
einer Person zuweisen, die fiir die Implementierung der Anderung zusténdig

sein soll.
a ServiceCenter - [Change C19 - Close Prompt] [_ o] =]
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  ListernDptionen Eenster 2 o |E‘ 5'
$BE[?20Q 9
w7 0K 3 Abbrechen . Finden 4 Fiillen ':'|
Anderungsanforderung
Enderungsantorderungs.: c19 Geplanter Beginn: ||]1 A07/2002 08:00:00 _||
Phase: |Assessmanl Geplantes Ende: |31 A07/2002 08:00.00 =
Status: [clased Prioitat: |2 - Mittlere: Pricritst ¥
Genehmigungsstatus: |app|oved K.ategorisierng: |1 - Geringe “Wirkung ¥
Alent-5tufe: [ Ursache fiir Andemnng: Jincident/Prablemizsung ¥
Allgsmein | Beschreibung | Bestand | Assetinfo | Implementierung | Riicksprungverfatien | Genehmigungsn | Tells und Lohnkosten | Anhangeg =
Koordinator, JCM 1 ¥ Zugewiesen ar: 1 ¥
Telefornnummer : [858) 481-1186
Initiiert van, BROWN, NICHOLAS ]
Firma : ACME
Standort : ACME HO
Telefon : [770] 354-4588
Iniiiert am: [14/06/2002 22:34:01 =
Bereit | Einfligen | em3r.rfe.alem. close. display] [S]

Abbildung 10-31: Anderungsanforderung mit Feld Zugewiesen an

9 Klicken Sie auf den Abwirtspfeil im Feld Zugewiesen an und wihlen Sie den
Namen der Person, der Sie die Anderungsanforderung zuweisen mochten.

Fiir das Beispiel wihlen Sie SUSIE.SUPERTECH.

10 Klicken Sie auf Schlielen und dann auf OK, um die Bewertungsphase
abzuschlief}en und zur Erstellungsphase iiberzugehen.

480 -Kapitel 10-Change Management



Benutzerhandbuch

Hinweis: Das Feld Phase zeigt jetzt Building (Erstellung) an und im
Feld Status erscheint der Text initial -- (Anfang), der auf
den Anfangsstatus der Erstellungsphase hinweist.

Die folgende Meldung wird in der Statusleiste angezeigt: Anderung <#>
Erstellungsphase gedffnet von <Anmeldename>.

a ServiceCenter - [Change C19 - Prompt] [_ O] ]

@Qatei Bearbeiten Ansicht  Format  Optionen  Lister-DOptonen Fenster 2 _|E' 5'
sBmlzoale
OK Abbrechen Varh. Weiter Speichern 4= Schiisfen /' Finden 4 Flillen !5tn|:u|:uul’|rer’|lj

v -

Anderungsanforderung

Anderungsantorderungsn c19 Geplanter Beginn IEI1 A07/2002 08:00:00 _||
Phase |Eui\ding Geplantes Ende |31 A07/2002 08:00.00 =
Status [iritizl Pricritt |2 - Mittlere: Pricritst ¥
Genehmigungsstatus |app|oved K.ategorisierng |1 - Geringe “Wirkung ¥
Alent-Stufe [ Ursache fiir Andemnng Jinfrage/ncident-Lisung ¥
Allgemein | Beschreibung | Bestand | Asget-nfo | Implementierung ‘ Riicksprungvertahien ‘ Genehmigungen | Teile und Lohnkasten | Anhangeg =
Koordinatar JChi 1 Zugewiesen an [SUSIESUPERTECH ¥
Telefonnummer : [858] 4811186 Telefonnummer : (858] 481-2223
Initiiert van [BROMWN, NICHOLAS = Tester andem [ ¥
Firma : ACME Telefonnummer : [858) 481-2223
Standort : ACME HO
Telefon : [770) 954-4588
Offrungsdatum |1 4/06/2002 22:34:01 =l
B+ Anderung C19 Phase Building geiiffnet von O TEST CH 1. | Einfiigen | em3r.rfe.build. glem. view. display) [S]

Abbildung 10-32: Anderungsanforderung-Erstellungsphase wurde in der
Anderungsanforderung geéffnet

Erstellungsphase

Anhand der Erstellungsphase konnen die mit der Implementierung der
Anderung beauftragten Mitarbeiter sicherstellen, dass alle verbundenen
Verfahren problemlos ablaufen.

Bei der fiktiven Anderungsanforderung, die das Verschieben eines Druckers
von einer Abteilung in eine andere vorsieht, Der Anderungskoordinator
muss mit beiden Abteilungen beraten, um sicherzugehen, dass der Wechsel
sich nicht nachteilig auf eine der beiden Abteilungen auswirkt. Dartiber
hinaus miisste diese Person sicherstellen, dass Mitarbeiter des Betriebs

fiir den Umzug zur Verfiigung stehen.
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1 Die Anderungsanforderung umfasst keine Aufgaben, daher informiert der
Anderungskoordinator SUSIE.SUPERTECH iiber ihre neue Aufgabe mittels
SCMail.

a Wihlen Sie Optionen > Benachrichtigen aus.

Fiir dieses Beispiel bereiten Sie die Benachrichtigung vor und adressieren
sie an SUSIE.SUPERTECH.

b Klicken Sie auf Senden, um die Benachrichtigung an SUSIE.SUPERTECH
tiber SCMail zu senden.

SUSIE.SUPERTECH wird tiber ihre neue Aufgabe benachrichtigt; die
Details der Aufgabe sind in der SC-E-Mail-Benachrichtigung enthalten.

2 Wenn der Anderungspriifer nicht zugleich der Anderungsimplementierer ist
(in diesem Fall SUSIE.SUPERTECH), miissen Sie die Aufgabe jetzt zuweisen.

In diesem Beispiel machen sie BOB.HELPDESK zum Anderungspriifer.

3 Klicken Sie auf Speichern und beenden Sie die neue Anderungsanforderung.

Empfangen einer Benachrichtigung liber eine zugewiesene
Aufgabe mittels SCMail

Die neu erstellte Anderungsanforderung erstellt keine Aufgaben, daher
senden Sie die Benachrichtigung iiber die neue Zuweisung mittels SCMail.

Hinweis: Die E-Mail wird iiber ServiceCenter und nicht von einem
E-Mail-Client wie Microsoft Outlook gesendet.

Sie haben zum Beispiel hier eine Benachrichtigung an SUSIE.SUPERTECH
gesendet, um sie iiber ihre neue Aufgabe zu informieren.

SUSIE.SUPERTECH unternimmt die folgenden Schritte, um
Informationen iiber ihre neue Aufgabe zu erhalten und diese zu erfiillen:

1 Klicken Sie auf Meldungen > Meldungen lesen > Change Management.

SUSIE.SUPERTECH wird iiber ihre neue Aufgabe fiir Anderungsnummer
C5 informiert.

2 Klicken Sie in der Meniileiste auf Anderung zeigen.
SUSIE.SUPERTECH sieht die Anderungsanforderung mit der Nummer C5.
3 SUSIE.SUPERTECH arbeitet an ihrer neuen Aufgabe.
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5 Sohismen| 4 Wenn sie ihr schriftliches Verfahren oder ihre Aufgabe fertiggestellt hat,
klickt SUSIE.SUPERTECH auf Schlief3en.

Damit kann SUSIE.SUPERTECH ihre schriftliche Aufgabe erfiillen und
entweder selbst als Anderungspriiferin fungieren oder einer anderen Person
diese Rolle zuweisen, sofern noch niemand mit dieser Titigkeit beauftragt
wurde. Anweisungen zur Zuweisung eines Anderungspriifers finden Sie
unter Testphase auf Seite 484.

In diesem Beispiel wurde BOB.HELPDESK bereits als Anderungspriifer
aufgefithrt. BOB.HELPDESK testet daher die vom Anderungs-Ausfiithrer
angegebene Vorgehensweise.

5 Klicken Sie auf OK.

Die folgende Meldung wird in der Statusleiste angezeigt: Anderung <C##>
Phase Anderungsanforderungstest gedffnet von <Anmeldename> Siehe
Abbildung 10-33.

a ServiceCenter - [Change C19 - Prompt] |_ (O] x|
@ Datei Bearbeiten Ansicht  Format  Optionen  ListenOpfioren Fenster 2 =|&] x|
L@@ ?8al9l
% Zuiick 4= SchlieBen . Finden O Stoppuhren I:‘|
Anderungsanforderung
Anderungsanforderungsnr, ci9 Geplanter Beginn |DW A07/2002 08:00:00 |
Phaze |HFC Testing Geplantes Ende |31 A07/2002 02:00:00 =]
Status |initia| Priciit&t |2 - Mittlere: Pricritat
Genehmigungsstatus |appruved K.ategorisierung |1 - Geringe ‘wirkung
Alert-Stufe | Ursache fiir Anderung |IncidentfProb\emlﬁsung
_Allgen;eu] Beschreibung | Bestand | Azsetnfo | Implementierung | Riicksprungvertahien | Genghmigungen | Teile und Lohnkosten | Anhémge; (=]
Anderungs-Manager |EM il Anderungs-Ausfiihrer |SU5\E.SUPEHTEEH
Telefonnummer : [B52] 481-1186 Telefornnummer : [858] 481-2223
Anderungsinitislisierung |EHUWN, MNICHOLAS o] Anderungspriifer |EEIE HELPDESK
Firma : ACME Telefonnummer : [858] 481-2223
Standort : ACME HO Pridfung der Ergebnisse
Telefon : [770)] 954-4588 -
Offrungsdatum |14/UE.1‘2002 22:34.01 [
B Berei ‘ Einfiigen | cm3rifc.test.glcm. view display] [S]

Abbildung 10-33: Der Anderungsimplementierer 6ffnet die Testphase
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In der Testphase priift der Anderungspriifer das vom Anderungs-Ausfiihrer
erstellte Verfahren, um festzustellen, ob die erwartete Implementierung
erfolgreich sein wird.

Zuweisen eines Anderungspriifers

Techniker und Manager konnen einen Anderungspriifer zuweisen.

Als Techniker anmelden und einen Anderungspriifer zuweisen:

1 Melden Sie sich als Techniker (z. B. SUSIE.SUPERTECH) an und rufen Sie
die Anderungsanforderung auf, die einem Anderungspriifer zugewiesen
werden soll. In diesem Fall 6ffnen Sie die Anderungsanforderung, indem
Sie in der Anfrage-Warteschlange oder Incident-Warteschlange auf
CM-Aufgabenliste klicken.

2 Ineinem neuen Feld konnen Sie einen Mitarbeiter zum Priifen der Anderung
zuweisen. Klicken Sie auf den Abwirtspfeil im Feld Anderungspriifer und
wihlen Sie den Namen der Person, die Sie mit der Priifung beauftragen
mochten.

3 Klicken Sie auf Speichern und dann auf Schlielen, um zur Testphase
iiberzugehen.

Als Manager anmelden und einen Anderungspriifer zuweisen:

1 Wenn Sie als Manager (z. B. MAX.MANAGER) angemeldet sind, klicken Sie
auf SchliefSen.

2 Klicken Sie auf den Abwirtspfeil im Feld Anderungspriifer und wihlen Sie
den Namen der Person, die Sie mit der Priifung beauftragen mochten
(Abbildung 10-34 auf Seite 485).

3 Klicken Sie auf OK.

Die Erstellungsphase wird geschlossen und die Priifphase der
Anderungsanforderung wird mit dem Status initial (Anfang) gedffnet.

Hinweis: Das Format der Erstellungsphase ist cm3r.rfc.build.g;

Das Format der Anfangstestphase ist cm3r.rfc.test.g.
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Testphase abgeschlossen

Nachdem die Priifung vom zugewiesenen Anderungspriifer
abgeschlossen wurde (hier BOB.HELPDESK), melden Sie sich als
Anderungsimplementierer an (Techniker - in diesem Beispiel
SUSIE.SUPERTECH) und fiillen die Testdaten wie folgt aus:

1 Klicken Sie auf die Anfrage- oder Incident-Warteschlange. Klicken Sie im
oberen Bereich der Inbox auf Change Management, um so die Change
Management-Inbox zu 6ffnen.

2 Doppelklicken Sie in der angezeigten Liste auf die Anderungsanforderung,
die angezeigt werden soll.

3 Klicken Sie auf Schlieen, um die Testphase abzuschliefien. Das neue Register
Testergebnisse wird angezeigt.

4 Klicken Sie auf das Kontrollkidstchen Bestanden oder Nicht bestanden , um
das Feld Priifung der Ergebnisse auszufillen (siche Abbildung 10-34).

a ServiceCenter - [Change C19 - Close Prompt] =l E
@ Datei Bearbeiten  Ansicht Format  Optioren  ListerOotiones Fenster 2 = |5| 5[

sBil?eal 9

WOk 3 sbbrechen .0 Finden + Filen |

Anderungsanforderung
Andenngsanforderungsni. C19 Geplanter Beginn |U1 A07/2002 08:00:00 =1
Fhase |F|FE Testing Geplantes Ende |3‘| A07/2002 08:00:00 =
Status [clased Prioritt |2 - Mittlere Prioritst ¥
Genehmigungsstatus |apprnvad Kategarisierung |T - Geringe Witkung i)
Alert-Stufe | Ursache fiir Anderung ||ncidenlfprub\em|i:isung ¥

Testergebnisse | Allgemein | Beschreibung | Bestand ‘ Asset-Info ‘ Implementierung | Riicksprungverfahren | Genehmigungen | Teile und Luhn% ==

Anderungspriifer |BDB.HELF’DESK ¥
Telefonnummer : [858) 481-2223

Priifurg der Ergebrisse ® Bestanden ' Nicht bestanden

Printer haoked up successtullly in the accouting dept. -

Lo

Bereit | Einfligen | cmar.rfc.test.close. glem. close.display] [S]

Abbildung 10-34: Anderungsanforderung - Testergebnisse

Hinweis: Wenn die Priifung nicht bestanden wurde, kehren Sie zur
Erstellungsphase zurtick. Wurde die Priifung hingegen bestanden,
wechselt die Anderungsanforderung in die Implementierungsphase.
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5 Klicken Sie auf OK, um zur Implementierungsphase iiberzugehen.

Die Testphase wird geschlossen und die Implementierungsphase mit dem
Status initial (Anfang) getffnet.

6 Das folgende Bestitigungsdialogfeld wird angezeigt (Abbildung 10-35),
damit der Anderungs-Ausfiihrer die neuen Asset-Informationen tiberpriifen
und bestitigen kann. Der Anderungsimplementierer nimmt alle
notwendiger Informations-Updates vor.

In diesem Beispiel wurde Drucker 001 in die Buchhaltung gebracht, die sich
in Gebdude 3, Etage 4, Zimmer 222 befindet. Diese Informationen sind

korrekt.
a ServiceCenter - [(bertragungsvyorgang bestatigen] [_ O] ]

@Qatei Bearbeiten  Angicht Format  Optonen Listendptionen Eenster 2 _|ﬁ||1|
$BEl ?eql 9
xAbbrechen H Speichern ,-'-.Q- Finden 4 Fiillen ‘

Uberpriifen und bestatigen Sie die neusn Assetdaten.

AzzetlD IF'rinter oo

K.ontaktname [ERDwN, NICHOLAS =l

Metzwerkname |

MNetzwerkadresse |

Wersion |
Standart [ELDG1 |
Gebaude |3
Etage |4
Zimnrmner |222
Bereit | Einfiigen | cmarifc.device.g [S]

Abbildung 10-35: Uberpriifen und Bestitigen der neuen Asset-Informationen

7 Sobald die Informationen tiberpriift und bestatigt wurden, klicken Sie auf
OK, um zur urspriinglichen Meldungsanforderungen zuriickzukommen,
wo Sie die urspriingliche Meldungsanforderung weiterleiten oder den
Anderungskoordinator mittels der gewdhnlichen Biiroverfahren dariiber
informieren kénnen, dass die Anderung implementiert wurde.
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Implementierungsphase

a ServiceCenter - [Change C19 - Prompt] [_ (O] %] |
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen L =11 Fenster 7 = ]ﬁ'j_{(j

SdBEl 7eqle

oy, Zuriick. ({ Worh. }) Wwieiter el Neuiffnen - V' Finden o Stoppuhren
Anderungsanforderung
Anderungzanforderung: C19 Geplanter Beginn 101 A07/2002 08:00.00 ()
Phase [RFC Implemertation Geplantes Ende [31/0742002 02:00:00 [
Status [closed Frioritat [2 - Mittlere: Pricritat
Genehmigungsstatus japproved K.ategorisierung 11 - Geringe ‘Wirkung
Alert-Stufe 1 Ursache fiir &hdemng jlncidenta"F‘robIemlﬁsung
:___.&_Ii_g__e_p;_é_i_r]_j Uberpriifung | Implementierung | Beschreibung | Bestand | Asset-nfo | Riicksprungverfahren | Gene,
Foordinator [cha Anderungs-Ausfibees  [SUSIE.SUPERTECH
Telefonnummer : [858) 481-1186 Telefonnummer : [858) 481-2223
Initiiert van [BROWN, NICHOLAS =] Tester dndem [BOB HELFDESE.
Firma : ACME Telefonnumrmer : [858) 481-2223
Standort : ACME HO Priifung der Ergebnizse
Telefon : [770) 954-4588 Frinter hooked up successfullly in the accouting dept.  »
Qffrungsdatum [14/06/2002 22:34:01 =
Bereit

Einfiigen cmar.rfc.impl.glcm. view. display] [S]

Abbildung 10-36: Die Anderungsanforderungs-Implementierungsphase wurde
abgeschlossen.

Nachdem die Testphase abgeschlossen wurde, wird die von

der Anderungsanforderung angeforderte Anderung in der
Implementierungsphase gedffnet. Nachdem die Anderung vorgenommen
wurde, kénnen Sie damit verbundene Informationen aufzeichnen. Die
Implementierungsphase beinhaltet ein Uberpriifungsverfahren.

1 Melden Sie sich als Anderungs-Manager an (z. B. CM 1).

2 Rufen Sie die zu bearbeitende Anderungsanforderung auf. Wie Sie eine
Anderung oder Aufgabe suchen, konnen Sie im Abschnitt Suchen nach einer
Anderung oder Aufgabe auf Seite 426 nachlesen.
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3 Klicken Sie auf das Register Implementierung und geben Sie in die Felder
Tatsédchliche Implementierung Werte fiir Startdatum/Uhrzeit und
Enddatum/Uhrzeit ein (sieche Abbildung 10-37).

a ServiceCenter - [Change C19 - Prompt] H=1 E3
@ Dalei Bearbeiten Ansicht Format Optionen  Lister-Dpton=n Fenster 7 i |E| il
sBal?eal 9
7 0k 3 sbbrechen €4 Vorh 3% weiter  [] Speichem  @¢  SchiisBen . Finden 4 Filen (O Stoppubren
Anderungsanforderung
Anderungzanfordenungsnr. c19 Geplanter Beginn |UW /0742002 08:00:00 =
Phase |F|FE |mplementation Geplantes Ende |3T /0742002 08:00:00 ]
Status [reopened Frioritst [2 - Mittlere: Priaritit |
Genehmigungsstatus |pand\ng K ategorizierung |1 - Gennge Witkung ¥
Alert-Stufe | Ursache fiir Anderung |In:identHF‘rnblemlﬁsung ¥
Allgemein  Implementierung ‘ EBeschreibung ‘ Bestand | Asset-nfo | Rliicksprungverfahren ‘ Genehmigungen | Teile und Lohnkosten | Anhangsg ==
Geplante Implementierung Tatsachliche Implementierung
Startdatum./Lhraeit 1570772002 03:00:00 = Startdaturn/Uhrzeit =
Enddatum/Uhizeit E/07/2002 08:00:00 ) Enddatum/Uhrzeit =
Implementierungskommentare
Should be able ko implement within one day. -
Bereit | Einfiigen ‘ ema3r. rfc.impl. glom.view. display] [5]

Abbildung 10-37: Anderungsanforderung - Register Implementierung

4 Geben Sie im Feld Implementierungskommentare alle relevanten
Informationen zur Implementierung ein.

5 Wibhlen Sie oben im Bereich mit den Kopfzeilenfeldern im Feld Ursache fiir
Anderung (das noch nicht ausgefiillt wurde) einen Grund fiir die Anderung
aus der Dropdown-Liste.

6 Sollte diese Anderungsanforderung sich auf Assets beziehen, miissen Sie zum
Register Assets wechseln und dort ggf. die Asset-Daten in das/die Feld(er)
Asset-IDs eintragen. Klicken Sie auf Fiillen, um eine Datensatzliste
anzuzeigen und treffen Sie die gewiinschte Auswahl.

7 Klicken Sie zuerst auf Speichern und dann auf Schlief3en.

Das neue Register Uberpriifung wird der Anderungsanforderung
hinzugefigt.
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Anhand des Uberpriifungsverfahrens konnen Sie Informationen dariiber
aufzeichnen, ob die Anderung erfolgreich implementiert wurde oder nicht.
Sie konnen dabei aulerdem alle Probleme aufzeichnen, die wihrend der
Implementierung aufgetreten sind.

1 Fiillen Sie die Felder im Register Uberpriifung folgendermaflen aus
(Abbildung 10-38):

Das aktuelle Datum und die Uhrzeit werden automatisch in das Feld Datum
iiberpriifen eingetragen.

a Klicken Sie auf den Abwirtspfeil im Feld Uberpriifungsergebnisse, um
den entsprechenden Code fiir die Anderungsanforderung auszuwihlen.

b Geben Sie im Feld Uberpriifungskommentare alle relevanten
Informationen zur Anderungsanforderung ein.

ﬂ ServiceCenter - [Change C19 - Close Prompt] H=1E3
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format Optionen  Lister Optioner Fenster 7 = |E| 1'
yBe 7eql s
/0K 3 Abbiechen 0 Finden 4 Fillen D|
Anderungsanforderung
Anderungsanforderungsnr c19 Geplanter Beginn |D1 /0772002 D8:00:00 =l
Phase |F|FC Implementation Geplantes Ende |31 A07/2002 08:00.00 )
Status |closed Prioritat |2 - Mittlere Prioritat ¥
Genehmigungsstatus |pending Kategorisierung |1 - Geringe Wirkung ¥
Alert-Stufe | Ursache fir &inderung |\ﬂcidentfpmblamli:isung ¥
Uberpriifung | Allgemein | Implementisiung | Beschieibung | Bestand ‘ Assetlnfo ‘ Riicksprungvertahren | Genehmigungen | Teile und Lﬂhnkn% ==
Uberprifungsdatum [14/08/2002 23:56:50 =] Koordinator B
Uberpriifungsergebnizse |1 - Erfolgreich ¥ Telefonnummer : [858) 481-1186
Uberprifungskommentare Initiert von IEHUWN, MICHOLAS =
Allazpects of this RFC were successfully completed. B Firma: ACME
Standuort : ACME HO
Telefon : [770) 954-4568
{Offrungsdatum [14/08/2002 22:34:01 |
Bereit

| Einfligen ‘ ema3r.rfc.impl close. glem. close. display] [5]

Abbildung 10-38: Anderungsanforderung - Register Uberpriifung
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2 Klicken Sie auf OK.

Das Anderungsanforderungsverfahren ist nun abgeschlossen und die
Anderungsanforderung wird geschlossen.

Hinweis: Die Implementierungsphase befindet sich nun im Status
Geschlossen.

Bei einer spiteren Suche in Verbindung mit dieser Anderungsanforderung
wird ein schreibgeschiitzter Datensatz angezeigt, es sei denn, die
Anderungsanforderung wird erneut gedffnet.

3 Im vorliegenden Anderungsanforderungsbeispiel wurde ein Drucker von
einem Standort an einen anderen verschoben. Diese Standortwerte wurden
auf dem Register Inventar in der Anderungsanforderung geindert (siehe
Abbildung 10-25 auf Seite 473). Wenn eine Anderungsanforderung
geschlossen wird, in der die Eigenschaften eines Gerits gedndert wurden,
wird ein Dialogfeld zur Bestitigung der Anderungen angezeigt
(Abbildung 10-39).

Klicken Sie auf Speichern, um die Anderungen zu bestitigen.

a ServiceCenter - [(bertragungsvyorgang bestatigen] [_ O] ]

@ Datei Bearbeiten Ansicht  Format  Optionern ListerDptionen Eenster 2 _|ﬁ||1|
$BEl ?eql 9
xAbbrechen H Speichern ,-'-.Q- Finden 4 Fiillen ‘
Uberpriifen und bestatigen Sie die neusn Assetdaten.

AzzetlD IF'rinter oo

K.ontaktname [ERDwN, NICHOLAS =l

Metzwerkname |

MNetzwerkadresse |

Wersion |

Standart [ELDG1 |

Gebaude |3

Etage |4

Zimnrmner |222
Bereit | Einfiigen | cmarifc.device.g [S]

Abbildung 10-39: Dialogfeld zur Bestitigung von Anderungen
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Wenn Sie spiter nach dieser Anderungsanforderung suchen, wird
der Schaltflichenleiste die Schaltfliche Neu 6ffnen hinzugeftigt
(Abbildung 10-40). Eine Meldung in der Statusleiste gibt an, dass die
Implementierungsphase geschlossen ist.

a ServiceCenter - [Change C19 - Prompt] [_ (O] %] |
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen er Eenster 2 = ]ﬁ'j_{(j

SdBEl 7eqle

oy, Zuriick. ({ Yorh, }) Weiter ‘f'.' ~ Meu dffren ’ ~ Finden O Stoppubren

Anderungsanforderung
Anderungzanforderung: C19 Geplanter Beginn 101 A07/2002 08:00.00 ()
Phase [RFC Implemertation Geplantes Ende [31/0742002 02:00:00 [
Status [closed Frioritat [2 - Mittlere: Pricritat
Genehmigungsstatus jpending K.ategorisierung 11 - Geringe ‘Wirkung
Alert-Stufe 1 Ursache fiir &hdemng jlncidenta"F‘robIemlﬁsung
:___.&_Ii_g__e_p;_é_i_r]_j Uberpriifung | Implementierung | Beschreibung | Bestand | Asset-nfo | Riicksprungverfahren | Gene!
Foordinator [cha Anderungs-Ausfibees  [SUSIE.SUPERTECH
Telefonnummer : [858) 481-1186 Telefonnummer : [858) 481-2223
Initiiert van [BROWN, NICHOLAS =] Tester dndem [BOB HELFDESE.
Firma : ACME Telefonnumrmer : [858) 481-2223
Standort : ACME HO Priifung der Ergebnizse
Telefon : [770) 954-4588 Frinter hooked up successfullly in the accouting dept.  »
Qffrungsdatum [14/06/2002 22:34:01 =
Bereit Einfiigen cmar.ifc.impl. glcm. view. display] [S]

Abbildung 10-40: Schaltflache Neu 6ffnen
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Anderungsanforderung - Erweitert ist eine im Lieferumfang enthaltene
Losung fir Change Management-Kategorien, die auf Grundlage

von ServiceCenters Best Practices und Workflows entwickelt wurde.
Anderungsanforderung - Erweitert verwaltet die betrieblichen Risiken
und Kosten in Verbindung mit systemweiten Anderungen, z. B. der
Verschiebung von Personal, Gerdten und Systemen in einer oder mehreren
Geschiftseinheiten. Der Workflow setzt sich aus sechs Phasen zusammen -
dem Offnen einer Anfrage und den folgenden fiinf Phasen:

1 Bewerten (Asses) - Betroffene Gerite werden gekennzeichnet, es wird
festgestellt, welche Gerite von der Anderungsanforderung betroffen sind
und es wird eine Einschitzung der Auswirkung der Anderungsanforderung
abgegeben.

