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Die in diesem Handbuch enthaltenen Angaben und Daten zur Software sind geistiges Eigentum von
Serviceware und konnen ohne vorherige Anklindigung und ausschlief3lich von Serviceware gedndert werden.

Kein Teil dieser Unterlage darf ohne ausdriickliche schriftliche Erlaubnis von Serviceware fiir irgendwelche
Zwecke Ubertragen oder vervielfaltigt werden. Das ist vollkommen unabhangig davon, auf welche Weise
oder mit welchen Mitteln, ob dies elektronisch oder mechanisch geschieht. Obwohl bei der
Zusammenstellung der Texte und Abbildungen mit gréf3ter Sorgfalt vorgegangen wurde, konnen Fehler nie
vollkommen ausgeschlossen werden. Serviceware kann daher fiir fehlerhafte Angaben und ihre Folgen keine
Haftung libernehmen. Serviceware geht mit diesem Dokument keine Verpflichtungen ein.

Die in den Beispielen verwendeten Unternehmens- und sonstigen Namen und Daten sind frei erfunden,
soweit nichts anderes angegeben ist. Die Tatsache, dass in dieser Dokumentation Namen und
Bezeichnungen genannt sind, begriindet kein Recht auf freie Verwendung.

helpLine ist ein eingetragenes Warenzeichen (Trade Mark) von Serviceware. Microsoft und Windows sind
eingetragene Warenzeichen der Microsoft Corporation. Alle weiterhin genannten Warenzeichen sind
Eigentum der jeweiligen Hersteller.

© CLM AG, Serviceware 2003-2020. Alle Rechte vorbehalten (fiir Software und Dokumentation).

Stand: 4. August 2020

m,t helpLine Administrationshandbuch - Teil 13 - Business Intelligence

SERVICEWARE 3/124



Business Intelligence

Inhaltsverzeichnis
1 BuUSINESS INTELlIGENCE..c.utiriiiieieeteeteeeetete e 9
2 KPSttt e e e e e e s s s e e e s e e e s e nrnenaaeeeeenanns 10
2.1 MiItElieferte KPIS ..c.eciiieieieeieeieeertetet ettt ettt ees 10
2.1.1 KPISTUI CIS (PrOQUKER) c.eveieeeeeeereeeteecte ettt ettt ettt eae e ete e eteeebeeevaeenbeeenneeens 10
2.1.1.1 MTBEF flr Cls: Mean Time BEtWeen Failure .......coecveevieieirieieirieieeeieeesveeeeeveee e 10
2.1.1.2 Verflghark@it @INES CIS ...c.ivviiriirieieiirieieiertet ettt ettt ettt et b e b e eneesen 11
2.1.1.3 MTTR flir Cls: Mean Time TO REPAIN ..cuieieeieeteetieteeteeteete s et veeee st e seeesre e be e aeeaeeaaessaeens 11
2.1.1.4 MTBSI flir Cls: Mean Time Between Service INCIdeNnts .........coevererenienieienieneneseeeeeeeenen 11
2.1.1.5 ANZANLVOTZANEE......iiiiiiiiieteeetee ettt ettt et sb e sbe st 12
2.1.1.6 L] o) 4 1= OO OSSP P RO PRRUPPPRUPPPP 12
2.1.1.7 NAchste MOZLICE STOMUNE «..couviiiiiiiiie ettt s 12
2.1.2 KPIS FUF CMDB ...ttt sttt ettt ettt bttt ettt b ettt be e et nes 12
2.1.2.1 Anzahl der Objekte in der CMDB gruppiert nach Objekttyp ......cccceveveririieiieieneneneeeeeeees 12
2.1.3 KPIS TUI SLM (SEIVICES) ..uviieeeiiereeeteeetee ettt ete e et ete e eeaeeeteseaeeenbeseteeenbeseseeentessseeens 12
2.13.1 M B ettt ettt e sttt e e sttt e e s aa bt e e sttt e e e bt e e s st e e s e bt e e e e abeeeenbtaeeeabteeeenbaeeennnees 13
2.1.3.2 MBSttt ettt e s e e st e e et e e e s bt a e e s u bt e e e b b e e s s bt aeesabe e e e st b aesaabbaeennbaeeennaeas 13
2.1.33 1 1 2 OO OSSP PP PUUPTRNN 13
2.1.3.4 Durchschnittliche Laufzeit eines WOrkflows ........coooeeerieiinienininineneeeeeeeeeeeeee 14
2.1.3.5 ANZAhL BUSINESS SEIVICES ....ueiuiiiiiitintieie ettt sttt sttt ettt sae st s 14
2.1.3.6 ANZahl TEChNICAl SEIVICES .....coiiiiiiietieee ettt 14
2.1.3.7 ANZahl BUChUNEEN Pro SEIVICE ....couiiuiriieiieiteieteteest ettt s 14
2.1.3.8 TOP 5 ZEDUCNTE SEIVICES ...ttt et s 14
2.1.3.9 FLOP 5 ZEDUCKHTE SEIVICES ...ttt 15
2.1.3.10  InLdsungszeit geschlossene Vorgange (SLM) .....ccuciverieerienirenienieirieieesieseeiesieee e 15
2.1.3.11  Innerhalb von Reaktionszeit angegangene Vorgange (SLM) ......cccocvevveneninenenieenenieennes 15
2.1.4 KPIS FUFVOIZENGE w.cueiiienieiiieieitietet sttt ettt ettt bbbt be et nes 15
2.1.4.1 Alle offenen Vorgange (ALLOPEN CASES) ...evueiruirieiririeirienieieitsteteiesieteeesestesesse et sseseneenen 15
2.1.4.2 Alle aufZENOMMEN VOIZANEE ..eveuiriiieiieieieitetestet ettt ettt ettt b e e be s sen 16
2.1.4.3 Neue Vorgange Pro Kanal ....ceuc ettt ettt sr e s 16
2.1.4.4 Neue Vorgange Pro WOChENTAE ...cc.cverirerieieteretestee ettt ettt sr e st 16
2.1.4.5 GESChlOSSENE VOIZANEZE . .iuviiiiieiteieteet ettt ettt ettt b e sttt sae b b saeenens 16
2.1.4.6 Neue zU geSChlOSSENE VOIZANZE ....ovviriiririieieieriesiesieeie ettt sttt sttt ettt sbe s eneen 17

m helpLine Administrationshandbuch - Teil 13 - Business Intelligence

SERVICEWARE 4/124



Business Intelligence

2.1.4.7 Abgelaufene Vorgange (solution time eXpired)........cccoveceeerieririenieinenieieiereeseseee e 17
2.1.4.8 Bald ablaufende Vorgénge (solution time expires in 24 hours) .......cocceceverieenenieeseneenenne 17
2.1.4.9 Prozentsatz der im ersten Kontakt gelosten VOrgange .......ccccceveveeenieienicnienencncnceeenes 18
2.1.4.10 Prozentsatz der am gleichen Tag gelosten VOrgange ......cccovveveverenerieeenienienenesceeeeenen 18
2.1.4.11  InLosungszeit geschloSSENe VOIrGaANEE .....cccueviirierieriininieieeetesie ettt 18
2.1.4.12  Nichtin Losungszeit geschloSSENe VOrgaNEE ......coeeueeuirieienienienienieeeeteteteiesee e 18
2.1.5 KPIS flr PrOZESSE ....ovviuiiiiiiciiiiictteccer ettt 19
2.1.5.1 Anzahl der [aUfENAEN PrOZESSE......civirieiriiieirieietetesieteteste ettt ebe et ebe sttt eaens 19
2.1.6 KPIS fUr WOTKFOICO . c.eviieeieiiieieicieie ettt ettt st nes 19
2.16.1 Anzahl Vorgange mit ArbeitSauftragen ......cocuovereiirinieeeee e 19
2.1.6.2 Anzahl der Arbeitsauftrage in Bearbeitung (pro Vorgangstyp) ....cccceceeveeveeveevienenenenenneenes 19
2.1.6.3 Anzahl der Arbeitsauftrage pro Agent/Mitarbeiter ..........cocevevenininiininninieeeeeeeeee 19
2.1.7 KPIS IM PrOVIEW ceeniieiieieeieeteete sttt ettt sttt et et st st e sbe e bt e be e besasesasesaeesaeenseenne 20
2.2 Benutzerdefinierte KPIS .......coeeeeirieieieierieesieetesieetet ettt 20
2.2.1 Erstellen benutzerderfinierter KPIS ......cociveirirerieirieieeneieteesieee ettt 20
2.2.2 Bearbeiten eines benutzerdefinierten KPIS.......cocoueiverieininieineieeeeteeeeeese e 23
2.2.3 Loschen eines benutzerdefinierten KPIS.........ccociiiiirireninenieteiesesese ettt 23
2.2.4 Arten benutzerdefinierter KPIS .....c..oiiiiririeieiriee ettt 24
2.2.4.1 ZRITSPANNE ..ttt ettt sttt b e bbb bbbt bttt et saesbeebesae et ene 24
2.2.4.2 DUICRSCRNITE .ttt sb et sttt sa e s bt een 25
2.2.4.3 ANZANL ettt sttt sb e s bt 25
2.2.4.4 SUIMIME Lttt et b e s b e e s bt s bs e s abe e sbeesabeesaneesaneesanaesane 26
2.2.4.5 VEINELENIS. ..ttt ettt et b ettt et et sb bbbt 27
2.3 TaBULAr KPSttt 29
2.3.1 Benotigte VOrauSSEIZUNGEN c...coviiiiiiiiieiietetecectet ettt 29
2.3.1.1 Installieren von SQL Server Analysis Services im tabellarischen Modus ........cccccecvevvennnenee. 29
2.3.1.2 Erstellen eines tabellarischen Modells auf dem SQL Server........oovveeeeeeeeeceeceeeceeeeeeeenee 30
2.3.1.3 RegelmaRiges Aktualisieren des tabellarischen Modells.........coccoeeverinineniniineneineneeen 37
23.14 Verwenden und Anpassen des tabellarischen Modells aus der Startkonfiguration ............ 37
2.3.2 Erstellen @ines Tabular KPIS......cuov ittt 39
2.3.3 Bearbeiten €ines Tabular KPIS........cccoiriiiririiieieeerene ettt 41
2.3.4 LOSChen €iNes TabULAr KPIS .....cocueiiiiriiriinieiteteteiese ettt sttt ettt sae b 43
2.3.5 Lokalisieren der Diagramme zur Darstellung von Tabular KPIS .........cccoeeviriienienienenenenne 43
2.3.6 Anwendungsbeispiel I: Anzahl Vorgange pro Kanal pro Zeitraum .....c..cccceceeeeienienicnenenne 45
2.3.6.1 Importieren des OData-Feeds ,TIMEliNe” ......ccoviviriririeieieeeserete e 45
2.3.6.2 Importieren des OData-Feeds ,,CaseS5 . ...ccviriirieriieieeiereesee st esreeteeeesree e e sseesseeaeeaesnnesnes 45
2.3.6.3 Bearbeiten der Tabhelle ,,Cas@S ... ettt e ettt et e e e s essareeeeeesssssasaeeeessssnans 46

m helpLine Administrationshandbuch - Teil 13 - Business Intelligence

SERVICEWARE 5/124



Business Intelligence

2.3.6.4 Erstellen einer Hierarchie flir die Tabelle , TIMELINE ....oovvviveeevieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 47
2.3.6.5 Erstellen @INE@S MEASUIES.......coi ittt sttt ettt sb e sbe et eneen 47
2.3.6.6 Erstellen des Tabular KPIs im helpLing DeSIZNer.......cocceieierierienenenenieieteieseesieee e 48
2.3.7 Anwendungsbeispiel Il: Abwesenheiten von Personen auf der Zeitachse.........c..ccceueeeee. 49
2.3.7.1 Importieren des OData-Feeds , TIMEliNE” .......ccveviieieeieeieceeseee e 49
2.3.7.2 Importieren des OData-Feeds ,PErSONS  ........coieiiieieeieeeceereee et 50
2.3.7.3 Importieren der Tabelle ,hlsyspersonabsenteeism®.........c.ccooievievieveeieceeseeceece e 50
2.3.7.4 Bearbeiten der Tabelle ,,hlsyspersonabsenteeism® ........ccccceeeeeveeriiecieseeneeseeeee e 51
2.3.7.5 Erstellen @IN@S MEASUIES.......coiiiiiirteeteeee ettt sttt ettt sb e sbe et eneen 52
2.3.7.6 Erstellen einer Hierarchie flir die Tabelle , TIMELINE ...uuvvvviieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e eeeeeeeeeee e e 53
2377 Erstellen des Tabular KPIs im helpLing DeSIZNEer.......cocceieiiieienenienenieeieteiesiesieee e 54
2.3.8 Mitgelieferte TabULAr KPIS ..ottt e 55
2.3.8.1 AnzahlVorgange pro Kanal pro Zeitraum .........cceeeveeieieienienieneneeieeceeet e 55
2.3.8.2 Anzahl Change Records aus Incident Records pro Zeitraum........cccceceeeeeeienienenenieneeneene. 55
2.3.8.3 Anzahl Problem Records aus Incident Records pro Zeitraum .......ccceecveeeevreenieecieesieeseeseenes 55
2.3.8.4 Anzahl Produkte pro ZeIraum .....ccecceeeee ettt b e a e anenas 55
2.3.85 Anzahl Arbeitsauftrage Pro Zeitralm ......ceccieereirenieireiee et 55
2.3.8.6 Anzahl Arbeitsauftrage extern pro Zeitraumi.......coocvevrerienieineniereeeee e 56
2.3.8.7 Anzahl Incident Records pro Kanal pro Zeitraum .......cceecveeiereeneenieniienieenieeseeesieeieseeseennes 56
2.3.8.8 Anzahl Incident Records Pro ZeitraUM .......eceereerieenieeiienieneeneesieesaesreseeseeeseeebeessesaesseenaes 56
2.3.8.9 Anzahl Incidents pro Schlagwort pro Zeitraum ......c..coceeeeiereeieneninenieeeecesiesese e 56
2.3.8.10  Anzahl beim ersten Kontakt geschlossener Incident Records pro Zeitraum........c..ccceu.e.... 56
2.3.8.11  Anzahl Wissensartikel pro Agent pro Zeitralm .......coeeceeeeiereerienenenenieieeesieseeseese e 56
2.3.8.12  Anzahlam selben Tag geschlossener Vorgange pro Zeitraum ........cocceeeveeveenieneneneneeneenees 56
2.3.8.13  Verhaltnis Incident Records zu Serviceanfragen pro Zeitraum .......coccecceceeveevienencneneeneenne. 57
2.3.8.14  Durchschnittliche Anzahl Arbeitsauftrage pro Vorgang pro Zeitraum ........cccceeevevereeennen. 57
2.3.8.15  Status erstellter Arbeitsauftrage pro Zeitraum .......occeceeierienieneneneneeeteeeesesese e 57
3 OData-Feed: standardisierte Daten als Stream ........cccceevveervierveereeneenne. 58
3.1 Festlegen des fiir das Laden der Daten berlicksichtigten Zeitraums ................ 58
3.2 Festlegen der zu Ubermittelnden Daten fiir konfigurierbare OData-Feeds....... 59
1.1.1 Hinzufligen von multiplen Baumattributen zu konfigurierbaren Feeds..........cccoeecvrennnene 62
3.3 Ubernehmen von helpLine Daten in POWErPIiVOt ........c.ccceeveveveveveiieeevereninenenas 63
3.4 Arbeiten mit helpLine Daten aus OData-Feeds in PowerPivot.........c.ccceevervenne 67
3.4.1 Beispiel: Vorgange nach Status Und BESItZEr ........coevvevireriiieieieieneseseeceee e 68
3.5 Mitgelieferte OData-FEEdS ......coiiviriiriirieniineereetere ettt ens 70

