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Informationen zu dieser
Dokumentation

Helpdesk stellt eine Online-Ressource flir Administratoren bereit, mit deren Hilfe sie Vorfille
(Anfragen) iiberwachen, den Status von Vorfallsauftragen {liberpriifen, Arbeit zuweisen und
Einstellungen personalisieren kdnnen, um die optimale Anpassung an die Anforderungen ihres
Unternehmens zu erzielen. Auf diese Weise konnen sich Helpdesk-Benutzer sicher sein, dass ihre
Vorfille bei den Supportteams eingegangen sind.

+ Kapitel 1, ,,Einfithrung®, auf Seite 9

+ Kapitel 2, ,,Verwaltung*, auf Seite 19

Zielgruppe

Dieses Handbuch richtet sich an Helpdesk-Administratoren.

Riickmeldungen

Wir freuen uns iiber Thre Hinweise, Anregungen und Vorschlige zu diesem Handbuch und den
anderen Teilen der Dokumentation zu diesem Produkt. Bitte verwenden Sie die
Benutzerkommentarfunktion unten auf der jeweiligen Seite der Online-Dokumentation oder wihlen
Sie www.novell.com/documentation/feedback.html, und geben Sie dort Ihre Kommentare ein.

Dokumentationsaktualisierungen

Die aktuellste Version des Helpdesk-Verwaltungshandbuchs sowie weitere Dokumentation finden
Sie auf der Novell Open Workgroup Suite Small Business Edition-Website (http://www.novell.com/
documentation/nows_sbe 20/index.html).

Konventionen in der Dokumentation

In dieser Novell-Dokumentation wird ein ,,GroBer als““-Zeichen (>) verwendet, um verschiedene
Aktionen innerhalb eines Schritts und Nachrichten in einem Querverweispfad voneinander zu
trennen.

Ein Markensymbol (®, ™ usw.) kennzeichnet eine Marke von Novell. Ein Sternchen (*)
kennzeichnet eine Drittanbieter-Marke.

Informationen zu dieser Dokumentation


http://www.novell.com/documentation/nows_sbe_20/index.html
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Einfuhrung

* Abschnitt 1.1, ,,Uberblick®, auf Seite 9
¢ Abschnitt 1.2, ,,Anforderungen®, auf Seite 9
* Abschnitt 1.3, ,,Installation®, auf Seite 9

1.1 Uberblick

Helpdesk stellt eine Online-Ressource flir Administratoren bereit, mit deren Hilfe sie Vorfille
(Anfragen) iiberwachen, den Status von Vorfallsauftriagen {liberpriifen, Arbeit zuweisen und
Einstellungen personalisieren kdnnen, um die optimale Anpassung an die Anforderungen ihres
Unternehmens zu erzielen. Auf diese Weise konnen sich Helpdesk-Benutzer sicher sein, dass ihre
Vorfille bei den Supportteams eingegangen sind.

1.2 Anforderungen

Wenn Sie sich fiir die Installation der Helpdesk-Komponente auf dem NOWS-SBE-(Novell Open
Workgroup Suite Small Business Edition-)Server entscheiden, sind nach der Installation simtliche
Anforderungen fiir die Helpdesk-Ausfiihrung erfiillt. Vor der Helpdesk-Komponente miissen jedoch
die eDirectory™- und die iManager-Komponente installiert werden.

1.3 Installation

Nachdem Sie das NOWS-SBE-Serverbetriebssystem und die Basiskomponente, eDirectory,
installiert haben, konnen Sie die Helpdesk-Anwendung iiber die grafische NOWS-Verwaltungs-
Benutzeroberfliche installieren.

1 Melden Sie sich mit dem Anmeldenamen ,,sbsadmin® und dem entsprechenden Passwort bei
der grafischen NOWSBE-Verwaltungs-Benutzeroberfliche an.

Klicken Sie auf den Link Hinzufiigen/Entfernen.

Suchen Sie in der Liste der zu installierenden Komponenten nach der Helpdesk-Anwendung.

Klicken Sie auf die Schaltflache Installation.

a A~ ODN

Waihlen Sie aus, ob die Installation vom Typ ,,Grundlegend* oder ,,Erweitert™ durchgefiihrt
werden soll.

¢ Basic: Nur minimale Konfiguration durch den Administrator erforderlich. Es werden die
Standardeinstellungen verwendet.

+ Speziell: Es stehen Optionen zum Andern von Konfigurationen, beispielsweise Ports und
Protokollierumfang (Protokollierungsebene), zur Verfiigung.

Einfihrung



1.3.1 Standardinstallation

Die grundlegende Installation umfasst fiinf Schritte. Die Helpdesk-Anwendung wird hierbei mit den
empfohlenen Standardeinstellungen konfiguriert.

1 Wihlen Sie auf Seite 2 von ,,Installationstyp* die Option ,,Grundlegend* aus. Geben Sie die

Einstellungen fiir die LDAP-(Lightweight Directory Access Protocol-)Services an. (LDAP
wird fiir Benutzerauthentifizierung und -autorisierung verwendet.)

2 Nachdem Sie die Angaben gemacht haben, klicken Sie auf Weiter, um mit der Helpdesk-
Installation fortzufahren.

3 Geben Sie die Einstellungen fiir die LDAP-(Lightweight Directory Access Protocol-)Services
an.

*4

AL i e @[l Gl

OpenWorkgroupSuite Exiee

Software installieren

Verlauf Helpdesk

Raime dos Helpde sk Adman Bomizers: © HelpdeskAdmin
Pasaweort fi e Helposh Adiistator: *

Aufimin. FON: I

Passvenrt fur Sdimin Denut e =
Helpinsk-Procy- Bt rernamie ©
Meipdesk Py ooy Demt o passwon: ©

SO0 Bemines: *

Pamswort fur MySOL- etz *

Manuarammaens fur Helpdaak F Maie *

Helpdesk-£-Mal Passwort: =

LDAP-Host: Geben Sie die [P-(Internet Protocol-)Adresse fiir den eDirectory-Server an.
In den meisten Féllen handelt es sich hierbei auch um den Server, auf dem Sie Helpdesk
installieren.

LDAP-Port: 389 ist der standardméfige Port fiir LDAP-Services. Es handelt sich hierbei
jedoch um einen nicht sicheren Port und fiir die Authentifizierung sollte eine sichere
Verbindung verwendet werden. Andern Sie diese Portnummer in 636 (fiir LDAP iiber SSL
(Secure Sockets Layer)).

LDAP-SSL: Der Standardwert ist auf 0 eingestellt, da LDAP iiber Port 389 nicht sicher
ist. Wenn Sie sich fiir die Verwendung von LDAP {iber SSL entschieden und den Port in
636 gedndert haben, geben Sie hier eine 1 an, um SSL zu aktivieren.

LDAP-DN-Bindung Der vollstindige, eindeutige Name des Proxy-Benutzers fiir LDAP-
Services. Korrekterweise sollten die Anmelde-ID und die zugehorigen Informationen
durch Kommata, nicht durch Punkte voneinander getrennt werden.
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¢+ LDAP-Basisfirma: Der grundlegende Kontext, der von der Helpdesk-Anwendung zur
Authentifizierung von Benutzern verwendet wird. Normalerweise handelt es sich hierbei
um die obere Ebene des eDirectory-Baums.