2 Planen (Plan) - Service Management-Team, Anderungsbesitzer
und Anderungssponsoren genehmigen, arbeiten einen Plan und
Kostenvoranschlag aus, bestdtigen und geben Asset-Daten ein und planen
Aufgaben.

3 Erstellen (Build) - In dieser Phase werden externe Aufgaben von Service
Management und Anderungssponsoren genehmigt, zugewiesen und
verwaltet.

4 Implementieren (Implement) - In dieser Phase werden externe
Implementierungsaufgaben von Service Management und
Anderungssponsoren genehmigt, definiert, eingesehen, geschlossen und
verwaltet.

5 Annehmen (Accept) - In dieser Phase erfolgt die Priifung durch den
Anderungsbesitzer und -sponsor, bevor die Anderungsanforderungen
endgiiltig geschlossen werden.

Jede Phase wird vor Beginn der nidchsten Phase geschlossen.
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Abbildung 10-41 auf Seite 493 verdeutlicht den Workflow in der Kategorie
Anderungsanforderung - Erweitert anhand eines Diagramms.

m Neue Anfrage entgegennehmen

m Anderung in Kategorie Anderungsanforderung
- Erweitert 6ffnen

Offnen von Anfragen  |—p!

v

m Betroffene Gerite kennzeichnen

1. Bewertungsphase —> |m Auswirkung auf die Anderungsanforderung
einschitzen

Service Management, Anderungsbesitzer und
v Anderungssponsor

m Genehmigen

> m Plan und Kostenvoranschlag ausarbeiten
m Asset-Details bestitigen oder eingeben

m Aufgaben planen

2. Planungsphase

Service Management und Anderungssponsor

3. Erstellungsphase 5| ® Genehmigen
B Zuweisen

m Externe Aufgaben verwalten

Service Management und Anderungssponsor
4. Implementierungsphase —» m Genehmigen

m Aufgaben definieren, einsehen und schlieflen
m Externe Implementierung verwalten

v

5. Annahmephase —| ® Anderungsanforderung vor Abschluss priifen

Abbildung 10-41: Ablaufdiagramm Anderungsanforderung - Erweitert
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Phasen von ,Anderungsanforderung - Erweitert”

Alle Anderungen in der Kategorie Anderungsanforderung - Erweitert
werden zunichst durch Offnen einer Anfrage geodffnet. Anschlieend
werden die einzelnen Anderungsphasen ausgefiihrt. Die nachstehenden
Verfahrensschritte verdeutlichen die Anderungsphasen in der Kategorie
Anderungsanforderung - Erweitert anhand eines Beispiels. Dabei wird
davon ausgegangen, dass jede Phase von einer verantwortlichen Person mit
den entsprechenden Fahigkeiten in einer IT-Abteilung bearbeitet wird. Aus
diesem Grund werden nachstehend spezifische Anmeldungen fiir jede Phase
verwendet. Die meisten hier beschriebenen Funktionen sind jedoch iiber
mehrere ServiceCenter-Beispielanmeldungen zugénglich.

Ein Balkendiagramm im Manager-Startmenti gibt Aufschluss tiber die
Gesamtzahl der offenen Anderungsanforderungen nach aktuellen Phasen.

Anfrage 6ffnen

Es gibt drei Hauptquellen fiir Anderungsanforderungen: Elektronische
Formulare, Incident Management und Basisursachen-Analyse. Beim Offnen
von Anfragen kommen zwei Vorgidnge zum Tragen:

m Entgegennehmen von Anfragen auf Seite 495

Service Desk Agents (SDAs) und Anderungsverwalter zeichnen die Details
einer Anderungsanforderung auf. Nach ihrer Aufzeichnung werden

die beim Helpdesk eingehenden Anfragen an Change Management
weitergeleitet. Die Aufgaben werden im Incident Management- und
Basisursachen-Analyseverfahren beschrieben. Elektronische

Eingaben erfolgen mittels Intranet. Benutzer konnen z. B. eine
Anderungsanforderung mit Hilfe eines Java Clients iiber das

Intranet ausfiillen.

-und-
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m Offnen von Anderungsanforderungen auf Seite 500

Anfragen, Incidents, Basisursachen, Kostenvoranschlige und Anderungen
werden beim Offnen und Schliefen miteinander verkniipft. Wird
beispielsweise ein Problem in Verbindung mit einem Netzwerkserver
behoben, sind Verkniipfungen in beiden Richtungen moglich, wie

z. B. die Verkniipfung der Anderung mit der Anfrage/Basisursache/dem
Kostenvoranschlag/Incident und umgekehrt, d. h. die Verkniipfung der
Anfrage/des Kostenvoranschlags/Incidents/der Basisursache mit der
Anderung.

Entgegennehmen von Anfragen
So nehmen Sie eine neue Anfrage entgegen:
1 Melden Sie sich fiir dieses Beispiel als Verwalter an (FALCON).

2 Klicken Sie im Service Management-Hauptmenii auf Neue Anfragen
aufnehmen.

3 Ein leeres Formular fiir neue Anfragen wird angezeigt (Abbildung 10-42).

(@ ServiceCenter - [New Call] [_[a] x]
@ Datei  Bearbeiten Ansicht Format Optionen  ListerOpfionen Fenster 2 =151 =]
tmEl 20als
K Abbiechen g Riickgnga 4 Schrelldfinen 4= Schliefen 0 Finden 4 Fillen I:'|
00:00:19 Anfragedetai ‘ Ldsungsdetail |
Anfragen-1D: CALL10064 e b
Fortakiname: | Besitzer falcon
Incident Waoller Name: | F.ategaorie; =
erstellen E-Mail [ Unterkategorie: =]
iR Gehaltslistennr.: | Produkttyp: |
- i& Firmenstr /bt [ [=]  Anfagetyp: =]
A Telsfon | D | Zuordnung ¥
anfordem Fax . Gewichtung ¥
i [ Gesamt-Service Verlust
r Standortkategorie: 1 ¥
Verbund, “on jemand anderem als Kontakt berichtet r Geplanter Servicevertiag |
zeigen Anspruch: I
™ Fehler bei Anspruch
Benachrichtigen durch: IE-Mai\ ¥
s, Standort: | =] HB-Murmer |
suchen Zimmer/E tage: [ [ Rechnung an I
r: Kastenstelle: ™ Kiitischer Benuteer @ aht O Kontakt
B:] GerdteD: [
Kantakt Benutzeryp: | ¥ Ty I
hinz. /beart Firmea i ¥  Model I
[ Wwichtiges Asset
Beschreibung: Ursachencode: | |
Es stehen mehrere Firmen zur Yerfligung.
4| | N
Bersit | Einfiigen | oo incauick afes fiist) [5)

Abbildung 10-42: Neue Anfragen entgegennehmen
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4 Geben Sie im Feld Kontaktname die Informationen iiber den Initiator ein.
Wihlen Sie einen der beiden folgenden Verfahrensschritte:

m Geben Sie den ganzen Namen (zuerst den Familiennamen) in das Feld
Berichtet von ein und klicken Sie dann auf Durchsuchen, um die anderen
Daten tiber die Personen einzutragen, beispielsweise Adresse, Rufnummer
usw.

-oder-
m Klicken Sie auf Durchsuchen.

m Das Dialogfeld Suchkriterien wird angezeigt. Geben Sie Details ein, um
die Suche einzuschrinken, oder driicken Sie die Eingabetaste, ohne
Feldwerte einzugeben, um eine QBE-Liste mit Namen anzuzeigen.

m Doppelklicken Sie auf einen Namen in der Liste, um den Namen und
die entsprechenden Daten (Adresse, Rufnummer usw.) in die
jeweiligen Felder des Formulars fiir die neue Anfrage einzutragen.

m Doppelklicken Sie auf den mit dem Kontaktnamen verkniipften
Asset-Namen. Wenn Sie das verkniipfte Asset nicht kennen, klicken
Sie auf Uberspringen.

5 Wenn die Anfrage von einer anderen Person als dem Hauptkontakt berichtet
wurde, markieren Sie das Feld Von jemand anderem als Kontakt berichtet.
Geben Sie dann die Informationen tiber die Person, deren Anfrage Sie
entgegengenommen haben, in die Felder Berichtet von, Telefon, Dw. und
Fax ein.

6 Wenn die Detalils vollstindig sind, geben Sie eine Beschreibung der
Anforderung in das Feld Beschreibung ein.

7 Klicken Sie auf Durchsuchen im Feld Kategorie.
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Das Formular category.qbe wird angezeigt (Abbildung 10-43).

a ServiceCenter - [Verbundene Datensatze auswahlen] [_ (O] %]
@ Datei  Bearbeiten Ansicht  Format  Optionen  Listen-Dptionen Eenster 2 il |ﬁ'|1|
sBal ?eql 9
<y, Zuriick [ Skip |
Wahlen Sie eine Kategarie aus
Mame | Standard-Zuardhung
buginess applications
e
client spstem
enguiry
hetwark,
other
printing
zecurity
shared infrastructure
thd
telecoms
«| | B
B Mehrere Datensdtze in Datei categary passen zu Feld "categarny’ | category. gbe.glus. fill gbe] [S]

Abbildung 10-43: Anderungskategorie auswiahlen

8 Doppelklicken Sie auf die Kategorie change, um eine Liste der
Anderungskategorien fiir Anderungsanforderung - Erweitert anzuzeigen
(Anderungsanf.-Typ 1).

Eine giiltige Liste der Unterkategorien wird angezeigt (Abbildung 10-44).

a ServiceCenter - [Verbundene Datensatze auswahlen] [_ (O] %]
@ Datei  Bearbeiten Ansicht  Format  Optionen  Listen-Dptionen Eenster 2 ;Iilll
sBal ?eql 9
G zuiick [ Skip .

Unterkateqorie | Kateqorie | Beschreibung [
buginess applications RFC - Advanced Business Applications Changes

facilities RFC - Advanced Facilities Changes

imac ! =0 |nstallatio

network RFC - Advanced Metwork, Changes

ather RFC - Advanced Other Changes

procurement RFC - Advanced Procurement Changes

zecurity RFC - Advanced Security Changes

zervice management RFC - Advanced Service Management Changes

shared infrastructure RFC - Advanced Shared Infrastructure Changes

telecoms RFC - Advanced Telecoms Changes

training RFC - Advanced Training Changes

uzer admin RFC - Advanced Uszer Adminiztration Changes
B Mehrere Datensatze in Datei cmrsubcat passen zu Feld "subcategony'. | cmrsubcat. gbe. glus. fill gbe] [S]

Abbildung 10-44: Formular Anderungskategorien (Anderungsanforderungstyp 1)
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9 Doppelklicken Sie auf die erforderliche Unterkategorie fiir
Anderungsanforderung - Erweitert.

Klicken Sie zum Beispiel auf imac (Installations: Moves Additions & Changes).

Das Formular ¢m3sla.gbe wird angezeigt (Abbildung 10-45).

a ServiceCenter - [Verbundene Datensatze auswahlen] [_ (O] %]
@Qatei Bearbeiten  Ansicht  Format  Optonen ListenOptionern Eenster 2 _|ﬁ||1|
sBal ?eql 9

G zuiick [ Skip I:'|
Typ 2 auswahlen

[Tup1 [Tup2 | Besitzeranuppe | Ziskage [100% Tage ||
imac install - up to 10 PC's OMSITE SUPFPORT 3 08:00.00 :00:
ONSITE SUPPORT
imac move up to B items OMSITE SUPFPORT 2 02:00.00
imac hoh-standard OWSITE SUPPORT 2 02:00:00 4 04:00:00
imac remove up to B items OMSITE SUPFPORT 2 02:00.00 4 04:00:00
4| | i
B Mehrere Datensdtze in Datei cm3sla passen zu Feld "product type'" | Einfiigen | cm3zla. gbelus. fill. gbe] [S]

Abbildung 10-45: Produkttyp 2 fiir Anderungsanforderung auswihlen

10 Doppelklicken Sie auf den erforderlichen Produkttyp
(Anderungsanforderungstyp 2), um einen Produkttyp anzufordern.

In diesem Beispiel klicken Sie auf move up to 10 items (bis zu 10 Objekte
verschieben) (Abbildung 10-45).
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Sie kehren zum Anfrageformular (cc.incquick) zuriick (Abbildung 10-46).

[T Datei Bearbeiten Ansicht Format Optioren  LsterOpionen Fenster 2 =13 x|
Y@E 2ea 9
xAbbrschsn p Riickganaig i Schrell dffren 4= Schiiefien ,’“ Finden 4 Fiilen "
a0:01:20 Anfragedetai ‘ Lsungsdetail | 1=
Anfragen-1D: CALL10064 el Chen [de
Kaontaktname: |HELPDESK_EOE ] Besitzer: BOB.HELPDESK
Incidert Yoller Mame: IBUI: IHeIpdesk Kategorie: change |
erstellen E-Mail |Boh.HeIpdesk@peregrine com Unterkategarie: imac =]
g Gehaltslistentr | Produlttyp: move up to 10 items =
t:::& Firmenstr. /bt : |PRGNfEustnmar Support lj Anfragetyp: imac: =]
S Telefor: [1615) 465-7654 Dw: [203 Zuardnung: ONSITE SUPPORT ¥
anfordern Externes Flag: W Gewichtung: 2 - Dringend ¥
: [ Gesamt-ServiceVerlust
( Standoitkategorie: 10\ - Kitizcher Standort ¥
Verbund. Won jemand anderem als Kontakt berichtet r Geplanter Servicevertrag: |
zeigen Anspruch: |
[T Febler bei Anspruch
Q Benachrichtigen durch:  [E-Mail ¥
i Standort: [FRGN/ELDGA =] HE-Nurnmer: |
suchen Zimmer/Etage: [ 3 Rechnung an [
!En'-1 Kostenstelle: l—l_ Kiitischer Benutzer . ® A ) Kontakt
GerdteD: [BabPC
Kantakt Benutzertyp: [ ¥ Typ: [pe
hitiz. Ahearb, Firma: PRGN =] Model: [p500
El ‘Wichtiges Asset
Beschreibung; Ursachencode: | | E
Move development PCs ta new cubicles within Building 3, Floor 4, ﬂ
< o
Bereit ‘ Einfligen | cc.incquick.glee.first] [S]

Abbildung 10-46: Informationen zu Anderungskategorie und Produkttyp hinzufiigen

11 Wibhlen Sie je nach Dringlichkeit der Anderungsanforderung eine
entsprechende Gewichtung aus.

m | - Kritisch
m 2 - Dringend

m 3 - Normal
m 4 - Niedrig
m 5 - Sehr niedrig

Wihlen Sie fiir dieses Beispiel die Gewichtungseinstellung 2 - Dringend aus.
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12 Wihlen Sie eine Standortkategorie aus der Dropdown-Liste im Feld

Standortkategorie aus.

m A - Kritischer Standort

m B - Wichtiger Standort

m C - Satelliten-Standort

m D - Vor Ort

Wiihlen Sie fiir dieses Beispiel A - Kritischer Standort.

Alle rot gekennzeichneten erforderlichen Felder - Kontaktname, Kategorie,
Unterkategorie, Produkttyp, Anfragetyp, Zuordnung, Gewichtung und
Standortkategorie - sind nun ausgefiillt.

Sie konnen jetzt eine Anderungsanforderung anlegen. Weiterfiihrende
Informationen hierzu finden Sie im folgenden Abschnitt, Offnen von
Anderungsanforderungen.

Offnen von Anderungsanforderungen

Snderung
anfordern

Nachdem Sie die Details zur Anfrage eingegeben haben, miissen Sie die
eigentliche Anderungsanforderung erstellen.

So 6ffnen Sie eine neue Kategorieinderung vom Typ
Anderungsanforderung - Erweitert:

Fiir dieses Beispiel bleiben Sie als Systemverwalter angemeldet.

Wenn dasselbe Anfrageformular angezeigt wird, klicken Sie auf Anderung
anfordern.

-oder-
Im Service Management-Menti:

a Klicken Sie auf SM-Anfragen suchen, um ein vorhandenes Anfrage-Ticket
zu 6ffnen.

b Geben Sie die Anfragennummer in das Feld Anfrage-ID ein und klicken
Sie auf Suchen.

-oder-

Klicken Sie auf Suchen, um eine wahre (true) Abfrage durchzufiihren,
ohne Werte in das leere Anfragenformular einzugeben. Eine
Datensatzliste mit den angeforderten Anfragedatensitzen wird angezeigt.
Wihlen Sie durch Doppelklicken einen Anfrage-Datensatz aus.
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¢ Wibhlen Sie Optionen > Verbundene > Anderungen > Offnen
(siche Abbildung 10-47).

@ Datei Bearbeiten Ansicht Format ol LictenDptorer Window 7 S
‘;6 % | N oY | <§| Erinnerung einrichten
Datensatz ducken
o7 Ok M sbbrecher €€ Zuiick  ServiceDatensitze fii dissen Kontakt anzeigen pant = Schiishe o Finden ¢ Fillen 7) Stoppubre
Anfragedetail | Aktualiziersn | ey Werbunden Incidents L | =
Erforderliche &ktion hinzufligen Kostenvoranschlage #
Anfrage-D CALL1ODG: | o\ y0 suchen Anderungen Verkniipfen
Kantakiname HELPDESK.E  \wichtige Mevigkeiten erstellen 8 - Ansicht il
“oller Marne: IB‘ob_ Knowliy suchen forie: m
E-bail: Bob.Helpdesk. Knowliz-Lasung abrufen ateqgarie: imac
Gehaltelisternr. I_ Fh.amnte.:M L tpp: [merve up ta 10 items
Firmengtr. /bt Im ml:jﬁsem‘ el Etyp: |imac
Spstem-analyse
Telefan: [[E15) 465765 — Torahung [ONSITE SUFFORT -
L Frr ailin — I _'I_I
B Anderung nicht gedffnst | Einfiigen ‘ cc.incident.glce. editincident] [S]

Abbildung 10-47: Eine Anderung mit einer vorhandenen Anfrage in Verbindung
bringen

Ein neues Anderungs-Ticket wird gedffnet (siehe Abbildung 10-48).

(@ ServiceCenter - [Dffnungsaufforderung dndern] Hi=1E3
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format Optionen  Lister-Opfionsn Eenster 2 == x|
sBel7sals
0K ¥ Abbiechen k] Spsichem 200 Finden 4 Fiilen o
Anderungsh. c2? Ext. Projekiref. Il |
Kategorie [RFE - dvancad B Geplanter Beginn [ B
Phase: [T.assess =] Geplantss Ende: [ =
Algemein | Beschreibung | Kortakt | Gerdte | Anhdngs | Verbundens Datensatze |
F.oordinator Zugewissen an
Hame: | =] Hame: | =]
Abteilung: I Abteilung: ONSITE SUPPORT =]
Telefor: | Telefor: [
Anderungsanford. Kostenstelle: | |
SLA
Allgemein Enderungsanforderungstyp 1 1InslaHat\ons Mowes Additions & Changes
Aswirkung: | ¥ Anderungsanforderungstyp 2 1move up to 10items ¥
Pricritat 1B - Moimale Anderung ¥ Servicevertrag Alert]
Status: |mma\ Servicevertrag Ziel:
Genehmigungsstatus: |pendmg Servicevertrag Deadline:
Alert-Shife: [
PRGN
< | I
Diie ausgewshite Zeile ist Zeile 1 von 1 Datensstzen | Einfiigen | cm3r.assess. default. glcm.open. display] [S]

Abbildung 10-48: Neue Kategorieinderung vom Typ Anderungsanforderung -
Erweitert wird in der 1. Bewertungsphase geoffnet

m Die Anderungsnummer wird am oberen Formularrand angezeigt.

m Das Feld Phase zeigt die aktuelle Phase (1.asses (Bewerten)) an.
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m Aktuell ist das Register Allgemein im Formular cm3r.assess.default
ausgewdhlt.

Hinweis: Die aktive Firma wird im unteren Teil des Registers Allgemein
angezeigt. Ist die Angabe falsch, klicken Sie so lange auf Zuriick,
bis das erste Eingabeformular angezeigt wird, in dem Sie im Feld
Firma eine andere Firma auswihlen kénnen.

m Auf dem Register Beschreibung befindet sich eine Beschreibung der
Anforderung, die vom Formular fiir Anfrage-Details stammt. Bei Bedarf
konnen Sie einen Titel hinzuftigen und die Beschreibung aktualisieren.

m Das Register Gerite ist leer, es sei denn, dass Sie einen Kontakt ausgewahlt
haben, der bereits tiber zugewiesene Gerite verfiigt.

2 Geben Sie die Details zum Koordinator in den Rahmen Koordinator ein.

m Klicken Sie im Feld Name auf Durchsuchen, um eine QBE-Liste mit
Namen von Koordinatoren angezeigt zu bekommen.

m Geben Sie den Anderungsinitiator ein, der Koordinator der
Geschiftseinheit ist. Wenn Sie auf den Namen doppelklicken, kehren Sie
zum Anderungsanforderungsformular zuriick, in den der Name des
Koordinators eingegeben ist.

3 Geben Sie die Auswirkung der Anderungsanforderung ein. Klicken Sie auf
den Abwirtspfeil im Feld Auswirkung, um eine Liste mit
Auswirkungskategorien angezeigt zu bekommen. Wihlen Sie eine der
folgenden Einstellungen:

m 1 - Entscheidende Geschiftsverinderung
m 2 - Geschiftsveranderung

m 3 - Unbedeutende Anderung

4 Geben Sie die Prioritit der Anderungsanforderung ein. Klicken Sie auf den
Abwirtspfeil im Feld Prioritdt, um eine Liste mit Dringlichkeitskategorien
angezeigt zu bekommen. Wihlen Sie eine der folgenden Einstellungen:

m | - Notidnderung
m 2 - Beschleunigte Anderung

® 3 - Normale Anderung
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5 Wibhlen Sie das Register Kontakt. Hier werden der Name des

Anderungsinitiators (Kontakt) sowie die zugehorigen Daten angezeigt
(Abbildung 10-49).

Allgermein |Beschreibung Kontakt |Geréte |Anhénge |Verbundene Datensatze |

Initiiert worn Adresse
Kontakt: HELPDESE. BOB J Mame: |C0rp0rate Headquarters
Machname: Helpdesk Adresse: |1 2670 High Bluff Drive
Wormame: IBob |
Telefon: I[B‘I 9] 465-7654 Do |203 ISan Diego IEA_ |921 30
Firmenstr. ZAbt.: IF'FEGN.-"EIustomer Support | |
Abteilung: | Stunden: |DS:DD bis |05:DD
Standart: IBLDG‘I
Intiiert arn: |0B/28/02 14:54:17 |
K.ostenstelle: | |

Abbildung 10-49: Register Kontakt

Der Offnungsvorgang ist damit abgeschlossen.

6 Klicken Sie auf Speichern. ServiceCenter speichert die erweiterte
Anderungsanforderung.

Die folgende Meldung wird in der Statusleiste angezeigt: Anderung C <##>
Bewertungsphase 1 wird gedffnet von <Anmeldename>.

7 Klicken Sie auf OK.

ServiceCenter zeigt ein leeres Anfrageformular an, wenn Sie die
Anderungsanforderung im neuen Anfragenformular gedffnet haben.

Wenn Sie die Anderungsanforderung in einem vorhandenen
Anfragenformular ge6ffnet haben, kehren Sie zum Anfragenformular
cc.incident.quick zurtick. In der Statusleiste wird die folgende Meldung
angezeigt: SM-Anfrage <CALL#####> mit CM-Anforderung <C##>
verknipft.

Hinweis: Die fiir SLAs verwendete Uhr beginnt nun zu laufen.

Klicken Sie auf Zuriick, um durch die verschiedenen Anwendungsformulare
zum ServiceCenter-Startment zuriickkehren.
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Die Bewertungsphase umfasst folgende Schritte:

m Anderungsanforderungen abrufen
m Kennzeichnen betroffener Gerite

m Auswirkung auf die Anderungsanforderung einschitzen

Anderungsverwalter erstellen anhand der Details einer erweiterten
Anderungsanforderung Schitzungen oder Kostenvoranschlige.
Anderungsbesitzer sind verantwortlich fiir die Erstellung von
Kostenvoranschlidgen und Einschidtzungen fiir Anderungsanforderungen der
Kategorie 1 und 2. Diese konnen auf Threr Inbox-Liste angezeigt werden,
Sie miissen jedoch zu diesem Zeitpunkt keine Mafinahme ergreifen.

In der Bewertungsphase wird eine Einschdtzung oder ein Kostenvoranschlag
den entsprechenden Anderungsbesitzern und -sponsoren zur Genehmigung
vorgelegt. Nach Ablauf der Bewertungsphase geht die Anderungsanforderung
in die Planungsphase iiber (siehe Planungsphase auf Seite 508).

Hinweis: Der SLA (Service Level Agreement) fiir eine Schitzung, einen
Kostenvoranschlag oder eine Antwort in Verbindung mit einer
Anderungsanforderung ist auf fiinf Tage begrenzt.

Hinweis: Einige Anderungsanforderungskategorien, wie z. B. Schulung,
Systemadministration und Beschaffung, verwenden keine
Planungs- und Erstellungsphasen.

Betroffene Gerate kennzeichnen

Sie sollten nach Moglichkeit Einzelheiten zu den betroffenen Gerdten beim
Anderungs-Initiator erfragen und in die Anderungsanforderung eingeben.