helpLine Administrationshandbuch - Teil 13 - Business Intelligence

SERVICEWARE 6/124



Business Intelligence

3.5.1 Vorkonfigurierte OData-Feeds zu helpLine Objekten .......cccoeirieiieninennreceeee 70
3.5.1.1 ABENTS et e st e s e aba e e e ba e e e s bt e e s eanne 70
3.5.1.2 ChaNNELS ..t 70
3.5.1.3 INTEINAL STALES ...ttt 70
3.5.14 THIMELINE ettt ettt b et r et e e ne 70
3.5.15 TrANSIATIONS. c. ettt ettt ettt se e e 71

3.5.2 Konfigurierbare OData-Feeds zu helpLine Objekten ........cccceeeerieiieniinenininnecieeiee 71
3521 CASES et 71
3.5.2.2 OrganiSatioNUNIES c..ceueiiieieeieetertee ettt e be b et sre e s s e bee b nens 72
3.5.2.3 PEISONS .ot 72
3.5.2.4 PROQUCES ..ottt ettt ettt ettt ettt et b et et b et es bt s e b e et nen 72
3.5.25 SEIVICEUNIES ettt st sa s e 72

3.5.3 Vorkonfigurierte Feeds zu helpLine Funktionalitaten .........cocceceveeiiinenenennineeieieiene 72
3.5.3.1 Vorkonfigurierte Feeds zu allgemeinen Funktionalitaten .........cccoceveeieiiiiiienenenicnceeenee, 72
3.5.3.2 Vorkonfigurierte Feeds zU Baseling ......c..coieieriirieninieieeeeeeeee et 75
3.53.3 Vorkonfigurierte Feeds zu Service Level Management..........ccceverererienienicnenenenenceeenes 75
3.5.3.4 Vorkonfigurierte Feeds zu WOIKfOrCe ......coiiiiiirieririeeeteeeeee e 85

4 Microsoft SQL Server Reporting ServiCes......uviiniinvieriierieriieeneeneeseennns 89

4.1 Benotigte SQL Server-FUNKLIONEN ......cciiviiiierieieniereeieeectee e 90

4.2 Verwenden der Servicezeitkalenderfunktionen in Reports ......cccecveveevvernennen. 90
4.2.1 Methoden zum Verwenden von Servicezeitkalenderfunktionalitdten und allgemeiner

helpLine FUNKtioNalitaten iN REPOIS .....eccuieciieiecieeeeeeeee ettt b e eaeas 94

4.3 Erstellen VON REPOIS .....eiciiiiiiiieciieciectteete ettt ettt sve s aesae s saesbe e e e snneenes 96

4.3.1 Datenquellen UNd DAtaSels .....cccieiircierieneeieeie et ete ettt e ae st e e e saeesaesaesnnessnesanens 96

4.3.2 Anlegen einer freigegebenen Datenquelle (0ptional) ......c.coeceeereenencrnenennenceeseenne 97

4.3.3 Anlegen einer Datenquelle flir eiNe€N REPOIt .....cccuevieriiriireriiieieeeeeeee e 99

4.3.4 Anlegen €iNES DAtaSELS ....coeruiririiieieterierteee ettt st 102
434.1 Anlegen eines freigegebenen Datasets .........ccevererereneneeteieee ettt 102
4.3.4.2 Anlegen eines eingebetteten DatasetsS......ccoiriririeierienerereeee e 105
4343 Anlegen eines Datasets fiir die Auswertung von Daten aus dem Task Management ......... 106

4.4 Veroffentlichen und Aktualisieren von Reports und Datasets ..........ccceenenee. 109
4.5 AUSTUNIEN VON REPOIS.....iciiceieiecieetecteetestete ettt ae s ees 109

4.5.1 Ausfiihren von Reports im RepOrt MANAZEN ......cccevuevieriirierieieieieniesie st seesie e saene 109

4.5.2 Ausfiihren von Reports im ClassSiCDESK .....cvcveieieriirierisreeeeeeieiese e sveee e sse s esse e svens 109
4521 Zusatzliche empfohlene Einstellungen flir das ClassicDeSK......c.cevevvrerverirenienieirerieerienes 110

4.5.3 Ausfiihren von Reports im WebDeSK.......cvceeieieierierienieceeeeeeieiee e e e s sveseens 111

helpLine Administrationshandbuch - Teil 13 - Business Intelligence

SERVICEWARE 7/124



Business Intelligence

4.5.4 Ausfiihren von Reportsim MS SQL Service Report Builder........cccveceeeveevieneeseeneeseeeee 111

4.6 AbONNIEreNn VON REPOIS ....uiivuiieiiiiieeieecieesite st eseeeteesieesaessaaesteesaaasssesssnesnnas 111

5 POWEI Bl 112
5.1 Technische Voraussetzungen fiir Power Bl in Verbindung mit helpLine.......... 112

5.2 Installation VON POWET Bl ....c..oiciiiiiiiiiieiieeicciecieeteste st seesvessvaesaeesvae s 112
5.3 Hinzufligen einer DateNqQUELLE .......o.ceiiieiiriireneeeeteeceeeeese s 115
5.4 Tabellarisches Modell erweitern.........ccceeveverenenenineerieteereseseeeeeeee s 116

6 Business Intelligence Konfigurationscenter .......ccocevevvienervienceeniennenn 119
6.1  ServereinStellUNGEN ......cooviiviiriiiteereeeeee ettt e s s saa e sbeesaae s 119
6.1.1 REPOITING SEIVICES ..eoouiiiiiieeieeieete ettt ettt et s e s bt et e bt e bt et e st e saeesbeesbeebeeabeeabesasesnees 120
6.1.1.1 Notwendige Anpassungen bei getrennter Installation von helpLine Server und Reporting

Server 121

6.1.2 ANQALYSIS SEIVICES .reuriruiiitieitieiieeiteeteste st et et e v e e tesaesraesseesseesseessesssesssasseesseenseessesssesssesses 122

6.2 ODAtA-FEEAS ....vieviiieeeecteetete ettt st ba e st e e naae s 123
6.2.1 KPI-BENAChIIChTIGUNZEN wooviiiieieciecteeeteeetee ettt st sttt s 123

helpLine Administrationshandbuch - Teil 13 - Business Intelligence

SERVICEWARE 8/124



Business Intelligence

1 Business Intelligence

Der schon aus den 90-er Jahren stammende Begriff ,,Business Intelligence“ wird heutzutage in der IT-
Branche verstanden als das Sammeln, Auswerten und Darstellen von System- und Service-Daten in
elektronischer Form. Diese kénnen zur Gewinnung von Erkenntnissen und somit zur stetigen Verbesserung
der Service-Qualitat herangezogen werden.

In der Praxis wird in den meisten Fallen unter ,Business Intelligence® lediglich die die Automatisierung des
Berichtswesens verstanden. helpLine geht hier einen Schritt weiter und stellt mit dem ,,BI Center® im
ClassicDesk und den bereits implementierten ,,KPIs“ (Key Performance Indicators) ein Werkzeug zur
Verfligung, mit dem Sie die Leistungsmerkmale lhres Service Desks schnell liberblicken konnen. Dabei
konnen Sie entweder die bereits mitgelieferten KPIs verwenden oder sich auf Basis ausgewahlter
Datenbankinformationen Ihre eigenen benutzerdefinierten KPlIs erstellen. Besonders vielfaltige und prazise
Moglichkeiten der Datenauswertung bieten dabei die sogenannten Tabular KPIs, die auf der Microsoft-
Technologie des tabellarischen Modells (EN: Tabular Model) basieren und eine mehrdimensionale
Auswertung und Darstellung der gewlinschten Daten ermoglichen.

Neben dem BI Center ist auch der CMDB-Explorer um den ,,KPI-Explorer” erweitert worden, in dem nun KPIs
zu Cls (Configuration Items) und Services angezeigt werden konnen.

Die dritte Komponente, die helpLine zum Thema ,,Business Intelligence® zur Verfiigung stellt, ist der
sogenannte ,OData-Feed“ - standardisierte Daten als Stream. Diese kdnnen mit Microsoft-Standard-Tools
(z. B. PowerPivot) zu Reporting-Zwecken verwendet werden.

AuRerdem wurde im Rahmen von ,,Business Intelligence” das Server-basierte System Microsoft SQL Server
Reporting Services (SSRS) in helpLine integriert. Damit bietet helpLine eine weitere Komponente zur
Erstellung von Berichten.

Mit der Komponente ,,BI Reports“ wurde in dem Zusammenhang der MS SQL Server Report Viewer, der die
Anzeige der SSRS Reports ermoglicht, in ClassicDesk integriert, so dass Sie Ihre Reports auch innerhalb des
ClassicDesk sehen konnen.

In den nachfolgenden Kapiteln erhalten Sie alle Informationen, die Sie fiir die Konfiguration und die
sinnvolle Verwendung der einzelnen Komponenten benétigen.

Die Erlduterung zur praktischen Arbeit der Agenten mit den einzelnen Komponenten, z. B. dem Bl Center,
finden Sie in den Anwenderhandblichern zu den jeweiligen Anwendungen.
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2 KPIs

Eine grofle Komponente, mit der das Thema ,,Business Intelligence® in helpLine umgesetzt wurde, sind die
KPIs (Key Performance Indicators). Mit diesen stellt helpLine ein Werkzeug zur Verfligung, mit dem Sie die
Leistungsmerkmale Ihres Service Desks schnell tiberblicken kénnen.

KPIs (Key Performance Indicators) zeigen bzw. messen den Fortschritt oder Erfiillungsgrad
selbstdefinierter Ziele. Diese Kennzahlen konnen flir unterschiedliche Themengebiete (Prozesse, Produkte
usw.) aufgestellt werden.

Innerhalb des ClassicDesk sind die KPIs vor allem im Bl Center zu finden und auRerdem auch im KPI-
Explorer, der liber den CMDB-Explorer aufgerufen wird.

Genaue Informationen zum Bl Center und zum CMDB-Explorer finden Sie im

Anwenderhandbuch ClassicDesk.

Die verschiedenen Arten von KPIs und deren Konfiguration werden in den folgenden Unterkapiteln erlautert.

2.1 Mitgelieferte KPIs
Die in helpLine mitgelieferten KPIs decken die folgenden Bereiche ab:
= KPIsfiir ClIs (Produkte)

= KPIs fiir CMDB (Produkte)
= KPIs fiir SLM (Services)
= KPIsfiir Vorgdnge

= KPIsfiir Prozesse

KPIs fiir Workforce Management

Zu den KPIs geben wir in nachfolgenden Kapiteln folgende Informationen, sofern diese fiir das
entsprechende KPI definiert bzw. relevant sind:

Definition: Kurze Definition des KPI
Beschreibung: Ausfiihrlichere Beschreibung und Informationen zum Versténdnis des KPI
Anzeige in: Ort, an dem der KPI angezeigt wird: im KPI-Explorer des CMDB-Explorers oder im Bl Center

Berichtszeitraum: Fiir die meisten KPIs kann ein Berichtszeitraum gewahlt werden (im ,,Optionen“-Dialog
unter ,Zeitspanne“ wahlbar).

Voreinstellung: Einige KPIs konnen z.B. als Ampeln dargestellt werden und signalisieren 3 Bereiche (griin,
gelb und rot). Hier wird die Voreinstellung im Auslieferungszustand angefiihrt.

Berechnung:  Um genau zu verstehen, was der KPI anzeigt, wird hier der Algorithmus zur Berechnung
angegeben.

2.1.1 KPIs fiir CIs (Produkte)

2.1.1.1 MTBF fiir CIs: Mean Time Between Failure

Definition: Die mittlere Betriebsdauer zwischen zwei aufeinanderfolgenden Ausfallen
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Beschreibung: MTBF ist die Abkiirzung flir das englische Mean Time Between Failures, zu Deutsch die
mittlere Betriebsdauer zwischen Ausfallen. Sie gilt fiir Einheiten, die instandgesetzt werden; Betriebsdauer
meint die Betriebszeit zwischen zwei aufeinanderfolgenden Ausfallen einer instandzusetzenden Einheit. Die
Definition nach IEC 60050 (191) lautet: Der Erwartungswert der Betriebsdauer zwischen zwei
aufeinanderfolgenden Ausfallen.