¢+ LDAP-Passwort: Das vom LDAP-Proxy-Benutzer zu verwendende Passwort.
¢ Helpdesk-Objekt: Der vollstindige, eindeutige Name des eDirectory-Helpdesk-Objekts.

¢ Admin-FDN: Der vollstindige, eindeutige Name des Admin-Benutzers des eDirectory-
Baums.

+ Passwort fiir Admin-Benutzer: Das Passwort, das Sie fiir den Admin-Benutzer des
eDirectory-Baums verwenden.

4 Klicken Sie auf Weiter, um mit der Helpdesk-Installation fortzufahren.
5 Geben Sie die Einstellungen fiir die Helpdesk-Umgebung an.

+ Passwort fiir Admin-Benutzer: Das Passwort, das Sie fir den Admin-Benutzer des
eDirectory-Baums verwenden.

¢+ MySQL-Benutzer: Der Benutzer, der die Datenbank verwalten soll. Hierfiir sind
uneingeschrankte Privilegien erforderlich.

Software installieren g

Yerlauf Helpdesk Hilfe
1. Installation
beginnen MySQL-Benutzer
Ein Benutzemame
2. LDAP Konfiouration @ helpdesk et
3
Helpdesk-Umaebung Passwort fir

MySOL-Benutzer
Das Pasawort zur
Venwendung fir den
oben ganannten

4. Informationen zu
MySaL

3. Erweiterte Benutzer. Aus

Helpdesk-Konfiguration Sicherheitsgrinden
lautet das

B. Ervweiterte RootPasawort in

Helpdesk-Konfiguration, mysql genausa

Fortsetzung

7. Einstellungen
priyfen (Erweterter
Modus)

8 Installationsvorgang

9 Installation
abgeschlossen

< il

6 Klicken Sie auf Weiter, um mit der Helpdesk-Installation fortzufahren.
7 Geben Sie die Einstellungen fiir die Helpdesk-Umgebung an.
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Verlauf Helpdesk Hilfe
1. Instaliation
beginnen Hame des
YT T — Name des Helpdesk-Admin-Benulzers: ‘HelpdeskAdmm | i
P rt fiir den Help inistrator: * den
3 Helpdesk-Administr,
Helpdesk-Umgshung Helpdesk-Baum: = rattonparkires
= Passwort fiir
4. Intormationen zu Helpdesk-Uploadpfad: den
MySGL Helpdesk-Downloadpfad: * Helpdesk-Admin
. Passort fir den
5. Erwveiterte Helpdesk-Titel: = context Help Desk HelpdeseAdmin-Be
Helpoesk-Honfiguration
¥ & Helpdesk-Proxy-Benutzername: * aCEFcWHA B FnUxRed
_ Helpdesk B
B Erweiterte ) ) Helpdesk-Proxy-Benutzerpasswort: * Lleednneld
Helpdesk-Honfiguration, DerHame des
Fortsetzung E-Mail des Helpdesk-Admin: * OF chirPyit 2y RLAS KhA LDAP-Baums.
Tl ANEEIIEED Helpdesi-Upload
priifen (Erweiterter “erzeichnis zum
Machus) Ablegen wan
Uploads.
& Installstionsvorgang
9 Installation !!9'.!2.‘3.9.?5:99‘..".‘3!.""
— abgeschlossen ::"Ze“’h"'szum
agen von
Downloads.
Helpdesk-Titel
Nar Tital dac
>

¢+ Name des Helpdesk-Admin-Benutzers: Die Anmelde-ID fiir den Standardadministrator
der Helpdesk-Anwendung.

+ Passwort fiir den Helpdesk-Administrator: Das Passwort, mit dem die
Standardadministrator-Anmeldung verkniipft ist.

¢ Helpdesk-Baum: Name des eDirectory-Baums.

+ Helpdesk-Downloadpfad Der Pfad fiir simtliche Helpdesk-Downloads. Belassen Sie den
Standardwert unveréndert, um sicherzustellen, dass Sie Aktualisierungen von Novell
erhalten.

+ Helpdesk-Uploadpfad: Der Pfad fiir simtliche Helpdesk-Uploads. Belassen Sie den
Standardwert unveréndert, um sicherzustellen, dass Sie Aktualisierungen von Novell
erhalten.

+ Helpdesk-Titel: Der Name, der fiir [hre Mitarbeiter angezeigt werden soll, wenn sie sich
bei der Helpdesk-Anwendung anmelden.

¢ E-Mail des Helpdesk-Admin: Die Adresse, an die Benutzer Problemberichte senden und
unter der Helpdesk-Antworten gesendet werden. Diese Adresse kdnnte beispielsweise
support@ihrdoménenname.com lauten.

+ Benutzername fiir Helpdesk-Datenbank: Der Name des Benutzers des
Datenbankservers, der {iber uneingeschrankten Zugriff auf diese Datenbankinstanz
verfiigen soll.

+ Helpdesk-Datenbankpasswort: Das Passwort, mit dem der Datenbankbenutzername
verkniipft ist.

¢ Helpdesk-E-Mail-Passwort: Das Passwort fiir die Anmeldung beim E-Mail-Konto des
Helpdesk-Support.

+ Benutzername fiir Helpdesk-E-Mail: Der Anmeldename fiir das E-Mail-Konto des
Helpdesk-Support.

8 Uberpriifen Sie die von Ihnen ausgewihlten Einstellungen. Wenn sie richtig sind, klicken Sie
auf Weiter, um die Helpdesk-Installation abzuschlieen.

9 Nachdem die Installation abgeschlossen wurde, klicken Sie auf die Schaltfliche Fertig stellen.
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1.3.2 Erweiterte Installation

Bei der erweiterten Installation konnen Sie die Helpdesk-Anwendung mit Einstellungen
konfigurieren, die ganz individuell auf-Thre Arbeitsumgebung und -abldufe abgestimmt sind.

1 Wibhlen Sie auf der Seite Installationstyp die Option Erweitert.

2 Geben Sie die Einstellungen fiir die LDAP-Services an und klicken Sie dann auf Weiter.
(LDAP wird fiir Benutzerauthentifizierung und -sicherheit verwendet.)

Software installieren L]
-~

Verlauf Helpdesk Hilfe
1. Installstion
beginnen LDAP-Host
- Dar Speicherart
2. LDAP-Honfigurstion | LDAP-HOSE: 17222320 des
LDAP-Port; * 389 LDAP-Semers
3.
Helpdesk-Limgehung LDAP-Basisfirma: * o=context LDAP-Port
-Objekt: = . P Dar Port, auf 4
4 Informationen 7u Helpdesk-Objekt: cn=HelpDeskConfig.o=q d:: L;Ap_a;emee:“
My=aL Admin-FDN; = ausgetihrt wird
5. Erwsiterte Passwort fir Admin-Benutzer: = @

Helpdesk-Konfiguration

6. Erweeiterte

Helpdesk-Konfiguration,

Fortsetzung

7. Einstellungen
prifen (Erveeitarter
Mocdus)

8 Installationsvorgangy

9 Installation
abgeschlossen

Zuriick

N
Die Fima im
LDAP-Baum.
Beispiel:

o=myarg

Helpdesk-Objelkt
Die DN des
Helpdask-Objekts

Admin-FON
Geben Sie den
vollstindig
eindeutigen
Namen des
Benutzer bjskts
an. das

LDAP-Host: Geben Sie die IP-Adresse fiir den eDirectory-Server an. In den meisten
Fillen handelt es sich hierbei auch um den Server, auf dem Sie Helpdesk installieren.