So kennzeichnen Sie betroffene Gerite:
1 Wihlen Sie zur Anzeige von Asset-Daten das Register Assets aus.

2 Klicken Sie im Feld Assets auf Durchsuchen, um eine Liste von Assets
angezeigt zu bekommen.
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3 Doppelklicken Sie auf die bendtigten Gerite, damit diese in die
Anderungsanforderung aufgenommen werden.

Klicken Sie auf Speichern, wenn Sie die jeweiligen Assets aufgenommen
haben. Sie kehren zum Register Allgemein zuriick.

4 Figen Sie gegebenenfalls Notizen hinzu und versehen Sie sie mit einem
Datum.

5 Wiederholen Sie diese Schritte, bis alle Gerite gekennzeichnet sind.

6 Klicken Sie auf der Symbolleiste auf Speichern.

Erstellen einer Einschitzung fiir Anderungsanforderungen der
Auswirkungskategorien 1,2 und 3

Sie erfahren nun, wie Anderungsverwalter Schitzungen oder
Kostenvoranschlige fiir Anderungsanforderungen der
Auswirkungskategorien 1, 2 und 3 erstellen. Jede Kategorie wird von dem
im Service Level Agreement (SLA) angegebenen Genehmiger genehmigt.

Hinweis: Eine Anderungsanforderung mit der Risikobewertung 3 (Sehr
grofle Wirkung) muss von einem IT-Direktor genehmigt werden.

Eine Anderungsanforderung mit einer anderen Risikobewertung
als 1 (Geringe Wirkung) muss von einem Mitglied des
Anderungsberatungsausschusses genehmigt werden.

Fiir Anderungsanforderungen der Auswirkungskategorie 3 werden
Schitzungen oder Kostenvoranschlige auch durch Auswahl
standardméfliger Katalogpreise erstellt.
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So geben Sie einen Schitzwert fiir Anderungsanforderungen der
Auswirkungskategorie 1, 2 und 3 an:

1 Offnen Sie die Anderungsanforderung mit der Auswirkungskategorie
1, 2 oder 3. Weitere Informationen iiber das Abrufen von
Anderungsanforderungen erhalten Sie unter Abrufen von
Anderungsanforderungen auf Seite 517.

Das Formular cm3r.assess.default wird ge6ffnet (Abbildung 10-50).

(@ ServiceCenter - [Change C22 - Prompt] [_ O] %]
@ Datei Bearbeiten Ansicht Fommat  Optionen  Listen-Optionen Fenster 2 = 5[
smalzeale
7 0K 2 Abbrechen L4 vorh, P wWeiter I Speichem 4= Schliefen . Finden 4 Fidlen (O Stoppuhren
Andenngsnr c22 Ext Projekiref : |
K.ategorie [RFC - Advanced #| Geplanter Beginn: | |
Pharse |1 assess | Geplartes Ende: | =]
Allgemein | Beschreibung | Kantakt | Gerdte ‘ Anhinge ‘ Verbundene Datensétze ‘
Koordinator Zugewiesen aty
Hame: |BOE.HELFDESK il Name: | =[
Abteilung: |F‘HGNfEustomer Suppart Abteilung: IDNSITE SUPPORT =]
Telefon: [ra58) 415000 Telefon: [
Anderungsanford. Kostenstelle: [ =]
SLA
Allgemein Anderungzanforderungstup 1: |Insta\lations Moves Additions & Changes
Auswirkung: 12 - Geschaftsverdnderung il Anderungsanforderungstyp 2: |mnva up to 10 items ¥
Prioritat: 13 - Moimale Anderung ¥ Servicevertrag Alertl 08/07/2002 23:08:12
Status: |imlial Servicevertrag Ziel: 08/07/2002 23:08:12
Genehmigungsstatus: |apprnved Servicevertrag-Deadline: 15/07/2002 23:08:12
Alert-Stufe: [
PRGN
=
4 | L
BEiereit

| Einfiigen | em3r.azsess default.glem, visw. dizplay] [S]

Abbildung 10-50: Anderungsanforderung - Erweitert mit Auswirkungskategorie 2

2 Klicken Sie auf der Symbolleiste auf Speichern, wenn Sie an der
Anderungsanforderung irgendwelche Anderungen vorgenommen haben.

3 Klicken Sie auf Schliefien.
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Bei der Auswirkungskategorie 1 oder 2 wird die Seite Schédtzung
(Abbildung 10-51) angezeigt. Bei der Auswirkungskategorie 3 wird das
standardmiflige Preiskatalogformular angezeigt.

(@ ServiceCenter - [Change C22 - Close Prompt] [_ O] %]
@ Datei Bearbeten Ansicht Format Optionen  ListerOpfionen Fenster 7 = 5[
rmal ?eqls
V0K M pbbrechen 0 Finden 4 Fillen .
o e Ext. Projekbef.: I | =
ndemungsnr.:
& Geplanter Beginm: [ =
Kategorie: [RFC - Advanced |
Geplantes Ende: [ =
Phase: [1.3ssess 2]
Abschluss-Code: |[1] abgeschlossen ¥

Schatzung | Allgemein |Beschreibung ‘Kontakt ‘Gelale |Anhange |\u’elhundene Datenstze

Schatzung

Angeforderte Einheiter: |
Referenznr.: ]

Beschreibung:

Shétzwert:

Envwartete Lisferzeit |

Anfangseinschatzung

Budget: | Fostenstelle: [
Auzwirkung/R echtfertigung:

%
4| | »

Bereit

| Einfiigen | cm3r.azsess. cloze.glem.close.dizplay] [S]

Abbildung 10-51: Schatzungsformular (Formular cm3r.assess.close)

Die Felder Beschreibung und Schiétzwert sind rot gekennzeichnet,
was bedeutet, dass sie ausgefiillt werden miissen.

4 Geben Sie die Anderungsdetails in das Feld Beschreibung ein.

5 Geben Sie die geschitzten Kosten fiir die Anderung in das Feld
Schitzwert ein.

6 Vergewissern Sie sich, dass das Feld Angeforderte Einheiten einen Wert
enthilt. Ist dies nicht der Fall, geben Sie den erforderlichen Wert ein.

7 Fiillen Sie die Felder Budget und Auswirkung/Rechtfertigung aus.

8 Klicken Sie auf OK, um die Planungsphase zu 6ffnen und zum Formular der
Anderungsanforderungs-Warteschlangen zuriickzukehren.

Die folgende Meldung wird in der Statusleiste angezeigt: Anderung T <##>
Phasenplan 1/2 gedffnet von <Anmeldename>.
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Wenn Sie das nichste Mal diese Anderungsanforderung 6ffnen:

m Nachdem in allen erforderlichen Feldern Angaben vorgenommen
wurden, wird das Formular aktualisiert. Das Feld Phase zeigt nun an,
dass die Anderungsanforderung die Planungsphase 2.plan erreicht hat.

m Falls nicht alle erforderlichen Felder vor Abschluss der Bewertungsphase
ausgefiillt worden sind, wird der entsprechende Bildschirm angezeigt und
der Cursor erscheint in dem Feld, das noch auszufiillen ist. Geben Sie alle
notwendigen Informationen ein und klicken Sie auf OK, um zur
nichsten Phase iiberzugehen. Das Feld Phase zeigt an, dass die
Anderungsanforderung die Planungsphase (2.plan) erreicht hat.

Planungsphase

An der Planungsphase sind Service Management, Anderungsbesitzer und
Anderungssponsoren beteiligt. Sie umfasst Folgendes:

Genehmigungen

Ausarbeiten eines Plans und Kostenvoranschlags

Bestdtigen oder Eingeben von Asset-Details

Planen von Aufgaben

Service Management-Team und Anderungsbesitzer

Je nach Art der Anderungsanforderung miissen zu Beginn jeder
Anderungsanforderungsphase Genehmigungen von bestimmten Personen
eingeholt werden.

Nach Abschluss der Bewertungsphase (siehe Bewertungsphase auf Seite 504)

miissen fur den Beginn der Planungsphase moglicherweise Genehmigungen
von einer oder mehreren der folgenden Gruppen eingeholt werden, wie im
SLA-Datensatz (cm3sla) angegeben.

m Service Management-Team
m Anderungsbesitzer

® Anderungssponsoren

Alle Genehmigungen, die fiir jede Phase noch einzuholen sind, werden auf
der Seite Genehmigungen der Anderungsanforderung aufgefiihrt.
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Alle aktuell ausstehenden Genehmigungen, die fiir den Start der
Planungsphase erforderlich sind, miissen in ServiceCenter eingegeben
werden, bevor die Anderungsanforderung die Planungsphase durchlaufen
kann.

Hinweis: Service Manager miissen eine geschiftliche Genehmigung fiir die
Anderung erteilen. Anderungsbesitzer miissen die technische
Genehmigung zum Fortfahren mit der Planungsphase erteilen.

Nachdem die Anderungsanforderung von allen angegebenen
Genehmigungsgruppen genehmigt wurde, muss sie zu
Berechtigungszwecken an den Anderungssponsor weitergeleitet werden.

Hinweis: Der SLA lduft weiterhin - die Uhr misst weiterhin die Zeit, so dass
es einen Nachweis tiber die fiir den Kunden aufgewendete Zeit gibt.

Anderungs-Sponsoren

Nach der Schitzung der mit einer Anderungsanforderung verbundenen
Kosten miissen alle erforderlichen Genehmigungen fiir die Bewertungsphase
(wie im Genehmigungsformular aufgefiihrt) erteilt werden, bevor die
Anderungsanforderung in die Planungsphase iibergehen kann.

Im vorangegangenen Abschnitt Service Management-Team und
Anderungsbesitzer auf Seite 508 wurde beschrieben, wie Anderungsbesitzer
und Service Manager zu Beginn der Planungsphase geschiftliche und
technische Genehmigungen erteilen. Der Anderungssponsor muss nun eine
geschiftliche Kundengenehmigung fiir die Anderungsanforderung erteilen
und die Schitzung genehmigen.

Hinweis: Die fiir SLAs verwendete Uhr wird voriibergehend angehalten, bis
die Genehmigung des Anderungssponsors eingeholt wurde.
Sobald die Genehmigung erteilt wurde, lauft die fiir SLAs
verwendete Uhr weiter.

Anderungssponsoren miissen die Anderung aus der Geschiftsperspektive
des Kunden genehmigen. Wenn ein Anderungssponsor keinen Zugang zu
ServiceCenter hat, miissen Anderungsverwalter sicherstellen, dass eine
Genehmigung vom Anderungssponsor eingeholt wird. Bei Erhalt der
Genehmigung (z. B. per E- Mail) miissen die Anderungsverwalter die
Anderungsanforderung fiir den Anderungs- Sponsor im
ServiceCenter-System genehmigen.
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Genehmigen/Ablehnen von Anderungsanforderungen

Die phasenspezifischen Genehmigungen basieren auf dem gewihlten
SLA-Datensatz, der mit dem fiir die Anderung gewihlten Unterkategorietyp
(Anderungsanforderungstyp 1 oder 2) festgelegt wird. Nach Auswahl des
SLA-Datensatzes bestimmt ServiceCenter, wie sich die Genehmigungen
auswirken und welche Genehmigungen fiir jede Phase eingeholt werden
miissen. Je nach den Werten der entsprechenden Unterkategorie
(Anderungsanforderungstyp 1 oder 2) kénnen Genehmigungen

fiir mehrere Phasen erforderlich sein.

Zu Beginn jeder Anderungsanforderungsphase werden die Genehmigungen,
die von bestimmten Personen eingeholt werden miissen, festgelegt. Zu
Beginn der Implementierungsphase miissen moglicherweise Genehmigungen
fiir die Auswirkungskategorien 1 und 2 der Anderungsanforderung von
einem oder mehreren Change Management-Mitarbeitern eingeholt werden.

m Service Manager miissen eine geschiftliche Genehmigung fiir die
Implementierungsphase erteilen,

m wihrend von anderen Gruppen eine technische Genehmigung fiir die
Implementierungsphase eingeholt werden muss.

Eine gedffnete Anderungsanforderung muss zuerst genehmigt werden, bevor
sie in die Erstellungsphase iibergehen kann.

Wichtig: Wenn fiir eine Anderungsanforderung mehrere Genehmigungen
erforderlich sind, miissen diese in der Reihenfolge erteilt werden,
in der sie in der Spalte Folge aufgefiihrt sind (z. B. zuerst Nr. 1,
dann Nr. 2 usw.).

Hinweis: Der Abschnitt Anmerkungen zum Verlauf der Genehmigung
im unteren Teil des Formulars ist fiir abgelehnte und
zuriickgenommene Elemente vorbehalten. Verschiedene
Indikatoren geben Aufschluss tiber den aktuellen Status:

m Das Feld Phase befindet sich in der Planungsphase, wenn Genehmigungen
ausstehen.

m Das Feld Aktion zeigt als aktuellen Status Approved (Genehmigt) an.
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Klicken Sie auf Zuriick, um zur QBE-Liste mit Datensitzen zuriickzukehren -
Anderungen mit ausstehender Genehmigung.

Wenn Sie die Genehmigungen abgeschlossen haben, klicken Sie auf Zuriick,
um durch die verschiedenen Anwendungsformulare zum
ServiceCenter-Startmenti zurtickzukehren.

Abrufen von Anderungsanforderungen zur Genehmigung
So rufen Sie Anderungsanforderungen zur Genehmigung ab:
Zeigen Sie die Anderungsanforderungen fiir Ihren Verantwortungsbereich an.

1 Melden Sie sich als Service Manager, Anderungsbesitzer, Anderungssponsor
oder Anderungsverwalter an.

2 Klicken Sie im Startmenti des Anderungssponsors auf
Anderungsanforderungen genehmigen.

-oder-

a Melden Sie sich mit Threr eigenen Anmelde-ID und Threm Kennwort an,
um das Eingabeformular anzuzeigen.

b Klicken Sie auf Anderungs-Warteschlange.

Eine QBE-Liste der Anderungsanforderungen, die nach Dringlichkeit sortiert
sind, wird angezeigt (die Standardansicht). Siehe Abbildung 10-52.

a ServiceCenter - [Andern Warteschlange: RFCs by urgency]

@Qate\ Bearbeiten  Ansicht  Format  Optionen  Listen-Optionen  Fenster 2 =] x|
R )
=y Zuiick — Aktualisieren o
x = ®= S I =/
And-Warteschl. - = |
Aktuelle Inb RFCs by hd
CM-Anforderung - Lo oy I cALRCol) L]
Anderungsrr. | kateqorie [ Phase [ fuswikuna | Start [Ende [ Titel
] Neu
\'Q\i,' c5 RFC - Advancec 2.plan 2 05/06/02 08:00; 05/06/02 17:00:00 Shut down server 01 for upgrade
Suchen

Inbox wechseln
Startlisten
Zur Genehmigung
Zur Uberpriifung
= Liste aktualisieren
Datensitze z5hlen
<y, Zuriick

1| | i

Die ausgewahlte Zeile ist Zeile 1 von 2 Datensatzen ‘ Einfugen ‘ sc.manage.cmr. g(scm. advanced) [5]

Abbildung 10-52: Inbox-Formular (Formular sc.manage.cmr)
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E— | 3 Klicken Sie im Inbox-Formular auf Zur Genehmigung (Abbildung 10-52).
Das Dialogfeld Auswahl der Genehmigungsgruppe wird angezeigt.

¥ Select Groups E3 |

=y Zuriick 7 OK

Sie bezitzen die Genehmigungzbefugniz fur
dieze Gruppen. Yaorgabe: Alle Gruppen
auswahlen. Sie konnen eine Gruppe aus
der Lizte ertfernen, indem Sie ihren N amen
abwahlen.

[# JFaLcon ¥

W SYSTEMS ADMIN e
¥ SYSTEMS SUPPORT X

Abbildung 10-53: Dialogfeld Genehmigung

4 Klicken Sie auf das entsprechende Feld oder lassen Sie alles ausgewihlt, um
v | alle Gruppen (die Vorgabe) anzuzeigen.

Wenn Sie auf OK klicken, wird die Inbox Nicht zugewiesene Anderungen in
der Anderungssponsoren-Warteschlange angezeigt.

o washea | 5 Klicken Sie auf Inbox wechseln und wihlen Sie RFCs by urgency
(Anderungsanforderungen nach Dringlichkeit) aus der Dropdown-Liste im
Dialogfeld.

Eine QBE-Liste mit Anderungsanforderungen nach Dringlichkeit wird
angezeigt (siehe Abbildung 10-52 auf Seite 511).

6 Sie miissen nun Anderungsanforderungen in der Planungsphase
genehmigen.

Hinweis: Sie konnen die Anderungsanforderungen nach Phasen sortieren,
indem Sie auf die Spalteniiberschrift Phase klicken.

7 Doppelklicken Sie auf die Anderungsanforderung, die Sie genehmigen
mochten oder klicken Sie auf Suchen und geben Sie die Nummer der zu
genehmigenden Anderungsanforderung ein.

Das Register Genehmigung zeigt die noch ausstehenden, benotigten
Genehmigungen an (Abbildung 10-54 auf Seite 513).
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Fiir dieses Beispiel sind die folgenden Genehmigungen noch ausstehend:

m Anderungssponsoren-Genehmigung vom Anderungskoordinator,
BOB.HELPDESK

m Onsite- Unterstiitzungs-Genehmigung von ONSITE SUPPORT
m Service Management-Genehmigung von SERVICE MANAGEMENT

a ServiceCenter - [Change C5 - Prompt] [_ O] %]
@Qatei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  [istenfptionen Fenster 2 _|ﬁ||5|

smal?2eq 9
/ OK xAhhrEEhEn (( Yorh )} ‘weiter Ft Speichern ,-f?- Finden 4 Fillen O Stoppuhren .

Anderungsnr.: Cch Ext. Projektref.: |
Kategorie: |F|FC - Advanced #] Geplanter Beginn: |05/DB/02 08:00:00 =]
Phaze: [2plan #] Geplantes Ende: |05/06/02 17:00:00 =]

Algemein | Beschreibung |Kontakt |F‘Ianen |5chétzung |Garéte Genehmigungen ‘Aufgaben |Anhénge ‘Verbundene Datensitze |

Genehmigungstyp ‘ Genehmigungsstatu: |Anz. genehmi |Anz. wEWEIgE |Anz. anstehend | -

Change Sponsor Approval pending 1] 1] 1

Onsite Support Approval pending a a 1 E
Service Management Approval pending a a 1

-
4] | »

Die ausgewahlte Zeile ist Zeile 2 von 2 Datensatzen | Einfiigen | crndr.plan. default glcm. views. display] [S]

Abbildung 10-54: Aktuell noch ausstehende Genehmigungen im Formular
cm3r.plan.default

8 Fahren Sie mit Genehmigen von Anderungsanforderungen auf Seite 513 fort,
wo Sie Anweisungen fiir die Genehmigung oder Verweigerung von
Anderungsanforderung finden.

Genehmigen von Anderungsanforderungen

Als Genehmiger miissen Sie die von Ihnen zu genehmigenden
Anderungsanforderungen auswihlen und 6ffnen. Wenn mehrere
Genehmigungen notwendig sind, miissen diese separat vorgenommen
werden. Wenn zum Beispiel Genehmigungen von BOB.HELPDESK,
ONSITE SUPPORT und SERVICE MANAGEMENT benétigt werden,
missen diese in dieser Reihenfolge genehmigt werden.
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1 Waihlen Sie eine Anderungsanforderung aus und 6ffnen Sie diese.

Informationen zum Abrufen von Anderungsanforderungen finden Sie unter
Abrufen von Anderungsanforderungen zur Genehmigung auf Seite 511.

Die noch ausstehenden Genehmigungen werden im Register
Genehmigungen aufgelistet.

Fir dieses Beispiel sind die folgenden Genehmigungen noch ausstehend
(siehe Abbildung 10-54 auf Seite 513):

m Anderungssponsoren-Genehmigung vom Anderungskoordinator,
BOB.HELPDESK

m Opnsite- Unterstiitzungs-Genehmigung von ONSITE SUPPORT
m Service Management-Genehmigung von SERVICE MANAGEMENT

2 Jeder Genehmiger (BOB.HELPDESK, ONSITE SUPPORT und SERVICE
MANAGEMENT) wihlt die entsprechenden zu tiberarbeitenden und zu
genehmigenden Anderungsanforderungen aus und offnet sie.

m BOB.HELPDESK:
= Meldet sich an und klickt auf Arbeits-Warteschlangen anzeigen.

= Wihlt All open RECs (Alle offenen Anderungsanforderungen) aus der
Dropdown-Liste im Feld Aktuelle Inbox.

= Klickt auf Zur Genehmigung.
= Klickt auf OK.

= Sortiert die Anderungsanforderungen nach Phase aus und iiberarbeitet
jede zu genehmigende Anderungsanforderung oder sucht nach einer
bestimmten zu genehmigenden Anderungsanforderung.

= Doppelklickt auf die zu genehmigende Anderungsanforderung.
m Klickt auf Optionen > Genehmigung > Genehmigen.

Die Anderungsanforderung wurde genehmigt und die folgende Meldung
wird in der Statusleiste angezeigt: Anderung C<##> Phase 2.Plan
Genehmigt von HELPDESK.BOB.

m ONSITE SUPPORT 1I:
= Meldet sich an und klickt auf Arbeits-Warteschlangen anzeigen.

= Wihlt All open RFCs (Alle offenen Anderungsanforderungen) aus der
Dropdown-Liste im Feld Aktuelle Inbox.

m Klickt auf Zur Genehmigung.
m Klickt auf OK.
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= Sortiert die Anderungsanforderungen nach Phase aus und iiberarbeitet
jede zu genehmigende Anderungsanforderung oder sucht nach einer
bestimmten zu genehmigenden Anderungsanforderung.

= Doppelklickt auf die zu genehmigende Anderungsanforderung.
m Klickt auf Optionen > Genehmigung > Genehmigen.

Die Anderungsanforderung wurde genehmigt und die folgende Meldung
wird in der Statusleiste angezeigt: Anderung C<##> Phase 2.Plan
Genehmigt von CM ONSITE SUPPORT SDU 1.

m SM I:
= Meldet sich an und klickt auf das Register Change Management.
= Klickt auf Anderungs-Warteschlange

RFCs by urgency (Anderungsanforderungen nach Dringlichkeit)
werden standardmigig aufgelistet.

= Klickt auf Zur Genehmigung.
= Klickt auf OK.

= Sortiert die Anderungsanforderungen nach Phase aus und iiberarbeitet
jede zu genehmigende Anderungsanforderung oder sucht nach einer
bestimmten zu genehmigenden Anderungsanforderung.

= Doppelklickt auf die zu genehmigende Anderungsanforderung.
= Klickt auf Optionen > Genehmigung > Genehmigen.

Die Anderungsanforderung hat das Genehmigungsverfahren durchlaufen
und alle notwendigen Genehmigungen erhalten.

Die folgende Meldung wird in der Statusleiste angezeigt: Der
Genehmigungsstatus wurde auf Approved (Genehmigt) eingestellt. Keine
anderen Gruppen warten auf Genehmigung.

Ablehnen einer Anderungsanforderung

Wichtig: Verwenden Sie diese Option nur dann, wenn Sie von Service
Control ausdriicklich dazu aufgefordert worden sind.

1 Wihlen Sie Optionen > Genehmigung > Verweigern iiber die Meniileiste.

In ServiceCenter wird ein Kommentarfeld angezeigt, in dem Sie den Grund
fiir die Ablehnung angeben miissen.

2 Geben Sie den Grund fiir die Ablehnung ein.
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3 Klicken Sie auf OK, um zu den Genehmigungsanforderungen
zuriickzukehren.

Im Abschnitt Anmerkungen zum Verlauf der Genehmigung im unteren Teil
des Formulars werden Kommentare angezeigt; die aktuelle Ablehnung wird

jetzt im Abschnitt Genehmigungsgruppen wie folgt angezeigt: Aktion:
denied ().

Der Anderungssponsor wird jetzt im Feld Genehmigungsgruppen und nicht
mehr im Feld Auftrége, fiir die Genehm. noch aussteht angezeigt.

Verschiedene Indikatoren geben Aufschluss iiber den aktuellen Status:

m Im Feld Phase wird die Annahmephase angezeigt. Nur der
Anderungs-Manager oder Anderungs-Verwalter konnen eine Ablehnung
aufheben und in eine Genehmigung umwandeln.

m Im Feld Aktion wird als aktueller Status Denied (Abgelehnt) angezeigt.

4 Klicken Sie auf Zuriick, um zum Formular mit den Anderungen mit
ausstehender Genehmigung zuriickzukehren.

5 Wenn Sie weitere Anderungsanforderungen ablehnen mochten,
wiederholen Sie diese Schritte.

6 Klicken Sie nach Abschluss der Ablehnungen auf Zuriick, um durch die
verschiedenen Anwendungsformulare zum ServiceCenter-Startmenii
zuriickzukehren.

Wichtig: Wenn Sie eine abgelehnte Anderung vom Anderungssponsor-
Feld aus vorgenommen haben, wird rechts neben dem Feld
Genehmigungsstatus ein rotes Ausrufezeichen angezeigt. Nur
Anderungs-Manager und Anderungs-Verwalter verfiigen
iber die Berechtigung, den Status einer abgelehnten
Anderungsanforderung zu dndern.

Ausarbeiten eines Plans und Kostenvoranschlags

In diesem Abschnitt finden Sie Informationen dariiber, wie
Anderungsbesitzer Anderungsanforderungen von Auswirkungskategorie 1
und 2 durch die Planungsphase bringen, nachdem diese vom
Anderungssponsor genehmigt wurden.
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Nach Erteilung der Genehmigungen miissen Anderungsbesitzer Plidne zur
Implementierung der Anderungsanforderung vorlegen. Das Ausmaf der
Planung variiert ja nach Auswirkungskategorie der Anderungsanforderung.
Fiir Anderungsanforderungen von Auswirkungskategorie 1 und 2 muss der
Anderungsbesitzer einen detaillierten Plan zur Genehmigung durch die
jeweiligen Anderungsbesitzer und den Anderungssponsor vorlegen.

Wenn in der Bewertungsphase ein Schiatzwert erstellt wurde, muss

der Anderungsbesitzer jetzt einen neuen Kostenvoranschlag fiir die
entsprechenden Anderungsbesitzer und den Anderungssponsor erstellen.

Hinweis: Die Aktivititen in dieser Phase erfolgen alle auf Papierbasis.