Anzeige in: KPI-Explorer (CMDB-Explorer)
Berichtszeitraum: Aktueller Monat oder aktuelles Jahr

Berechnung: SUM(Downtime-Uptime)/Anzahl Ausfalle

2.1.1.2 Verfiigbarkeit eines Cls
Definition: % der Verfuigbarkeit des Cls

Beschreibung: Die Verfligbarkeit eines technischen Systems ist die Wahrscheinlichkeit oder das Mal3, dass
das System bestimmte Anforderungen zu bzw. innerhalb eines vereinbarten Zeitrahmens erfillt. Sie ist ein

Qualitatskriterium und eine Kennzahl eines Systems.

Bitte beachten Sie, dass ein Cl bei dieser Verfiigbarkeitsberechnung nur dann (!)
Fi j % | beriicksichtigt wird, wenn:

> dasClistim Prozess als ,,Inventar* gesetzt ist UND

> dieser Prozess ein ,Service-Prozess* ist, d. h. er wird mit einem SLA verwendet (dies
kann auch das Default-SLA sein) UND

> im SLA die Option ,,Markiere Service als nicht verfiigbar, wenn o.a. Prozess gestartet wird“
aktiviert ist.

Anzeige in: KPI-Explorer (CMDB-Explorer)
Berichtszeitraum: Aktueller Monat oder aktuelles Jahr
Voreinstellung: 0-99 (rot), 99-99,9 (gelb), 99,9-100 (griin)

Berechnung: (Gesamtzeit-Gesamtausfallzeit)/Gesamtzeit

2.1.1.3 MTTR fiir CIs: Mean Time To Repair
Definition: Die mittlere Reparaturzeit nach einem Ausfall des Cls.

Beschreibung: Mean Time To Repair (MTTR) wird als die mittlere Reparaturzeit nach einem Ausfall eines
Systems definiert. Diese gibt an, wie lange die Wiederherstellung des Systems im Mittel dauert. Sie ist somit
ein wichtiger Parameter fiir die Systemverfligbarkeit. In dieser Zeit ist auch das Planen der Aufgaben sowie
der Betriebsmittel enthalten. Sie sollte so kurz wie moglich gehalten werden.

Anzeige in: KPI-Explorer (CMDB-Explorer)
Berichtszeitraum: Aktueller Monat oder aktuelles Jahr

Berechnung: SUM(Downtime)/Anzahl Ausfalle

2.1.1.4 MTBSI fiir Cls: Mean Time Between Service Incidents
Definition: Durchschnittliche Zeit zwischen zwei Service-Incidents

Beschreibung: Die Mean Time Between Service Incidents (MTBSI) ist die durchschnittliche Zeit zwischen
einem Ausfall eines Systems oder IT Service bis zum nachsten Ausfall. MTBSI entspricht MTBF + MTTR.
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Anzeige in: KPI-Explorer (CMDB-Explorer)
Berichtszeitraum: Aktueller Monat oder aktuelles Jahr
Berechnung: MTBF+MTTR

2.1.1.5 AnzahlVorginge
Definition: Anzahl der Ausfalle fir das Cl

Beschreibung: Anzahlder Ausfélle fiir das Configuration Item in der gewdhlten Zeitspanne. Als Ausfall wird
jeder Incident (als ,Storungsprozess“ markierter Prozess) interpretiert, bei dem das Cl als Configuration Item
eingetragen ist.

Anzeige in: KPI-Explorer (CMDB-Explorer)
Berichtszeitraum: Aktueller Monat oder aktuelles Jahr
Voreinstellung: 0-5 (griin), 10-20 (gelb), > 20 (rot)

Berechnung:  Anzahlder Ausfélle fir das Cl

2.1.1.6 Uptime
Definition: Die Betriebszeit des Cls.

Beschreibung: Uptime ist ein Ausdruck fiir die Zeit, in der ein Cl lauft und funktionstiichtig ist, also die
Betriebszeit (oder verflighbare Betriebszeit).

Anzeigein: KPI-Explorer (CMDB-Explorer)
Berichtszeitraum: Aktueller Monat oder aktuelles Jahr

Berechnung:  Zeitraum seit letzter Storung oder seit Erstellungszeit

2.1.1.7 Nachste mogliche Stérung

Definition: Die nachste mogliche Storung des Cls.

Beschreibung: Gibt den Zeitpunkt der ndchsten méglichen Storung an.
Anzeige in: KPI-Explorer (CMDB-Explorer)

Berechnung:  Letzte Storung + MTBF

2.1.2 KPIs fiir CMDB

2.1.2.1 Anzahlder Objekte in der CMDB gruppiert nach Objekttyp

Definition: Anzahl Objekte in der CMDB

Beschreibung: Liefert die Anzahl der Objekte in der CMDB zuriick (gruppiert nach Objekt).
Anzeige in: Bl Center

Berichtszeitraum:

Berechnung:  Anzahlder Stammdatenobjekte (Personen, Produkte, Organisationseinheiten)

2.1.3  KPIs fiir SLM (Services)

KPIs von Services werden bei der Anlage eines Business oder Technical Services ausgewahlt und deren
Schwellwerte bestimmt. Hier eine Grafik Uiber die Phasen bei Service-Stérungen:
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@ Lesen Sie hierzu bitte auch das Kapitel ,Service Level Management“ im Anwenderhandbuch

ClassicDesk.

2.1.3.1 MTBF
Definition: Die mittlere Betriebsdauer zwischen zwei aufeinanderfolgenden Ausféllen

Beschreibung: MTBF ist die Abkiirzung flir das englische Mean Time Between Failures, zu Deutsch die
mittlere Betriebsdauer zwischen Ausfallen. Sie gilt fir Einheiten, die instandgesetzt werden; Betriebsdauer
meint die Betriebszeit zwischen zwei aufeinanderfolgenden Ausfallen einer instandzusetzenden Einheit. Die
Definition nach IEC 60050 (191) lautet: Der Erwartungswert der Betriebsdauer zwischen zwei
aufeinanderfolgenden Ausfallen.

Anzeige in: KPI-Explorer (CMDB-Explorer)
Berichtszeitraum: Aktueller Monat oder aktuelles Jahr

Berechnung: SUM(Downtime - Uptime) / Anzahl Ausfalle

2.1.3.2 MTBSI
Definition: Durchschnittliche Zeit zwischen zwei Service-Incidents

Beschreibung: Die Mean Time Between Service Incidents (MTBSI) ist die durchschnittliche Zeit zwischen
einem Ausfall eines Systems oder IT Service bis zum nachsten Ausfall. MTBSI entspricht MTBF + MTTR.

Anzeige in: KPI-Explorer (CMDB-Explorer)
Berichtszeitraum: Aktueller Monat oder aktuelles Jahr
Berechnung: MTBF + MTTR

2,1.3.3 MTTR
Definition: Die mittlere Reparaturzeit nach einem Ausfall des Services.

Beschreibung: Mean Time To Repair (MTTR) wird als die mittlere Reparaturzeit nach einem Ausfall eines
Systems definiert. Diese gibt an, wie lange die Wiederherstellung des Systems im Mittel dauert. Sie ist somit
ein wichtiger Parameter fiir die Systemverfligbarkeit. In dieser Zeit ist auch das Planen der Aufgaben sowie
der Betriebsmittel enthalten. Sie sollte so kurz wie moglich gehalten werden.

Anzeige in: KPI-Explorer (CMDB-Explorer)
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Berichtszeitraum: Aktueller Monat oder aktuelles Jahr

Berechnung: SUM(Downtime) / Anzahl Ausfélle

2.1.3.4 Durchschnittliche Laufzeit eines Workflows

Definition: Durchschnittliche Laufzeit von Workflows

Beschreibung: Dieser KPI zeigt die durchschnittliche Laufzeit von Workflows fiir geschlossene Vorgange.

Anzeige in: Bl Center

Berichtszeitraum: Ausgewahlter Zeitspanne

Berechnung:  pro Workflow-Definition: der Mittelwert von (Closing Time des Vorgangs-Erstellungszeit des

Vorgangs) aller geschlossenen Vorgéange

2.1.3.5 AnzahlBusiness Services

Definition: Anzahl der Business Services gruppiert nach geplant/aktiv/archiviert
Beschreibung: Gibt die Anzahl der Business Services gruppiert nach geplant/aktiv/archiviert an.
Anzeigein: Bl Center

Berichtszeitraum: Aktueller Monat oder aktuelles Jahr

Berechnung:  Anzahlder Business Services gruppiert nach geplant/aktiv/archiviert

2.1.3.6 Anzahl Technical Services

Definition: Anzahl der Technical Services gruppiert nach geplant/aktiv/archiviert

Beschreibung: Gibt die Anzahl der Technical Services gruppiert nach geplant/aktiv/archiviert an.

Anzeigein: Bl Center
Berichtszeitraum: Aktueller Monat oder aktuelles Jahr

Berechnung:  Anzahlder Technical Services gruppiert nach geplant/aktiv/archiviert

2.1.3.7 Anzahl Buchungen pro Service

Definition: Anzahl der Buchungen pro Service
Beschreibung: Gibt die Anzahl der Buchungen pro Service an.
Anzeige in: Bl Center

Berichtszeitraum: Aktueller Monat oder aktuelles Jahr

Berechnung:  Anzahlder Buchungen pro Service

2.1.3.8 Top 5 gebuchte Services

Definition: Top 5 der Services mit den meisten Buchungen
Beschreibung: Gibt die Top 5 Services mit den meisten Buchungen aus.
Anzeige in: Bl Center

Berichtszeitraum: Aktueller Monat oder aktuelles Jahr

Berechnung:  Top 5von Anzahl der Buchungen pro Service
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2.1.3.9 Flop 5 gebuchte Services

Definition: Flop 5 der Services mit den wenigsten Buchungen
Beschreibung: Gibt die Flop 5 Services mit den wenigsten Buchungen aus.
Anzeige in: Bl Center

Berichtszeitraum: Aktueller Monat oder aktuelles Jahr

Berechnung:  Flop 5von Anzahl der Buchungen pro Service

2.1.3.10 InLosungszeit geschlossene Vorgange (SLM)

Definition: Verhaltnis von in der versprochenen Losungszeit geschlossenen Vorgange zu geschlossenen
Vorgangen innerhalb der ausgewahlten Zeitspanne

Beschreibung: Dieser KPI reprasentiert das Verhaltnis der innerhalb der versprochenen Losungszeit eines
SLAs geschlossenen Vorgange innerhalb der gegebenen Zeitspanne.

Anzeige in: Bl Center
Voreinstellung: <60% (rot), >=60% (gelb), >=80% (griin), 100% (max)
Berichtszeitraum: Ausgewahlte Zeitspanne

Berechnung:  Anzahlderin der ausgewahlten Zeitspanne innerhalb der versprochenen Losungszeit
geschlossenen Vorgange *100 / Anzahl der in der ausgewahlten Zeitspanne geschlossenen Vorgange

2.1.3.11 Innerhalb von Reaktionszeit angegangene Vorgange (SLM)

Definition: Verhaltnis von aufgenommenen und innerhalb der Reaktionszeit angegangenen Vorgangen
zu aufgenommenen Vorgangen innerhalb der ausgewahlten Zeitspanne

Beschreibung: Dieser KPI reprdsentiert das Verhaltnis der Vorgange, bei denen innerhalb der
versprochenen Reaktionszeit eines SLAs reagiert wurde, innerhalb der gegebenen Zeitspanne.

Anzeigein: Bl Center
Voreinstellung: <60% (rot), >=60% (gelb), >=80% (griin), 100% (max)
Berichtszeitraum: Ausgewahlte Zeitspanne

Berechnung:  Anzahlderinnerhalb der ausgewahlten Zeitspanne aufgenommen Vorgange, fiir die
innerhalb der versprochenen Reaktionszeit eine Service-Einheit durch einen Agenten erzeugt wurde / alle
aufgenommenen Vorgange

2.1.4 KPIs fiir Vorgidnge

2.1.4.1 Alle offenen Vorgénge (All open Cases)
Definition: Dieser KP!I liefert alle offenen Vorgénge zuriick (Status != Geschlossen und Status != Geldst).

Beschreibung: Dieser KPI liefert alle offenen Vorgange zuriick (Status != Geschlossen und Status != Geldst),
dieinnerhalb des angegebenen Zeitraums angelegt wurden.

Anzeige in: Bl Center
Voreinstellung: 20 (gelb), 70 (rot), 100 (max)

Berichtszeitraum: Ausgewahlter Zeitpunkt
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Berechnung: AnzahlderVorgange mit CASEINFO.INTERNALSTATE != CLOSED und
CASEINFO.INTERNALSTATE != SOLVED und CASEINFO.REGISTRATIONTIME >= Ausgewdhlter Zeitpunkt

2,1.4.2 Alle aufgenommen Vorginge
Definition: Dieser KPI liefert die Anzahl der aufgenommenen Vorgange zuriick.

Beschreibung: Dieser KPI liefert die Anzahl der aufgenommenen Vorgange (Erfassungszeit) innerhalb des
ausgewahlten Zeitraums zuriick.

Anzeige in: Bl Center
Voreinstellung: <60 (griin), >=60 (gelb), >120 (rot), 200 (max)
Berichtszeitraum: Ausgewahlter Zeitpunkt

Berechnung: Anzahlder aufgenommenen Vorgange (CASEINFO.REGISTRATIONTIME) innerhalb des
angegebenen Zeitraums

2.1.4.3 Neue Vorginge pro Kanal
Definition: Aufgenommene Vorgange pro Kanal innerhalb der ausgewdhlten Zeitspanne

Beschreibung: Dieser KPI reprasentiert die Anzahl der neu erzeugten Vorgange je Eingangskanal innerhalb
der gegebenen Zeitspanne.