LDAP-Port: 389 ist der standardmifBige Port fiir LDAP-Services. Es handelt sich hierbei
jedoch um einen nicht sicheren Port und fiir die Authentifizierung sollte eine sichere
Verbindung verwendet werden. Andern Sie diese Einstellung in Port 636 (fiir LDAP iiber

SSL).

LDAP-SSL: Der Standardwert ist auf 0 eingestellt, da LDAP iiber Port 389 nicht sicher
ist. Wenn Sie sich fiir die Verwendung von LDAP {iber SSL entschieden und den Port in
636 gedndert haben, geben Sie hier eine 1 ein, um SSL zu aktivieren.

LDAP-DN-Bindung: Der vollstindige, eindeutige Name des Proxy-Benutzers fiir
LDAP-Services. Korrekterweise sollten die Anmelde-ID und die zugehorigen
Informationen durch Kommata, nicht durch Punkte voneinander getrennt werden.

LDAP-Basisfirma: Der grundlegende Kontext, der von der Helpdesk-Anwendung zur
Authentifizierung von Benutzern verwendet wird. Normalerweise handelt es sich hierbei
um die obere Ebene des eDirectory-Baums.

LDAP-Passwort: Das vom LDAP-Proxy-Benutzer zu verwendende Passwort.

Helpdesk-Objekt: Der vollstindige, eindeutige Name des eDirectory-Helpdesk-Objekts.

Admin-FDN: Der vollstindige, eindeutige Name des Admin-Benutzers des eDirectory-

Baums.

Passwort fiir Admin-Benutzer: Das Passwort, das Sie fiir den Admin-Benutzer des
eDirectory-Baums verwenden.

Einfihrung
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3 Geben Sie die Einstellungen fiir die Datenbankinstanz an.

Software installieren L)

Verlauf Helpdesk Hilfe
1. Installstion
beginnen MySOL-Benutzer

Ein Benutzemame
2. LDAP-Honfigurstion MySQl hEIpdESk zur Venwendung fir
Passwort fur MySQL Bonutzer: L 1 s

3
Helpdesk-Umgehung Passwort fiir
MysoL-Bemtzer

Das Pasanort zur

4. Informationen zu

MySGEL Wemvendung fiir den
aben genannten

5. Erveiterte Benutzer. Aus

Helpdesk-Konfiguration Sicherheitsgrinden
lautet das

B, Erweiterte Root-Pasawort in

Helpdesk-Konfiguration, mysql genauso

Fortsetzung

7. Einstellungen
prifen (Ervweiterter
Modus)

8 Installationsvorgangy

9 Installation
abgeschlossen

|~
|

+ MySQL-Benutzer: Der Benutzer fiir die Verwaltung der Datenbank. Hierfiir sind
uneingeschrinkte Privilegien erforderlich.

+ Passwort fiir MySQL-Benutzer: Das Passwort, mit dem der MySQL-Benutzer
verkniipft ist.

4 Klicken Sie auf Weiter, um mit der Helpdesk-Installation fortzufahren.

5 Geben Sie die Einstellungen fiir die Helpdesk-Umgebung an.

Software installieren Lo
~

Yerlauf Helpdesk Hilfe
1. Installation
beginnen Hame des
2. LDaPHorfigurstion Name des Helpdesk-Admin-Benutzers: |He\pdeskAdmin | St
P rt fiir den Help inistrator: = den

|

3 Helpdeskc Administr,

o Passwort fiir
4. Informationen zu Helpdesk-Uploadpfad: M den
My EQL Helpdesk-Downloadpfad: = M Helpdesk-Admin
Paswort fir den

5. Erweterte Helpdesk-Titel: = context Help Desk HelpdesAdmin-Be

Helpdesk-Konfigurat
R Helpdesk-Proxy-Benutzername: * elpdeskProxy

6. Erwefterte H L
elpdesk-Proxy-Benulzerpasswort:
Helpdesk-Konfiguration, " s DerName des

Fortsetzung E-Mail des Helpdesk-Admin: = support@dublinlabvistd Poame o

|

7. Einstellungen Helpdesk-Upload
prifen (Erweterter Yerzeichnis zum
Modus) Ablegen won

Uploads
8 Installationsvorgang

Helpdesk-Downl
Werzeichnis zum
Ablegen wan
Downloads.

9 Installation
abgeschlossen

+ Name des Helpdesk-Admin-Benutzers: Die Anmelde-ID fiir den Standardadministrator
der Helpdesk-Anwendung.

+ Passwort fiir den Helpdesk-Administrator: Das Passwort, mit dem die
Standardadministrator-Anmeldung verkniipft ist.
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+ Helpdesk-Baum: Name des eDirectory-Baums.

¢ Helpdesk-Downloadpfad Der Pfad fiir simtliche Helpdesk-Downloads. Belassen Sie den
Standardwert unveréndert, um sicherzustellen, dass Sie Aktualisierungen von Novell
ordnungsgemal erhalten.

¢ Helpdesk-Uploadpfad: Dies ist der Pfad fiir simtliche Helpdesk-Uploads. Belassen Sie
den Standardwert unveréndert, um sicherzustellen, dass Sie Aktualisierungen von Novell
ordnungsgemil erhalten.

+ Helpdesk-Titel: Der Name, der fiir [hre Mitarbeiter angezeigt werden soll, wenn sie sich
bei der Helpdesk-Anwendung anmelden.

¢ E-Mail des Helpdesk-Admin: Die Adresse, an die Benutzer Problemberichte senden und
unter der Helpdesk-Antworten gesendet werden. Diese Adresse kdnnte beispielsweise
support@ihrdomanenname.com lauten.

+ Benutzername fiir Helpdesk-Datenbank: Der Name des Benutzers des
Datenbankservers, der {iber uneingeschrankten Zugriff auf diese Datenbankinstanz
verfligen soll. Hierbei kann es sich um dasselbe Passwort handeln, mit dem auch der
Datenbankbenutzername verkniipft ist.

+ Helpdesk-Datenbankpasswort: Das Passwort, mit dem der Datenbankbenutzername
verknlipft ist.

+ Helpdesk-E-Mail-Passwort: Das Passwort fiir die Anmeldung beim E-Mail-Konto des
Helpdesk-Support.

+ Benutzername fiir Helpdesk-E-Mail: Der Anmeldename fiir das E-Mail-Konto des
Helpdesk-Support.