Fiir Anderungsanforderungen der Auswirkungskategorie 3 miissen
Anderungsbesitzer den Schitzwert iiberpriifen und die Arbeit mit dem
Anderungsinitialisierer koordinieren. Diese Aktivitdten werden im Abschnitt
Planungsphase - Planen und Schlieflen von Anderungsanforderungen der
Auswirkungskategorien 1, 2 und 3 auf Seite 520 beschrieben.

Hinweis: Der SLA lduft weiterhin.

Abrufen von Anderungsanforderungen

So zeigen Sie Anderungsanforderungen an, die in Thren
Verantwortungsbereich fallen:

1 Melden Sie sich als Anderungsbesitzer an, um das Eingabeformular
anzuzeigen.

2 Klicken Sie aufIncident-, Anfrage- oder Anderungswarteschlange. Wenn Sie
auf Anfragewarteschlange klicken, zeigt ServiceCenter die Anfrage-Inbox an.

3 Klicken Sie auf Inbox wechseln, um eine Ansicht von Anfragen auszuwihlen,
die dem Anderungsbesitzer zugewiesen sind.

Das Dialogfeld Anderungsanforderung wird angezeigt.

4 Wihlen Sie im QBE-Listenfeld RFCs for SDU action
(Anderungsanforderungen, fiir die SDU-Mafinahme erforderlich ist) OK.

ServiceCenter zeigt eine QBE-Liste der Anderungsanforderungen an, die
dem Anderungsbesitzer fiir weitere MafSnahmen zugewiesen sind.

Hinweis: Alle Anderungsanforderungen, die Eingaben zum
Planungszustand seitens des Anderungsbesitzers erfordern,
befinden sich in der Planungsphase.
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5 Klicken Sie auf die Spalteniiberschrift Phase, um die
Anderungsanforderungen nach Phasen zu sortieren. (Auf diese Weise
konnen Sie die Anderungsanforderungen, die PlanungsmafSnahmen
erfordern, leichter finden.) Suchen Sie die erforderlichen
Anderungsanforderungen in der QBE-Liste.

m Wenn Sie die Anderungsanforderung nicht finden kénnen, miissen Sie
auf Suchen klicken und die Nummer der Anderungsanforderung in den
Suchdialog eingeben. Wenn Sie die Nummer nicht wissen, konnen Sie ein
beliebiges Feld als Suchkriterium verwenden.

Klicken Sie zur Anzeige der Suchergebnisse auf Suchen.

6 Markieren Sie die zu verarbeitende Anderungsanforderung in der Liste
und doppelklicken Sie, um das Formular fiir die entsprechende
Anderungsanforderung anzuzeigen.

Ausarbeiten eines Plans und Kostenvoranschlags fiir
Anderungsanforderungen von Auswirkungskategorie 1 und 2

Sie miissen weitere Informationen erfassen, um einen genauen
Implementierungsplan und Kostenvoranschlag fiir
Anderungsanforderungen der Auswirkungskategorie 1 und 2 in der
Planungsphase auszuarbeiten.

Fiir Anderungsanforderungen von Auswirkungskategorie 1 und 2
miissen Sie einen detaillierten Plan zur Genehmigung durch die
jeweiligen Anderungsbesitzer und den Anderungssponsor vorlegen.
Durch diese Phase wird sichergestellt, dass die Planung fiir den
Anderungs-Manager zufriedenstellend verlduft, bevor die Anderung
festgelegt und implementiert wird.

Wenn in der Bewertungsphase ein Schatzwert erstellt wurde, miissen Sie jetzt
einen neuen Kostenvoranschlag fiir die entsprechenden Anderungsbesitzer
und den Anderungssponsor erstellen.

Bestdtigen oder Eingeben von Asset-Details

Bei Anderungsanforderungen fiir weniger als 10 Assets sollten die
Einzelheiten in der Bewertungsphase eingegeben werden. Sie miissen

in der Planungsphase bestdtigt und auf dem Asset-Bildschirm der
Anderungsanforderung eingegeben werden. Aktualisieren Sie aulerdem die
Beschreibung mit den Einzelheiten aller erstellten Dokumente und geben Sie
die beabsichtigte nichste Aktion ein.
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Bei Anderungsanforderungen, die keine gekennzeichneten Gerite aus
der Bewertungsphase umfassen, miissen Sie die Einzelheiten vom
Anderungs-Initiator anfordern und in das System eingeben.

So geben Sie Asset-Details ein:
1 Wihlen Sie das Register Asset.

2 Klicken Sie im Feld Assets auf Durchsuchen, um eine Liste von Assets
angezeigt zu bekommen.

3 Doppelklicken Sie auf die benotigten Gerite, damit diese in die
Anderungsanforderung aufgenommen werden.

Sie kehren nun zum Bildschirm Assets zuriick, in dem die Asset-Details
bereits eingegeben sind.

4 Versehen Sie etwaige Kommentare in Threm Plan mit Thren Initialen und
dem Datum.

5 Wiederholen Sie diese Schritte, bis alle Gerite gekennzeichnet sind.

Hinweis: Nach jedem Hinzuftigen eines Asset kehren Sie zur Seite Allgemein
der Anderungsanforderung zuriick. Wihlen Sie das Register
Assets, um mit der Eingabe von Asset-Details fortzufahren.

6 Klicken Sie auf der Symbolleiste auf Speichern.

Ausarbeiten eines Kostenvoranschlags

Fiir alle Anderungsanforderungen muss vor Ende der Planungsphase ein
Kostenvoranschlag vorhanden sein, der die mit der Anderung verbundenen
Kosten aufzeigt. Fiir Anderungsanforderungen der Auswirkungskategorien 1
und 2 wurden die Kosten unter Umstdnden bereits in der Bewertungsphase
geschitzt. Dennoch miissen Sie einen Kostenvoranschlag erstellen. Fiillen Sie
die Felder Beschreibung, Schitzwert, Budget, Auswirkung und
Rechtfertigung aus.

Ausarbeiten des Plans

Sie miissen nun die Beschreibung mit den erstellten Dokumenten
aktualisieren.
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So aktualisieren Sie die Beschreibung:

1 Wihlen Sie das Register Beschreibung und geben Sie zusitzliche
Informationen ein.

2 Geben Sie die Plandetails und Einzelheiten der Kostenvoranschlagsdokumente
in das Feld Anderungsbeschreibung ein.

3 Klicken Sie auf Speichern.

Planungsphase - Planen und Schlie3en von
Anderungsanforderungen der Auswirkungskategorien 1, 2 und 3

In diesem Abschnitt finden Sie Informationen dariiber, wie Anderungsbesitzer
Anderungsanforderungen von Auswirkungskategorie 1 und 2 durch die
Planungsphase bringen, nachdem diese vom Anderungssponsor genehmigt
wurden.

Nach der Erteilung der Genehmigung muss der Anderungsbesitzer den
Kostenvoranschlag oder den Schitzwert fiir Anderungsanforderungen der
Auswirkungskategorie 3 tiberpriifen und die Arbeit mit dem
Anderungsinitialisierer koordinieren.

Hinweis: Die SLA-Uhr liuft weiterhin.

Sie miissen fiir Anderungsanforderungen der Auswirkungskategorie 3 die
Genehmigung durch den Anderungsbesitzer planen, der die Anderung
implementiert. Der Anderungsbesitzer muss vorgegebene Pline,
Regressionsregeln und Annahmekriterien fiir Anderungsanforderungen
der Auswirkungskategorie 3 vorlegen.

So planen Sie Anderungsanforderungen zur Genehmigung:

1 Rufen Sie die betreffenden Anderungsanforderungen ab (siehe Abrufen von
Anderungsanforderungen auf Seite 517).

2 Aktualisieren Sie das Feld Beschreibung mit allen relevanten Informationen.

3 Geben Sie das Datum und die Uhrzeit im Format tt/mm/jj hh:mm in die
Felder Geplanter Beginn und Geplantes Ende ein.

Hinweis: Wenn Sie versuchen, die Phase ohne die Eingabe von Daten in diesen
Feldern zu beenden, wird das Anderungsanforderungsformular
erneut angezeigt. Die nicht ausgefiillten Felder sind dann rot
gekennzeichnet; das bedeutet, dass die Daten eingegeben werden
miissen.
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4 Klicken Sie auf Speichern oder OK.
5 Klicken Sie auf Schlief3en.

Der Planungsbildschirm wird erneut mit dem Feld Phase angezeigt, aus dem
hervorgeht, dass die Anderungsanforderung die nichste Phase erreicht hat.
Der Plan sollte wihrend der Erstellungsphase abgeschlossen werden.

Planungsphase - Genehmigen und SchlieBen von
Anderungsanforderungen der Auswirkungskategorien 1 und 2

In diesem Abschnitt wird beschrieben, wie Anderungs-Manager Aufgaben
genehmigen, die fiir Anderungsanforderungen der Auswirkungskategorien
1 und 2 generiert wurden. Bevor Anderungsanforderungen in Change
Management genehmigt werden, muss der Anderungs-Manager die

auf Papier verfassten Pline und die zugehérige Dokumentation
genehmigen. Des Weiteren muss er dem Kostenvoranschlag fiir die
Anderungsanforderung zustimmen. Nachdem der Anderungs-Manager den
Plan genehmigt hat, muss er die Planungsphase fiir Anderungsanforderungen
der Auswirkungskategorien 1 und 2 schlief3en.

Genehmigungen fiir Aufgaben werden automatisch erstellt. Wenn eine
Aufgabe geschlossen werden sollte, schlief3en Sie sie, um gleichzeitig auch

die Planungsphase zu schliefen.

Hinweis: Die SLA-Uhr liuft weiterhin.

Erstellungsphase

An der Erstellungsphase sind das Service Management und der
Anderungssponsor beteiligt. Die Erstellungsphase umfasst Folgendes:

= Genehmigungen
m Zuweisen von Aufgaben

m Verwalten von externen Aufgaben
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Genehmigungen der Erstellungsphase

In der Erstellungsphase werden Aktivitaten abgeschlossen, die ohne jegliche
Auswirkung auf die Live-Umgebung ausgefiihrt werden kénnen. Dazu
gehoren z. B. die Beschaffung und Erstellung von Hardware oder die
Anwendungsentwicklung. Die Erstellungsphase sollte dariiber hinaus die
Identifizierung von Aufgaben umfassen, die in ServiceCenter fiir die
Implementierungsphase ausgefiihrt werden miissen.

In diesem Abschnitt werden diese Vorgiange beschrieben:

m Anderungs-Manager genehmigen und schliefen die Planungsphase fiir
Anderungsanforderungen der Auswirkungskategorien 1 und 2.

m Anderungsbesitzer planen und schliefen Anderungsanforderungen der
Auswirkungskategorie 3.

m Service Manager erteilen relevante Genehmigungen fiir die
Erstellungsphase.

m Anderungssponsoren genehmigen den Plan und Kostenvoranschlag zu
Beginn der Erstellungsphase.

Genehmigungen durch den Service Manager

Service Manager erteilen relevante Genehmigungen fiir die Erstellungsphase.

Sobald diese Genehmigungen vorliegen, ist der Anderungsbesitzer
verantwortlich fiir die Fertigstellung der Erstellungsphase.

Hinweis: Die SLA-Uhr liuft weiterhin.

Genehmigungen durch den Anderungssponsor

Anderungssponsoren genehmigen den Plan und Kostenvoranschlag zu
Beginn der Erstellungsphase. Dies ist fiir Anderungssponsoren und Service
Control relevant.

Service Manager erteilen relevante Genehmigungen fiir die Erstellungsphase
aus der Perspektive des Anderungsbesitzers. Anderungsbesitzer miissen den
genauen Plan und Kostenvoranschlag fiir Anderungsanforderungen der
Auswirkungskategorien 1 und 2 bzw. den Kostenvoranschlag und die
Zeitplanung fiir Anderungsanforderungen der Auswirkungskategorie 3
genehmigen. Sobald diese Genehmigungen vorliegen, muss der
Anderungssponsor die Anderung fiir die Erstellungsphase genehmigen.
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Wenn der Anderungssponsor zu Beginn der Planungsphase einen
Kostenvoranschlag ausgearbeitet und genehmigt hat (siehe Planungsphase
auf Seite 508), erteilt Service Control an dieser Stelle die Genehmigung ohne
weiteres Einschalten des Anderungssponsors. Wenn ein Anderungssponsor
keinen Zugriff auf ServiceCenter hat, holt Service Control die betreffende
Berechtigung ein und gibt die Details in ServiceCenter ein.

Die Erstellungsphase sollte die Identifizierung von Aufgaben umfassen, die in
ServiceCenter fiir die Implementierungsphase ausgefiihrt werden miissen.

Hinweis: Die SLA-Uhr liuft nicht.

Erstellungsphase - Genehmigen von Anderungsanforderungen

Um Anderungsanforderungen zu genehmigen, die in Ihrem
Verantwortungsbereich liegen, miissen Sie die entsprechenden zu
genehmigenden Anderungsanforderungen abrufen und iiberarbeiten.

Informationen zum Abrufen und Genehmigen von
Anderungsanforderungen finden Sie in den folgenden Abschnitten:
Abrufen von Anderungsanforderungen zur Genehmigung auf Seite 533,
Genehmigungen auf Seite 421, Was sind Genehmigungen? auf Seite 455,
Genehmigen von Anderungs- oder Aufgabenphasen auf Seite 455 und
Genehmigen/Ablehnen von Anderungsanforderungen auf Seite 510.

Wenn Sie eine Anderungsanforderung genehmigt haben, wird im Register
Genehmigungen entweder der Genehmigungseintrag des Service Managers
(SM) oder des Anderungssponsors (CS) im Feld Genehmigte Gruppen
angezeigt. Genehmigungen, die fiir die Zukunft anstehen, werden jetzt im
Feld Auftrage, fiir die Genehm. noch aussteht angezeigt.

Verschiedene Indikatoren geben Aufschluss iiber den aktuellen Status:

m Das Feld Phase befindet sich nach wie vor in der Erstellungsphase ,
da Genehmigungen ausstehen.

m Das Feld Aktion zeigt als aktuellen Status Approved (Genehmigt) an.

Klicken Sie auf Zuriick, um zum Formular mit den Anderungen mit
ausstehender Genehmigung zurtickzukehren.
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Wenn Sie noch weitere Anderungsanforderungen genehmigen méchten,
miissen Sie auf <<Vorh. oder Weiter>> klicken, um die jeweils vorherige
oder nichste Anderungsanforderung anzuzeigen.

Wenn Sie wieder am Beginn oder Ende der Anderungen, fiir die Thre
Genehmigung aussteht, angelangt sind, wird das aktuelle Formular erneut
angezeigt.

Erstellungsphase - Ablehnen von Anderungsanforderungen

Wichtig: Sie sollten eine Anderungsanforderung nicht ablehnen, ohne dafiir
eine Anweisung von Service Control bekommen zu haben.

Befolgen Sie die Schritte im Abschnitt Ablehnen einer Anderungsanforderung
auf Seite 515.

Erstellungsphase - Definieren von Anderungsbesitzern und
SchlieBen von Aufgaben

In diesem Abschnitt wird beschrieben, wie Anderungsbesitzer Aufgaben
definieren und verwalten, die fiir die Erstellungsphase notwendig sind.

Hinweis: Die SLA-Uhr lduft nicht.

Genehmigen von Anderungsanforderungen

Um Anderungsanforderungen zu genehmigen, die in Ihrem
Verantwortungsbereich liegen, miissen Sie die entsprechenden zu
genehmigenden Anderungsanforderungen abrufen und iiberarbeiten.

Informationen zum Abrufen und Genehmigen von
Anderungsanforderungen finden Sie in den folgenden Abschnitten: Abrufen
von Anderungsanforderungen zur Genehmigung auf Seite 533,
Genehmigungen auf Seite 421, Was sind Genehmigungen? auf Seite 455,
Genehmigen von Anderungs- oder Aufgabenphasen auf Seite 455 und
Genehmigen/Ablehnen von Anderungsanforderungen auf Seite 510.

Wenn Sie eine Anderungsanforderung genehmigt haben, fiigt ServiceCenter

die Planseite fiir die gewdhlte Anderungsanforderung hinzu. In diesem
Bildschirm geben Sie Ihren Alternativplan ein.
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Ausarbeiten eines Alternativplans

Fiir alle Anderungen muss ein Regressionsplan - d. h. ein Plan, der eine
Alternativlosung fiir eine Anderung darstellt - vorhanden sein, sollte die
Implementierung in der Live-Umgebung fehlschlagen. Eine geringfiigige
Anderung kann mit einem einfachen Alternativplan einhergehen. Ist ein
Plan umfassend, sollten Sie ihn als separates Dokument erstellen.

Geben Sie den Alternativplan ein, indem Sie die Planseite ausfiillen.

1 Geben Sie die Plandetails in der Planseite ein. Wird der Plan als separates
Dokument angelegt, geben Sie die Dokumentreferenznummer in das Feld
Plan ein.

2 Klicken Sie zum Speichern der Plandaten auf Aktualisieren.

3 Kopieren Sie den Text des Plans und ftigen Sie ihn in das Feld
Anderungsbeschreibung ein.

Wenn Sie die Eingabe der Plandaten in das Register Plan abgeschlossen
haben, verfiigen Sie tiber einen Alternativplan. Vergessen Sie nicht, Ihren
Plan zu aktualisieren, wenn sich die Plandetails dndern.

Verwalten der Erstellung und Testen externer Aktivitaten

Der Anderungsbesitzer auflerhalb des Systems verwaltet die Aktivititen, die
zur Erstellung und zum Test der Anderungsanforderung benétigt werden. Er
sollte in diesem Zusammenhang siamtliche Erstellungs- und Testaktivitidten
tiberwachen. Zeichnen Sie alle wichtigen Ereignisse im Feld Beschreibung
des gleichnamigen Registers auf. Das Feld Beschreibung stellt ein niitzliches
Protokoll aller wichtigen Ereignisse dar, die beim Verwalten der Aktivititen
in Verbindung mit dem Erstellen und Testen der Anderungsanforderung
aufgetreten sind.

1 Offnen Sie Anderungsanforderungen zur Bearbeitung durch den
Anderungsbesitzer.

Weitere Informationen zum Abrufen von Anderungsanforderungen finden
Sie unter Abrufen von Anderungsanforderungen zur Genehmigung auf
Seite 533.

2 Wihlen Sie RFCs for SDU action (Anderungsanforderungen, fiir die
SDU-Maf$nahme erforderlich ist) und klicken Sie auf OK.

ServiceCenter zeigt eine QBE-Liste der Anderungsanforderungen an,
die dem Anderungsbesitzer fiir weitere Mafnahmen zugewiesen sind.
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3 Offnen Sie die nichste Anderungsanforderung mit der Phase 3.build
(Erstellen). Das Anderungsanforderungsformular wird angezeigt.

4 Klicken Sie auf OK, um die Eingabe zu speichern und die
Anderungsanforderung zu verlassen.

Erstellungsphase - Schlieen

Wenn alle Genehmigungsbedingungen erfiillt sind, kann die Erstellungsphase
geschlossen werden. In diesem Abschnitt wird beschrieben, wie
Anderungsbesitzer die Erstellungsphase genehmigen und schliefen.

Hinweis: Die SLA-Uhr liuft weiterhin.

Abrufen von Anderungsanforderungen zum SchlieBen

So zeigen Sie Anderungsanforderungen an, die dem Anderungsbesitzers
zugewiesen sind:

1 Als Anderungsbesitzer rufen Sie RFCs by urgency
(Anderungsanforderungen nach Dringlichkeit) ab.

Weitere Informationen zum Abrufen von Anderungsanforderungen finden
Sie unter Abrufen von Anderungsanforderungen auf Seite 517 und Abrufen von
Anderungsanforderungen zur Genehmigung auf Seite 533.

2 Klicken Sie auf Anderungsanforderung:Anderungsliste. Eine QBE-Liste
der Anderungsanforderungen, die nach Dringlichkeit sortiert sind, wird
angezeigt (die Standardansicht).

3 Klicken Sie zur Anzeige des Dialogfelds Welche Anderungen anzeigen? auf
Suchen.

4 Geben Sie in das Feld Nummer die Nummer der Anderungsanforderung
ein und klicken Sie dann auf Suchen.

5 Wihlen Sie das Register Beschreibung und iiberpriifen Sie den Inhalt des
Felds Beschreibung, um festzustellen, ob die Erstellungsphase der
Anderungsanforderung geschlossen werden muss.

Uberpriifen von Anderungsanforderungsdaten

Bevor Sie die Erstellungsphase der Anderungsanforderung schliefen, priifen
Sie, ob alle Aktivititen ausgefithrt worden sind und alle erforderlichen
Informationen fiir die Implementierungsphase bereitstehen.
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So iiberpriifen Sie die Anderungsanforderungsdaten:

1 Priifen Sie die Plandetails im Feld Plan. Aktualisieren Sie den Plan
gegebenenfalls. Wenn Sie Anderungen vornehmen, miissen Sie auf
Aktualisieren klicken, um die neuen Daten zu speichern.

2 Klicken Sie auf das Register Beschreibung und geben Sie im Feld
Aktualisierungsbeschreibung Details aller in der Implementierungsphase
verwendeten Dokumente ein. Klicken Sie zum Speichern der neuen Daten
auf Speichern.

3 Priifen Sie die Einzelheiten auf den anderen Anderungsanforderungsseiten
und fugen Sie ggf. Informationen hinzu bzw. aktualisieren Sie die Angaben.
Vergessen Sie nicht, nach jeder Hinzuftigung oder Aktualisierung auf
Speichern zu klicken.

4 Fir die Phasen zwei bis funf (Planungsphase, Erstellungsphase,
Implementierungsphase und Annahmephase) konnen Sie zur Anzeige der
Aufgabenliste oder eines bestimmten Aufgabenformulars das Register
Aufgaben im Anderungsanforderungsformular auswihlen.

5 Priifen Sie, ob noch Aufgaben offen sind. Ist dies der Fall, schlief}en Sie sie.

6 Priifen Sie, ob alle Aktivititen im detaillierten Plan fiir die Erstellungsphase
abgeschlossen worden sind.

SchlieBBen der Erstellungsphase

Wenn alle Aktivititen der Erstellungsphase ausgefithrt worden sind, konnen
Sie die Erstellungsphase schlief}en.

1 Klicken Sie zuerst auf Speichern und dann auf Schlielen.

Im Anderungsanforderungsformular wird die Seite Allgemein und das Feld
Abschluss-Code angezeigt.

2 Wihlen Sie den entsprechenden Abschluss-Code aus der Dropdown-Liste.
m (1) abgeschlossen
(2) fehlgeschlagen

(3) zuriickgewiesen - finanziell

(4) zurtickgewiesen - technisch

(5) zuritickgewiesen - Sicherheit

(6) zuriickgezogen
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Klicken Sie zum Speichern und Schlielen der neuen Daten auf Speichern.
Das Anderungsanforderungsformular wird erneut angezeigt. Im Feld Phase
wird die neue Phase 4.implement (Implementieren) angezeigt und mit einer
Meldung in der Statusleiste wird bestitigt, dass die Erstellungsphase
geschlossen ist.

Klicken Sie auf Abbrechen und auf OK. Sie kehren zum Bildschirm Welche
Anderungen anzeigen? zuriick.

Klicken Sie auf Aktualisieren, um die Phase der Anderungsanforderung in
der QBE-Liste zu aktualisieren.

Klicken Sie auf Zuriick, um die Anwendungsformulare zu schlieflen und
zum Startmenii zuriickzukehren.

Implementierungsphase

Dieser Abschnitt gibt Aufschluss dariiber, wie die erforderlichen
Genehmigungen fir den Start der Implementierungsphase erteilt werden.

Die Implementierungsphase umfasst Folgendes:

m Definieren, Anzeigen und Schlieflen von Aufgaben
m Verwalten von externen Implementierungsaufgaben

= Genehmigungen

Implementierungsphase - Definieren von Aufgaben

Im vorherigen Abschnitt wurde das Genehmigungsverfahren fiir die
Implementierungsphase erortert. Wenn alle erforderlichen Genehmigungen
erteilt wurden, miissen Anderungsbesitzer die Implementierung der
Anderung in Gang setzen.

In der Implementierungsphase werden die Aktivititen fiir die
Implementierung der Anderung in der Live-Umgebung abgeschlossen. Dazu
gehoren unter anderem Installation, Test und Ubergabe der Hardware und
Anwendungen. Die Implementierungsphase kann die folgenden Aktivititen
umfassen:

m Erstellen und Zuweisen von Aufgabendatensitzen in ServiceCenter.
m AbschlieBen aller Aktivititen fiir die Anderung der Live-Umgebung.

m Andern von Produktionssystemen im Einvernehmen mit dem Plan.
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In diesem Abschnitt wird beschrieben, wie Anderungsbesitzer Aufgaben fiir
die Erstellungsphase definieren.

Definieren von Aufgaben fiir eine Anderungsanforderung
So 6ffnen Sie Aufgaben fiir die Anderungsanforderung:

1 Melden Sie sich an und zeigen Sie das Eingabeformular an. Die einzelnen
Schritte zum Abrufen von Anderungsanforderungen sind im Abschnitt
Abrufen von Anderungsanforderungen auf Seite 517 aufgefiihrt.

2 Klicken Sie in der Meniileiste auf Optionen > Neue Aufgabe 6ffnen, um die
Liste giiltiger Kategorien anzuzeigen.

3 Doppelklicken Sie auf die entsprechende Kategorie fiir die aktuelle Anderung
(z. B. implement.task).

Das Aufgabenformular wird angezeigt.

4 Nehmen Sie die erforderlichen Anderungen fiir die Aufgabe am Datum
und an der Uhrzeit in den Feldern Geplanter Beginn und Geplantes Ende
vor (diese Felder wurden urspriinglich mit Daten aus der
Anderungsanforderung ausgefiillt).

5 Klicken Sie im Feld Name im Abschnitt Zugewiesen an auf Durchsuchen,
um die betroffene Datensatzliste angezeigt zu bekommen.

Doppelklicken Sie auf den entsprechenden Eintrag, um die Aufgabe einem
Aufgaben-Besitzer zuzuweisen. Das Aufgabenformular wird erneut
angezeigt; der Aufgabenbesitzer bzw. die Abteilung sind in den
entsprechenden Feldern angegeben.

6 Geben Sie eine Beschreibung der Aufgabe in das Feld
Anderungsbeschreibung auf dem Register Beschreibung ein.

7 Geben Sie eine Einschidtzung der Aufgabe in das Register Einschétzung ein.

a Geben Sie die Anzahl der erforderlichen Einheiten in das Feld
Angeforderte Einheiten ein.

b Geben Sie die voraussichtlichen Arbeitsstunden zur Erledigung der
Aufgabe in das Feld Geschitzter Aufwand ein.