Anzeige in: Bl Center
Voreinstellung: <60 (griin), >=60 (gelb), >=80 (rot), 100 (max)
Berichtszeitraum: Ausgewahlte Zeitspanne

Berechnung:  Anzahlder aufgenommenen Vorgénge pro Kanal innerhalb des ausgewahlten Zeitraums

2.1.4.4 Neue Vorgange pro Wochentag
Definition: Aufgenommene Vorgange pro Wochentag innerhalb der ausgewahlten Zeitspanne

Beschreibung: Dieser KPI reprasentiert die Anzahl der neu erzeugten Vorgénge je Wochentag innerhalb der
gegebenen Zeitspanne.

Anzeige in: Bl Center
Voreinstellung: <60 (griin), >=60 (gelb), >=80 (rot), 100 (max)
Berichtszeitraum: Ausgewahlte Zeitspanne

Berechnung: Anzahlder aufgenommenen Vorgange pro Wochentag (montags beginnend) innerhalb der
ausgewahlten Zeitspanne

2.1.4.5 Geschlossene Vorginge

Definition: Vorgange, deren Status innerhalb des angegebenen Zeitraums in ,,Geschlossen® oder
»Gelost” gedndert wurde

Beschreibung: Dieser KPI reprasentiert alle geschlossenen Vorgange innerhalb der ausgewahlten
Zeitspanne.

Anzeigein: Bl Center
Voreinstellung: <60 (griin), >=60 (gelb), >=80 (rot), 100 (max)

Berichtszeitraum: Ausgewahlte Zeitspanne
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Berechnung:  AnzahlderVorgange, deren Status innerhalb des angegebenen Zeitraums in Geschlossen
oder Geldst gedandert wurde.

2,1.4.6 Neue zu geschlossene Vorgéange

Definition: Verhaltnis zwischen geo6ffneten und geschlossenen Vorgangen innerhalb der ausgewahlten
Zeitspanne

Beschreibung: Dieser KPI reprasentiert das Verhaltnis zwischen den ge6ffneten und geschlossenen
Vorgangen innerhalb der ausgewahlten Zeitspanne.

Anzeige in: Bl Center
Voreinstellung: <60 (griin), >=60 (gelb), >=80 (rot), 100 (max)
Berichtszeitraum: Ausgewahlte Zeitspanne

Berechnung:  Anzahlderinnerhalb der ausgewahlten Zeitspanne geschlossenen Vorgéange - Anzahl der
innerhalb der ausgewahlten Zeitspanne gedffneten Vorgédnge

2.1.4.7 Abgelaufene Vorginge (solution time expired)

Definition: Dieser KP!I liefert alle offenen Vorgénge zurlick (Status != Geschlossen und Status != Gel6st),
deren versprochene Losungszeit abgelaufen ist.

Beschreibung: Dieser KPI liefert alle offenen Vorgange zuriick (Status != Geschlossen und Status != Geldst),
deren versprochene Losungszeit abgelaufen ist und die innerhalb des angegebenen Zeitraums angelegt
wurden.

Anzeigein: Bl Center
Voreinstellung: 20 (gelb), 70 (rot), 100 (max)
Berichtszeitraum: Ausgewahlter Zeitpunkt

Berechnung:  AnzahlderVorgange mit CASEINFO.INTERNALSTATE != CLOSED AND
CASEINFO.INTERNALSTATE != SOLVED AND CASEINFO.PROMISEDSOLUTIONTIME < DateTime.Now AND
CASEINFO.REGISTRATIONTIME >= Ausgewahlter Zeitpunkt

2.1.4.8 Bald ablaufende Vorginge (solution time expires in 24 hours)

Definition: Dieser KP!I liefert alle offenen Vorgénge zuriick (Status != Geschlossen und Status != Gel6st),
deren versprochene Losungszeit innerhalb der ndchsten 24 Stunden ablauft.

Beschreibung: Dieser KPI liefert alle offenen Vorgange zuriick (Status != Geschlossen und Status != Geldst),
deren versprochene Losungszeit innerhalb der ndchsten 24 Stunden ablauft.

Anzeige in: Bl Center
Voreinstellung: 20 (gelb), 70 (rot), 100 (max)
Berichtszeitraum: Ausgewahlter Zeitpunkt

Berechnung: Anzahl der Vorgange mit CASEINFO.INTERNALSTATE != CLOSED AND
CASEINFO.INTERNALSTATE !=SOLVED AND CASEINFO.PROMISEDSOLUTIONTIME < DateTime.Now + 24
Stunden
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2.1.4.9 Prozentsatz der im ersten Kontakt geldsten Vorginge
Definition: Dieser KPI liefert den Prozentsatz der im ersten Kontakt gelosten Vorgange zuriick.

Beschreibung: Dieser KPI liefert den Prozentsatz der im ersten Kontakt gelosten Vorgange des
ausgewahlten Zeitraums zuriick.

Anzeige in: Bl Center
Voreinstellung: <60% (rot), >=60% (gelb), >=80% (griin), 100% (max)
Berichtszeitraum: Ausgewahlter Zeitpunkt

Berechnung: AnzahlderVorgange mit CASEINFO.INTERNALSTATE IN (CLOSED, SOLVED) AND (Anzahl SUs
=1 ORAnzahl SUs =2 AND HLOBJECTINFO.CHANNEL IN (ClassicDesk, In2Desk, Unknown, PocketDesk)) /
Anzahl der Vorgange mit (CASEINFO.INTERNALSTATE IN (CLOSED, SOLVED) * 100

2.1.4.10 Prozentsatz der am gleichen Tag gelosten Vorginge
Definition: Dieser KPI liefert den Prozentsatz der am gleichen Tag gel6sten Vorgange zuriick.

Beschreibung: Dieser KPI liefert den Prozentsatz der am gleichen Tag geldsten Vorgange des ausgewahlten
Zeitraums zurtick.

Anzeigein: Bl Center
Voreinstellung: <60% (rot), >=60% (gelb), >=80% (griin), 100% (max)
Berichtszeitraum: Ausgewahlter Zeitpunkt

Berechnung: AnzahlderVorgange mit CASEINFO.INTERNALSTATE IN (CLOSED, SOLVED) AND
DATE(CASEINFO.REGISTRATIONTIME) = DATE(HLOBJECTINFO.LASTMODIFIED) / Anzahl der Vorgédnge mit
CASEINFO.INTERNALSTATE IN (CLOSED, SOLVED) * 100

2.1.4.11 InLosungszeit geschlossene Vorgange

Definition: Verhaltnis von innerhalb der versprochenen Losungszeit geschlossenen Vorgangen zu den
insgesamt geschlossenen Vorgangen

Beschreibung: Dieser KPI reprasentiert das Verhaltnis der innerhalb der versprochenen Losungszeit
geschlossenen Vorgange innerhalb der ausgewahlten Zeitspanne.

Anzeigein: Bl Center
Voreinstellung: <60% (rot), >=60% (gelb), >=80% (grtin), 100% (max)
Berichtszeitraum: Ausgewahlte Zeitspanne

Berechnung: Anzahlderinnerhalb der Losungszeit geschlossenen Vorgange * 100 / Anzahl der innerhalb
der geschlossenen Vorgénge innerhalb der ausgewahlten Zeitspanne

2.1.4.12 Nichtin Losungszeit geschlossene Vorgidnge

Definition: Verhaltnis von nicht innerhalb der versprochenen Lésungszeit geschlossenen Vorgangen zu
den insgesamt geschlossenen Vorgangen

Beschreibung: Dieser KPI reprasentiert das Verhaltnis der nicht innerhalb der versprochenen Losungszeit
geschlossenen Vorgdnge innerhalb der gegebenen Zeitspanne.

Anzeigein: Bl Center
Voreinstellung: <60% (griin), >=60% (gelb), >=80% (rot), 100% (max)

Berichtszeitraum: Ausgewahlte Zeitspanne
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Berechnung: Anzahlder nichtinnerhalb der Losungszeit geschlossenen Vorgange * 100 / Anzahl der
geschlossenen Vorgange innerhalb der ausgewahlten Zeitspanne

2.1.5 KPIs fiir Prozesse

2.1.5.1 Anzahlder laufenden Prozesse
Definition: Dieser KPI liefert die Anzahl der laufenden Prozesse (Workflows) zurtick.

Beschreibung: Dieser KPI liefert die Anzahl der laufenden Prozesse zurlick. Hierbei werden alle laufenden
und angehaltenen (suspended) Prozesse gezahlt.

Anzeige in: Bl Center
Berichtszeitraum: Ausgewahlter Zeitpunkt

Berechnung:  Anzahlder laufenden Prozesse (running or suspended)

2.1.6 KPIs fiir Workforce

2.1.6.1 AnzahlVorgange mit Arbeitsauftrigen

Definition: Dieser KPI liefert die Anzahl der Vorgange mit Arbeitsauftragen.
Beschreibung: Dieser KPI liefert die Anzahl der Vorgange mit Arbeitsauftragen.
Anzeigein: Bl Center

Berichtszeitraum: Ausgewahlter Zeitpunkt

Berechnung:  Anzahlder Arbeitsauftrage pro Vorgangstyp

2.1.6.2 Anzahlder Arbeitsauftrdge in Bearbeitung (pro Vorgangstyp)
Definition: Dieser KPI liefert die Anzahl der laufenden Arbeitsauftrage pro Vorgangstyp

Beschreibung: Dieser KPI liefert die Anzahl der Arbeitsauftrage pro Vorgangstyp, die aktuell ausgefiihrt
werden.

Anzeige in: Bl Center
Berichtszeitraum: Ausgewahlter Zeitpunkt

Berechnung:  Anzahlder Arbeitsauftrage, die gerade ausgefiihrt werden, pro Vorgangstyp.

2.1.6.3 Anzahlder Arbeitsauftrige pro Agent/Mitarbeiter
Definition: Dieser KPI liefert die Anzahl der offenen Arbeitsauftrage pro Mitarbeiter.

Beschreibung: Dieser KPI liefert die Anzahl der Arbeitsauftrage pro Mitarbeiter, die aktuell ausgefiihrt
werden.

Anzeige in: Bl Center
Berichtszeitraum: Ausgewahlter Zeitpunkt

Berechnung:  Anzahlder Arbeitsauftrdge, die gerade ausgefiihrt werden, pro Agent/Mitarbeiter
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2.1.7 KPIsim Preview

Auch ohne eine entsprechende BI-Lizenz bietet das Bl Center beim ersten Offnen einen Blick auf die vier
verschiedenen KPIs:

> Offene Vorgange
>  Zuletzt aufgenommene Vorgiange
> Im ersten Bearbeitungsschritt geloste Vorgange und

> Vorginge, die am gleichen Tag geldst wurden.

Folgende KPIs stehen zur Verfligung und konnen auf weiteren Seiten konfiguriert werden:
KPIs fiir Cls:

> MTBF

> \Verfligbarkeit

> Teil von wie vielen Services

KPIs fiir SLM:

> MTBSI
> MTTR
> MTBF
> SLAVerletzungen (pro Monat)
> Verfiigbarkeit (in % pro Monat)

> Anzahl Prozesse (pro Monat)

KPI fiir Workforce:
> KPIs laufende Arbeitsauftrage (pro Vorgangstyp)

KPIs fiir Vorgédnge:
> Open, solution time expired

> Allopen Cases

2.2 Benutzerdefinierte KPIs

Falls Sie Auswertungen bendtigen, die Ihnen die mitgelieferten KPIs nicht bieten kénnen, haben Sie auch die
Moglichkeit, sich zusatzlich eigene KPIs nach lhren individuellen Anforderungen zu erstellen.

2.2.1 Erstellen benutzerderfinierter KPIs

Technisch basieren die benutzerdefinierten KPIs auf den verfligbaren OData-Feeds. Daher werden sie auch
an der Stelle im helpLine Designer erstellt, an der auch die OData-Feeds konfiguriert werden.

Beim Erstellen eines benutzerdefinierten KPIs wahlen Sie deshalb zuerst den OData-Feed aus, auf dem der
KPI basieren soll, das heift, dessen Daten er fiir die Auswertung verwenden soll.

Achten Sie darauf, dass Sie eine sinnvolle Auswahl treffen, da nicht alle Kombinationen von

OData-Feeds und KPI-Typen zusammenpassen. So ist beispielsweise die Erstellung eines
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Zeitspanne-KPIs nur auf Basis eines Feeds, der auch Zeitdaten enthalt, zielfiihrend, da der KPI

sonst keine Daten zum Auswerten hat.

Zum Erstellen eines neuen benutzerdefinierten KPIs gehen Sie vor wie folgt:
= Offnen Sie den helpLine Designer.

= Offnen Sie in der Meniileiste das Menii ,Extras“ >> ,Business Intelligence“ und wihlen Sie den Eintrag
»,OData-Feeds...“.
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an ) H Ressourcen.., g machen < Loschen &= Jurick
Inhalt...

Design Attnbute

| Business Intelligence

T

Mame ™

=8 Aected

=il L L Rsinniminig
OData-Feeds...
——

Konfigurationscenter

=5 ffecteditems2¥n.. Betroffens Einheflen sines |

Bitfe wrban S i Atrbute aus, G vom ODwa-Feed pubined wasden solen b;OpenDataProtocol
Hirwes: Bt beachten Sie, dass Reapors. de 2 dem O0ata-Fead baseran, durch Anderungen am Feed evertuel nicht mefr rcrtip

Aunshonersn.

Feads: Aerbue:

Feed P4

;

DigaviastonLints Name Frzmgename Atrbtré=d Fot -~
Pdebs = || Cazalefld Defrtiznsd HLOBJECTINFO DEFID Js

Prodide Casels 4] HLOBIECTHNFOID &
Sevialba harnells Srgangsansl HLOBJECTINFO CHANNEL &

Cortroct potfolos ChengTree SchinBost CASEINFO CLOSINGTIME Js

Service porticto Craated Felngazet HLOBJECTINFO CREATIONTIME Js =
Projects Impact Fuswrong ncidentAttatte mpact Nen

At st varvices rtemalQmelefid Qs CASEINFOINTERNALSTATE &

Tochrical sevices ¥ayword Schiagwon Haywords Keywosd Nen

Olte Ownad Soartimes HLOBJECTINFO DWNER .