6 Klicken Sie auf Weiter, um mit der Helpdesk-Installation fortzufahren.

7 Geben Sie die Einstellungen fiir erweiterte Helpdesk-Konfigurationen an und klicken Sie dann
auf Weiter.

Einfihrung 15
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Yerlauf Helpdesk Hilfe
1. Inztallation
beginnen v Helpdesk-Versal

. bei And
Helpdesk-Versand bel dnderung der CHELT I

g - A der
AR S L Benutzerwarteschlange: * P s
3 Helpdesk-Wersand bei Anderung der Versenden einer
Feoies Ungetun foritat. ~ P ] £ Mailbe
il Is] it} Benutzerprioritat:
Andemng der
4. Intormationen Tu Helpdesk-versand bei Anderung des
MySEL technischen Benutzers: * |1—|
. Helpdesk-Versal
5. Erweilerte Helpdesk-Versand bei Ainderung des beipAndBrung
Helpresk-Konfiguration Benutzerstatus: = der
’ Helpdesk Versand an den Benulzer bei Eer i ortal
B. Erweilerte A siner it: = [ | Versenden siner
Helpdesk-Honfiguration, E-Mail bei
Fortsetzung Helpdesk-Weh Helpdesk-Seite: * support@novell.com Anderung der
7. Einstellungen E-Mail-Adresse hei Anderung der ’—|
priifen (Erweiterter Warteschlange: * support@novell com Versal
Modus) n
E-Mail-Adresse bei Anderung des :;E' Anderung
& Installation=vargang Computers: = suppert@novell.com t:;mischen
. E-Mail bei Anderung des i@novel Benutzers
. . ikers: = support@novell.com i
HrvmseiliEsET Helpdesk-Technikers: :e,j:.?t? ciner
E-Mail bei Anderung der Helpdesk-Lasung: * support@novell.com Anderung des

Technikers.

E-Mail bei Ainderung des Helpdesk-Status: *

support@novell.com

Zuriick Helpdesk-Versal ¥

< >

+ Helpdesk-Versand bei Anderung der Benutzerwarteschlange: Behalten Sie den
Standardwert von 0 bei, wenn Benutzer hinsichtlich der Anderung ihrer
Warteschlangenzugehorigkeit nicht benachrichtigt werden sollen. Wenn Sie den Wert in 1
andern, wird die Benachrichtigungsfunktion aktiviert.

+ Helpdesk-Versand bei Anderung der Benutzerprioritiit: Behalten Sie den
Standardwert von 0 bei, wenn Benutzer hinsichtlich der Anderung der Prioritit ihrer
Anfrage (ihres Vorfalls) nicht benachrichtigt werden sollen. Wenn Sie den Wert in 1
andern, wird die Benachrichtigungsfunktion aktiviert.

+ Helpdesk-Versand bei Anderung des technischen Benutzers: Behalten Sie den
Standardwert von 1 bei, um die Benachrichtigungsfunktion zu aktivieren. Andern Sie den
Wert in 0, wenn Benutzer hinsichtlich der Anderung des Technikers, der ihrem Vorfall
zugewiesen ist, nicht benachrichtigt werden sollen.

+ Helpdesk-Versand bei Anderung des Benutzerstatus: Behalten Sie den Standardwert
von 1 bei, um die Benachrichtigungsfunktion zu aktivieren. Andern Sie den Wert in 0,
wenn Benutzer hinsichtlich der Statusédnderung ihres Vorfalls nicht benachrichtigt werden
sollen.

+ Helpdesk-Versand an den Benutzer bei Abschluss einer Angelegenheit: Behalten Sie
den Standardwert von 1 bei, um die Benachrichtigungsfunktion zu aktivieren. Andern Sie
den Wert in 0, wenn Benutzer hinsichtlich der Statusénderung ihres Vorfalls in
»Abgeschlossen“ nicht benachrichtigt werden sollen.

¢ Helpdesk-Web Helpdesk-Seite: Die Adresse, unter der Ihre Helpdesk-Benutzer auf Thre
Helpdesk-Services zugreifen.

+ E-Mail-Adresse bei Anderung der Warteschlange: Geben Sie die E-Mail-Adresse fiir
den Versand von Benachrichtigungen hinsichtlich der Neuzuweisung von Warteschlangen
an.

+ E-Mail bei Anderung des Helpdesk-Technikers: Geben Sie die E-Mail-Adresse fiir den
Versand von Benachrichtigungen hinsichtlich der Neuzuweisung von Technikern an.

+ E-Mail bei Anderung der Helpdesk-Losung: Geben Sie die E-Mail-Adresse fiir den
Versand von Benachrichtigungen hinsichtlich der Losung von Vorfillen an.
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+ E-Mail bei Anderung des Helpdesk-Status: Geben Sie die E-Mail-Adresse fiir den
Versand von Benachrichtigungen hinsichtlich der Anderung des Vorfallstatus an.

+ E-Mail bei Anderung der Helpdesk-Prioritiit: Geben Sie die E-Mail-Adresse fiir den
Versand von Benachrichtigungen hinsichtlich der Anderung der Vorfallsprioritit an.

+ Standard-Helpdesk-Techniker: Geben Sie den Namen des Technikers an, dem nicht
zugewiesene Helpdesk-Vorfille standardméfig zugewiesen werden.

+ E-Mail bei Anderung des Helpdesk-Technikers: Geben Sie die E-Mail-Adresse fiir den
Versand von Benachrichtigungen hinsichtlich der Neuzuweisung von Technikern an.

¢ Helpdesk: Automatische Zuweisung Automatische Helpdesk-Zuweisung: Behalten Sie
den Standardwert von 0 bei, wenn Vorfille nicht automatisch zugewiesen werden sollen.
Wenn Sie den Wert in 1 dndern, wird diese Funktion aktiviert.

+ Helpdesk-Zuweisung durch den Techniker: Behalten Sie den Standardwert von 0 bei,
um Technikern das Zuweisen von Vorfillen zu untersagen. Wenn Sie den Wert in 1
andern, wird diese Funktion aktiviert.

+ Standby-Zeit zwischen Helpdesk-Abrufen: Das Intervall (in Sekunden), in dem das
System per Polling ermittelt, ob Vorfalle per E-Mail gesendet wurden.

+ Standby-Zeit fiir Helpdesk-Auftrige: Das Intervall (in Sekunden), in dem das System
per Polling neue Vorfille abruft, die iiber die Helpdesk-Schnittstelle iibermittelt wurden.

8 Geben Sie die zusitzlichen erweiterten Helpdesk-Konfigurationen an.

Software installieren L]

-~

Verlauf Helpdesk Hilfe
1. Installation B
heginnen . ~ 5 herort
ort fiir Pr = ﬁmp fiir
2. LDAP-Honfiguration - Helpdesk Protok
Helpdesk-Protokollstufen: FINE e
3 E-Mail bei inderung des Uy
Helpdesk-Umngetbung Helpdesk-Computers: * 1200 Helpdesk-Prozesspn
4. Informetionen zu Helpdesk-Abschlusshericht: = 0 Helpdesk-Protok
e E-mail-Z R | Pre
Protokollstufen
5. Erwelterte ) Versand von | Benachrichti tiir den Sener
Helpdesk-Kaonfiguration = 1 [AM FEINSTEN,
FEINER. FEIN,
6. Erwetterte Helpdesk-E-Mail-Passwort; = |:| KONFIG, INFO,
Helpdesk-Konfiguration, : WARNUNS,
Fortsetzung Benutzername fur Helpdesk-E-Mail: = helpdesk SCHWERWIEGEND
- =
7. “Einstallungen Helpdesk-Antwortadresse: support@novell.com E-Mail bei
pritfen (Erweterter i fiir E-Mail: = Anderung des
Mo N ) Comm
K-Port fiir Post . ¥E o LA,
& Installationsvorgang " N
Se P = R awischen
_ rver fur Eiai Einnerunge
abgeschlozsen o AL
Helpdesk-Datenbankport: * 3306
Zulassen von
Helpdesk-Datenbankhost: = 17222300 Abschlussberichten.

m Halndeak_FMail.
< >

+ Speicherort fiir Helpdesk-Protokolle: Verzeichnis fiir Protokolle auf dem Server.