¢ Geben Sie die fiir die Aufgabe erforderliche qualifizierte Belegschaft in
das Feld Belegschaftsqualifikation ein.

8 Geben Sie ggf. weitere Details (z. B. Inventar, Arbeitsanmerkungen und
Riicksprungverfahren) auf den anderen Seiten des Aufgabenformulars ein.
Klicken Sie auf Aktualisieren, um die Details in den Aufgabendatensatz
einzugeben.
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Wenn Sie die Aufgabendetails eingegeben haben, klicken Sie auf OK,
um zum Anderungsanforderungsformular zuriickzukehren.

Klicken Sie bei Bedarf auf das Menii Optionen und dann auf Optionen >
Neue Aufgabe 6ffnen, um die Liste der giiltigen Kategorien zur Erstellung
einer anderen Aufgabe erneut anzuzeigen. Wiederholen Sie die
vorangehenden Schritte fiir die zweite und alle weiteren Aufgaben.

SchlieBen von Aufgaben

Nachdem die zugewiesenen Aufgaben ausgefithrt wurden, miissen

sie fiir die Anderungsanforderung geschlossen werden, bevor die
Implementierungsphase geschlossen werden kann. Informationen zum
Schliefen von Aufgaben finden Sie im Abschnitt SchliefSen von Aufgaben
auf Seite 454.

Verwalten der Implementierung externer Aufgaben

In der Implementierungsphase miissen verschiedene Aktivititen ausgeftihrt
werden. Einzelheiten zu diesen Aktivititen und ihrem Verlauf sollten in
der Anderungsanforderung aufgezeichnet werden. Geben Sie hierzu im
Anderungsanforderungsformular im Register Beschreibung im Feld
Anderungsbeschreibung aktualisierte Daten ein.

Implementierungsphase - SchlieBen

Im vorangegangenen Abschnitt wurde beschrieben, wie Anderungsbesitzer
in der Implementierungsphase Aufgaben definiert und geschlossen haben.

In diesem Abschnitt erfahren Sie nun, wie Anderungsbesitzer die
Implementierungsphase schliefen, wenn die Anderungen in der
Live-Umgebung ausgefiihrt und getestet sowie alle verbundenen
Aufgaben geschlossen wurden.
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Abrufen von Anderungsanforderungen

So zeigen Sie die Anderungsanforderungen an, die Service Control fiir
den Abschluss der Implementierungsphase zugewiesen sind:

Die einzelnen Schritte zum Abrufen von Anderungsanforderungen zu
SchlieBzwecken sind im Abschnitt Abrufen von Anderungsanforderungen zum
Schlieflen auf Seite 526 aufgefiihrt.

Hinweis: Wenn Sie sich beim Feld Nummer in Schritt 4 befinden,
die Anderungsanforderungsnummer jedoch nicht kennen,
konnen Sie die Inbox zu Anderungsanforderungen wechseln,
die Anderungsbesitzern zugewiesen sind, nach Phase sortieren
und die erste Anderungsanforderung mit der Phase
4.implement (Implementieren) 6ffnen. Eine Liste der
Anderungsanforderungen, die nach Dringlichkeit sortiert
ist, wird angezeigt (die Standardansicht).

Uberpriifen von Anderungsanforderungsdaten

Bevor Sie die Implementierungsphase der Anderungsanforderung schlieen,
priifen Sie, ob alle Aktivititen ausgefiithrt und alle Aufgaben geschlossen
worden sind.

So iiberpriifen Sie die Anderungsanforderungsdaten:

1 Priifen Sie, ob die Implementierung der Anderungsanforderung
abgeschlossen ist.

2 Prifen Sie, ob die Implementierung erfolgreich verlaufen ist.

3 Wibhlen Sie zur Anzeige der Aufgabenliste oder eines bestimmten
Aufgabenformulars im Anderungsanforderungsformular das Register
Aufgaben aus.

4 Priifen Sie, ob alle Aufgaben geschlossen wurden.

5 Ist dies nicht der Fall, schlielen Sie sie, wie im Abschnitt SchliefSen von
Aufgaben auf Seite 454 beschrieben.

6 Geben Sie in das Feld Anderungsbeschreibung auf dem Register
Beschreibung Informationen tiber Ihre Aktionen ein.
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SchlieBen der Implementierungsphase

Wenn alle Aktivitaten der Implementierungsphase ausgefithrt worden sind,
konnen Sie die Implementierungsphase schlief3en.

1 Klicken Sie zuerst auf Speichern und dann auf Schlielen.

Das Anderungsanforderungsformular wird mit der Finanzseite als aktuelle
Seite angezeigt (Abbildung 10-55).

(& serviceCenter - [Change C29 - Close Prompt] =3 x|
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Listen-Cpfionen  Fenster 7 =12 il
sEmml2eqls
WP 0K 9 bbrechen 00 Finden 4 Fullen .
a
- o Ext. Proiekiref.: [ ™
nderungsri.
.g Geplanter Beginn: |D7ﬂ E/02 00:00:00 )
K.ategorie: |HFC - Advanced #|
Geplantes Ende: |U?ﬂ 7402 00:00:00 =
Phaze: |4.|mplement #|
Abschluss-Code: |[1] abgeschlossen ¥

Kostenschatzung | Allgemein |Eeschre\bung |Kontakt |Planem |Geléte |Gamehmigungen ‘Aufgabem |Anhénge |Valbundena Datensitze

Schétzung Tatsachl.

Angeforderte Einheiten: |
Referenzn.:

i I . =l Tatsschl Kosten: l
Beschreibung: |P||nter must be moved S

Marktpreis: 1

Schatzwert: [2000
Erwartete Lieferzeit [

Anfangseinschitzung

Eudget: 3000.00 Kastenstells: [
Auzwirkung/Rechtfertigung: Meed printer for invoices

-
4 | »

Bereit

‘ Einfiigen ‘ em3r.implement.close. glem. close. display) [US]

Abbildung 10-55: Anderungsanforderungsformular - Register Finanzen

2 Wihlen Sie den entsprechenden Abschluss-Code aus der Dropdown-Liste.

m (1) abgeschlossen
m (2) fehlgeschlagen
m (3) zuriickgewiesen - finanziell
m (4) zuriickgewiesen - technisch
m (5) zuriickgewiesen - Sicherheit
m (6) zuriickgezogen

3 Geben Sie die Betrige in die Felder Tatsédchl. Kosten und Marktpreis ein,
um bei Abschluss der Aufgabe eine Gegentiberstellung der Istkosten und
des Marktpreises aus dem Kostenvoranschlag zu erhalten.
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4 Klicken Sie zum Speichern und Schlief}en der neuen Daten auf Speichern.
Das Anderungsanforderungsformular wird erneut angezeigt. Im Feld Phase
ist die neue Phase 5.accept (Annehmen) zu sehen. Eine Meldung in der
Statusleiste bestitigt, dass die Implementierungsphase jetzt geschlossen ist.

5 Klicken Sie auf Speichern oder OK.

6 Klicken Sie auf Zuriick (oder Abbrechen, falls keine Anderungen
vorgenommen werden sollen), um die Anwendungsformulare zu schlieffen
und zum Startmenii zuriickzukehren.

Annahmephase

Die Annahmephase umfasst Folgendes:

m Aktualisieren der Asset-Datenbank

m Schliefen des Anderungsanforderungs-Datensatzes

Abrufen von Anderungsanforderungen zur Genehmigung

Um Anderungsanforderungen anzuzeigen, die Service Control zur
Genehmigung der Annahmephase zugewiesen sind, beziehen Sie sich auf den
Abschnitt Genehmigen/Ablehnen von Anderungsanforderungen auf Seite 510.
In diesem Abschnitt werden die einzelnen Schritte zum Abrufen von zu
schlieBenden Anderungsanforderungen genau aufgefiihrt.

Hinweis: Wenn das Formular mit den Anderungen, fiir die Genehmigungen
ausstehen, mit den Anderungsanforderungen angezeigt wird, die
Ihrer Gruppe zur Genehmigung zugewiesen sind, befinden sich
diese Anderungsanforderungen in der Annahmephase.

Genehmigen von Anderungsanforderungen

Wenden Sie sich an den Anderungs-Initiator, um sicherzugehen, dass
die Anderungen an den Anderungsanforderungen zufriedenstellend
ausgefithrt wurden. Wenn Sie soweit sind, fithren Sie die Schritte im
Abschnitt Implementierungsphase - Definieren von Aufgaben auf Seite 528
aus, um die Anderungsanforderungen in der Annahmephase zu
genehmigen.

Wiederholen Sie die Schritte fiir alle Anderungen, die auf Thre Genehmigung
warten.
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SchlieBen der Annahmephase

So schlieflen Sie die Annahmephase:

1 Klicken Sie in dem Formular mit von Ihnen zu genehmigenden Anderungen
(siche Abbildung 10-52 auf Seite 511) auf Inbox wechseln , um dem
Anderungsbesitzer zugewiesene Anfragen anzuzeigen. ServiceCenter zeigt
das Dialogfeld Anderungsanforderung an.

a Klicken Sie auf den Abwirtspfeil im QBE-Listenfeld, um die
Inbox-Optionen anzuzeigen.

b Wihlen Sie RFCs awaiting closure (Anderungsanforderungen, die auf
Abschluss warten) und klicken Sie auf OK.

2 ServiceCenter zeigt das Formular mit den Anderungsanforderungen an,
deren Abschluss aussteht. Doppelklicken Sie auf die zu schlieflende
Anderungsanforderung.

3 Klicken Sie auf der Symbolleiste auf SchlieRen.

4 Wenn die Anderungsanforderung erfolgreich ausgefiihrt wurde,
ttbernehmen Sie die Vorgabe
1 - Erfolgreich. Andernfalls wihlen Sie den entsprechenden Abschluss-Code
aus der Dropdown-Liste und setzen Sie den Vorgang fort.

5 Klicken Sie auf OK. Das Inbox-Formular wird erneut angezeigt.

6 Klicken Sie auf Aktualisieren, um die geschlossene Anderungsanforderung
aus der Liste zu entfernen.

7 Wiederholen Sie die obigen Schritte, bis Sie alle zum Schlief3en der
Annahmephase zugewiesenen Anderungsanforderungen bearbeitet haben.

8 Klicken Sie auf Zuriick, um die Anwendungsformulare zu schlieflen und
zum Startmenii zuriickzukehren.
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KAPITEL

IR Expert

In diesem Kapitel finden Sie eine Einfithrung in Konzepte und
Komponenten von IR (Information Retrieval) Expert und
Wissensdatenbank-Engineering.

Dieses Kapitel behandelt die folgenden Themen:

Ubersicht auf Seite 536

Verwenden von Standard-QBE mit IR Expert auf Seite 536
Standardzugriff auf IR Expert auf Seite 538

Verwenden von IR-Abfrageoptionen auf Seite 543
Verwenden von IR-Abfragen auf Seite 547
Wissensdatenbank-Engineering auf Seite 548
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Ubersicht

IR Expert ist eine intelligente, konzeptbasierte Datenabfrage-Engine
(Information Retrieval — IR), die anhand einer einfachen,
natiirlichsprachlichen Abfrage in der ServiceCenter-Datenbank nach
ahnlichen oder verwandten Informationen sucht. Statt nur genau
tibereinstimmende Suchbegriffe zu verwenden, um dhnliche Incidents in
der ServiceCenter Incident Management-Datenbank auszuwiéhlen, wird
mit Hilfe von IR Expert die Beschreibung eines Incidents verwendet, um
dhnliche Incidents zu finden. Den aufgerufenen Datensitzen wird dann
eine Relevanzwahrscheinlichkeit zugewiesen, wodurch es moglich wird,
abgerufene Dokumente in eine Reihenfolge zu bringen, die der Relevanz
der urspriinglichen Abfrage entspricht. Weitere Informationen tiber diese
Sortierung nach Relevanz finden Sie im Handbuch Database Management
and Administration Guide (Datenbankmanagement und -verwaltung).

Verwenden von Standard-QBE mit IR Expert

Nach dem Erhalt einer Abfrage tiberpriift ServiceCenter zunichst, ob die
Zieldatei IR-Schliissel enthdlt. Wenn Daten in einem Feld eingegeben
werden, das Teil eines IR-Schliissels ist, wird die IR-Abfrage vor jeder
anderen Abfrage ausgefiihrt. IR-Abfragen konnen jedoch auch zum
genauen Auffinden von Daten mit anderen Abfragen kombiniert werden.

Angenommen, Sie mochten in Incident Management nur fiir Incidents

in der Zuweisungsgruppe sysops etwas iiber einen bestimmten
Anwendungsfehlercode herausfinden. Wenn Sie in das Feld Zuweisung
sysops eingeben und in die Incident-Beschreibung Fehler bei Anwendung

mit 00023.exe, wenn rechte Maustaste betatigt wird eingeben, sucht IR Expert
nach Incidents, die Ahnlichkeit mit der Incident-Beschreibung aufweisen
(d. h. die Worter enthalten, die den gleichen Stamm der Hauptkomponenten
in der Beispielbeschreibung haben). Die Incidents, die von der IR-Suche
gefunden werden, jedoch nicht mit sysops beginnen, werden von
vornherein aussortiert.

536 I Kapitel 11-IR Expert



Benutzerhandbuch

Hinweis: In fritheren Versionen von ServiceCenter Incident Management
war eine Standardabfrage vom Feld Beschreibung aus automatisch
eine Abfrage ohne Schliissel. Dariiber hinaus konnten Benutzer,
die nicht die Berechtigung zur Ausfithrung von Abfragen ohne
Schliissel hatten, keine IR-Abfragen in Incident Management ohne
die Option IR-Abfrage (im Menii Optionen) durchfiihren.

Eine IR-Suche kann auch in Verbindung mit der Option Suchen ausgeftihrt
werden. Sie miissen dafiir einfach nur eine Verkniipfung von einem Feld

in der Quelldatei, in dem Sie normalerweise IThre IR-Abfrage ausfiihren
wiirden, zu einem Feld definieren, das Teil eines IR-Schliissels in der
Zieldatei ist.

Sie konnen z. B. eine Verkniipfung vom Feld Action,action und der Datei
problem zum Feld description.structure,description in der Datei cm3r
definieren, um dhnliche Anderungsanforderungen beim Offnen oder
Aktualisieren eines Incidents zu entdecken. Weitere Informationen tiber
das Verkniipfen von Datensitzen und das Erstellen von Verkniipfungen
zwischen Feldern in Formularen finden Sie im Handbuch System Tailoring
(Systemanpassung) unter Link/Join.

In der Standardeinstellung gibt IR Expert bei jeder Suche eine QBE-Liste mit
Datensitzen zuriick. Die Anzahl der ausgewihlten Datensitze richtet sich
nach der Dichte der IR-Parameter und dem maglichen Einsatz von
zusitzlichen Nicht-IR-Abfrage-Elementen.
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Standardzugriff auf IR Expert

Am einfachsten konnen Sie auf IR Expert zugreifen, indem Sie im Register

Werkzeuge im Startmentii des Systemverwalters auf Wissensdatenbank
zeigen klicken.

@Datei Bearbeiten Ansicht Fommat  Optionen Lister-Optionen Fenster 2 ;Iilﬂ
sBa 2eq 9
@ tbmelden ™ Befehiszele "
. ® |
ServiceCenter P @ mj
Dienzte | Unterstiitzende Dateien ‘ Dienstprogramme  Werkzeuge

A Forms Designer RAD-Editor
‘A Formulare erstellen oder andem. [hre n. it dem RAD-Editor Arwendungen
Bildzchirme anpassen. erstellen oder bearbeiten

Database Manager Berichts-Editor
I Auf Datensatze von jeder beliebigen

Schrel testbasiene Berichte fir [hre

ServiceCenter-Datei zugreifen, ServiceCenter-Diaten erstellen.

Database Dictionary Wissensdatenbank ansehen
Dateidefinitionen erstellen. Felder in einer g Yerfugbare Wissensdatenbank nach
Datei hinzuflgen oder bearbeiten.

Lasungen oder Ideen ablragen.
Datenrichtlinien

Entlade-Skript-Werkzeug
I [raten auf der Grundlage von jeder “") Entlade-Skripts zum Yerschisben ader
einzelnen Datei steugm, Lischen von Daten erstellen.

|

|
Bereit

By

| Einfiigen ‘ menu. gui.home [5]

Abbildung 11-1: Register Werkzeuge im Startmenii des Systemverwalters
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Die Wissensdatenbank ist das Frontend von IR Expert, in der eine

Abfrage gegen eine bestimmte Datenbank oder Datei durchgefiihrt

werden kann. Der benutzerfreundliche Zugriff tiber das Formular der
Wissensdatenbank ermdglicht Benutzern mit bestimmten Such- und
Bearbeitungseinschrinkungen den Zugrift auf Problemldsungen und andere
relevante Daten ohne Beeintrachtigung durch die Systemsicherheit.

a ServiceCenter - [Wissensbasis] H=1E3
@Qatei Bearbeiten  Angicht  Format  Optonen ListenOptionern Eenster 2 _|ﬁ||1|
shal?eaqlel

sy, Zuriick, \'\,\," Suchen ‘QQ\ Lazchen I:||

Losung suchen - Wissensdatenbank

‘Wissensbereich fir Suche auswahlen:

lobal Knowledge ![j

Suche auf welches Feld des IR-Schilizzels beschranken [LEER=alle]:

Wwas michten Sie wissen?

Option fir Durchsuchen:

@ QOberflachlich O Wollstandige Ubereinstimmung w R\“
O Tief

Kategorie: | = Gerat: | =
Unterkategorie: | = Firme: | £
Produkttyp: | = Standort: I =
Problemty p: | =]

Eereit

| Einfiigen | zc. knowledge. prompt. core. g [S]

Abbildung 11-2: Formular Wissensdatenbank
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Im Folgenden werden die Felder des Formulars Wissensdatenbank

beschrieben:

Feld

Beschreibung

Wissensbereich fiir
Suche auswihlen

Hier handelt es sich um eine Liste von bestehenden
Gruppen in der Datenbank, in der IR-Daten gespeichert
werden. An dieser Stelle werden die Dateien mit
definierten IR-Schliisseln aufgefiihrt. Zeigen Sie mit Hilfe
der Pfeilschaltflichen die verschiedenen Optionen an und
wihlen Sie einen der Wissensbereiche aus. Mehrere
Dateien sind im System als Suchbereiche vordefiniert.
Dazu gehoren probsummary, knowledge, probcause und
incident. Uber die Option Allgemeine Wissensdatenbank
kénnen Sie auch alle Wissensbereiche gleichzeitig
durchsuchen. Bei dieser Option wird eine Abfrage in der
Kernwissensdatenbankdatei ausgefiihrt, bei der es sich
um einen Zusammenschluss aller
Wissensdatenbank-Ressourcen handelt.

Suche auf welches
Feld des IR-Schliissels
beschrinken
(LEER=alle)

In dieser Dropdown-Liste werden die Felder des
IR-Schliissels angezeigt, der fiir die im vorigen Feld
ausgewihlte Datenbank definiert ist. Wéhlen Sie einen
Feldnamen aus, wenn Sie Thre Suche einschrinken
mochten, oder lassen Sie dieses Feld unausgefiillt, wenn
Sie eine Suche in allen Feldern des Schliissels ausfiihren
mochten.

dezcription
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Feld Beschreibung
Was mochten Dieses Feld enthilt eine vom Benutzer eingegebene
Sie wissen? Abfrage in natiirlicher Sprache. In diesem Feld konnen

Suchbegriffe und ganze Wortgruppen bzw. Sitze
verwendet werden. Alle hier eingegebenen Werte
werden gegen die Werte der IR-Schliissel der von
Thnen ausgewihlten IR-Datei abgefragt.

Option fiir Die Auswahl hier bestimmt die Tiefe und Ausfiihrlichkeit

Durchsuchen der Suche mit IR Expert. Die Option Oberflichlich gibt
lediglich Datensitze zurtick, z. B. Incident-Tickets, die die
in der Abfrage verwendeten Suchworter enthalten. Die
Option Tief setzt eine Verbreitungsfunktion ein, wobei
eine Suche auf Basis der Abfrage durchgefiihrt wird und
die Suche dann bei den Datensitzen fortgesetzt wird, die
vom Suchvorgang urspriinglich zurtickgegeben wurden.
Diese ausfiihrliche Suche findet alle Dateien, die mit der
Abfrage tibereinstimmen und mit diesen Datensétzen
verkniipft sind. Die Standardeinstellung fiir IR-Abfragen
im Wissensbereich ist Tief.

‘Option fiir Durchzuchen:
) Oberflachlich (@ Yallstandige Ubersinstimmung
@ Tief |

Bei der Option Vollstindige Ubereinstimmung werden
nur Daten zurtickgegeben, die vollstindig mit den
Abfragedaten tibereinstimmen.

So fithren Sie eine Abfrage mit dem IR Expert-System durch:

1 Fillen Sie diese Felder mit den Werten und Angaben, die Sie zum
Zusammentragen Threr Daten bendtigen, z. B. dhnliche Losungen fiir
frithere Incident-Tickets der gleichen Kategorie, fiir das gleiche Asset,
fiir ein dhnliches Teil oder kiirzlich angenommene Losungskandidaten.

Weitere Informationen zur Suche in der Wissensdatenbank finden
Sie in Verwenden der Wissensdatenbank auf Seite 578.

2 Klicken Sie zum Ubergeben der Abfrage auf Suchen.

Nach Ubergabe der Abfrage wird eine QBE-Liste mit Datensitzen angezeigt,
in der der erste Datensatz in der Liste ausgewahlt ist (sofern mehrere
Datensitze vorhanden sind).
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Eine QBE-Liste mit Datensédtzen wird angezeigt (Abbildung 11-3).
Jede dieser Angaben steht fiir einen Treffer der IR Expert-Suche. Die
Verarbeitung dieser Ergebnisse wird detailliert im Handbuch Database
Management and Administration Guide (Datenbankmanagement und
-verwaltung) beschrieben.

@ serviceCenter - [IR-Abfrage] (=] 3]
[T Datei Bearbeiten Ansicht Formak  Optionen  Lister-Cptioner  Fenster 2 - & x|
770G
=, Zuiick -
“Wichtige Neuigkeiten -0 ‘ Haufige Prableme -0 Fehlermeldungen -0 IR-Abfrage -100

Eingabe- | Anzshl | Quelldateiname | Kateqoric | Beschreibuna =
105762 KrowledgePak Bi-Directional Printers Supported in Windops 9 »sesso SOLUTION:Bi-directional printer communication allows programs bo query the
105280 KnowledgsPak Installed modem not detected by Modem 'Wizard due o Wwingg, s CALISE windows 99 was unable to detect the exact make and
104803 probcause The equipment self tests nomally, but user is unable to communicate with host application.

104810 probcause The equipment self tests nomally, but user is unable to communicate with host application.

104809 1 proboause The equipment self tests namally, but user is unable to communicate with hast application.

104657 knowledge Windows user wants to know what is required to communicate / interface using  the Teminals accessory

104434 knowledge User iz experiencing transfer enors, garbled test. incomplete file transfers  or ather modem problems when running a non Windows communics
105262 KrowledgePak Carfigure & commurications [COM] pa, s SOLUITION: Use the Device Manager' tah in the Spstent setiings inthe 'Cortral Par
106133 KrowledgePak Enable a port and modgr, = SOLUTION:Select Tools' from the 'File' menu, then ‘User Preferences.  Choose 'Ports' and the port LI
Die ausgewshite Zeile ist Zeile 1 von 32 abgenfenen Datensitzen Einfiigen | [S]

Abbildung 11-3: QBE-Liste der Datensatze aus der Wissensdatenbank

3 Zur Ansicht des ersten Datensatzes miissen Sie auf diesen doppelklicken.
Der erste Datensatz in der Liste wird im Formular angezeigt.

4 Wenn ein weiterer Datensatz aus der Liste dargestellt werden soll, klicken Sie
auf den jeweiligen Datensatz.

Folgende Optionen stehen zur Verfiigung:

m Klicken Sie auf Listen-Optionen > Abfrage andern und kehren Sie zum
Wissensdatenbank-Abfrageformular zuriick, wo Sie eine weitere Abfrage
ausfithren konnen. Wiederholen Sie die oben beschriebenen Schritte.

m Klicken Sie zur Aktualisierung der Abfrageliste in der Warteschlange auf
Listen-Optionen > Alles erneut auswiéhlen.
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Ein Beispiel eines ausgewdhlten Datensatzes aus der Wissensdatenbank-
Suche sehen Sie in Abbildung 11-4.

(@ serviceCenter - [Wissenshasis] —|Of x|
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Listen-Cptionen  Fenster 7 17 x|
(hal?reaq

(:-§ Zuriick ({ Zurlick )) wheiter
@ Windows user wants to know what is required to communicate { interface using

o

FRAGE oder THEMA

[windows uger wante to know what iz required to communicate / interface using the Terminals accessom. =
ANTWORT oder INHALT

The requirements for running Terminal... -
are a phone line and modem ml
The Teminal commurnication package allows the user to send and receive data [files and/or direct text] from remate locations using either an internal or

external modem and phone line.

To madify the properties and settings of a modem, from the Main program group:

1. Click on Control Panel, and select Parts. -
2. From Ports, select the Com Port your modem wses. and select the setlings wour modem j

Bereit Einfligen = [S]

Abbildung 11-4: Formular Wissensdatenbank

Folgende Optionen stehen zur Verfiigung:

m Wihlen Sie Optionen > Abfrage anzeigen aus, um zur urspriinglichen
Abfrage zuriickzukehren.

m Wihlen Sie Optionen > ADL-Benutzeranderungen aus, um
Benutzeranderungen zum adaptiven Lernen innerhalb der
Wissensdatenbank zu erstellen. Weitere Einzelheiten finden Sie unter
Adaptives Lernen auf Seite 589.

Verwenden von IR-Abfrageoptionen

Die Option Wissensdatenbank oder Basis anzeigen (IR-Abfrage) wird im
Menii Optionen mehrerer ServiceCenter-Anwendungen angezeigt. Diese
Option bietet die gleiche Funktionalitit wie das Wissensdatenbank-Tool,
in dem IR Expert zum Suchen von dhnlichen oder verkniipften Daten in
ServiceCenter eingesetzt wird.

m Die gleiche Abfrage kann mehrfach in mehreren Dateien ausgefiihrt
werden.

m Die Abfrage kann eingestellt oder veridndert und neu eingereicht werden.