SLAs LotModdnd Dkt gedndat HLOBJECTINFO LASTMODFIED Js

I Prioety Priontat CazaGanerd Procty Nen
Cortract agrenents fromisedSousonTime  \eror. Losungsaex CASEINFO PROMISEDSOLUTIONTL.. &

Shsis | | FeacsenTime Faaktenszet CASEINFO REACTIONTIME & -
| Neverb Acterter 4P| | | Benutzendeinieden KP| bearb

[ ok ] [ Asbrechen |

B

= Wahlen Sie nun in der Ubersicht auf der linken Seite des Dialogs den OData-Feed aus, den Sie als Basis
fir den neuen KPI verwenden wollen.
= Klicken Sie auf die Schaltflache ,,Neuer benutzerdefinierter KPI“ unterhalb der Feediibersicht.

Der Dialog ,Neuer benutzerdefinierter KP1“ wird gedffnet.

SERVICEWAREW
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Bitte wahlen Sie die Art des KPls aus.

() Zeitspanne
) Durehschain
() Anzahl

() Summe

() Verhiltis

Zurick |

v | | Abbrechen |

Es stehen lhnen flinf verschiedene Arten von KPIs zur Auswahl:

= Zeitspanne

= Durchschnitt
= Anzahl

= Summe

= Verhaltnis

= Wahlen Sie aus den flinf Optionen aus, welche Art von KPI Sie erstellen wollen und klicken Sie auf die

Schaltflache ,Weiter >“.

Genaue Erklarungen zu den Inhalten und den benétigten Werten der einzelnen KPIs finden Sie

im Kapitel ,,Arten benutzerdefinierter KPIs“.

=  Geben Sie im folgenden Dialog die bendtigten Attribute und Werte ein.

Bei fast allen KPIs kdnnen Sie an dieser Stelle optional eine Bedingung fiir die Attribute eingeben.

Wenn Sie keine Bedingung eingeben wollen, miissen Sie den Wert im Feld ,Operator” auf ,(Empty)“
setzen, da sonst die Schaltflache ,,Weiter >“ nicht aktiv wird.

Sobald Sie im Feld ,,Operator einen Operator ausgewahlt haben, miissen Sie im Feld ,Wert“ auch

einen Wert setzen, da sonst die Schaltflache ,Weiter >“ nicht aktiv wird.

= Klicken Sie auf die Schaltflache ,,Weiter >“, um zum nachsten Dialog zu gelangen.

= Geben Sie im folgenden Dialog in das Feld ,,Name des KPIs“ einen sprechenden Namen fiir den neuen

KPI ein.

SERVICEWAREm
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] Neuer benutzerdefinierter KPI — o

Neme des banutzerdefinieden K fiir das ODate Fead Coses

Mame des KPts  Durchschnin 5Us in Vorgangen|

Zurick [ Obermenmen und Seniesen | | Abbrechen

= Zum Speichern Ihrer Angaben und zum Schlief3en des Dialogs klicken Sie auf die Schaltflache
,Ubernehmen und schlieRen*.

Der neue KPI steht Ihnen ab sofort im Bl Center im ClassicDesk zur Verfligung.

2.2.2 Bearbeiten eines benutzerdefinierten KPIs
Zum Bearbeiten eines benutzerdefinierten KPIs gehen Sie vor wie folgt:

= Wihlen Sie in der Ubersicht der Feeds den Feed aus, auf dessen Basis der benutzerdefinierte KPI, den Sie
bearbeiten mochten, erstellt wurde.

= Klicken Sie auf die Schaltflache ,Benutzerdefinierte KPIs bearbeiten®.
Der Dialog ,Benutzerdefinierte KPIs bearbeiten“ wird gedffnet.

Hier werden lhnen alle benutzerdefinierten KPIs angezeigt, die auf Basis des zuvor ausgewahlten Feeds
erstellt wurden.

= Markieren Sie den KPI, den Sie bearbeiten wollen und klicken Sie auf die Schaltflache ,Weiter >,

Sie gelangen nun in die Dialoge, die bereits im Kapitel ,,Erstellen benutzerderfinierter KPIs“ beschrieben
wurden.

= Nehmen Sie die gewiinschten Anderungen vor.

*  Klicken Sie auf die Schaltfliche ,,Ubernehmen und schlieBen*, um Ihre Anderungen zu speichern und
den Dialog zu schlief3en.

2.2.3 Loschen eines benutzerdefinierten KPIs
Zum Loschen eines benutzerdefinierten KPIs gehen Sie vor wie folgt:

= Wihlen Siein der Ubersicht der Feeds den Feed aus, auf dessen Basis der benutzerdefinierte KPI, den Sie
[6schen wollen, erstellt wurde.

= Klicken Sie auf die Schaltflache ,,Benutzerdefinierte KPIs bearbeiten®.
Der Dialog ,Benutzerdefinierte KPIs bearbeiten* wird gedffnet.

Hier werden Ihnen alle benutzerdefinierten KPIs angezeigt, die auf Basis des zuvor ausgewahlten Feeds
erstellt wurden.

= Markieren Sie den KPI, den Sie l6schen wollen und klicken Sie auf die Schaltflache ,,KPI l6schen®.

= Bestdtigen Sie in der Sicherheitsabfrage, dass Sie den KPI wirklich l6schen wollen.
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Der benutzerdefinierte KPI wird geldscht.

2.2.4 Arten benutzerdefinierter KPIs

Bei der Erstellung eines benutzerdefinierten KPIs kdnnen Sie zwischen flinf verschiedenen Arten wahlen:

= Zeitspanne

= Durchschnitt
= Anzahl

= Summe

= Verhaltnis

Jeder Art von KPI liegt eine Formel zugrunde, aus der sich die Kennzahl berechnet.

2.2.4.1 Zeitspanne

Der Zeitspanne-KPI errechnet eine Zeitspanne, indem er zwei Zeitwerte voneinander abzieht.

Formel: Zeit 2-Zeit 1

Beispiel-KPI: ,Laufzeit eines Vorgangs*“

OData-Feed: Cases

Erstes Datum: | ClosingTime

Zweites Created
Datum:

Bei Auswahl dieses KPIs wird nachfolgender Dialog geoffnet.

Zetsparoe-KP| fur den OData Foed Cames
Entes Datum Zweias Datum
| vi = v

=  Geben Siein die beiden Felder die beiden Daten ein, zwischen denen Sie den Zeitraum errechnen
mochten.

Um negative Werte zu vermeiden, wird das Ergebnis als positiver Betrag angezeigt. Daher ist es egal, welche

Zeit als erster Wert eingegeben wird.
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2.2.4.2 Durchschnitt

Der Durchschnitt-KPI errechnet einen Durchschnittswert fiir das angegebene Attribut bezogen auf den
zugrunde liegenden OData-Feed, also z. B. die durchschnittliche Anzahl von SUs in Vorgédngen.

Formel: Summe aller Werte des angegebenen Attributs (optional mit einer Bedingung)
Anzahl der gesamten Eintrage des Feeds

Beispiel-KPI: ,Durchschnittliche Anzahl SUs in Vorgdngen“

OData-Feed: Cases

Attribut: SUINFO.INDEX
Operator: (Empty)
Wert: keiner

@ Wenn die Anzahl der Feed-Eintrage ,,0“ ist, wird der KPI ebenfalls den Wert ,,0 ausgeben.

Bei Auswahl dieses KPIs wird nachfolgender Dialog geoffnet.

Duschschnitt-KP fiir den OData-Feed Cases
Alribul Opersion Wert
vl v ]
T
L |

= Geben Siein das Feld ,Attribut“ das Attribut ein, fiir welches der Durchschnitt errechnet werden soll.

In den Feldern ,,Operator“ und ,Wert“ konnen Sie optional noch eine Bedingung definieren, um die
Attributwerte herauszufiltern, die fiir die Berechnung verwendet werden sollen.

Wenn Sie einen Operator eingeben, missen Sie auch einen Wert eingeben, um zum nachsten

Dialog zu gelangen.

2.2.4.3 Anzahl

Der Anzahl-KPI errechnet die Anzahl fiir das angegebene Attribut, indem er alle Vorkommen des Attributs in
den Eintragen zahlt. Optional kann fiir das Attribut eine Bedingung eingegeben werden, so kann z. B. nach
der Anzahl der Vorgdnge mit der Prioritat ,Hoch“ gesucht werden.
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Formel: Anzahl der Vorkommen des angegebenen Attributs (optional mit einer Bedingung)
Beispiel-KPI: sVorgange mit hoher Prioritat“

OData-Feed: Cases

Attribut: SUINFO.Priority

Operator: equal to

Wert: High

Bei Auswahl dieses KPIs wird nachfolgender Dialog geoffnet.

AnzahH-EPl fur den ODate-Fead Cases
Allribut Operalon Werl
v v ]

= Geben Siein das Feld ,Attribut” das Attribut ein, fiir welches die Anzahl errechnet werden soll.

In den Feldern ,Operator® und ,Wert“ konnen Sie optional noch eine Bedingung fiir die Berlicksichtigung
der Attributwerte definieren.

Wenn Sie einen Operator eingeben, miissen Sie auch einen Wert eingeben, um zum nachsten
Dialog zu gelangen.

2.2.4.4 Summe

Der Summe-KPI errechnet die Summe der Werte des angegebenen Attributs. Optional kann fiir das Attribut

auch eine Bedingung eingegeben werden.

Formel: Summe aller Werte des angegebenen Attributs (optional mit einer Bedingung)
Beispiel-KPI: ,Fixkosten von SLAs“

OData-Feed: SLAs

Attribut: FixedCosts

Operator: (Empty)

Wert: keiner

Bei Auswahl dieses KPIs wird nachfolgender Dialog geoffnet.

SERVICEWAREm
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Sumee-KF fir den ODota-Fesd Coses
Alribul Opersion Wert
v v ]
[ zwmek || wesw | [ asbrechen |

= Geben Sieindas Feld , Attribut“ das Attribut ein, fiir welches die Summe errechnet werden soll.

In den Feldern ,,Operator“ und ,Wert“ konnen Sie optional noch eine Bedingung fiir die Bertiicksichtigung
der Attributwerte definieren.

Wenn Sie einen Operator eingeben, miissen Sie auch einen Wert eingeben, um zum nachsten

Dialog zu gelangen.

2.2.4.5 Verhaltnis

Der Verhdltnis-KPI errechnet ein Verhaltnis zwischen zwei Attributen. Es kann sich dabei um zweimal um das
gleiche Attribut unterschiedlich gefiltert handeln, oder um zwei verschiedene Attribute.

So wird im nachfolgenden Beispiel das Verhaltnis von Vorgangen mit mehr als 20 SUs zu der Gesamtmenge
an Vorgangen errechnet. Als Ergebnis wird ein Quotient gebildet und dieser mit 100 multipliziert, so dass ein
vergleichbarer Verhaltniswert entsteht.

Formel: 100*Anzahl der Vorkommen von Attribut 1 (optional mit einer Bedingung)

Anzahl der Vorkommen von Attribut 1 oder 2 (optional mit einer Bedingung)

Beispiel-KPI: »Rate langwieriger Vorgange*

OData-Feed: Cases

Attribut 1: SUINFO.INDEX
Operator 1: >

Wert 1: 20

Attribut 2: SUINFO.INDEX
Operator 2: (Empty)

Wert 2: keiner

@ Wenn die Anzahl der Eintrage im Nenner ,,0¢ ist, wird der KPI ebenfalls den Wert ,,0 ausgeben.
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Bei Auswahl dieses KPIs wird nachfolgender Dialog geoffnet.

“erhaltnis KIP1 i dan ODeta-Feed Cases

Atribut Oparatar Wari

100 ( | ¥ ~| | | »

| v] | v] | |

= Geben Siein die Felder , Attribut“ die Attribute ein, zwischen denen das Verhaltnis berechnet werden
soll.

Sie kdnnen hier zwei unterschiedliche Attribute verwenden oder auch das zweimal das gleiche. Dies ist
allerdings nur sinnvoll, wenn Sie fiir mindestens eines der Attribute auch eine Bedingung angeben.

In den Feldern ,,Operator“ und ,Wert“ konnen Sie optional jeweils eine Bedingung fiir die Berlicksichtigung
der Attributwerte definieren.

@ Wenn Sie einen Operator eingeben, miissen Sie auch einen Wert eingeben, um zum nachsten

Dialog zu gelangen.
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2.3 Tabular KPIs

Tabular KPIs sind benutzerdefinierte KPIs, die die Microsoft-Technologie des tabellarischen Modells (EN:
Tabular Model) nutzen, um mehrdimensionale und prazise Auswertungen aus helpLine Daten zu erstellen
und darzustellen. Die Daten werden dabei teilweise aus Datenfeeds der helpLine Komponente OData-Feed
bezogen und teilweise direkt aus den helpLine Datenbanken.

In den folgenden Kapiteln werden die benétigten Voraussetzungen sowie die Vorgehensweise und Beispiele
zum Erstellen eines Tabular KPIs beschrieben.

2.3.1 Bendétigte Voraussetzungen
Damit Sie ein Tabular KPI erstellen kénnen, miissen folgende Voraussetzungen erfiillt sein:

= Sie missen lber eine SQL Server-Instanz verfiigen, auf der Analysis Services im tabellarischen Modus
installiert sind. Auf dieser Analysis Services-Instanz wird dann spater das tabellarische Modell angelegt.