+ Helpdesk-Protokollstufen: FEIN, NORMAL, AUSFUHRLICH. FEIN ist der
Standardwert.

¢ Helpdesk-Abschlussbericht: Behalten Sie den Standardwert von 0 bei, wenn hinsichtlich
abgeschlossener Berichte keine Benachrichtigung erfolgen soll. Wenn Sie den Wert in 1
andern, wird die Benachrichtigungsfunktion aktiviert.

¢ Helpdesk-E-Mail-Zusammenfassung: Behalten Sie den Standardwert von 0 bei, wenn
nicht tiglich ein Bericht zu sémtlichen Vorfillen gesendet werden soll. Wenn Sie den Wert
in 1 dndern, wird diese Benachrichtigungsfunktion aktiviert.

Einfihrung
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¢ Versand von Helpdesk-Benachrichtigungen: Behalten Sie den Standardwert von 1 bei,
wenn Benachrichtigungen gesendet werden sollen. Wenn Sie den Wert in 0 dndern, wird
diese Benachrichtigungsfunktion deaktiviert.

+ Helpdesk-E-Mail-Passwort: Das Passwort fiir die Anmeldung beim angegebenen
Helpdesk-E-Mail-Konto.

+ Benutzername fiir Helpdesk-E-Mail: Der Benutzername des angegebenen Helpdesk-
Mail-Kontos.

+ Helpdesk-Antwortadresse: Die vom Helpdesk verwendete E-Mail-Adresse fiir die
Beantwortung von Benutzeranfragen.

+ Anbieter fiir Helpdesk-E-Mail: Die Art des in [hrem Unternehmen verwendeten E-
Mail-Services.

+ Helpdesk-Port fiir Posteingang: Der Port, den der Server auf eingehende E-Mails hin
iiberwacht.

+ Helpdesk-Server fiir Posteingang: Die Adresse Thres Mail-Servers.
+ Helpdesk-Server fiir Postausgang: Die Adresse Thres Mail-Servers.
¢ Helpdesk-Datenbankport: Der von der Datenbank verwendete Port.
+ Helpdesk-Datenbankpasswort: Das Passwort flir das Datenbank-Admin-Konto.

+ Benutzername fiir Helpdesk-Datenbank: Der Anmeldename fiir das Datenbank-
Admin-Konto.

+ Helpdesk-SSL-Verbindungen: Behalten Sie den Standardwert von 0 bei, wenn Sie SSL
(Secure Sockets Layer) nicht verwenden mdchten. Andern Sie den Wert in 1, wenn Sie
sich fiir die Aktivierung der Sicherheitsfunktion entschieden haben.

9 Klicken Sie auf Weiter, um mit der Helpdesk-Installation fortzufahren.

10 Uberpriifen Sie die von Thnen ausgewihlten Einstellungen. Wenn sie richtig sind, klicken Sie
auf Weiter, um die Helpdesk-Installation abzuschlieBen.

11 Nachdem die Installation abgeschlossen wurde, klicken Sie auf die Schaltfliche Fertig stellen.

1.3.3 Deinstallieren von Helpdesk

1 Melden Sie sich mit dem Namen ,,sbsadmin‘ und dem entsprechenden Passwort bei der
grafischen NOWSBE-Verwaltungs-Benutzeroberfldache des Servers an.

2 Klicken Sie auf den Link Hinzufiigen/Entfernen und wihlen Sie dann die Helpdesk-
Komponente in der Liste der installierten Komponenten aus.

3 Kilicken Sie auf die Schaltflache Deinstallation. Bestitigen Sie, dass die Komponente auf
dem-NOWSBE-Server deinstalliert werden soll.

4 Wenn Sie nicht beabsichtigen, die Helpdesk-Anwendung erneut zu installieren, konnen Sie die
Benutzerkonten bereinigen, indem Sie in eDirectory im Feld fiir den Mitarbeitertyp,
employeetype, die Rolleninformationen 16schen.
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Verwaltung

In der Helpdesk-Anwendung konnen vier Arten von Zugriff gewihrt werden. Die zugewiesene
Rolle bestimmt, was fiir einen Benutzer angezeigt wird. Es gibt folgende vier Rollentypen:

¢ Helpdesk-Benutzer: Diese Rolle ermoglicht es Benutzern, Vorfille zu iibermitteln und sie bis
zum Abschluss zu verfolgen.

+ Techniker: Diese Rolle ist fiir Systemtechniker und Techniker vorgesehen. Benutzer, die
dieser Rolle zugewiesen sind, konnen Vorfille iibermitteln, Vorfalle verfolgen, die ihnen und
ihrer angegebenen Warteschlange zugewiesen wurden, und die Knowledge Base hinsichtlich
zuvor diagnostizierter Vorfille zurate zichen.

+ Berichterstatter: Diese Rolle ist fiir die Verwaltungsmitarbeiter des technischen Bereichs
vorgesehen. Sie ermoglicht es Managern, Berichte zur Effizienz ihrer technischen Mitarbeiter
zu erstellen.

¢ Administrator: Diese Rolle ermdglicht es Netzwerkadministratoren, nach Bedarf neue
Benutzer und neue Warteschlangen einzurichten sowie Systemkonfigurationen zu bearbeiten.

Hinweis: Sie kdnnen eine Kombination der oben aufgefiihrten Rollen zuweisen, um Thren
Mitarbeitern die jeweils bendtigten Zugriffsberechtigungen zu erteilen. Sie konnen beispielsweise
einem Administrator die Administrator- und die Berichterstatter-Rolle zuweisen, damit er Benutzer
hinzufligen und die Effizienz der technischen Mitarbeiter {iberwachen kann.

¢ Abschnitt 2.1, ,,Helpdesk-Benutzer®, auf Seite 19

* Abschnitt 2.2, ,,Rolle ,,Techniker*, auf Seite 21

* Abschnitt 2.3, ,,Rolle ,,Berichterstatter, auf Seite 24
+ Abschnitt 2.4, , Rolle ,,Administrator**, auf Seite 26

2.1 Helpdesk-Benutzer

Helpdesk stellt eine Online-Ressource bereit, mit deren Hilfe Mitarbeiter Probleme melden und den
Status der von ihnen gesendeten Vorfallsauftrige iiberpriifen konnen. Auf diese Weise konnen sich
Helpdesk-Benutzer sicher sein, dass ihre Vorfille bei den Supportteams eingegangen sind.

Ein Helpdesk-Benutzer verfiigt in der Helpdesk-Anwendung tiber die grundlegendsten
Zugriffsrechte. Ein Benutzer kann lediglich auf den Meniibereich Vorfille zugreifen. In diesem
Bereich konnen Benutzer einen Helpdesk-Auftrag hinzufligen oder danach suchen. Nach der
Anmeldung gelangen die Helpdesk-Benutzer zur Seite ,,Neuen Vorfall hinzufiigen*.