Verwenden von IR-Abfrageoptionen < 543



ServiceCenter

m Daten von einem Zieldatensatz konnen in das Quellfeld kopiert werden.

m Wihrend der Aktualisierung der Dateien konnen auf Grundlage von
Bedingungslogik zusitzliche Mini-Dateien oder IR-spezifische Dateien
erstellt werden.

Offnen von IR-Abfragen

Sie konnen auf die IR-Abfrageanwendung zugreifen, wenn Sie Incidents
und Service Management-Anfragen durchsuchen, 6ffnen, aktualisieren oder
schlief}en und wenn Sie den Database Manager verwenden.

Unter Service Management auf Seite 111 und Incident Management auf

Seite 205 finden Sie detaillierte Informationen zum Zugriff auf und die
Verwendung von Service Management- und Incident Management-
Anwendungen. Weitere Informationen iiber Datenbankverwaltungs-
anwendungen und Anweisungen zum Offnen von IR-Abfragen mit Database
Manager finden Sie im Handbuch Database Management and Administration
(Datenbankmanagement und -verwaltung).

m Im Startmenii von Service Management (Helpdesk) steht die Option
Wissensdatenbank iiber eine Schaltfliche zur Verfigung.

m Fiir die Anfragewarteschlange stehen die IR-Abfrageparameter im
Suchformular zur Verfiigung, auf das Sie iiber die Option Anfragen suchen
(Menii Optionen) oder die Suchschaltfliche im Hauptteil des Formulars
zugreifen konnen.

m In den Formularen zum Offnen, Aktualisieren und Schliefen einer Anfrage
steht die IR-Abfrage durch die Option Losung suchen im Menii Optionen
zur Verfligung.

m Im Incident Management-Startmenti steht die Option Wissensdatenbank
tiber eine Schaltfliche zur Verfiigung.

m Fir die Incident-Warteschlange stehen die IR-Abfrageparameter im
Suchformular zur Verfiigung, auf das Sie tiber die Option Incidents suchen
im Menii Optionen oder die Suchschaltfliche im Hauptteil des Formulars
zugreifen konnen.

m In den Formularen zum Offnen, Aktualisieren und Schlief}en eines
Incidents steht die IR-Abfrage durch die Option Losung suchen im Menii
Optionen zur Verfiigung.

m In der Database Manager-Anwendung stehen IR-Abfragen als Option von
jedem Formular aus im Menti Optionen zur Verfiigung.
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Nach dem Offnen von IR Expert von einem Datensatz aus miissen Sie
manuell die Datenbank auswihlen, in der die Abfrage ausgefithrt werden
soll. Anschlieflend miissen Sie die Abfrage in einem gesonderten Formular
eingeben.

Offnen von IR-Abfragen iiber Service Management

So fithren Sie eine IR-Abfrage iiber das urspriingliche Service
Management-Formular fiir die Anfragewarteschlange aus:

1 Klicken Sie auf Suchen.
Das Service Management-Suchformular wird angezeigt.
2 Wibhlen Sie das Register IR-Abfrage.

a ServiceCenter - [Welche SM-Anfragen anzeigen?] H=1E3
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Lister-Dptionen Fenster 2 _|ﬁ||1|
shal?eaqlel
Ay Zuriick | Neu \'\,‘:"' Suchen ‘% Lischen . Finden 4 Fiillen 0 Ansichten .
Einfache Anfragesuche |Erweiterte Suche  IR-Suche | =
Optionen fir Durchsuchern
(8 Yallstandige Ubersinstimmung
® Oberflschlich
) Tief
IR-Suchtest:
I .
Bereit | Einfiigen | cc.zearch. zervice. glcc. search. incidents. display] [S]

Abbildung 11-5: IR-Abfrage aus Service Management

3 Wihlen Sie eine Option fiir Durchsuchen.
4 Geben Sie Thre IR-Abfragekriterien ein.
5 Klicken Sie auf Suchen.

Die IR-Abfrage wird automatisch zunichst fiir die Datei ir.probsummary
ausgefiihrt. Eine QBE-Datensatzliste wird zurtickgegeben; der erste
Datensatz wird angezeigt.

Verwenden von IR-Abfrageoptionen < 545



ServiceCenter

Offnen von IR-Abfragen iiber Incident Management

So fithren Sie eine IR-Abfrage iiber das urspriingliche
Warteschlangenformular in Incident Management aus:

1 Klicken Sie auf Suchen.

Das Incident Management-Suchformular wird angezeigt.
2 Wibhlen Sie das Register IR-Abfrage.

a ServiceCenter - [Welche Incident-Tickets anzeigen?]

@Qatei Bearbeiten  Angicht Format  Optionen  Listen-Optionen Eenster 7
sbal?eaqlel

Ay Zuriick | Neu \'\,‘:"' Suchen ‘% Lischen . Finden 4 Fiillen 0 Ansichten .
Einfache Incident-Suche |Erweiterte Suche  IR-Abfrage |
IR-5uchtext

|

L |

Optionen fir Durchsuchern
O wallst, Ubereinzt,
® Dberflschiich

=

| Einfiigen | apm. zearch. probsummary. glapm. search. problem. display] [S]

Bereit

Abbildung 11-6: IR-Abfrage aus Incident Management
3 Geben Sie Ihre IR-Abfragekriterien ein.
4 Wihlen Sie eine Option fiir Durchsuchen.
5 Klicken Sie zur Ausfithrung der Abfrage auf Suchen.

Die IR-Abfrage wird automatisch zunichst fiir die Datei ir.probsummary

ausgefiithrt. Eine QBE-Datensatzliste wird zuriickgegeben; der erste
Datensatz wird angezeigt.
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Je nachdem, wie Sie auf IR-Abfrage zugreifen, wird ein Suchformular mit
einer Abfrage (wenn tiber Incident Management oder Service Management
aufgerufen) oder ein Formular angezeigt, in dem Sie zur Auswahl der zu
durchsuchenden Datei (Wissensdatenbank) aufgefordert werden. Siehe
Abbildung 11-2 auf Seite 539.

IR Expert benotigt eine spezifische Abfrage, die fiir die Zieldatei
durchgefiihrt werden soll. Hierbei handelt es sich um eine Abfrage

in nattrlicher Sprache. Eine wahre (true) Abfrage (bei der Sie keine
Abfrageanweisung eingeben und einfach nur die Eingabetaste driicken)
kann nicht zum Abrufen aller Datensitze in der festgelegten Datei verwendet
werden.

Es wird eine QBE-Liste mit nach Relevanz sortierten, verbundenen
Datensitzen zuriickgegeben.

Sollten Sie eine IR-Abfrage durch Auswahl der Option Losung suchen

(aus dem Menii Optionen) innerhalb eines Incident- oder Anfrage-
Datensatzes ausgegeben haben, haben Sie die Moglichkeit, Daten von Threm
IR-Datensatz aufzuzeichnen und zuriick in die Datenquelle (Incident- oder
Anfragedatensatz) zu schreiben.

Kopieren von Feldern

So kopieren Sie Daten zuriick zu Threm Quelldatensatz:

1 Wihlen Sie einen Datensatz aus der Liste aus, die von der IR-Abfrage
zuriickgegeben wurde.

2 Positionieren Sie den Cursor im zu kopierenden Feld.
3 Wibhlen Sie im Menii Optionen die Option Losung verwenden.
Der Quelldatensatz wird angezeigt.

Bei dieser Aktion werden die Daten vom Quellfeld (das Feld, in dem sich der
Cursor befand, als die Schaltfliche Kopieren ausgewahlt wurde) zum Zielfeld
kopiert (das Feld, in dem sich der Cursor befand, als die Schaltflidche
Bestdtigen ausgewihlt wurde). Die kopierten Daten ersetzen die
urspriinglichen Daten in der Quelldatei.
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Andern von Abfragen

Nach dem Offnen Thres urspriinglichen Datensatzes mit der IR-Suche
konnen Sie Thre urspriingliche IR-Abfrage auch bearbeiten, bevor Sie
die Daten ggf. zurtick zum Quelldatensatz kopieren.

So dndern Sie Thre urspriingliche IR-Abfrage:

1 Wihlen Sie im ausgewdhlten abgerufenen IR-Datensatz das Menii
Listen-Optionen.

2 Wibhlen Sie die Option Abfrage dndern.

3 In dem erneut angezeigten IR-Abfrageformular konnen Sie entweder die
Suchkriterien oder die zu durchsuchende IR-Datei (Wissensdatenbank)
indern.

4 Driicken Sie die Fingabetaste, um die Abfrage fiir die neue Datei oder die
ginzlich neue Abfrage auszufiihren.

Hierdurch wird unter Umstianden eine neue QBE-Liste angezeigt.

5 Klicken Sie zur Anzeige eines Datensatzes aus der neuen Datei/Abfrage auf
diesen und betidtigen Sie die Eingabetaste.

Wissensdatenbank-Engineering

Wissensdatenbank-Engineering ist der Begriff, der das Verfahren der
Entwicklung und Verbesserung der Wissensdatenbank beschreibt,
auf die IR Expert zugreift. Die Anwendung stellt Systemverwaltern
(Wissensdatenbank-Technikern) mehrere Wissensdatenbank-Tools
zur Verfiigung, beispielsweise Losungskandidaten und eine
Kernwissensdatenbank-Ressource.

In fritheren Versionen wurden Wissensdatenbank-Daten von ServiceCenter
in mehreren Dateien gespeichert, die iiber das System verteilt waren. Fiir
Benutzer bedeutete dies, dass sie die zu durchsuchende Wissensdatenbank-
datei identifizieren und hdufig mehrere Suchvorginge ausfithren mussten,
um die entsprechenden Daten aufzufinden. Als Ergebnis dieses Vorgangs
und der Tatsache, dass es Einschrinkungen beim Hinzuftigen neuer Daten
in diese Wissensdatenbankdateien gab, brachten nicht alle Suchvorginge die
erwiinschten Ergebnisse. Diese beiden Probleme sind durch die Erstellung
der folgenden neuen Wissensdatenbank-Engineering-Tools gelost worden.
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m Beim ersten Tool handelt es sich um eine zentralisierte Wissensdatenbank.
Daten, die sich bereits in anderen Wissensdatenbank befinden, z. B.in den
Wissens-, KnowledgePak- und probcause-Dateien, werden automatisch
in einer zentralen Wissensdatenbankdatei repliziert. Diese Datenbank
nennen wir ,Kernwissensdatenbank®. Neues Wissen kann entweder
direkt der zentralen Wissensdatenbank hinzugefiigt werden oder tiber
die verschiedenen individuellen Wissensdatenbanken. Sobald diesen
Datenbanken Datensitze hinzugefiigt werden, repliziert ServiceCenter
deren Inhalt in die Kernwissensdatenbank-Datei.

m Beim zweiten Tool handelt es sich um ein neues Feld fiir Incident-
Tickets und Incidents. Dieses Feld heif3t solution.candidate. Wenn
Incident-Tickets oder Anfragedatensitze geschlossen werden, haben
Benutzer die Moglichkeit, die Datensitze als Losungskandidaten zu
kennzeichnen. Relevante Daten von diesen Losungskandidaten werden
automatisch herausgezogen und in eine Vor-Wissensdatenbankdatei mit
der Bezeichnung protocore eingelesen. Wissensdatenbank-Techniker
priifen die als Kandidaten eingereichten Daten, bearbeiten diese ggf.
und tibergeben sie als eine Problem/Losungskombination an die
Kernwissensdatenbank oder lehnen sie ab.

Einsetzen von Wissensdatenbank-Engineering

Kennzeichnen von Incident-Ticket als Losungskandidaten

Standardmif3ig konnen alle Benutzer ein Incident-Ticket als
Losungskandidaten kennzeichnen. Wenn ein Benutzer eine Problemlsung
empfiehlt, teilt er damit dem Wissensdatenbank-Techniker mit, dass es
sich bei diesem speziellen Problem um einen guten Kandidaten fiir die
Wissensdatenbank handelt. Diese Option steht nur beim Schlielen eines
Incident-Tickets zur Verfiigung.

So kennzeichnen Sie ein Incident-Ticket als Losungskandidaten:
1 Wihlen Sie in Incident Management ein Incident-Ticket aus.

2 Klicken Sie auf Schlielen und aktivieren Sie so den Abschlussmodus des
Tickets.
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3 Aktivieren Sie das Kontrollkistchen Kandidat fiir Wissensdatenbank.

4 Fahren Sie damit fort, das Incident-Tickets auf normale Weise zu schliefen.
Das System repliziert automatisch relevante Daten aus dem Incident-Ticket
in den Wissensdatenbank-Wartebereich (Datei protocore).

Weitere Einzelheiten finden Sie unter Losungssuche bei der Erstellung eines
neuen Incident-Tickets auf Seite 584.

Weiterleiten oder Ablehnen von Losungskandidaten

Der Wartebereich (protocore) fiillt sich zunehmend, wenn Benutzer mit
dem System arbeiten und Incident-Tickets als Losungskandidaten schlief3en.
Wissensdatenbank-Techniker priifen diese Losungskandidaten und leiten sie
ggf. an die zentrale Kenwissensdatenbank weiter oder l6schen sie, wenn es
sich nicht um gute Problem/Losungskombinationen handelt.

Hinweis: Wenn das Feld Losungskandidaten automatisch weiterleiten?
(auto.post) im Incident Management-Umgebungsdatensatz
aktiviert ist (auf wahr (true) eingestellt), werden empfohlene
Losungskandidaten automatisch an die Kernwissensdatenbank-
Datei weitergeleitet. Das Kontrollkdstchen muss auf falsch (false)
(deaktiviert) eingestellt sein, damit der Losungskandidat in der
protocore-Datei zur Genehmigung zwischengespeichert wird

So arbeiten Sie mit Datensitze im Wartebereich (protocore):

1 Wihlen Sie auf dem Register Dienstprogramme im Hauptmenii
Wissensdatenbank-Engineering.

Das Menti Wissensdatenbank-Engineering wird ge6ffnet.

2 Klicken Sie auf Losungskandidaten.
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Das System startet den Losungskandidaten-Editor.

a ServiceCenter - [Knowledge Candidate] [_ (O] =]
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Lister-Dptionen Eenster 2 ;Iilll
sB@l ?eqlsl

=, Zuriick s Hinzufiigen @ Suchen -~ Finden $ Fillen N

ANSTEHENDE WISSENSELEMENTE

Eingabe-1D: |
Titel:
r Wichtige Neuigl_ Allgemeine Problem: r Fehlermeldung ™ Privat

Inhalt |Kategorisierung |Quelle.-"8c:hlijsseldaten |Suchbegriffe |

THEM& oder FRAGE
INHALT oder ANTWORT
A1
Bereit | Einfiigen | protocore. gldb. search] [S]

Abbildung 11-7: Durchsuchen der Wissensdatenbank nach Datensatzen

Der Editor dhnelt dem Database Manager. Der Unterschied besteht darin,
dass bei Auswahl eines bestimmten Datensatzes ein anderer Satz von
Optionen bereitgestellt wird.

3 Klicken Sie zur Weitergabe einer wahren (true) Abfrage auf Suchen.
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Eine QBE-Liste wird angezeigt, in der der erste Datensatz angezeigt wird.

(@ ServiceCenter - [Knowledge Candidate: 100005] | _ (O] x|
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Listen-Optionen  Fenster 2 i |ﬁ'|5|

smal 7eals

o7 0K M Abbrecher €€ Zuiick 3% Weiter fin Hinzufiige | Speicher 77 Loschen Firdern . Finden 4 Fiillen E‘|

Eingabe-ID | Guelldateiname | Quellzchliizss! | Sekundarschliissel | Tertigrschliiszel [
100006 probsummary IM10003

|»

ANSTEHENDE WISSENSELEMENTE

Eingabe-D: 100005
Titel:
=l ‘wichtige Neuigl_ Allgemeine Problen = Fehlermeldung ™ Privat

Inhalt |Kategor|3|erung |Quelle.-’5c:hlusseldaten |Suchbegnffe | —

THEMA oder FRAGE

il

Die ausgewshite Zeile ist Zeile 1 von 2 Datensatzen | Einfligen | protocore. glprotocaore. view] [S]

Abbildung 11-8: Datensatz aus der Wissensdatenbank

4 Wenn notig, bearbeiten Sie den Datensatz.

5 Klicken Sie auf Férdern, um den Datensatz an die Wissensdatenbank
weiterzuleiten.

Der Datensatz wird in den zentralen Wissensbereich verschoben
(die Kernwissensdatenbank).

- oder -
Klicken Sie auf Loschen, um einen Datensatz zu 16schen.

Der Datensatz wird aus dem Wartebereich geloscht.
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Durchsuchen der zentralen Wissensdatenbank

In der zentralen Wissensdatenbank (Kernwissensdatenbank) kann

iber die Standard-Wissensdatenbank-Anwendung von ServiceCenter ein
Suchvorgang durchgefithrt werden. Die Wissensdatenbank-Anwendung
kann weiterhin die verschiedenen tertidren Wissensdatenbanken
durchsuchen. Allerdings werden bei der Verwendung von Suchldufen in
der allgemeinen Wissensdatenbank alle Wissensressourcen durchsucht. Es
handelt sich hier um die Standarddatenbank fiir Wissensdatenbank-Suche
in ServiceCenter.

Weitere Informationen zur Suche in der Wissensdatenbank finden Sie unter
Wissensdatenbank - Diagnostische Hilfsmittel auf Seite 577.

So durchsuchen Sie die Wissensdatenbank:

Waihlen Sie die Wissensdatenbank iiber eines der oben beschriebenen
Meniis bzw. mit einer der erwahnten Methoden aus.

-

2 Wihlen Sie im Kombinationsfeld Wissensbereich fiir Suche auswihlen die
Option Global Knowledge.

w

Geben Sie eine Abfrage ein

Klicken Sie auf Suchen.

B

Hinweis: Wenn Sie iiber die Suchoption eines Incidents oder
Anfragedatensatzes auf die Wissensdatenbank zugegriffen haben,
wurde die Incident-Beschreibung in diesem Formular bereits in
das Abfragefenster tibertragen.

wn

Uberpriifen Sie die Suchergebnisse.

6 Fihren Sie ggf. eine andere Abfrage durch.
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ANHANG

Drucken

In diesem Anhang wird das Drucken von Daten aus den ServiceCenter-
Anwendungen beschrieben. Aus allen Anwendungen konnen Sie
QBE-Datensatzlisten und einzelne Datensitze ausdrucken.

Der Anhang ist in folgende Abschnitte unterteilt:

m Ubersicht auf Seite 556

m Server-Drucker-[S] und Client-Drucker [P]-Konfigurationen auf Seite 556

m Zusammenfassung auf Seite 562
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Ubersicht

Welche Optionen Thnen zum Drucken aus den ServiceCenter-
Anwendungen zur Verfiigung stehen, hingt davon ab, ob Thr System fiir die
Druckausgabe auf einem Client- oder einem Server-Drucker eingerichtet
wurde. Eine Erorterung der Server- und Client-Druckerkonfigurationen
finden Sie unter Server-Drucker-[S] und Client-Drucker [P]-Konfigurationen
auf Seite 556.

Hinweis: Je nach Anwendung bestehen gewisse Unterschiede in den
Druckoptionen. Die grundlegenden Funktionen sind jedoch
in allen Anwendungen gleich. Im Folgenden werden die
Druckoptionen am Beispiel eines Ausdrucks aus Incident
Management beschrieben.

Hinweis: Beim Drucken aus ServiceCenter wird nur die Verwendung
textbasierter Formulare unterstiitzt; das Drucken von
GUI-Objekten wie Schaltflichen, Tabellenobjekten und
Kombinationsfeldern wird nicht unterstiitzt.

Server-Drucker-[S] und Client-Drucker
[P]-Konfigurationen

Welche Optionen Thnen zum Drucken aus den ServiceCenter-
Anwendungen zur Verfiigung stehen, hingt davon ab, ob Thr System fiir die
Druckausgabe auf einem Client- oder einem Server-Drucker eingerichtet
wurde. Ein [S] unten rechts im ServiceCenter-Formular bedeutet, dass

Thr System fiir die Server-Druckausgabe eingerichtet wurde (siehe
Abbildung A-1).
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Ein [P] in der unteren rechten Ecke eines ServiceCenter-Formulars verweist
darauf, dass Sie die Client-Druckerkonfiguration ausgewahlt haben.

3 ServiceCenter - [Incident-Nummer IM1001 aktualisieren]
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Lister-Optionen Fenster 2 - ﬂlﬂ
sBhalreals
v’ 0K 3 Abbrechen [ Speichem = Riickadngio 4= Schiishen - Finden 4 Fidlen (@] StoppuhrenD
-
| IM1001 | Ticket-Status [Dpen |
Incident-Titel: [Fhone is going dead intermittantly |
Incidznt-Details | Akhivitaten | Kortakt | Gerat ‘ Anhang | SLA, | Teile und Lohnkosten | Werlauf | Intervall ‘ Werbundene Datensatze | F\Ech@ ==
Alert-Status: alert stage 3 Besitzer: BOB.HELPDESK
Kategorie: telecoms Primére Zuweisungsaruppe: |TELECDMS ¥
Unterkategorie: fixed infrastructure = Sachbearbeitername: | =
Produlttyp: fixed infrastructure =l Sekundare Zuweisungsaruppe: | ¥
Incident-Typ: ot specifisd = Kritisches Ticket: I Gesamt-5erviceVerlust: O
Hersteller: JATET Systerns ¥|  Gewichiung: 14 - Niedrig ¥
Klasse: [Class3 =]  Benutzergewichtung [Niedrig ¥
Kontaktzeit: [ =|  Standortkategorie: 10 - Vor Ont ¥
Wergangene Zeit | Ursachencode: |
Vertrag [ Standart: [ —
Firma: [FREN
Kontakt [PETERS. JEFF Rufrummer/Durchiahl: [1215) 4557654 [ /
Incident-Beschieibung: ‘
I‘D\.-..- ST S R TV T 1 i
4 | YN\
Bereit | Einfiigen | problem. temp\ata‘&jdate g [S])

Abbildung A-1: Druckerkonfiguration wird in der unteren rechten Ecke angezeigt
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Drucken eines einzelnen Datensatzes

1 Bei angezeigtem Datensatz wihlen Sie aus dem Menii Optionen die Option
Datensatz drucken.

[A[ale =l Licten- i ptionen Fenster
Erinnerung einnichten
Incident auszetzen

[Datenzatz drucken

Duplizieren

Benachrichtigen

Seitenlizte

Urzache nachzchlagen
Riickuflizte

Losung suchen

Werbunden »
K.ategonie andern

K.ontakt hinz. bearb.

Knowliz zuchen
F.nowlis-Logung abrufen
FMaotizen

Remote-k anager

kit Gerat werbinden

K.ozten zeigen

Wi artung erstellen

Wwichtige Meuigkeiten erstellen

Das Dialogfeld Aktion bestdtigen wird angezeigt (Abbildung A-2 auf
Seite 559); hier koénnen Sie die Druckoptionen auswihlen. Wenn die
Server-Drucker-Konfiguration [S] eingerichtet wurde, werden die
Server-Drucker-Druckoptionen angezeigt (Abbildung A-3 auf Seite 559).
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Wenn auf dem System die Clientdruckerkonfiguration [P] eingerichtet
wurde und Sie zum Serverdrucker wechseln mochten, finden Sie
entsprechende Informationen im Handbuch fiir Systemverwalter.

@ Aktion bestitigen ]
/ 0K x Abbrechen

@ Bitte Druckoptionen auswiahlen.

[ Alls Seiten ducken

v X

Abbildung A-2: Optionen zum Drucken von Datenséatzen - Clientdrucker

@ Aktion bestitigen [x]

0K 3 Abbrechen  List Printers

@ Bitte Druckoptionen auswahlen.

Drucker. sysprint ¥ [T Alle Seiten drucken

Anz. Kopien: 1

¢ X &

Abbildung A-3: Optionen zum Drucken von Datenséatzen - Server-Drucker

2 Klicken Sie auf das Kontrollkistchen Alle Seiten drucken, wenn Sie alle
Seiten des Incident-Tickets ausdrucken mochten.

3 Wenn die Server-Drucker-Konfiguration [S] eingerichtet wurde
(Abbildung A-3):
a Klicken Sie auf den Abwirtspfeil, wenn Sie einen anderen Drucker aus der
Dropdown-Liste auswihlen mochten.

b Klicken Sie auf Drucker, um eine QBE-Liste der verfiigbaren Drucker zu
Offnen.

i)

¢ Geben Sie die Anzahl der auszudruckenden Exemplare ein
(Voreinstellung ist 1 Exemplar).

4 Klicken Sie auf OK.
-oder-

Klicken Sie auf Abbrechen, um die Druckanforderung zu stornieren.
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Drucken einer QBE-Datensatzliste oder jedes Datensatzes in
einer Liste

1 Bei angezeigter QBE-Liste wihlen Sie aus dem Menii Listen-Optionen die
Option Liste drucken.

Listen-Optionen Wy
Anzahl

Lizte drucken

Ligte aktualizieran

Spalten andern

Mach Excel exportieren

I Textdatel expartieren

Lizte alz Inbox speichern

Meu

Alle Yerbundenen anzeigen ¥

Das Dialogfeld Aktion bestdtigen wird angezeigt (Abbildung A-4 auf
Seite 560); hier konnen Sie die Druckoptionen auswihlen. Wenn die
Server-Drucker-Konfiguration [S] eingerichtet wurde, werden die
Server-Drucker-Druckoptionen angezeigt (Abbildung A-5 auf Seite 561).

2 Wenn auf dem System die Clientdruckerkonfiguration [P] eingerichtet
wurde und Sie zum Serverdrucker wechseln méchten, finden Sie
entsprechende Informationen im Handbuch fiir Systemverwalter.

@ Aktion bestitigen %]
;/ 0K x Abbrechen

@ Bitte Druckoptionen auswahlen.

[ Alls Seiten ducken

v, X

Abbildung A-4: Listen-Optionen fiir Druckauftrage - Client-Drucker
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(@ aktion bestatigen x|

WOk ¥ sbbrechen

@ Bitte Druckoptionen auswahlen.

|O Nur Liste drucken

) Incident-Datensatze diucken

) Alle Seiten der Incident-Datensatze diucken

vV X |

Abbildung A-5: Listen-Optionen fiir Druckauftrage - Server-Drucker

3 Waihlen Sie eine der folgenden Optionen:
m Nur Liste drucken — Druckt die QBE-Datensatzliste aus.

m Incident-Datensitze drucken — Druckt alle Incident-Tickets in der
Liste aus.

m Alle Seiten der Incident-Datensitze drucken — Druckt alle mit simtlichen
Incident-Tickets der QBE-Liste verbundenen Seiten aus.