Haben Sie SQL Server 2014 installiert, miissen Sie aus technischen Griinden trotzdem die SQL
Server Data Tools 2012 verwenden, um aus dem Designer auf die Analysis Services und das

tabellarische Modell zugreifen zu konnen. Die SQL Server Data Tools kdnnen separat und
zusatzlich zu SQL Server 2014 installiert werden.

= Aufdem SQL Server muss ein tabellarisches Modell existieren, das die Daten enthalt, die
ausgewertet und im KPI dargestellt werden sollen.

= Das tabellarische Modell muss mindestens zwei miteinander verkniipfte Tabellen und ein Measure
enthalten.

Wie Sie diese Einstellungen vornehmen, wird in den folgenden Unterkapiteln beschrieben.

Falls Sie in Ihrem tabellarischen Modell Daten aus den OData-Feeds verwenden, muss aulRerdem der
Benutzer, der zur Authentifizierung am OData-Feed verwendet wird, folgende Kriterien erfiillen, um auf die
Feed-Daten zugreifen zu kdnnen:

= Ermuss ein Passwort haben.

= Sein Benutzerkonto muss im helpLine Administrator als Windows NT Konto des berechtigten
Agenten hinterlegt sein.

2.3.1.1 Installieren von SQL Server Analysis Services im tabellarischen Modus

Um auf dem SQL Server ein tabellarisches Modell anlegen zu kdnnen, bendtigen Sie eine SQL-Instanz mit
Analysis Services im tabellarischen Modus. Falls Sie nicht bereits liber eine solche Instanz verfligen, gehen
Sie vor wie folgt:

= Offnen Sie das Microsoft SQL Server Installation Center.
= Wechseln Sie in der Navigationsleiste auf der linken Seite zur Registerkarte , Installation“.

= Aktivieren Sie die Option ,Neue eigenstandige SQL Server-Installation oder Hinzufiigen von
Funktionen zu einer vorhandenen Installation“.

= Folgen Sie dem Setup und wahlen Sie im Dialog ,Funktionsauswahl“ die Komponente ,Analysis
Services“ aus.
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=  Folgen Sie dem Setup weiter, bis Sie zum Konfigurationsdialog der Analysis Services gelangen und
aktivieren Sie dort die Option , Tabellarischer Modus*.

=  Flhren Sie das Setup bis zum Ende durch.

@ Genauere Informationen zum Erstellen einer SQL Server-Instanz finden Sie in der SQL Server

Produktdokumentation.

Auf dieser Analysis Services-Instanz kdnnen Sie nun Ihr tabellarisches Modell anlegen.

2.3.1.2 Erstellen eines tabellarischen Modells auf dem SQL Server

Die Daten, die im Tabular KPI dargestellt werden, stammen aus einem tabellarischen Modell des Microsoft
SQL Servers. Daher miissen Sie vor dem Erstellen eines Tabular KPIs zunachst ein tabellarisches Modell auf
Ihrem SQL Server erstellen, das die Daten beinhaltet, die Sie spater auswerten wollen. Im Folgenden ist
exemplarisch beschrieben, wie Sie dazu vorgehen kénnen:

= Offnen Sie die SQL Server Data Tools mit der Einstellung ,,Business Intelligence-Einstellungen®.

= Erstellen Sie Gber ,Datei“ >> ,Neu“ >> , Projekt“ ein neues Projekt vom Typ ,,Analysis Services-Projekt
fiir tabellarische Modelle“.

%9 Analysis Services MaRidimensicnal and Data Min... Business Intelligence

I'L | \" | “Installierte Vorlagen™ suchen

Typ: Business Intelligence

4 Business Intelligence Ein Analysis Services-Projelt zum Erstellen

i d tobellerischer Modelle,
Anabyis Services 4‘,5'; Integration Services Project Business Inteligence 7
Integration Services i
Reporting Services 1721 Repert Server Project Wizard Business Intelligence
SQL Server
» Andere Projekttypen = ject Businesslotelligeace

$ Analysis Services-Projekt i tabelarische Medelle Busi Irtelligence

 Tebubrhdodel | |
Cluzerzhadministrator documentsivizusl studio 2010\ projects *| | Durchauchen...
i Projektmappe erstellen o

=  Geben Sie im Dialog ,Designer fiir tabellarische Modelle“ als Arbeitsbereichsserver eine SQL Server-
Instanz an.
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Verbindung testen ]
Um ejn neues tabellarsches Modell zu i Sie enen Kompatibilitstsgrad auswahlen,
Der Kompatibiltstsgrad muss mit der Version des Analysis Services-Servers kompatibel sen, auf
dem dhe Beretstellung erfoigen soll.
Kempatibelitstsgeact
[saL senver 2012 270 (13029 =

["] Diese Meldung nicht mefr anzeigen,

Bitte beachten Sie, dass auf der SQL Server-Instanz Analysis Services im tabellarischen
Modus installiert sein muss.

Informationen dazu, wie Sie Analysis Services im tabellarischen Modus installieren, finden Sie
im Kapitel ,,Installieren von SQL Server Analysis Services im tabellarischen Modus*“.

Uber die Schaltfliche ,Verbindung testen“ kdnnen Sie priifen, ob die Verbindung zu der ausgewahlten
Instanz hergestellt werden kann.

Das tabellarische Modell ist jetzt erstellt und kann mit Daten gefiillt werden.

= Klicken Sie im Meni ,Modell” auf den Eintrag ,,Aus Datenquelle importieren...“.

Der Tabellenimport-Assistent wird gedffnet.

= Wabhlen Sie die Option ,Microsoft SQL Server“ und klicken Sie auf die Schaltflache ,Weiter >“.
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Mit einer Datenquelle verbinden
Sie konnen der ene Verbindung m einer D
vorhandene Vesbindung verwenden.

q

Relationale Datenbanken

Microsolt SOL Server

Erstellen S Verbindung me einer SOL S nank, Importiesen Sie

Taballen nder Schten st der Daterd wis siner Abfrage sariickgegebene D

Microsoft SQL Azure

Erstellen Sie ene Verbindung mit einer S0L Zaure-Datenbant, und importeren Se
Tabellan oder Sichten aus der Datenbank bow. 2us einer Abfrage nuruckgegebene D..

Microsoft SQOL Server Parallel Data Warehouse

Stallen Sie eme Verbendung mit SQL Seroer Paraliel Data Warehouse hes, nportienen
Sie Tabellen oder Sichten aus der Datenbank baw. aus einer Abfrage zurdckgegebe...
Microsoft Access

Stellen Sie aine Verbindung mit emer Microsoft Access-Datenbank ber, und
importieren Sie Tadellen odes Sichten aut des Datenbank baw. aus aner 2hfaage 2u...
Ovacke

Stellen Sie eine Verbondung mit einer Oracle-Datenbank her. Importieren Sie Tabelian
oder Sichten aus der Datenbant bow, sus siner Abfrage zuruckgegebene Daten,

Teradate

v

Weiter> | | Fertig stellen

Im néchsten Dialog kdnnen Sie die folgenden Angaben machen:

Mit einer Microsoft SQL Server-Datenbank verbind
Geben Sie die fur dhe Verbindung mit der Microsoft SOL Server-Datenbank efforderfchen
Informationen ein,

Anzeigerame der Yerbndung: ll
Servermame IPMCS-S&KA-H.

Am Server anmelden
(0 Windows-Authentifizierung verwenden

(@ 501 Servar-Acthentifiening venwenden

Benutzername: [ﬂ

"] Kenrwwort zpeichem

o

Anzeigename der Geben Sie hier einen Anzeigenamen fiir die Verbindung zu der SQL Server-
Verbindung: Instanz ein.

Servername: Geben Sie hier den Namen des Servers ein, auf dem sich die Instanz befindet.
Am Server anmelden: Wahlen Sie hier aus, ob Sie sich tiber Windows-Authentifizierung oder SQL

Server-Authentifizierung am SQL Server anmelden wollen. Geben Sie bei SQL
Server-Authentifizierung auRerdem Benutzername und Kennwort des zu
verwendenden Benutzers ein.
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Datenbankname:

Wahlen Sie hier die Datenbank aus, aus der Sie Daten in |hr tabellarisches

Modell importieren mochten. Im wahrscheinlichsten Fall wird dies lhre helpLine

Arbeitsdatenbank sein.

Klicken Sie auf die Schaltflache ,Weiter >“, um in den nachsten Dialog zu gelangen.

Wahlen Sie im nachsten Dialog aus, ob Sie tiber einen bestimmten Windows-Benutzer oder tiber den

angemeldeten Benutzer eine Verbindung zu der angegebenen Datenquelle herstellen méchten.

Identitatswechselinformationen

Geben Sie die Anmeldeinformationen an, die vom Analysis Services-Server bem Importieren
und Verarbeten von Daten fur die Verbindung mit der Datenguelle verwendet werden,

) Bestimmiter Windows-Benutzername und bestimmtes Kennwort

Stelit Gber cdie Anmeldeint ticren des unten angegebenen Benutzers eine Verhindong mit
der Datenguelie her.

Benutzemame:

Kenmwort:

® Qienstkonto

Stelit Uber die Anmeldeinformationen des Benutzers, der den Analysis
Service-Server ausfuhrt, eine Verbindung mit der Datenquelle her,

| <Zuock || weter> || fewgucien | Abbrechen |

Wenn Sie die Verbindung tGiber einen bestimmten Windows-Benutzer herstellen méchten, missen Sie an

dieser Stelle auch dessen Benutzername und Kennwort angeben.

Klicken Sie auf die Schaltflache ,Weiter >“, um in den nachsten Dialog zu gelangen.

Wéhlen Sie im nachsten Dialog aus, auf welchem Weg Sie die zu importierenden Daten auswahlen
wollen. Aktivieren Sie die Option ,,Aus einer Liste von Tabellen und Sichten auswéahlen, um die zu

importierenden Daten zu bestimmen®.
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Auswahlen, wie die Daten importiert werden sollen

Sie konnen alle Daten sus den Tabellen/Sichten impertieren odes mit SCL eine Abfrage
schreiben, um Importdaten anzugeben,

@ %z ener Liste von Tabellen und Sichten suswahlen, um die zu importierenden
Daten zu bestimmen

(0 Ablrage 2ur Angabe der 2u import can Daten scheeils

| < Zurock | Wester > fartig stellen Abbrechen

= Klicken Sie auf die Schaltflache ,,Weiter >“, um in den nachsten Dialog zu gelangen.

Hier sehen Sie nun alle Tabellen und Sichten der angegebenen Datenbank tabellarisch aufgelistet.

Tabellen und Sichten suswahlen
Wehien Se die Tabelen und Sichten aus, sus denen Sie Daten importieren machten,

Serven PMCS-SAKA-HL
Datenbank: HLDATA301!
Jabellen und Sichten:

[I I _Quelitatelie Schema Anceigename « Fiterdetails L
_Refactorlog

| Accourt
cateattachment

: cateextref

u|[=}{m][m

1]

catenctesnctestest

Ll

catecrggen
catesignif
catesystem

aoomnao

| charecattachment

| charecouthoriz
cherecauthorizmeetinfo
charecauthorizmeetingr...

doooooooooan/o
Blggspreeeenes

~

chareccasedescdesc

| Verknopfte Tabellen suswahlen | | Yorschau und Fiker |

<quock || et | geigstelen | | bbrechen

= Wabhlen Sie die Tabellen und Sichten aus, aus denen Sie Daten importieren mochten.

Damit Sie spéater bei der Konfiguration von Tabular KPIs sinnvolle Angaben machen

A\

konnen, muss das tabellarische Modell mindestens zwei miteinander verkniipfte Tabellen
enthalten. Sind die Tabellen bei Import noch nicht verkniipft, konnen Sie sie auch spater
bei der Anpassung des tabellarischen Modells verkniipfen.
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Welche Tabellen und Sichten Sie importieren sollten, hangt davon ab, welche Daten Sie am
Ende auswerten wollen. Beispiele dazu finden Sie in den Kapiteln ,Anwendungsbeispiel I:

Anzahl Vorgange pro Kanal pro Zeitraum“ und ,Anwendungsbeispiel Il: Abwesenheiten
von Personen auf der Zeitachse“.

Durch Klicken auf die Schaltflache ,Verkniipfte Tabellen auswahlen“ werden automatisch alle Tabellen
und Sichten ausgewahlt, die mit den bereits ausgewahlten verkniipft sind.

Diesen Vorgang konnen Sie einige Male wiederholen. Bei jedem Mal werden solange neue
Tabellen und Sichten hinzugefiigt, bis es keine weiteren verkniipften mehr gibt. So stellen Sie
sicher, dass keine Informationen zu den urspriinglich ausgewahlten Tabellen und Sichten
verloren gehen.

Uber die Schaltflache ,Vorschau und Filter“ kdnnen Sie immer fiir die markierte Tabelle oder Sicht eine
Vorschau einblenden, in der Sie nach den enthaltenen Werten filtern kénnen.

Vorschaa der angewsbiten Tabelle
Verwenden Sie das Kontrollksstchen, um bestimmite Spakten ausouwshlen. Zum Filtem der Daten in einer Spalte veraenden Sie den
Dropdownpfeil fur die Spalte, um die Daten auszuwshlen, die hinzugefugt werden sollen.