Verwaltung
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Abbildung 2-1 Seite ,, Neuen Vorfall hinzufiigen

Novell

(5 e s cngemetic s ek Prsy. OpenWorkgroupSuite /£ *"**| Help & Desk

oe

Neuen Vorfall hinzufligen
Hinzufiigen
Suche Geben Sie nachstehend Informationen zum neuen Vorfall ein:

Benutzer:* Helpdesk Proxy

Problembeschreibung*

Warteschlange:
Prioritat:

Offener Varfall

2.1.1 Benutzeranweisungen fir das Senden eines Helpdesk-
Auftrags

1 Klicken Sie auf der Seite ,,Neuen Vorfall hinzufiigen auf Hinzufiigen. Geben Sie im
Problemfeld eine Beschreibung des aufgetretenen Fehlers ein. Beschreiben Sie das Problem
unbedingt so ausfiihrlich und genau wie moglich. Auf diese Weise ist eine schnellere Losung
moglich.

2 Waihlen Sie im Feld Warteschlange die passende Kategorie filir das Problem:

*

*

*

*

Allgemein: Sonstige Probleme.
Netzwerk: Probleme hinsichtlich der Portkonnektivitit.
Server: Probleme hinsichtlich der Kontoeinrichtung auf dem Server.

Arbeitsstation: Probleme mit dem Laptop- oder Desktop-Computer, mit dem Sie
arbeiten.

3 Wihlen Sie im Feld Prioritdt den passenden Dringlichkeitsgrad fiir das Problem:

*

*

*

Fatal: Essenzielle Systeme sind ausgefallen.

Kritisch: Nicht essenzielle Systeme sind ausgefallen.

Dringend: Wichtiger Konflikt, nicht arbeitsbezogen.

Hoch: Anliegen in Bezug auf Aspekte/Elemente zur Produktivititssteigerung.
Mittel: Anliegen hinsichtlich erforderlichen Zugriffs.

Niedrig: Niitzlich, zur Durchfiihrung von Aufgaben jedoch nicht erforderlich.

Informativ: Eine rein informative Angabe, die keine Aktion erforderlich macht,
beispielsweise hinsichtlich einer-Kontodeaktivierung.

4 (Optional) Klicken Sie im Feld Anhang auf Durchsuchen, um eine entsprechende Anlage
einzufiigen, beispielsweise eine Protokolldatei oder einen Screenshot.

5 Klicken Sie auf Offener Vorfall, um den Vorfallsauftrag zu senden.
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2.1.2 Benutzeranweisungen fiur das Suchen nach einem
Helpdesk-Auftrag

1 Klicken Sie auf Suche, um einen gesendeten Vorfallsauftrag zu priifen.

2 Sortieren Sie die Auftriige, indem Sie auf eine der folgenden Uberschriften klicken: ID, Datum,
Prioritdt, Status oder Zugewiesener Techniker.

Novell
e OpenWorkgroupSuite Eiaon="* Help & Desk

Meine Vorfalle
(gD Meine Vortalle #1 wurde gesendet. Sie werden per E-Mail benachrichtict, wenn ein Techniker antwortet
Suche

1 05/27/07 dringend unbestatigt Details

3 Klicken Sie auf Details, um Einzelheiten zu dem von Thnen ausgewédhlten Helpdesk-Auftrag
anzuzeigen. Daraufhin gelangen Sie zur Seite Vorfille anzeigen.

4 Uberpriifen Sie auf der Seite Vorfiille anzeigen die Informationen zu Threm Vorfall.
¢ Zugewiesener Techniker: Name des Technikers, der Ihren Vorfall bearbeitet.

+ Losung: Eine detaillierte Erlduterung der Losung des Problems.

Novell

H : SmallBusiness ;
(0 5 s gt s sk oy OpenWorkgroupSuite e ™| Help & Desk
Vorfalle
Hinzufiigen
Suche
Ereignis 1
Prioritat: dringend
Benutzer: cn=helpdeskProxy,
Warteschlange: General
Zugewiesener Techniker: Micht zugewiesen
Prohlembeschreibung: bla

Losung: Lésung schwebend

2.2 Rolle ,,Techniker*

Im Bereich Techniker konnen-Sie Helpdesk-Auftrage hinzufiigen und aktuelle und abgeschlossene
Helpdesk-Auftrage anzeigen, die Ihnen zugewiesen wurden. Im Feld Hinzufiigen im Bereich
,,lechniker” kdnnen Sie den Benutzernamen angeben, fiir den Sie den Helpdesk-Auftrag senden.
Zugriff auf den Bereich Techniker haben nur Helpdesk-Techniker und Administratoren.

Einem Helpdesk-Techniker wird der grundlegende Helpdesk-Zugriff sowie zusétzlich der Zugriff
auf den Bereich Techniker gewidhrt. Folglich wird fiir Techniker bei der Anmeldung bei Helpdesk
sowohl der Bereich Vorfdille als auch der Bereich Techniker angezeigt.

Verwaltung
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In der Knowledge Base konnen Techniker sémtliche Helpdesk-Auftrage nach Beschreibung,
Warteschlange und Datum durchsuchen. Auf diese Weise konnen Techniker nach Losungen fiir
vergleichbare Probleme suchen. Dies bedeutet-fiir IT-Mitarbeiter eine unschétzbare Zeitersparnis.

2.2.1 Techniker: Neuen Vorfall hinzufigen

1 Klicken Sie unterhalb des Abschnitts Techniker auf Hinzufiigen.

2 Geben Sie im Feld Benutzer den Namen des Benutzers an. Diese Angabe ist mit dem
Vorfallsauftrag verkniipft.

Novell

(&) =ie sind angemeidet als sean davis . mallBusiness
Fm— OpenWorkgroupSuite Eiion Help @ Desk

Neuen Vorfall hinzufiigen
Hinzufiigen
Suche - . .
Geben Sie nachstehend Informationen zum neuen Vorfall ein

Hinzufigen

Suche

VWissensbasis

Problembeschreibung:*

Warteschlange: Varwahlen. =
Einen Techniker Vorwahlen..id

uweisen:

Prioritat: Vorwahlen... hd

3 Geben Sie im Problemfeld eine Beschreibung des aufgetretenen Fehlers und die entsprechende
Losung ein. Machen Sie so ausfiihrliche und genaue Angaben wie mdglich, damit andere
Techniker kiinftig von Threr Losung profitieren knnen.

4 Wihlen Sie im Feld Warteschlange die passende Kategorie flir das Problem.

+ Allgemein: Sonstige Probleme.

*

Netzwerk: Probleme hinsichtlich der Portkonnektivitét.

*

Server: Probleme hinsichtlich der Kontoeinrichtung auf dem Server.

*

Arbeitsstation: Probleme mit dem Laptop- oder Desktop-Computer, mit dem Sie
arbeiten.

5 Im Feld Einen Techniker zuweisen konnen Sie den Namen des Technikers angeben, dem der
Vorfall zugewiesen werden soll.

6 Aktivieren Sie das entsprechende Feld fiir die Prioritqit.

+ Fatal: Essenzielle Systeme sind ausgefallen.

*

Kritisch: Nicht essenzielle Systeme sind ausgefallen.

+ Dringend: Wichtiger Konflikt, nicht arbeitsbezogen.

*

Hoch: Anliegen in Bezug auf Aspekte/Elemente zur Produktivitéitssteigerung.