4 Wenn die Server-Drucker-Konfiguration [S] eingerichtet wurde
(Abbildung A-5):

a Klicken Sie auf Drucker, um eine QBE-Liste der verfligbaren Drucker zu
Offnen.

b Wihlen Sie iiber das Feld Drucker auflisten einen Drucker aus der
Dropdown-Liste, wenn Sie die Datensitze nicht auf dem Standarddrucker
ausgeben mochten.

¢ Geben Sie in das Feld Anz. Kopien die Anzahl der auszudruckenden
Exemplare ein.

d Aktivieren Sie das Kontrollkidstchen Hintergrund?, wenn der
Druckauftrag im Hintergrund ausgefithrt werden soll.

5 Klicken Sie auf OK.
-oder-

Klicken Sie auf Abbrechen, um die Druckanforderung zu stornieren.
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Zusammenfassung

Die Beschreibungen in diesem Kapitel beziehen sich auf Incident
Management, Sie konnen mit denselben Verfahren jedoch auch aus den
anderen Standard-ServiceCenter-Anwendungen (Service-Management,
Change Management, usw.) heraus drucken. Die Dialogfelder mit den
Druckoptionen kénnen sich etwas von den hier abgebildeten unterscheiden,
im Wesentlichen sind die Eingaben jedoch in allen Anwendungen gleich.

Weitere Informationen zum Drucken finden Sie im Handbuch fiir
Systemverwalter.
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Kontaktdatei

Die ServiceCenter-Datenbank enthilt die Datei contacts mit Datensitzen der
einzelnen Benutzer. Aus diesen Datensitzen beziehen die ServiceCenter-
Anwendungen die Daten fiir die Felder zu den Kontakten (z. B. fiir das Feld
Berichtet von in Incident-Tickets und Anfrageberichten).

Kontaktdatensitze konnen direkt gedffnet werden. Sie konnen jedoch auch
aus den verschiedenen Anwendungen auf die Kontaktdatensitze zugreifen.
Wie Sie auf die Datensitze aus den Anwendungen zugreifen, ist in den
Kapiteln zu den einzelnen Anwendungen beschrieben.

In diesem Anhang werden die folgenden Themen beschrieben:
Direktes Offnen von Kontaktdatensitzen auf Seite 564
Felder der Kontaktdatensdtze auf Seite 565

Erstellen eines Kontaktdatensatzes auf Seite 571

Kontaktdatensatz aktualisieren auf Seite 574
Menii ,,Optionen auf Seite 574
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Direktes Offnen von Kontaktdatensatzen

Als Systemverwalter oder Helpdesk-Mitarbeiter konnen Sie
Kontaktdatensitze direkt 6ffnen.

m Klicken Sie als Helpdesk-Bearbeiter im Startmenti auf Kontakte.

% m Wenn Sie sich als Verwalter angemeldet haben, klicken Sie auf dem
Register Unterstiitzende Dateien im Startmenii auf Kontakte.

m Klicken Sie in einem Kontaktfeld (wie Berichtet von) auf Suchen oder

driicken Sie FS8.

Das Formular Kontaktinformationen (Abbildung B-1) wird angezeigt.

a ServiceCenter - [Kontaktdaten] [_ (O] %]
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format  Optionen  Lister-Dptionen Eenster 2 _|ﬁ||1|
sbal?eaqlel
=, Zuriick s Hinzufiigen \'\,‘:"' Suchen ~_ Finden + Fiillen I:||
KOMNTAKTINFORMATIONEN
Fontaktname: | Machhame: |
Mitarbeiter-I0: Wormname: |

Geschaftzinformationen |Adresse Kontaktnummerr |Verschiedenes K.ommentare |Anhénge |F'0rtrét |

Frimarasset:

Firma:

Abteilungzname:

Titel:

Gruppe:
Schicht:
E-Mail:
Manager:
Servicevertrag:
Firmeristr. /&bt

™ Kiitischer Benutzer

| | ™ Setzt Anspruch voraus

Giiltig won: |
| | Bis |
| =] FimenD: | ¥
| ¥| Kostenstells: | ¥
| Personalbereich: | ¥
| Unterbereich: | ¥
| Benutzertyp: | ¥
| =] Gehaltsliste: |
| ¥| ServiceCenterdD: | ¥
| o

Bereit

| Einfiigen | contacts.gldb.search] [S]

Abbildung B-1: Formular Kontaktinformationen
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Felder der Kontaktdatensatze

Wenn Sie in einem Formular einer ServiceCenter-Anwendung im Feld
Berichtet von eine Angabe vornehmen, wird nur der Name angezeigt.
Die Detailinformationen zur Kontaktperson sind im Kontaktdatensatz
gespeichert.

#|  Die Felder, die iiber die Schaltfliche Finden verfiigen, sind mit anderen
ServiceCenter-Dateien verbunden. Das Feld Firma ist z. B. mit der Datei
company verkniipft, das FeldStandort mit der Datei location und das Feld
Workstation mit der Datei devices.

Im oberen Bereich des Formulars Kontaktinformationen befinden sich die

folgenden Felder:
Feld Beschreibung
Kontaktname Im Feld Berichtet von verwendeter Name.

Mitarbeiter-ID  Eindeutige alphanumerische Zeichenkette zur Kennzeichnung
des Kontakts. Sie konnen die Unternehmens-ID des
Mitarbeiters eingeben, die von der Personalabteilung
verwendet wird.

Nachname Nachname der Kontaktperson.

Vorname Vorname der Kontaktperson.

Register im Formular ,Kontaktinformationen”

Das Formular Kontaktinformationen enthilt folgende Register:

Register ,Geschiaftsinformationen”

Das Register Geschiftsinformationen (dargestellt in Abbildung B-1 auf
Seite 564) stellt allgemeine arbeitsbezogene Daten tiber die Kontaktperson
zur Verfligung.
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Felder

Feld Beschreibung

Primires Asset Gerit, das von der Kontaktperson am hiufigsten verwendet
wird (z. B. ein Computer). Dieses Gerit ist in der Datei
device definiert.

Firma Unternehmen, in dem die Kontaktperson beschiftigt ist.

Abteilungsname  Abteilung, in der die Kontaktperson beschiftigt ist
(z. B. Konstruktion, Entwicklung oder Buchhaltung. Die Felder
fiir Abteilungsname und Firmenstr./Abt. hingen zusammen,
d. h., dass Sie immer mit Hilfe der Fillfunktion die
Daten in das jeweils andere Feld eintragen sollten.
Durch die Verwendung von Fiillen werden die jeweils
zusammengehorigen Daten in beide Felder eingetragen.
Beachten Sie auch, dass Sie zuerst die vorhandenen Werte
in den Feldern Abteilungsname und Firmenstruktur/Abt.
loschen miissen, bevor Sie andere Daten eingeben.

Titel Berufsbezeichnung der Kontaktperson.

Gruppe Arbeitsgruppe der Kontaktperson, beispielsweise
Datenkommunikation, Qualititssicherung oder
Rechnungsstellung.

Schicht Schicht, in der die Kontaktperson arbeitet (z. B. Tag oder
Nacht).

E-Mail E-Mail-Adresse der Kontaktperson.

Manager Manager der Kontaktperson.

Servicevertrag Servicevertrag fiir die betreffende Kontaktperson.

Firmenstr./Abt. Ein Feld, das sowohl die Firma als auch die Abteilung fiir

die betreffende Kontaktperson anzeigt. Die Felder fiir
Abteilungsname und Firmenstr./Abt. hingen zusammen,
d. h., dass Sie immer mit Hilfe der Fillfunktion die
Daten in das jeweils andere Feld eintragen sollten.

Durch die Verwendung von Fiillen werden die jeweils
zusammengehorigen Daten in beide Felder eingetragen.
Beachten Sie auch, dass Sie zuerst die vorhandenen Werte
in den Feldern Abteilungsname und Firmenstruktur/Abt.
l6schen und auf Fiillen klicken miissen, bevor Sie andere
Daten in eines der Felder eingeben.
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Feld Beschreibung
Kritischer Wenn Sie dieses Kontrollkdstchen aktivieren,
Benutzer werden Anfragen entsprechend gekennzeichnet. Der

(Kontrollkdastchen) Helpdesk-Mitarbeiter weif in diesem Fall, dass die Anfrage
von einem wichtigen Benutzer stammt und ihr daher
besondere Aufmerksambkeit gewidmet werden sollte.

Setzt Wenn Sie dieses Kontrollkdstchen aktivieren, werden

Anspruch voraus  Anfragen entsprechend gekennzeichnet. Damit wird

(Kontrollkdstchen) bestimmt, ob das Ticket vor der Bearbeitung auf
Serviceberechtigung zu priifen ist.

ServiceCenter-ID  Bearbeitername (aus der Datei operator) fir
Kontaktpersonen, die ebenfalls als ServiceCenter-Bearbeiter
tétig sind.

Die Felder rechts im Formular (Giiltig von, Bis, Firmen-ID, Kostenstelle,
Personalbereich, Unterbereich) beziehen sich auf die SAP-Anwendung
und werden ausschliefllich fiir administrative Zwecke benutzt. Weitere
Informationen finden Sie im Handbuch fiir Systemverwalter.

Register ,Adresse”

Das Register Adresse (Abbildung B-2) stellt Informationen tiber den
aktuellen Standort der Kontaktperson zur Verfligung.

Geschaftzinformationen  Adresse |Kontaktnummern |Verschiedenes |K0mmentare |Anhénge |P0rtrét |

Geschaftzadiesse Privatadresse

Standort; | J I
Standartstruktur: =l I

I arne: |

Adresse:

o

biz |

Stunden:
Gebaude:
Etage:

Zimnmer:

R aurnAtbtr.: I

Abbildung B-2: Formular Kontaktinformationen, Register Adresse
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Felder
Feld Beschreibung
Standort Alphanumerische Kennung des Standorts, an dem die

Kontaktperson beschiftigt ist. Die Kennung wird im
Standortdatensatz definiert.

Standortstruktur Alphanumerische Kennung der Firma, in der die
Kontaktperson beschiftigt ist. Die Kennung wird im
Standortdatensatz definiert.

Name Name des Betriebs, in dem die Kontaktperson beschiftigt ist.
Adresse Anschrift des Betriebs.

Stunden Betriebsstunden fiir diesen Standort.

Gebiude Gebidude, in dem die Kontaktperson beschiftigt ist.

Etage Etage, auf der die Kontaktperson arbeitet.

Zimmer Zimmer, in dem die Kontaktperson arbeitet.

Raum/Bereich Raum oder Bereich, in dem die Kontaktperson arbeitet
(moglicherweise in einem gréferen Zimmer).

Privatadresse Privatadresse des Ansprechpartners.

Die Felder Name, Adresse und Stunden werden automatisch mit Daten aus
dem Standortdatensatz ausgefiillt.

Register ,Kontaktnummern”

Das Register Kontaktnummern (Abbildung B-3 auf Seite 569) enthilt die
Telefon- und Faxnummern sowie Pager-Informationen fiir die
Kontaktperson.
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Hinweis: Fiir die Nutzung der E-Mail-, Paging- und Fax-Funktionen in
ServiceCenter ist die Genauigkeit der eingegebenen Pager-, Fax-
und E-Mail-Informationen (im Hauptregister) von Bedeutung.

Geschaftsinformationen |Adresse Kontaktnurmmern |Verschiedenes |K0mmentare |Anhénge |F'0rtrét |

Funkruf-Infarmationer
Fau: || |
Mummer: |
Telefon PIM: I
Arbeit: | Postfach: |
Duarchwahl: I Typ: |
Startbildzchirm: | M ame: |
Auto: | Gruppe: |
Mobiltelefor: | 24fege-Funkuf: r

Abbildung B-3: Formular Kontaktinformationen, Register Kontaktnummern

Register ,Verschiedenes”

Das Register Verschiedenes weist Felder auf, die von der Schnittstelle
SCAuto fiir SAP-Personalabteilung verwendet werden. Sie konnen
Adelstitel, Sprache und Anrede der Kontaktperson angeben. Dariiber hinaus
konnen Sie den Kommunikationstyp und eine Kommunikationsnummer
angeben.

Geschaftsinformationen | Adresse | Kontaktnummem  Werschiedenes | Kommentare | Anhange |P0rtrét|

Adelstiel ¥
Sprache: ¥
Anrede: | ¥

Kommunik ationstyp Fommunikationsnurmmer

Abbildung B-4: Formular Kontaktinformationen, Register Verschiedenes
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Register ,Kommentare”

Das Register Kommentare enthilt ein Textfeld, in das Sie Anmerkungen zur
Kontaktperson eingeben konnen. Dieses Register zeigt ein Textfeld an
(Abbildung B-5).

Geschaftzinformationen |Adresse |K0ntaktnummem Verzchiedenes  Kommentare | Anhange |F'0rtrét |

Abbildung B-5: Formular Kontaktinformationen, Register Kommentare

Register ,Anhdange”

Das Register Anhdnge verfiigt tiber ein Feld (wie in Abbildung B-5
dargestellt), in dem Sie Dateien aus anderen Anwendungen (beispielsweise
ein Excel-Arbeitsblatt) mit dem Kontaktdatensatz verkniipfen konnen.
Zum Hinzufiigen der Dateien ziehen Sie sie per Drag & Drop in das

Feld oder kopieren Sie sie und fligen Sie sie anschlieflend ein.

Register ,Portrat”

Das Register Portrait enthilt einen leeren Rahmen, in das Sie ein Bitmap-
Bild einftigen kénnen. Diese Grafik kann beispielsweise ein Bild der
Kontaktperson sein. Die Option steht nur bei Windows- und Java-basierten
Clients zur Verfiigung.

So fiigen Sie ein Bitmap-Bild ein:

1 Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf den leeren Rahmen des Registers
Portrit und wihlen Sie Bitmap einfiigen aus.

Ein standardmifliges Windows-Dialogfeld wird angezeigt.

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

3 Klicken Sie auf Speichern oder driicken Sie F4, um die Grafik mit dem
Datensatz zu speichern.

So loschen Sie ein Bitmap-Bild:
1 Wihlen Sie das Register Portrit des Kontaktdatensatzes.

2 Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf den leeren Rahmen des Registers
Portrit und wihlen Sie Bitmap loschen aus.

Die Bitmap ist jetzt vom Register Portrit geloscht.
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Erstellen eines Kontaktdatensatzes

In den folgenden Schritten erstellen Sie einen Datensatz fur die
Kontaktperson Joe Smith.

1 Offnen Sie den Bildschirm mit der Schaltfliche Kontakte. Wenn Sie sich als
Systemverwalter angemeldet haben, klicken Sie im Startment auf das Register
Unterstiitzende Dateien. Weitere Informationen tiber die Erstellung von
Kontaktdatensitzen als Systemverwalter finden Sie im Handbuch fiir
Systemverwalter.

2 Klicken Sie auf Kontakte.
Ein leeres Formular fir Kontaktinformationen wird angezeigt.

3 Geben Sie in das Feld Kontaktname einen Namen ein. Per Voreinstellung
erscheint der Name in Gro8buchstaben. Bei diesem Namen konnte es sich um
den Nachnamen der Kontaktperson handeln.

Geben Sie fir dieses Beispiel SMITH ein (siehe Abbildung B-6).

& ServiceCenter - [Kontaktdaten: SMITH] H=l
@Qatei Bearbeiten Anzicht Format  Optionen Listendptionen Eenster 2 _ 8] x|

sB@El?eql 9

U/ ok XAbblechen = Hinzufiigen l;l Speichern rfj' Lazchen = Finden + Fiillen ‘

KOMTARTINFORMATIONEN
Fontaktnarne: SMITH | Machnarne: |Smith
Mitarbeiter-D: 12345 Yorname: |J oe

Geschaftsinformationen |Adresse |Kontaktnummem |Verschiedenes |Kommentare |Anhénge |F'0rtrét |

[ Kiitischer Benutzer

Frimarazzet: |J enJoPC = [ Setzt Anspruch voraus

Gililtig waor: |
Firma: |PRGH =] Bis |
Abteilungsname: [Infrastructure M anagement | Fimen-D: | ¥
Titel: [Facilities Engineer ¥ Kostenstells: | ¥
Gruppe: |Facilities Personalbereich: | ¥
Schicht: [daw Uriterbereick: | ¥
E-Mail [izmith@prgn.com Eenutzetyp: | ¥
t anager: |DCOMMELL. STACY =] Gehalsliste: |
Servicevertrag, |PRGN VIP SERVICE ¥ ServiceCenterdD: | ¥
Firmnenstr. Abt.: |F'F|GN.-’I rifrastructure Managemert =]

B Kontaktdaten-Datensatz hinzugefiigt. Einfiigen | contactz.glcontacts. view] [S]

Abbildung B-6: Beispiel fiir einen Kontaktdatensatz — Register Geschéaftsinformationen
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4 Geben Sie in das Feld Mitarbeiter-ID eine eindeutige ID fiir die
Kontaktperson ein. Sie konnen den Nachnamen der Kontaktperson
verwenden oder eine Mitarbeiternummer. Die Mitarbeiternummer darf
nur einmal vergeben werden.

Fiir das Beispiel geben Sie 12345 ein.

5 Geben Sie den Nachnamen des Anwenders in das Feld Nachname ein.
Fiir das Beispiel geben Sie SMITH ein.

6 Geben Sie den Vornamen der Kontaktperson in das Feld Vorname ein.
Fir das Beispiel geben Sie Joe ein.

7 Geben Sie das Primir-Asset der Kontaktperson ein.

a Platzieren Sie Ihren Cursor im Feld Primir-Asset und klicken Sie auf
Suchen, um ein Asset auszuwihlen.

Wihlen Sie fiir dieses Beispiel Jenjopc.

8 Wenn die Firma noch nicht eingegeben wurde, geben Sie jetzt den
Firmennamen der Kontaktperson ein.

a Platzieren Sie Ihren Cursor im Feld Firma und klicken Sie auf Suchen,
um eine Firma auszuwihlen.

Wihlen Sie fiir dieses Beispiel PRGN.

9 Platzieren Sie Ihren Cursor im Feld Abteilungsname und klicken Sie auf
Suchen, um einen Abteilungsnamen auszuwihlen.

Geben Sie zum Beispiel Infrastruktur-Management ein.

Hinweis: Das Feld Firmenstruktur/Abt. wird auch ausgefiillt.

10 Optional konnen Sie den Cursor in das Feld Titel setzen und in der
Dropdown-Liste eine Auswahl treffen.

Fiir dieses Beispiel wihlen Sie Facilities Engineer.

11 Fillen Sie die restlichen Felder mit Geschiftsinformationen aus. In
Abbildung B-6 auf Seite 571 sehen Sie ein Beispiel fiir die Kontaktperson
Joe Smith.
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12 Wihlen Sie das Register Adresse.
a Klicken Sie auf Durchsuchen, um eine Standortstruktur auszuwihlen.

b Sie konnen auch Standortinformationen in die Felder Gebéude, Etage,
Zimmer und Raum/Abtrennung eingeben (Abbildung B-7).

Geschaftsinformationen  Adresse |K0ntaktnummem |Verschiedenes |K0mmentare |Anhénge |F'0rtrét |

Geschaftzadresse Frivatadresse

Standart: BLDGZ | |
Standartstruktu:  [PRGN/BLDGZ =) | [
Mame: Corporate Headquarters |
Adresse: |1 2670 High Bluff Drive

I

[San Diega [ca [52130

I
Stunder: IDS:DD biz IDE:DD
Gebaude: |
Etage: |
Zimmer: |

R aumn/btr.: I—

Abbildung B-7: Kontaktdatensatz - Register Adresse

13 Geben Sie im Register Kontaktnummern (Abbildung B-8) optional die
Telefon- und Faxnummer des Kontakts sowie Pager-Informationen ein.

Geschaftsinfarmationen |Adresse Kontaktnurmmern |Verschiedenes |K0mmentare |Anhénge |F'0rtrét |

Funkruf-Infarmationer

Fax: [e5e-4a4332z
Mummer: |
Telefor PIM: I
Arbeit: IW Postfach: |
Durcheahl: W Typ: |
Starthildschirm: | M ame: |
Auto: Gruppe: |
Mobilkelefor: W| 2-4w'ege-Funkruf: r

Abbildung B-8: Register Kontaktnummern

Erstellen eines Kontaktdatensatzes < 573



ServiceCenter

14 Im Register Kommentare konnen Sie zusdtzliche Informationen zu diesem
Kontakt eingeben.

15 Klicken Sie auf die Schaltfliche Hinzuftigen oder driicken Sie F2.

In der Statusleiste wird eine Meldung angezeigt: Kontaktdatensatz
hinzugefiigt, womit ausgedriickt wird, dass der Datensatz der Datei contacts
hinzugefiigt wurde.

Kontaktdatensatz aktualisieren

So aktualisieren Sie vorhandene Kontaktdatensitze:
1 Suchen Sie den zu dndernden Datensatz.

Sie konnen z. B. auf den Datensatz fiir Joe Smith zugreifen, den Sie in Erstellen
eines Kontaktdatensatzes auf Seite 571 erstellt haben.

Der Kontaktdatensatz wird angezeigt.
2 Bearbeiten Sie die zu dndernden Felder.

Geben Sie beispielsweise die neue Telefonnummer von Joe Smith
(800 111-2222) ein.

3 Klicken Sie auf die Schaltfliche Speichern oder driicken Sie F4.

Menii ,Optionen”

Das Menii Optionen fiir leere Datensitze enthilt andere Optionen als das fiir
vorhandene Kontaktdatensitze.

Menii ,Optionen” - Leerer Datensatz

Option Beschreibung

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

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

Erweiterte Suche  Mit dieser Option wird eine Liste moglicher Suchparameter
angezeigt. Nach Auswahl des gewiinschten Parameters wird
ein Fenster angezeigt, in dem Sie eine Zeitspanne fiir die
Abfrage festlegen konnen. Die Zeit geben Sie im Format
hh:mm:ss ein. Diese Option steht nur im Ausgangsformular
zur Verfiigung, in das Sie Daten eingeben.

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

oder entladen, damit er in ein anderes ServiceCenter-System
geladen werden kann. Im Grunde genommen konnen Sie
Informationen in jedes Produkt mit DDE (Dynamic Data
Exchange)-Unterstiitzung exportieren.

Giiltigkeit Mit dieser Option werden die Daten im aktuellen Feld mit

nachsehen der ServiceCenter-Giiltigkeitstabelle fiir das Feld verglichen.

Inbox offnen Mit dieser Option kann eine vorhandene Inbox zur Eingabe
vordefinierter Suchkriterien im Kontaktformular ausgewahlt
werden.

Array vergroflern  Mit dieser Option kann ein Feld in ein Array eingefiigt
werden.

Menii ,Optionen” - Aktiver Datensatz

Option Beschreibung

Drucken Mit dieser Option wird der angezeigte Datensatz
ausgedruckt.

Giiltigkeit Mit dieser Option werden die Daten im aktuellen Feld mit

nachsehen der ServiceCenter-Giiltigkeitstabelle fiir das Feld verglichen.

Exportieren/ Mit dieser Option wird der Datensatz in eine Datei

Entladen exportiert, die in ein Tabellenblatt importiert werden kann

oder entladen, damit er in ein anderes ServiceCenter-System
geladen werden kann. Im Grunde genommen konnen Sie
Informationen in jedes Produkt mit DDE (Dynamic Data
Exchange)-Unterstiitzung exportieren.

IR-Abfrage Zugriff auf die ServiceCenter-Anwendung IR Expert.

Array vergrolern  Mit dieser Option kann ein Feld in ein Array eingefiigt
werden.
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Menii , Listen-Optionen” — Aktiver Datensatz

Listenoption Beschreibung

Massenentladen Uber diese Option wird das Formular
Entlade-/Export-Funktion geoffnet, mit dem Sie eine
externe Kopie aller Datensétze in der angezeigten
QBE-Liste von Kontaktpersonen erstellen kénnen.

Zihlen Mit dieser Option werden die Datensitze in der aktuellen
Liste der Kontaktpersonen gezahlt.

Liste drucken Diese Option ermoglicht das Drucken der Datensatzliste
oder aller Datensitze in der Liste.

Aktualisieren Mit dieser Option wird die Liste der Kontaktdatensitze mit
den aktuellen Anderungen aktualisiert.

Spalten dndern Diese Option ermdglicht die Anderung der Spaltentitel in
der Datensatzliste.

Nach Excel Mit dieser Option wird die aktuelle Kontaktliste in eine

exportieren Microsoft “Excel-Kalkulationstabelle exportiert. Excel wird

automatisch mit der Liste in einem Tabellenblatt ge6ffnet.
Sie konnen Daten in jedes Produkt mit DDE- (Dynamic
Data Exchange-) Unterstiitzung exportieren. DieDDE-
Funktion erfordert Excel 95 oder eine neuere Version.

In Textdatei Mit dieser Option wird die Kontaktliste in eine Textdatei

exportieren exportiert. Diese Option kann unabhingig von der
DDE-Unterstiitzung genutzt und auch auf Clients
verwendet werden, die nicht unter Windows eingerichtet
wurden.

576 » Anhang B-Kontaktdatei



Wissensdatenbank - Diagnostische

Hilfsmittel

ANHANG

In ServiceCenter konnen Sie auf einem Wissensdatenbank-Formular
Abfragen in frei formuliertem Text eingeben (z. B. bei der Suche nach
Informationen zu einem Incident-Ticket oder nach Antworten auf Fragen
zu Ausriistungsgegenstinden). Durch die Verwendung der diagnostischen
Hilfsmittel der Wissensdatenbank konnen Sie Losungen fiir Incidents und
Probleme aufrufen und Sie konnen der Wissensdatenbank durch adaptives
Lernen neue Dinge beibringen. Sie konnen entweder direkt in der
Wissensdatenbank nach Losungen suchen oder von Service

Management bzw. Incident Management aus.

Fiir die Wissensdatenbank stehen folgende Diagnosehilfen bereit:
= Wichtige Neuigkeiten

m Hiufige Probleme

m Fehlermeldungen

m JR-Abfragen

m Get-Answers durchsuchen

Eine Abfrage in der Wissensdatenbank konnte zum Beispiel drei Eintriage
unter Wichtige Neuigkeiten , vier Hiufige Probleme, zwei Fehlermeldungen
und 50 IR-Abfragen ergeben. Unter Losungsfindung - Diagnosehilfen auf
Seite 582 erfahren Sie mehr tiber die Diagnosehilfen und Losungsfindung
in der Wissensbank.
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Verwenden der Wissensdatenbank

Hinweis: Wenn Sie sich beim System als Systemverwalter angemeldet haben,
befindet sich das Schaltflichensymbol fiir die Wissensdatenbank
im Register Werkzeuge. Uber die Schaltfliche Wissensdatenbank-
Engineering auf dem Register Dienstprogramme wird die
Wissensdatenbank verwaltet. Informationen tiber die Wartung

von IR Expert und der Wissensdatenbank finden Sie im Handbuch
fiir Systemverwalter.