Tabellenname:  hisyscasedets

Voca. | cased_ B3I case... ﬂl creationti D. age. B currenthistoeys.. Y A
100003 101009 <HLOBECT... 15.05.20120213... 1560 3
100007 101009 <HLOBECT.. 19.05.20130915.. 1560 3
WU 10081 <HIOBECT... 21213112, o 5 =
100047 101009 <HLOBECT.. 19.09.201311:07... 1560 3
100051 101031 <HLOBECT.. 22.11.20131%12. o el
100054 101009 <HLOBECT.. 19.09.201311:14.. 1560 3
00058 101031 <HLOBECT.. 22112013112 o )
100064 101038 <HLOBECT.. 22.11.20131%12.. Q 8
100077 101038 <HLOBECT... 21120131512, L] 9
100087 101038 <HLOBRECT.. 22.11.20131%12.. 0 3
0016101033 <HLOBKCT... 24092013 1841.. o 6
0ms 100824 «<HLOBECT.. 24.09.20131203.. 1560 3
W02 10084 <HLOBECT.. 221120131512 L 9
00123 100051 «<HLOBECT.. 22112013 1%12... ] 5
W03 100824 <HLOBECT... 209013 1333.. 1560 R
100155 100003 «<HLOBECT.. 22112013 1%12.. 0 5
00158 100823 <HLOBECT... 22112003 1%12.. o 2
100164 100824 «HLOBECT.. 22112013 15%12... 2 2
WM 101510 <HIOBECT... 2112013 1%12.. 0 ) %

| Zeilersine oschen | | ok || Abbrechen |

= Wenn Sie alle gewiinschten Tabellen und Sichten ausgewahlt haben, klicken Sie auf die Schaltflache
4Fertig stellen“, um den Import durchzufiihren.

Ein Dialog zeigt Ihnen an, wenn der Import abgeschlossen ist.
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Import wird ausgefihet
Der Impartvorgang kann emige Minuten dauern, Klicken Sie suf ‘import beenden’, um den
Importvorgang zu beenden.

Gesamt: 1 Abgebrochert 0
@ e
I Exiolg Erfolg: 1 Fehler: 0
Details:
| Abeittaufgsbe  Status Nschricht

(V] hl:)-xasedai; - Evf;lg. GOZale(nf Qbo‘\raqm.

Die importierten Daten werden nun in lhrem tabellarischen Modell dargestellt und kénnen ausgewertet
werden. Dazu kdnnen Sie zum einen weitere Spalten hinzufiigen, die Formeln enthalten, um aus den
enthaltenen Daten die gesuchten Werte zu berechnen oder zu extrahieren, zum Beispiel die ,,Gesamtzahl der
Service-Einheiten von Vorgangen®“. Zum anderen kdnnen Sie unterhalb der Tabelle sogenannte Measures
eingeben, also Berechnungen, die nicht fiir einzelne Zeilen oder Spalten durchgefiihrt werden, sondern fiir
alle Daten auf Grundlage von Filtern, z. B. ,Anzahl aller Vorgange mit mehr als x Service-Einheiten®.

Measures liefern genau die Werte, nach denen eigentlich gefragt ist und die spater im
Tabular KPI dargestellt werden sollen und sind somit notwendige Voraussetzung fiir die
Erstellung eines Tabular KPlIs.

Die Beschriftungen der Spalten werden spater als Beschriftung der entsprechenden
Diagrammachse in den Tabular KPIs angezeigt, in denen die Spalte als Achse verwendet wird.
Sie sollten die Beschriftung daher in der Sprache wahlen, in der sie spater im Bl Center des

ClassicDesk angezeigt werden soll.

Haben Sie Ihr tabellarisches Modell fertig definiert, so dass alle gewlinschten Werte berechnet werden,
miissen Sie es noch fiir den Zugriff durch externe Anwendungen bereitstellen, damit helpLine spater darauf
zugreifen kann.

= Klicken Sie dazu im Men ,Erstellen“ auf ,,<Name des tabellarischen Modells> bereitstellen“.

Ein Dialog informiert Sie Gber den Fortschritt der Bereitstellung.
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Wird berestgestelit
Der Berenstellungsvorgang kann einige Minuten dauemn,

h
Q Erfolg 2 Gessnt 0 Abgebrochen
2 Efclg O Fehler

¥ | Metadaten beseitstellen
@ nigyscasedata Erfalg. 0 Zeilen) Gbertragen.

Berettstellung beenden SchlieBen

Sie kennen nun die Vorgehensweise zum Erstellen eines tabellarischen Modells. Um lhnen einen Eindruck
davon zu verschaffen, welche Art von Auswertungen sinnvoll und moglich sind und welche Daten dafiir
jeweils importiert werden sollten, sind in den Kapiteln ,,Anwendungsbeispiel I: Anzahl Vorgdnge pro Kanal
pro Zeitraum“ und ,Anwendungsbeispiel II: Abwesenheiten von Personen auf der Zeitachse“ zwei
Anwendungsbeispiele beschrieben.

2.3.1.3 RegelmiBiges Aktualisieren des tabellarischen Modells

Damit die KPIs, die spater auf Basis des tabellarischen Modells generiert werden, stets aktuelle Zahlen
zeigen, missen die Daten, die Sie einmal in das tabellarische Modell geladen haben, regelmaRig aktualisiert
werden.

Dazu muss ein entsprechender ,Load“-Job im SQL Server-Agent erstellt werden, der dann regelmalig die
aktuellen Daten in das tabellarische Modell ladt.

Bitte konfigurieren Sie den Zeitraum fiir die Ausfiihrung dieses Jobs so, dass er auBerhalb
Fi j \ | Ihrer Hauptbetriebszeiten liegt, weil wihrend dieses Vorgangs die OLTP-Datenbank
gesperrt wird.

Genaue Informationen zum Erstellen Jobs im SQL Server-Agent finden Sie in der zugehorigen
SQL Server-Produktdokumentation.

2.3.1.4 Verwenden und Anpassen des tabellarischen Modells aus der Startkonfiguration

In der Startkonfiguration ITIL 3.1.0 ist bereits ein tabellarisches Modell enthalten, auf dessen Basis Sie eine
Reihe mitgelieferter Tabular KPIs verwenden kénnen. In diesem Modell werden Daten zu Vorgangstypen,
Produkten, Arbeitsauftragen, Wissensartikeln und ein paar damit zusammenhangende Tabellen der helpLine
Datenbank eingelesen.
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Sie finden das Ubergeordnete Visual Studio-Projekt (.sln) in Ihrem helpLine Verzeichnis unter
»,Bl\TabularKPIs“. Damit Sie dieses Projekt verwenden kdnnen, miissen zuerst einige vorbereitende
Anpassungen gemacht werden.

Zunachst miissen innerhalb des Projekts die vordefinierten Datenbankverbindungen auf Ihre Datenbanken
angepasst werden. Gehen Sie dazu vor wie folgt:

= Offnen Sie die SQL Server Data Tools mit der Einstellung ,,Business Intelligence Settings“.

= Offnen Sie iiber ,Datei“ >> ,0ffnen“ >>  Projekt/Projektmappe“ aus dem Verzeichnis
shelpLine\Bl\Tabular KPIs“ das Visual Studio-Projekt ,helpLine ITIL V3 Modell.sln“.

= Klicken Sie im Menii ,Modell“ auf den Eintrag ,Vorhandene Verbindungen...“

= Offnen Sie alle bestehenden Verbindungen und passen Sie jeweils den Servernamen und den Namen der
Datenbank, aus der Sie Daten importieren wollen, an.

= Stellen Sie anschlieRend liber ,Erstellen“ >> ,<Name des tabellarischen Modells> bereitstellen“ das
Modell fiir den Zugriff durch externe Anwendungen bereit, damit helpLine spater darauf zugreifen kann.

AnschlieRend muss nun ein Skript ausgefiihrt werden, dass die mitgelieferten KPIs installiert:
= Offnen Sie dazu das Microsoft SQL Server Management Studio (oder eine vergleichbare Anwendung).

= Klicken Sie auf das Menii ,Datei“ >> ,0ffnen“ >>  Datei“ und 6ffnen Sie aus dem Verzeichnis
,helpLine\Bl\Tabular KPIs“ das Skript ,helpLine ITIL V3 Modell KPIs einspielen.sql“.

=  Stellen Sie sicher, dass auf die korrekte Datenbank verwiesen wird.
8 Slyueryl.sql
Iam Bucbnitm Ansldlt Ahfngo Bro;ckt Debosqm Egkm Eenster  Hilfe
al= ge ytSin| # QA9 -1
) { Austihren b Debuggen ® 3

| HLDATA3011

Dbjekt-Explorer MRl SCLQueryl.sc
Verbinden~ %/ 8 u [ (3] 5 Janee
4 1 dbo.hlrptsimkpiavailability ~ JSELEC

2 dbo.hlrptireetem FRO!

+

# [ dbo.hisysadhocprocessdefinition
#  dbo.hlsysadhacprocessinstance
% 2] dbo.hlsysagent

# 1 dbo.hisysagenttoobject

% T dbo.hlsysapprovaloptions

+ 2 dbo.hlsysapprovementfulfillment
# O dbo.hlsysapprovements

% O dbo.hlsysassociation

# (2 dbo.hlsysassociationdef

= Klicken Sie auf die Schaltflache , Ausfiihren“.
= SUILUEryT.5q1
Yatei Bearbeiten Ansicht Abfrage Projekt  Debuggen Edras  Fenster  Hilfe
A 7 i @ | o Meve Abf To | % a9 -«
& | HLDATAZOI

Ibjeidt-Explorer MRl SO Cueryl st

Vebinden~ 3 &1 & [ [£] .5 fh.
5 [ dio hirptslmkpiavailability p JSELEC
# O dbo.hirptireetem PE
# 3 dbohlsysadhocprocessdefinition
¥ T dbo.hlsysadhocprocessinstance

Dieses Skript macht nur einen Eintrag, wenn noch keiner vorhanden ist. Haben Sie also
bereits eigene Tabular KPIs angelegt, konnen Sie die mitgelieferten nicht mehr iiber

dieses Skript hinzufiigen.
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Sie kdnnen nun im BI Center des helpLine ClassicDesk die mitgelieferten Tabular KPIs verwenden.

2.3.2 Erstellen eines Tabular KPIs

Wenn Sie das zu verwendende tabellarische Modell wie gewiinscht angepasst und bereitgestellt haben,
kdnnen Sie im helpLine Designer Tabular KPIs erstellen. Gehen Sie dazu vor wie folgt:

= Offnen Sie den helpLine Designer.
= Klicken Sie in der Menlileiste auf ,,Extras“ >> , Business Intelligence“ >> ,Tabular KPIs...“.

Der Assistent zum Verwalten der Tabular KPIs wird geoffnet, der Sie beim Erstellen, Bearbeiten und Léschen
von Tabular KPIs unterstiitzt.

L pd

Tabular KPls verwalten

Digser Agdighent unberitutsd Sie beim Entellen, Bearksiten und Loschen ven Tabuar KPy,
Way mochben e tun?

) Finan neuen Tabular KP)anlegin
(2 Einen Tabular KPI bearbeiten
) Finen Tabular KPI ioschen

= Aktivieren Sie die Option ,Einen neuen Tabular KPI anlegen“ und klicken Sie auf die Schaltflache
,Weiter >“,

=  Geben Sie im Dialog ,KPI Name*“ einen Namen flir den Tabular KPI ein und klicken Sie anschliefend auf
die Schaltflache ,Weiter >“.

L

KPI-MName

Mame

|An:uhl Vargérge pro Kanal pro Zeitrsum|
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= Wahlen Sie im nachsten Dialog das tabellarische Modell aus, auf dessen Grundlage der Tabular KPI
erstellt werden soll.

hes Modell fiir "Anzahl Vorgénge pro Kanal pro Zeitraum"

Brte wahlen Sie aus des unten sbehanden Lnte das tabellansche Modell aus, s deien Grandlage der Tabules EP| erstelt werden sall
Tabula:Madel Doky

Der Tabular KPI wird im Bl Center als Fieberkurvendiagramm dargestellt. Im nachsten Dialog kdnnen Sie die
Details fiir dieses Diagramm konfigurieren.

= Klicken Sie dazu jeweils an die Stelle, fiir die Sie die Tabelle auswahlen wollen, deren Werte verwendet
werden sollen.

£l

Hies Hickan, wir Kategedni autziwihlen

Wenn ein Anmender sul esne Leve im Disgrasm doppeldickt, .
®) |passiert michts.

wird Fir die w-échse die ndchate Hierarchieehene aus dem
tabellatischen Modell versendet (z B, hMonat” statt lake™).

weird Fur die Kategorie die nechste Hierarchiezbene aus dem
tabelarizchen Modell versendat,

5
3
[E]
F]
El
o
=
=
S
]
]
2
]
=
E
=l
g
=
b

f Fhar kbcken, um Infhalt der x-Achse auszmsshlan

Folgende Werte kdnnen Sie auswahlen:

= Measure fiir y-Achse:
Wahlen Sie hier das gewiinschte Measure aus dem tabellarischen Modell aus, also den eigentlichen
Wert, der durch den Tabular KPI errechnet und dargestellt werden soll.

= Inhalt der x-Achse:
Wahlen Sie hier die Tabelle aus, deren Inhalte in der x-Achse dargestellt werden sollen. In den
meisten Fallen wird das die Zeit sein.
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= Kategorie:
Wahlen Sie hier die Kategorie aus, fiir deren Eintréage das Measure jeweils dargestellt werden soll,
also beispielsweise ,,Kanal“, wenn Sie sich die Anzahl von Vorgéngen pro Kanal anzeigen lassen
mochten. Fiir jeden Kanal wird dann die Anzahl der Vorgdnge im Verhaltnis zum x-Achsenwert auf
einer eigenen Diagrammlinie dargestellt.

In der Diagrammvorschau konnen Sie an den entsprechenden Stellen stets sehen, welche Inhalte Sie
ausgewahlt haben.

Sie konnen auRerdem festlegen, welche der beiden Achsen spater in der Anzeige des KPIs im Bl Center fiir
den Drilldown verwendet werden soll, also fiir das ,Zoomen“ der dargestellten Werte (z. B. von Jahr nach
Monat nach Tag).

= Aktvieren Sie die Option

= ,passiert nichts.“, wenn Sie gar keinen Drilldown verwenden wollen.

= ,wird fiir die x-Achse die nachste Hierarchieebene aus dem tabellarischen Modell verwendet
(z. B. ,,Monat* statt ,,Jahr«).“, wenn Sie die x-Achse fiir den Drilldown verwenden wollen.

=, wird fiir die Kategorie die nachste Hierarchieebene aus dem tabellarischen Modell
verwendet.“, wenn Sie die y-Achse fiir den Drilldown verwenden wollen.