*

Mittel: Anliegen hinsichtlich erforderlichen Zugriffs.
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¢ Niedrig: Niitzlich, zur Durchfiihrung von Aufgaben jedoch nicht erforderlich.

+ Informativ: Eine rein informative Angabe, die keine Aktion erforderlich macht,
beispielsweise hinsichtlich einer-Kontodeaktivierung.

7 Klicken Sie im Feld Anhang auf Durchsuchen, um eine entsprechende Anlage einzufiigen,

beispielsweise eine Protokolldatei, einen Screenshot o. A.

8 Klicken Sie auf Offener Vorfall, um den Vorfallsauftrag zu senden.

Novell
(8] Sie sind angemeidet als sean davis . T
e OpenWorkgroupSuite |S5amer==| Help & Desk
Neuen Vorfall hinzufiigen
Hinzufigen
suche Geben Sie nachstehend Informationen zum neuen Vorfall ein

Hinzufigen

Suche

Wissensbasis

Problembeschreibung:*

Warteschlange: Vorwihlen. =
Einen Techniker Vorwahlen... 'I
) -

Tuweisen:
Prioritat:

2.2.2 Technikeranweisungen fir die Seite ,,.Suche*

1

Klicken Sie auf Suche, um einen gesendeten Vorfallsauftrag zu priifen. Auf der Suchseite fiir
Helpdesk-Auftrige konnen Sie die Reihenfolge der Helpdesk-Auftrage dndern, indem Sie auf
eine der folgenden Uberschriften klicken: ID, Datum, Prioritit, Status oder Zugewiesener
Techniker.

2 Wenn alle gesendeten Helpdesk-Auftrage angezeigt werden sollen, klicken Sie auf A/le

anzeigen.

2.2.3 Technikeranweisungen fliir die Knowledge Base

1

Klicken Sie auf Knowledge Base. Geben Sie auf der Seite Knowledge Base eines oder mehrere
Schliisselworter fiir die Beschreibung des gewiinschten Vorfalls an.

Schrinken Sie Thre Suche ein, indem Sie die Warteschlangenebene auswihlen, die dem
gewiinschten Helpdesk-Auftrag entspricht.

Im Menii Datumsbereich konnen Sie Thre Suche einschrinken, indem Sie den Zeitraum
auswéhlen, in dem der gewiinschte Helpdesk-Auftrag gesendet wurde.

Driicken Sie die Eingabetaste auf der Tastatur, um die Suche durchzufiihren.
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2.3 Rolle ,,Berichterstatter*

Fiir den Zugriff auf den Meniibereich Berichte muss Thnen die Rolle ,,Berichterstatter oder
»~Administrator” zugewiesen werden. Im Abschnitt Berichterstatter konnen Sie benutzerdefinierte
Berichte zu den Vorfillen erstellen und ausfiihren, den Status aktiver-und abgeschlossener Vorfille
anzeigen, den Status aktiver Auftrage liberpriifen sowie den allgemeinen Status gesendeter Vorfalle
iiberpriifen. Diese Berechtigung ist fiir Verwaltungsmitarbeiter der IT-Abteilung von Vorteil, die
hinsichtlich der Effizienz der Abteilung Bericht erstatten.

Ein Berichterstatter kann auf die Meniibereiche Vorféille und Berichterstatter zugreifen. Hiermit
lasst sich die Leistung der Mitglieder Ihres Unternehmensteams auf einfache Weise iiberwachen.
Der Berichterstatter kann folgende Statistiken anzeigen:

+ Prozentsatz der Helpdesk-Auftrige, die Warteschlangen zugewiesen sind.

¢ Prozentsatz der Helpdesk-Auftrige, die Technikern zugewiesen sind.

¢ Durchschnittliche Dauer bis zur abschlieBenden Bearbeitung von Helpdesk-Auftragen aus
unterschiedlichen Warteschlangen.

¢ Durchschnittliche Dauer bis zur abschlieBenden Bearbeitung eines Helpdesk-Auftrags durch
die Techniker.

In der Knowledge Base konnen Techniker sémtliche Helpdesk-Auftrdge nach Beschreibung,
Warteschlange und Datum durchsuchen. Auf diese Weise konnen Techniker nach Losungen fiir
vergleichbare Probleme suchen. Dies bedeutet-fiir IT-Mitarbeiter eine unschétzbare Zeitersparnis.
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Abbildung 2-2 Helpdesk: Statusiibersicht

novell o~

8] Sie sind angemeidet als linvoy primus . T
ST OpenWorkgroupSuite S5 Help R Desk

Statusubersicht
HELILEY Warteschlangen:
suche General 1 &%
Server 1 14%
Hetwork : ta5
Waorkstatic 0
Hinzufigen Workstation 1 14%
Suche Techniker:
W N
vissenshasis nect: - 86%
cn=primusl,o=context 1 14%
Benutzerdefiniert Warteschlangenstatistik:
General (Closed: 1 of 4)
Zuzammenfassung
T —— Average close time: 1 minute, and 33 seconds
atusiibersicl
Quickest close time: 1 minute, and 33 seconds

Slowest close time: 1 minute, and 33 seconds

Network (Closed: 0 of 1)
Average close time: 0 seconds
Quickest close time: 0 seconds
Slowest close time: 0 seconds

Server (Closed: 0 of 1)

Average close time: 0 seconds
Quickest close time: 0 seconds
Slowest close time: 0 seconds

Workstation (Closed: 0 of 1)
Average close time: 0 seconds
Quickest close time: 0 seconds
Slowest close time: 0 seconds

Technikerstatistik:
{unset) (Closed: 1 of 6)
Average close time: 1 minute, and 33 seconds
Quickest close time: 1 minute, and 33 seconds
Slowest close time: 1 minute, and 33 seconds

cn=primusl,o=context (Closed: 0 of 1)
Average close time: 0 seconds
Quickest close time: 0 seconds
Slowest close time: 0 seconds

2.3.1 Anpassen eines Suchvorgangs

Im Abschnitt Benutzerdefiniert konnen Sie Suchvorgdnge anhand des Benutzers, des Technikers,
der dem jeweiligen Helpdesk-Auftrag zugewiesen ist, anhand der Warteschlangenebene sowie
anhand des Status des Helpdesk-Auftrags durchfiihren.

1 Auf der Seite ,,Vorfallsbericht* konnen Sie im Feld Benutzer den Benutzernamen der Person
angeben, die den gewliinschten Helpdesk-Auftrag libermittelt hat.

2 Geben Sie im Dropdown-Menii Warteschlange die Warteschlangenebene des gewiinschten
Helpdesk-Auftrags an.

3 Geben Sie im Feld Tech den Namen des zugewiesenen Helpdesk-Technikers an. Bei der
Eingabe eines Technikernamens werden in einem Dropdown-Feld passende Eintrige
angezeigt. Wihlen Sie den entsprechenden Techniker aus.
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Novell

{8 Sie sind angemeidet als linvoy primus o e
’ - OpenWorkgroupSuite i " Help & Desk
Vorfallsbericht
Hinzufigen
Suehe Benutzer: [ | Tech:  [vorwanien.. =]

orwahlen

Techniker Warteschlange: |Vorwahlen... = Status: =

Hinzufigen Suchen

Suche

Wissenstasis

Benutzerdefiniert

Zusammenfaseung

Statusibersicht

4 Schrianken Sie im Feld Status Thre Suche ein, indem Sie den entsprechenden Aktivitdtszustand
des gewiinschten Helpdesk-Auftrags auswéhlen.