1 Klicken Sie auf Wissensdatenbank durchsuchen (mit dem Anmeldenamen
Q BOB.HELPDESK oder SUSIE.SUPERTECH).

Das Suchformular fiir die Wissensdatenbank wird angezeigt
(siehe Abbildung C-1).

Wissenshereich

(@ serviceCenter - [Wissenshasis]

ol
[C) Datei Bearbeiten Ansichk Format Cotionen Listen-Cpbionen Eenster 2 =R
SEBRE| 28Q 9
{w Zuiick S Suchen L Lischen -
Loésung suchen - Wissensdatenbank
Wissensberich fiir Suche auswihlen [Flobal Knovledge =
Suche auf welches Feld des |R-Sehlissels beschrinken (LEER=ale] I =
\was michten Sie issen?
Option fiir Durchsucher:
@ Oberflachiich ) Valstandige Ubersinstimmung w k\“
O Tief
Kategorie: [ =1 Gesdt [ =]
Unterkategarie: [ J=1] Firma: | =]
Produktty: [ ] Standzft: | ]
Incident-Typ: [ Bl
Bereit \ Einfligen | so.knowledge prompt.core.g [US]
\'4
Abfrage-Optionen Textfenster Suchen Daten I6schen

Abbildung C-1: Suchformular der Wissensdatenbank
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2 Klicken Sie im Feld Wissensbereich fiir Suche auswihlen auf den Pfeil und
wihlen Sie einen Wissensbereich aus der angezeigten Dropdown-Liste aus:

m Change Database - Durchsucht die Datenbank mit
Anderungsdatensitzen.

= Global Knowledge - Durchsucht die allgemeine Wissensdatenbank.

m Help Database - Durchsucht die Hilfe-Datenbank mit Informationen zu
den Formularfeldern.

m Call Database - Durchsucht die Anfrageberichte (Datei incidents).
= Knowledge Database - Durchsucht eine Wissensdatenbank.

m Internal Knowledge - Durchsucht die Datenbank der Losungen, die aus
Anfrageberichten und Incident-Tickets gespeichert wurden.

m SLA - Durchsucht die Datenbank nach SLAs.
m Incident Database - Durchsucht die Incident-Ticket-Datenbank.

3 Waihlen Sie im Feld Suche auf welches Feld des IR-Schliissels beschrinken
die gewiinschte Option aus der Dropdown-Liste, um die Suche
einzuschrinken. Wenn Sie keine Auswahl vornehmen, werden alle Felder
durchsucht.

4 Geben Sie Thre Frage als frei formulierten Text in das Feld Was mochten Sie
wissen? ein.

Geben Sie z. B. ein: A workstation is hanging.

5 Wihlen Sie im Abschnitt Option fiir Durchsuchen eine der folgenden
Abfrage-Optionen:

m Oberflachlich - Beschriankt die Abfrage auf die oberste Suchebene.
m Tief - Ermoglicht die Abfrage auf weiteren Suchebenen.

m Vollstindige Ubereinstimmung - Die Suchergebnisse miissen genau mit
der eingegebenen Abfrage tibereinstimmen.

Bei IR-Abfragen wird bei einer Suche der obersten Suchebene nach
Datensitzen mit bestimmten Begriffen gesucht, die Thren Eingaben
entsprechen. Worter wie a (ein) oder is (ist) werden nicht berticksichtigt.
Danach werden in der zweiten Suchebene Datensitze gesucht, in denen die
in der ersten Ebene gefundenen Begriffe nochmals vorkommen.
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6 Verwenden Sie die Fiillfunktion fiir eines oder mehrere der Felder, um Ihre
Suche noch priziser abzustimmen.

m Kategorie - Sowohl die Asset- als auch die Incident-Kategorie eines
Incident-Tickets.

m Unterkategorie - Sowohl die Asset- als auch die Incident-Unterkategorie
eines Incident-Tickets.

m Produkttyp - Der im Incident-Ticket angegebene Produkttyp.
m Problemtyp - Der im Incident-Ticket angegebene Problemtyp.
m Gerit - Das im Incident-Ticket angegebene Gerit.

m Firma - Name der Firma, die das Problem gemeldet hat. Definiert die dem
Anfrager zustehende Serviceebene. Definiert aulerdem den fiir dieses
Incident-Ticket relevanten SLA.

m Standort - Arbeitsplatz des Anfragers.

7 Klicken Sie auf eine der Schaltflichen Suchen oder driicken Sie Fé6.

Ein QBE-Formular mit wichtigen Neuigkeiten (Abbildung C-2) wird
angezeigt. Sollte es keine wichtigen Neuigkeiten geben, bleibt das
QBE-Formular unausgefiillt. Im oberen Bereich des Fensters werden vier
Arten von diagnostischen Hilfsmitteln dargestellt. Dies sind:

= Wichtige Neuigkeiten

m Hiufige Probleme

m Fehlermeldungen
m [R-Abfrage

m Get-Answers durchsuchen

(@ serviceCenter - [Wichtige Neuigkeiten] I [=] b3
E] Datei Beatbeiten Ansicht Faormat Optionen  Listen-COptionen  Fenster 7 =18 x|
; 2 28 Q|9
&= (]
%, Zurick

‘Wichtige Neuigkeiten -0 | Héulige Probleme -0 ‘ Fehlermeldungen -0 | |R-Abfrage -100 i i

Eingabe- | Anzahl | Queldatsiname | Kateqorie | Beschrelbung

Bereit Einfiigen | [5]

Abbildung C-2: QBE-Liste mit Diagnosehilfe-Schaltflachen im oberen Bereich und ggf.
aufgelisteten wichtigen Neuigkeiten

Hinweis: In diesem Fall ist die QBE-Liste leer.
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8 Klicken Sie auf die Schaltflichen, um auf die verfiigbaren Informationen
zuzugreifen. Auf jeder Schaltflache wird die Gesamtanzahl der zur Ansicht
verfiigbaren Eintrage angezeigt. Sind keine Eintrdge vorhanden, wird die
Zahl 0 angezeigt.

Im vorliegenden Beispiel liegen sieben IR-Abfrage-Punkte vor.
Wenn Sie auf diese Schaltfliche klicken, wird die QBE-Liste mit den
Wissensdatenbankeintragen der IR-Abfrage (Abbildung C-3) angezeigt.

(@ serviceCenter - [IR-Abfrage] (=] 3]
[T Datei Bearbeiten Ansicht Formak  Optionen  Listen-Optioren  Fenster 2 - & x|
?e a9
& u
=, Zuriick
‘wichtige Mevigkeiten -0 | Haufige Probleme -0 Fehlemeldungen -0 IR-Abfrage -100
e
Eingabe- | Arzahl | Queldateiname | .ateqore | Beschreibung =
105762 EnowledgePak Bi-Directional Printers Supported in Windoyes §5 = SOLUTION:Bi-directional printer communication allows programs to query the
105280 FnowledgePalk Installed madem not detected by Maodem Wizard due bo Wwingh, seesssssssssmsss CaAUSEWindows 95 was unable to detect the exact make and
104809 probause The equipment self tests normally, but user is unabls to communicate with host application.
104810 probause The equipment self tests normally, but user is unable to communicate with host application
104809 1 probeause The equipment self tests normally, but user is unable to communicate with host application
104657 knowledge “windows user wants to know what is required to communicate / interface using the Teminals accessory.
104454 knowledge User is experiencing tansfer enors, garbled text, incomplete file transfers  or other modem problems when minning a non Windows communics
105282 FnowledgePalk Canfigure a communications (COM)] part, s SOLUTION:Use the Device Manager' tab in the "Spstem’ settings in the ‘Control Par
106193 KnowledoePak. Enable a port and modem, #eswssssmsss SOLUTION: Select Toals' from the 'File' menuw, then ‘User Preferences’.  Choose 'Ports’ and the part LI
Die ausgewahite Zeile ist Zeile 1 won 32 abgenufenen Datensatzen Einfiigen = [5]

Abbildung C-3: QBE-Liste der Datensatze aus der Wissensdatenbank

9 Zeigen Sie den ersten Datensatz durch Doppelklicken auf den Datensatz an.
Der erste Datensatz in der Liste wird im Formular angezeigt.

10 Um einen anderen Datensatz in der Liste anzuzeigen, klicken Sie auf den
entsprechenden Eintrag.

Folgende Optionen stehen zur Verfiigung:

m Wihlen Sie Optionen > Abfrage dndern aus, um zum Suchformular der
Wissensdatenbank zuriickzukehren (Abbildung C-1 auf Seite 578) und
eine weitere Abfrage auszufiihren. Wiederholen Sie die oben
beschriebenen Schritte.

m Wibhlen Sie zur Aktualisierung der Abfrageliste in der Warteschlange auf
Optionen > Alles erneut auswihlen.
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Ein Beispiel eines ausgewdhlten Datensatzes aus der Wissensdatenbank-
Suche finden Sie unter Abbildung C-4.

@ serviceCenter - [Wissenshasis] (=13
@Datei Bearbeiten  Ansicht  Format  Optionen  Listen-Cptionen  Fenster  # -5 x|

78 4

<:q Zuriick << Zuriick )) wieiter

g Windows user wants to know what is required to communicate { interface using

FRAGE oder THEMA

\Windows user wants ta know what is required to communicate / interface using the Temminals accessany. =
ANTWORT oder INHALT

The requirerents for running T ermainal... -
are a phone line and modem Il
The Terminal communication package allows the uzer to send and receive data [filez and/or direct text] from remote locations using either an intemal of

extemnal modem and phone line,

To modify the properties and settings of a modem, fram the b ain program group:

1. Click on Control Panel, and selsct Ports. =
2. From Ports, select the Com Port your modem uses, and select the settings your modem j

Bereit Einfligen | [S]

Abbildung C-4: Formular Wissensdatenbank

Folgende Optionen stehen zur Verfiigung:

m Wihlen Sie Optionen > Abfrage anzeigen aus, um zur urspriinglichen
Abfrage zuriickzukehren.

m Wibhlen Sie Optionen > ADL-Benutzeridnderungen aus, um
Benutzeranderungen zum adaptiven Lernen innerhalb der
Wissensdatenbank zu erstellen. Weitere Einzelheiten finden Sie
unter Adaptives Lernen auf Seite 589.

Lésungsfindung - Diagnosehilfen

Bei Abfragen mit frei formuliertem Text (z. B. bei der Suche nach
Informationen zu einem Incident-Ticket oder nach Antworten auf Fragen
zu Ausriistungsgegenstinden) konnen vier Arten von diagnostischen
Hilfsmitteln aufgerufen werden:

m Wichtige Neuigkeiten
m Hiufige Probleme

m Fehlermeldungen
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m JR-Abfrage

m Get-Answers durchsuchen

Wichtige Neuigkeiten

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. Bei Wichtigen Neuigkeiten
kann es sich um eine Losung eines neuen Incidents handeln oder um ein
aktuelles Problem, wie etwa einen vorhandenen offenen Incident, mit dem
die aktuelle Anfrage verkniipft werden kann. Wichtige Neuigkeiten konnen
automatisch bei Netzwerkereignissen (wie z. B. NetView oder OpenView)
aktiviert werden.

Haufige Probleme

Hiiufige Probleme bieten Losungen fiir typische Probleme. Diese werden
nicht auf Grundlage der Zugriffshiufigkeit ermittelt, sondern nach
Einschdtzung eines Wissensdatenbank-Technikers, der entscheidet,

was am héufigsten hilfreich ist.

Fehlermeldungen

Fehlermeldungen sind ein Teil der Losungsdatenbank, in dem es speziell
um Probleme geht, die konkrete Fehlermeldungen erzeugen. Bei diesen
Meldungen handelt es sich um kurze Textzeichenfolgen, auf deren
Grundlage Losungen ermittelt werden konnen.

IR-Abfrage

IR-Abfrage ist ein Thesaurus-basierter Ubereinstimmungsalgorithmus,

<«

der Suchbegriffe auswertet und mit zunehmender Verwendung ,lernt®.

Beispiel: Zwei gesonderte Abfragen, die die Begriffe Rechner und
Computer enthalten, rufen beide die gleiche Losung auf.

Abfrage: Mein Computer macht sehr viele Gerédusche.
Losung: Defragmentieren Sie Ihr Laufwerk
Abfrage: Mein Rechner macht sehr viele Gerdusche.

Liosung: Defragmentieren Sie Ihr Laufwerk
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Durchsuchen von Get-Answers

Offnet einen Browser und zeigt die Anwendung Get-Answers an.
Get-Answers zeigt Losungen in ihren urspriinglichen Formaten an,
z. B. in Adobe PDF- und Microsoft Office-Dokumenten.

Losungssuche bei der Erstellung eines neuen Incident-Tickets

Der Helpdesk-Bearbeiter kann in der Wissensdatenbank nach Losungen
suchen, wihrend er eine Anfrage oder ein Incident-Ticket 6ffnet. Zuerst
muss bedacht werden, ob und welche Felder mit der Wissensdatenbank
verkniipft sind. Die in der unten stehenden Liste aufgefiihrten Felder konnen
zum Beispiel verkniipft sein (weitere Informationen tiber diese Felder finden
Sie unter Verwenden der Wissensdatenbank auf Seite 578). Wenn alle diese
Felder verkniipft sind und in das Incident-Ticket eingetragen werden, bevor
nach einer Losung gesucht wird, wird dies zu einem Kriterium bei der
Losungssuche. Es hilft dabei, das Problem einzugrenzen und eine Losung zu
finden, da die Wissensdatenbank nach Incident-Tickets mit einer genauen
Ubereinstimmung von Kriterien sucht.

Fiihren Sie am Anfang eine oberfldchliche Suche aus, um so viele Losungen
wie moglich zu finden. Fiillen Sie das Feld Beschreibung im Incident-Ticket
aus und suchen Sie dann nach einer Losung. Von hier aus konnen Sie Thre
Suche eingrenzen, indem Sie einige der verkniipften Felder innerhalb des
Wissensdatenbankformulars ausfillen.

m Kategorie

m Unterkategorie
m Produkttyp

m Anfragetyp

m Gerdt

m Firma

m Standort

In diesem Beispiel fithren wir eine detaillierte Suche durch, die wir mit einer
kurzen Beschreibung des Problems beginnen.

584 - Anhang C-Wissensdatenbank - Diagnostische Hilfsmittel



Benutzerhandbuch

So finden Sie bei der Erstellung eines Incident-Tickets eine Losung:

1 Geben Sie im Feld Beschreibung eine kurze Beschreibung ein und klicken Sie
dann auf Optionen > Losung suchen (Abbildung C-5).

@ ServiceCenter - [New Incident] H=l

@ Datei Bearbeiten  Ansicht  Farmat |istendiptioner Eenster 2 i |ﬁ' |1|
36 % | A ; | q | 63 | Urzache nachschlagen
Knowlix suchen a
x Abbrechen i Schnell Gffnen Knowlis-Losung abrufen liefen ,-f.* Finden § Fiillen |
SLA-D halen
Remote-Manager ket-Status: Open ¥
+ s Mit Gerat verbinden
Titel: Screen monitar i f
Incident-Details | Aktionen/Losung | Kontakt | Azset |
Berichtet von: HELPDESE. BOB | Besitzer: FALCOM
K.ategorie: client systerm | Primare Zuweisungsaruppe:  [REPLACEMENT ¥
Unterkategorie: hardware | Sachbearbeitername: | |
Pradukttyp: laptap =]  Sekundare ZuweisungsgruppelF\eld Eng ¥
Incident-Typ: monitar = [T Gesamt-ServiceVerlust
Firma: PRGN Ij Gewichtung: fa- Miedrig ¥
Standortkategarie: o -vor ot ¥
Beschreibung: Ursachencode: | =
Screen monitar is fickering ]
*Y'au have choszen to have multiple companies available
Bereit | Einfiigen | apm.quick.glapm.first] [S]

Abbildung C-5: Suchen einer Losung

2 Klicken Sie auf Suchen.
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Eine QBE-Liste mit IR-Abfragelosungen wird angezeigt (Abbildung C-6).

a ServiceCenter - [IR-Abfrage] alglzl
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format Optionen  Listen-Optionen  Fenster 7 ;lilil
zealo |
< Zurlick "
‘wichtige Meuigkeiter -0 ‘ Haufige Probleme -0 | Fehlermeldungen -0 | IR-Abfrage -26

Eingabe- | Anzatl | Queldateiname | Katenoris | Beschreibung

=Pk Sar 0 ar p alea nat con The s 5
104917 KnowledgePak Video refiesh slow due to low monitor settings [Hertz), = CALISE:The monitar Hertz seltings are too low. The
105481 KnowledgePak Screen flickers due to low vertical refresh rate, CAUSE: The monitor Hertz settings are too low. The screen
105483 KnowledgeP ak Screen flickers due to monitor resolution set too high CAUSE:The selected resolution is not supported by H
105454 KnawledgePsk Screen flickers due to hardware problems. == CAUSE:The video data cable may be poorly shiglded or an alde
105306 KnawledgePsk Cannat find System kManitor due ta not installed. = CAUSE:When Windows 95 was installed, the Typical inst
< | )|
Die ausgewahlte Zeile ist Zeile 1 von 26 Datensatzen Einfligen | news.manage(hews.manage) [US]

Abbildung C-6: QBE-Liste mit IR-Abfragelésungen

Im oberen Fensterbereich werden finf Schaltflichen fiir Diagnosehilfen oder
mogliche Losungen angezeigt. Dies sind:

= Wichtige Neuigkeiten

m Haufige Probleme

m Fehlermeldungen

m [R-Abfrage

m Get-Answers durchsuchen

Hinweis: Wenn bei der Suche keine tibereinstimmenden Datensitze
gefunden werden, loschen Sie die Eintrédge in den Feldern unter
der Finden-Optionsstruktur und fithren Sie eine oberflachlichere
Suche durch.

3 Zeigen Sie den ersten Datensatz durch Doppelklicken auf den Datensatz an.
Der erste Datensatz in der Liste wird im Formular angezeigt.

4 Um einen anderen Datensatz in der Liste anzuzeigen, doppelklicken Sie auf
den entsprechenden Eintrag. (Wenn Sie sich nicht im Datensatzlisten-Modus
befinden, klicken Sie auf Zuriick.)
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5 Wenn Sie eine Losung finden, klicken Sie auf Optionen > Losung

verwenden.
a ServiceCenter - [Wissensbasis] ==
@ Datei Bearbeiten Ansicht Format Optionen  Listen-Optionen  Fenster 7 =
rBE ?eaq 9l
\':'\\_ Zuriick ({ Zuriick }) Weiter D‘
wichtige Meuigkeiten -0 | Haufige Probleme -0 | Fehlermeldungen -0 | IR-Abfrage -50
|nga Anz Quelldatein Katec eschrelhung I_I
eH nink to & local 1 iE:The print job is
10?40! KnowledgeF Informatlon printed from Dewce Manager pnnts out garbled due to not supported, s DAL ISE. |
109047 K nowledger Cannot print due to not printing directly to network, printer, = === CaUSE:Print Directly to Printer w;

10844 FnowledgeF Frint & document, s SOLUTION: Open the document ta be printed, then select Print’ from the ;I

Q =

Themnalnkalt | K.ateqarizierung

FRAGE oder THEMA

Cannot print to a local printer due to print job paused. -

CAUSE: The print job iz paused. By default, wWindows 95 will pauze a print job if no printer iz available at the time.  Thiz enables
the uzer to use deferred printing if uzing a portable laptop.
SOLUTION: Display the popup menu for the printer and deselect 'Pauze Printer’,

ANTWORT oder INHALT Liosung vensenden |

1] Choosze the 'Start’ button ta display the ['Start’ menu). -
2] Select 'Settings' and then select 'Printers',

3] Right-click on the printer object to display the popup menu.
4] Make sure 'Pause printer’ is not selected.

2

Font decreased to 125 percent | Einfiigen | news.manage [5]

Abbildung C-7: Auswahlen einer L6sung

Durch die Auswahl von Losung verwenden werden zwei Dinge bewirkt:
m Der Helpdesk-Analytiker kann eine bekannte Losung anwenden.

m Ein Verfahren beginnt, bei dem die Wissensdatenbank von der
verwendeten Losung lernt. Weitere Informationen tiber das Speichern
von Daten in der Wissensdatenbank finden Sie unter Adaptives Lernen auf
Seite 589.
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6 Geben Sie zum Aufbau dieses Eintrags fiir die Wissensdatenbank alle
relevanten Informationen in das Textfeld Lernquelle bestitigen ein
(Abbildung C-8). Weitere Informationen zur Verwendung einer Losung
finden Sie unter Verwenden einer Losung auf Seite 589.

a ServiceCenter - [Quelltext-Lernen bestdtigen]

] 3
@Datei Beatbeiten Ansicht  Format  Optionen  Listen-Cptionen  Fenster 7 = x|
smm ?ealelr E

3 Abbrechen W Ok

Diezer Text wurde wahrend des Suchworgangs verwendet, Der untenstehende Text wird zur Lemhilfe bei zukiinftigen Suchwaorgsngen verwendet.
Sie kdnnen unten optional weitere Suchbegriffe zur Unterstiitzung des Lemvargangs hinzufiigen.
onitor iz flickering

Zuszatzliche Kommentare [nicht verwendet beim Lemen]:

Bereit | Einfiigen ‘ adlrelation. view [US]

Abbildung C-8: Text zur Bestdtigung fiir die Wissensdatenbank.

7 Schlieffen Sie den Offnen-Vorgang fiir das Incident-Ticket ab.

Suchen einer L6sung - Optionen

Option Beschreibung
Alles erneut Aktualisiert die Abfrageliste in der Warteschlange.
auswihlen

Abfrage dndern Kehrt zum Bildschirm Losung suchen - Wissensdatenbank
zuriick.
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Verwenden einer Losung

Wenn ein Helpdesk-Techniker eine Losung von der QBE-Liste verwendet,
bewirkt dies zwei Dinge: Zum einen hilft die Losung, das aktuelle Problem
im Incident-Ticket zu 16sen, und zum anderen lehrt die Auswahl und die
Verwendung der Losung von der Abfrageliste die Wissensdatenbank, wie
ein bestimmtes Problem gelost werden kann.

Wenn ein Helpdesk-Techniker eine vorgeschlagene Losung aus der
Wissensdatenbank verwendet und die Option Losung verwenden auswihlt,
werden die Losungsdetails aus der Wissensdatenbank in das Register
Aktionen/Losung des Incident-Tickets eingetragen.

Sollte die ausgewihlte Losung keinen Erfolg haben, konnen Sie spater wieder
zur Wissensdatenbank wechseln und eine andere Losung auswihlen. Wenn
eine neue Losung gefunden wird, wihlen Sie Optionen > Losung verwenden
aus. Die Losungsdetails werden im Register Aktionen/Losung des
Incident-Tickets als giiltige Losung eingetragen. Die Wissensdatenbank
lernt von der neuen Losung fir das gemeldete Problem.

Adaptives Lernen

Wenn eine Losung verwendet wird, um ein gemeldetes Problem innerhalb
eines Incident-Tickets oder einer Anfrage zu l9sen, beginnt der Vorgang des
Aufbauens der Wissensdatenbank mit gelernten Losungen fur gemeldete
Probleme. Es gibt zwei Optionen, wenn Sie eine Losung aus der
Wissensdatenbank auswéhlen:

1 Bestitigen Sie den Text, der in dem gemeldeten Problem verwendet und in
der Wissensdatenbank gespeichert wird. Dies hilft der Wissensdatenbank zu
lernen, welche Probleme mit bestimmten Losungen zu verkniipfen sind,
sodass auf der Losungsliste beim nidchsten Mal, wenn das gleiche oder ein
ahnliches Problem gesucht wird, dieser Losungsvorschlag aufgefithrt wird.

Der Helpdesk- oder Wissensdatenbank-Techniker kann hierzu den
Problemtext bearbeiten sowie weitere Kommentare hinzuftigen, die

die Verkniipfung von Problemen mit bestimmten Losungen in der
Wissensdatenbank vereinfachen (Abbildung C-8 auf Seite 588). Je hdufiger
das gleiche berichtete Problem fiir ausgewihlte Losungen verwendet wird,
desto mehr Gewicht erhilt die Losung in der Hierarchie der QBE-Liste bei
spateren Suchvorgiangen. Die Wissensdatenbank lernt auf diese Weise,
welche Losungen am besten fiir welche Probleme geeignet sind.
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2 Ein Wissensdatenbank-Techniker hat die Moglichkeit, die Verkniipfung
zwischen der Losung und dem Problem noch genauer einzurichten.
Hierdurch ist es dem Wissensdatenbank-Techniker moglich, das gemeldete
Problem in der Wissensdatenbank weiter auszubauen.

Der Wissensdatenbank-Techniker hat Zugriff auf den Befehl Optionen >
Benutzerianderungen beim IR-Lernen. In diesem Formular (Abbildung C-9)
kann der Wissensdatenbank-Techniker das gemeldete Problem in der
Wissensdatenbank erginzen, indem er innerhalb der Wissensdatenbank fiir
diesen Eintrag Begriffe hinzufiigt und verandert.

(@ serviceCenter - [Benutzeranderungen zum adaptiven Lernen] -0 |
[T Datei  Bearbeiten Ansicht Format Opbicren  Listen-Cptionen Fenster ? -8 x|
2R 704 |9 > d
& u
[ % Zuiick s Aktualisiern ] Speichem

Benutzeranderungen beim IR-Lernen

Wissensbereich: [Global Knowledge
ent.id [i05482
Benutzeiénderungen 1R-Klausein ADL-Klauseln
Beiff Anzahl Beailf Anzahl 5 Begiff Anzahl
serzen 2 monitor 1

flicker flicker 1
due
larg
desktop
aies
compat
moritor

Y )y ) Y Y Y

resolut
et -
4 B o - o [

Bereit

|

Einfligen | adluseimods(adiusemads) [US]

Abbildung C-9: Ein Wissensdatenbank-Techniker richtet die Verkniipfung zwischen
der Losung und dem Problem noch genauer ein.
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