5 Driicken Sie die Eingabetaste auf der Tastatur, um die Suche durchzufiihren.

2.4 Rolle ,,Administrator*

Fiir den Zugriff auf den Meniibereich Administrator muss Ihnen die Rolle Administrator
zugewiesen werden. Im Bereich Administrator konnen Sie Warteschlangen erstellen und darauf
zugreifen, Einstellungen bearbeiten und Rollen zuweisen (wenn Sie diese Vorgénge nicht direkt in
eDirectory ausfithren mdchten). In Threr Funktion als Administrator haben Sie Zugriff auf alle
anderen Helpdesk-Bereiche.

Ein Helpdesk-Administrator kann auf alle anderen Meniibereiche sowie auf den Bereich
Administrator zugreifen. Uber die Seite Ereignisansicht kann der Administrator schnell simtliche
Auftrige in Helpdesk anzeigen, unabhéngig vom Status.

2.4.1 Warteschlangen

Warteschlangen dienen der Unterteilung von Aufgaben und kdnnen ganz individuell an die
Bediirfnisse Ihres Unternehmens angepasst werden. In der Regel erfolgt die Einrichtung und
Benennung von Warteschlangen auf Grundlage der Teams, denen die Auftrige zugewiesen werden
sollen. Beispiel:

¢ Arbeitsstationen: Die Warteschlange fiir das Team, das sich mit Desktops befasst.

¢ Server: Die Warteschlange fiir das Team, das sich mit Servern befasst.

¢ Netzwerk: Die Warteschlange fiir das Team, das filir den Zustand des Netzwerks zustindig ist.
Die Helpdesk-Anwendung kann nicht nur von IT-Mitarbeitern genutzt werden. Sie kénnen
Warteschlangen nach Abteilung erstellen, damit Mitarbeiter an einem zentralen Ort Anfragen
senden und Antworten erhalten konnen, unabhingig vom Ziel der Anfrage. Beispiel:

¢ Vertrieb und Marketing

¢ Personal

¢ [T-Abteilung
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Sie konnen die Konfigurationen beliebig kombinieren, um die fiir Ihr Unternehmen optimale
Losung zu finden. Egal, welche Konfiguration fiir Thre Mitarbeiter und Sie geeignet ist, mithilfe
dieser Helpdesk-Komponente konnen Sie dafiir sorgen, dass Fragen und Anliegen an die richtige
Stelle weitergeleitet werden und eine zeitnahe Reaktion erfolgt.

2.4.2 Erstellen und Zuweisen von Warteschlangen

1 Aktivieren Sie den Helpdesk-Link und melden Sie sich als Administrator an.
2 Klicken Sie im Meniibereich Administrator auf den Link namens Warteschlangen.

3 Klicken Sie bei einer neuen Warteschlange auf Bearbeiten. Wenn Sie den Namen angeben
mochten, 16schen Sie den moglicherweise vorhandenen Namen und geben Sie den neuen ein.
Klicken Sie zum Abschluss der Namensénderung der Warteschlange auf Update.

4 Wenn Sie einen Techniker einer Warteschlange zuweisen méchten, klicken Sie auf Bearbeiten.

5 Blittern Sie unterhalb der Spalte mit dem Eigentiimer nach unten, wahlen Sie den Namen des
gewiinschten Technikers aus und klicken Sie dann auf Update.
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2.4.3 Ereignisanzeige

Die Ereignisansicht ermoglicht den schnellen Zugriff auf alle offenen, geschlossenen und nicht
iiberpriiften Warteschlangen. Hierbei handelt es sich um die flexibelste Suche bei der
Warteschlangenverwaltung, die in Helpdesk zur Verfiigung steht.

1 Ist die Kennnummer des gewiinschten Auftrags bekannt, geben Sie sie im ID-Feld an und
klicken Sie dann auf Suchen.

2 Sie konnen auch anhand der Warteschlange oder des Vorfalldatums suchen. Klicken Sie auf die
entsprechenden Dropdown-Meniis und wihlen Sie das gewiinschte Suchelement aus. Klicken
Sie dann auf Suchen.

Verwaltung

27



Novell R o~

s OpenWorkgroupSuite g, "' Help & Desk
Ereignisansicht

Hinzutiigen
SiEho Nach ID suchen: Warteschlange: Datumsbereich:
Wiorkstation b3 I Alle - I
Hinzufiigen = e _IMe L -
Suche 7 updated  0%/27/07  12:05:35 PM cn=Helpdeskadmin,o=context General
. 5 Closed  09/27/07  12:05:21 PM cn=Helpdeskadmin,o=context General
Wissenshasis
7 Opened ag/z7/07 12:04:43 PM cn=primusl,o=context General
& Opened  09/27/07  12:0%:58 PM cn=sbsadmin,o=context General
5 Opened  09/27/07  12:03:48 PM cn=shsadmin,n=context General
4 Opened  09/27/07 120340 PM cn=shsadmin,n=caontext Workststion
B TR 3 Opened 09/27/07  12:03:29 PM cn=sbsadmin,o=context Server
Zusammenfassung 2 Opened  09/27/0F  12:0%:22 PM cn=sbsadmin,o=context Hetwork
Stetusiikersicht 1 Opened  D09/27/07  12:03:14 PM cn=shsadmin,o=context General
Warteschlangen
Ereignisansicht
Einstellungen
Rallen

2.4.4 Einstellungen

Diese Datenbank enthilt bereits Eintréige aus eDirectory. Wenn Sie spezifische Anderungen an den
Helpdesk-Einstellungen vornehmen mochten, ist hier der richtige Ort dafiir. Fiir Sie als
Administrator sind folgende Einstellungen besonders wichtig:

¢ Datenbankpasswort

+ E-Mail-Adresse, an die Anderungen gesendet werden
¢ Globaler Standardtechniker

¢ Posteingangsserver

Am unteren Rand der Seite ,,Einstellungen® kénnen Sie angeben, ob die Benachrichtigungsfunktion
verwendet werden soll oder nicht. 1 bedeutet ja, 0 bedeutet nein.
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Abbildung 2-3 Helpdesk-FEinstellungen
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2.4.5 Funktionen

Hier kénnen Administratoren die Rollen von Benutzern dndern. Sie kénnen eine Kombination von
Rollen zuweisen, um Ihren Mitarbeitern den entsprechenden Zugriff zu ermoglichen. Sie kénnen

beispielsweise Administratoren sowohl die Administrator- als auch die Berichterstatter-Rolle
zuweisen, damit sie Benutzer unterstiitzen und die Effizienz ihrer technischen Mitarbeiter

iiberwachen konnen.

1 Geben Sie zur Anmeldung Thren Helpdesk-Benutzernamen und das zugehdrige Passwort in die

dafiir vorgesehenen Felder ein und driicken Sie dann die Eingabetaste auf der Tastatur.
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2 Geben Sie den vollen Namen des Helpdesk-Benutzers in den Feldern fiir Techniker,
Berichterstatter oder Administrator an.

3 Klicken Sie rechts neben dem jeweiligen Feld auf Hinzufiigen.
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