= Klicken Sie auf die Schaltflache ,Fertigstellen“, um alle Angaben zu libernehmen und den KPI zu
erstellen.

Der KPI steht Thnen nun im ClassicDesk im Bl Center zur Verfligung.

Bl Center
® ® @ ® O ® ®
i e s
anzahl kncidents peo Agant pro Zeitraum
1
n
P
§fu
i
¥ |
G I
i ¥ i B
anzahl kecicdensts pra Schlagwoet pro Teitraum

/
i

Tabular KPIs werden im Bl Center als Fieberkurven dargestellt.

2.3.3 Bearbeiten eines Tabular KPIs

Bereits bestehende Tabular KPIs kénnen Sie jederzeit bearbeiten. Gehen Sie dazu vor wie folgt:
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= Offnen Sie den helpLine Designer.
= Klicken Sie in der Menlileiste auf ,,Extras“ >> , Business Intelligence“ >> ,Tabular KPIs...“.

Der Assistent zum Verwalten der Tabular KPIs wird gedffnet, der Sie beim Erstellen, Bearbeiten und Léschen
von Tabular KPIs unterstiitzt.

El

Tabular KPls

Digser Agdighent unberitutsd Sie beim Entellen, Bearksiten und Loschen ven Tabuar KPy,
Way mochben e tun?

() Fiman neuen Tabular KP)anlegin
(2 Einen Tabular KPI bearbeiten
® Finen Tabular KPI ioschen

= Aktivieren Sie die Option ,Einen Tabular KPI bearbeiten“ und klicken Sie auf die Schaltflache
,Weiter >“,

= Markieren Sie in der Liste den KPI, den Sie bearbeiten wollen und klicken Sie auf die Schaltflache
,Weiter >“,

kil
Tabular KPI auswahlen

Bitte wahler Sie aus der unten itehenden Lnte ginen KP|aus.
Anzakl Abwiassnhenstage pro Pars & Lailraien

Anzabl Change sus Problins g fniinh

Anzabl AibaibiaultiTge edem pro Dabiaum

Ariabl Vg Trge per Kanal pro Zekraum

Asirabl Incideras pra Agent poe Teitraum

Angabl Changes awi Inciderts pro Teilraum

Angabl ArbeitiaufiTge pra Persan pra Teitraum

= Nehmen Sie in den folgenden Dialogen die gewiinschten Anderungen vor und gehen Sie dabei vor, wie
im Kapitel ,,Erstellen eines Tabular KPIs“ beschrieben.

= Klicken Sie anschlieRend auf die Schaltflache ,Fertigstellen®, um lhre Anderungen zu speichern.
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2.3.4 Loschen eines Tabular KPIs

Falls Sie Tabular KPIs nicht mehr benétigen, kdnnen Sie die jederzeit wieder [6schen. Gehen Sie dazu vor wie
folgt:

= Offnen Sie den helpLine Designer.
= Klicken Sie in der Menlileiste auf ,,Extras“ >> , Business Intelligence“ >> ,Tabular KPIs...“.

Der Assistent zum Verwalten der Tabular KPIs wird gedffnet, der Sie beim Erstellen, Bearbeiten und Léschen
von Tabular KPIs unterstiitzt.

El

Tabular KPls

Digser Agdighent unberitutsd Sie beim Entellen, Bearksiten und Loschen ven Tabuar KPy,
Way mochben e tun?

() Fiman neuen Tabular KP)anlegin
(2 Einen Tabular KPI bearbeiten
® Finen Tabular KPI lschen

= Aktivieren Sie die Option ,Einen Tabular KPI loschen“ und klicken Sie auf die Schaltflache ,Weiter >*.
= Markieren Sie in der Liste die KPlIs, die Sie [6schen wollen und klicken Sie auf die Schaltflache ,, Weiter >“.

El

Tabular KPls léschen

Bithe wahlen Sie aus der unten itehenden Lnte ginen oder mehrere KPIS .

Anzabl Abwesenheitstage pro Parion pre Teitrauwsn
Brizabld Changes aus Problems pra Teitiaum
Asiabl ArbstiliaultiTgn edem pra Tettaunm

5 [ia]

= Klicken Sie auf die Schaltfléache ,Fertigstellen“, um die ausgewdhlten KPIs zu ldschen.

2.3.5 Lokalisieren der Diagramme zur Darstellung von Tabular KPIs

Die Beschriftungen in den Diagrammen, die zu den Tabular KPIs angezeigt werden, werden von den
Uberschriften der entsprechenden Spalten im tabellarischen Model tibernommen.
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Sie haben zwei Moglichkeiten, die Beschriftung der Achsen zu lokalisieren, so dass sie in der Sprache des
ClassicDesk angezeigt werden:

1. Moglichkeit: Anpassen der Spalteniiberschriften

Sie kdnnen die Beschriftungen direkt im tabellarischen Modell lokalisieren, indem Sie als Uberschriften
genau die Texte verwenden, die spater im Bl Center als Beschriftungen angezeigt werden sollen. Wenn Sie
also wissen, dass lhre Beschriftungen im Bl Center auf Deutsch angezeigt werden sollen, verwenden Sie im
tabellarischen Modell auch deutsche Spalteniiberschriften.

Diese Vorgehensweise ist dann sinnvoll, wenn innerhalb lhres Unternehmens nur in einer Sprache gearbeitet
wird, da es unverhaltnismaRig viel Aufwand bedeutet, die Beschriftungen auf diese Weise in mehrere
Sprachen zu lokalisieren. In diesem Fall miissten Sie namlich auch jeden KPI einmal pro Sprache anlegen,

damit die unterschiedlichen Spalten sprachenabhdngig verwendet werden.

Bei mehrsprachiger Verwendung von helpLine innerhalb lhres Unternehmens eignet sich
die im Folgenden beschriebene Lokalisierung iiber den helpLine Designer besser.

2. Moglichkeit: Eintragen der Ubersetzungen im helpLine Designer

Wie fiir andere Texte in helpLine kénnen Sie auch die Ubersetzungen fiir die Spalteniiberschriften im
tabellarischen Modell bzw. die Beschriftungen in den KPI-Diagrammen mithilfe von Ressourcen lokalisieren,
die Sie im helpLine Designer anlegen.

= Offnen Sie dazu im helpLine Designer das Menii ,,Extras®, klicken Sie auf den Eintrag ,,Ressourcen“ und
wechseln Sie zur Registerkarte ,Allgemeines®.

Filter

= Scrollen Sie bis zur untersten Zeile und tragen Sie dort den Ubersetzungsschliissel und die gewiinschten
Ubersetzungen ein.

Das Prifix fir die Ubersetzungsschliissel lautet ,,BI_TabularModel_*“.
Beispiel:

In Ihrem tabellarischen Modell gibt es die Uberschrift ,,1¢. Diese soll im deutschen Bl Center als ,Januar®
und im englischen Bl Center als ,,January* in der Beschriftung angezeigt werden.

Dazu tragen Sie in der Spalte ,,Ubersetzungsschliissel“ folgenden Ubersetzungsschliissel ein:
Bl_TabularModel_1
»Bl_TabularModel“ ist dabei das Prafix, , 1 die zu lokalisierende Spalteniiberschrift.

AnschlieRend tragen Sie die gewiinschten deutschen und englischen Ubersetzungen in die
entsprechenden Spalten ein.
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2.3.6 Anwendungsbeispiel I: Anzahl Vorgédnge pro Kanal pro Zeitraum

Im ersten Anwendungsbeispiel soll ein Tabular KPI erstellt werden, der darstellt, wie viele Vorgange tiber
welchen Kanal (ClassicDesk, WebDesk...) in einem bestimmten Zeitraum aufgenommen wurden.

@ Im bei der helpLine Installation mitgelieferten tabellarischen Modell sind die im Folgenden

beschriebenen Anpassungen sind nicht mehr noétig, da dieser KPI dort bereits enthalten ist.

2.3.6.1 Importieren des OData-Feeds ,, Timeline”

Damit spater die Darstellung in Abhangigkeit von der Zeit mdglich ist, muss der OData-Feed ,, Timeline“in
das Tabular Model importiert werden. Dieser generiert fiir den im Bl Konfigurationscenter fiir die OData-
Feeds festgelegten Zeitraum eine Tabellenzeile pro Zeiteinheit, auf die dann spater verwiesen werden kann.
Zum Importieren des Feeds gehen Sie vor wie folgt:

= Klicken Sie im Meni ,Modell“ auf den Eintrag ,,Aus Datenquelle importieren®.

= Markieren Sie unter ,Datenfeeds” den Eintrag ,Weitere Feeds“ und klicken Sie auf die Schaltflache
,Weiter >“,

= Tragen Sie im folgenden Dialog einen Anzeigenamen fiir die Verbindung und die URL zu dem OData-Feed
(,http://<SERVERNAME>/HelplineServer/HLBIDataService.svc“) ein und klicken Sie auf die Schaltflache
,Weiter >“,

= Wahlen Sie im nachsten Dialog aus, ob Sie {iber einen bestimmten Windows-Benutzer oder iber den
angemeldeten Benutzer eine Verbindung zu der angegebenen Datenquelle herstellen mochten.

= Wenn Sie die Verbindung tiber einen bestimmten Windows-Benutzer herstellen méchten, miissen Sie an
dieser Stelle auch dessen Benutzername und Kennwort angeben.

= Klicken Sie anschlieRend auf die Schaltflache ,,Weiter >“, um zum nachsten Dialog zu gelangen.

= Wahlen Sie im folgenden Dialog die Tabelle ,, TimeLine“ aus und klicken Sie auf die Schaltflache ,Fertig
stellen®.

Der Feed wird nun importiert und ist anschliefend als Tabelle im tabellarischen Modell vorhanden.

2.3.6.2 Importieren des OData-Feeds ,,Cases*

Mit dem Tabular KPI, der in diesem Anwendungsbeispiel erstellt wird, sollen Aussagen tGiber Vorgange
gemacht werden. Um die entsprechenden Vorgangsdaten in das tabellarische Modell zu bekommen, muss
der OData-Feed ,,Cases” importiert werden. Gehen Sie dazu vor wie folgt:

= Klicken Sie im Meni ,Modell“ auf den Eintrag ,Aus Datenquelle importieren®.

= Markieren Sie unter ,Datenfeeds* den Eintrag ,,Weitere Feeds“ und klicken Sie auf die Schaltflache
~Weiter >“.

= Tragen Sie im folgenden Dialog einen Anzeigenamen fiir die Verbindung und die URL zu dem OData-Feed
(,http://<SERVERNAME>/HelplineServer/HLBIDataService.svc“) ein und klicken Sie auf die Schaltflache
,Weiter >“,

= Wahlen Sie im nachsten Dialog aus, ob Sie liber einen bestimmten Windows-Benutzer oder tiber den
angemeldeten Benutzer eine Verbindung zu der angegebenen Datenquelle herstellen mochten.
Wenn Sie die Verbindung tiber einen bestimmten Windows-Benutzer herstellen méchten, miissen Sie an
dieser Stelle auch dessen Benutzername und Kennwort angeben.
Klicken Sie anschlieflend auf die Schaltflache ,Weiter >“, um zum nachsten Dialog zu gelangen.
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= Wahlen Sie im folgenden Dialog die Tabelle ,Cases“ aus und klicken Sie auf die Schaltflache ,Fertig
stellen“.

Der Feed wird nun importiert und ist anschlieffend als Tabelle im tabellarischen Modell vorhanden.

2.3.6.3 Bearbeiten der Tabelle ,,Cases*
Nachdem die Tabelle ,Cases” importiert wurde, miissen einige Anpassungen an ihr vorgenommen werden.

Damit die Vorgange spater in Abhdngigkeit zur Zeit gesetzt werden kdnnen, miissen zundchst aus dem
Registrierungsdatum jedes Vorgangs jeweils das Jahr, der Monat und der Tag isoliert und in einer einzelnen
Spalte aufgelistet werden. Gehen Sie dazu vor wie folgt:

=  Flgen Sie flr das Jahr des Registrierungsdatums die Spalte ,,YearOfRegTime* hinzu und geben Sie die
folgende Formel in die Formelzeile ein:
=YEAR([RegistrationTime])

= Figen Sie fiir den Monat des Registrierungsdatums die Spalte ,,MonthOfRegTime“ hinzu und geben Sie
die folgende Formel in die Formelzeile ein:
=MONTH([RegistrationTime])

= Fugen Sie fiir den Tag des Registrierungsdatums die Spalte ,,DayOfRegTime* hinzu und geben Sie die
folgende Formel in die Formelzeile ein:
=DAY([RegistrationTime])

Die einzelnen Werte miissen nun in einer neuen Spalte wieder zu einem Datumsschliissel zusammengefiihrt

werden, iiber den sie anschlieRend mit der Tabelle ,, TimeLine“ verkniipft werden kdnnen. Gehen Sie dazu

vor wie folgt:

= Flgen Sie fir den Datumsschliissel die Spalte ,,DateKey“ hinzu und geben Sie die folgende Formel in die
Formelzeile ein:
=DATE([YearOfRegTime]); [MonthOfRegTime]; [DayOfRegTime])

= Markieren Sie die Spalte, indem Sie auf die Spaltentiberschrift klicken.

= Offnen Sie durch Rechtsklick das Kontextmenii und klicken Sie auf den Eintrag ,Beziehung
erstellen...”“.

=  Wahlen Sie im Feld ,Verkniipfte Suchtabelle“ die Tabelle ,TimeLine“ und im Feld ,,Verkniipfte
Suchspalte“ die Spalte ,DateTimeKey“ aus und klicken Sie auf die Schaltflache ,Erstellen“.

Suchbezichung rwischen rwei Tabellen erstellen
Wshlen Sie die Tabellen und Spalten, zaischen denen Sie die Beziehung erstellen méchten.

Tabelle Spalte:

Cases v IO&I(NQ’ v
Verknupfte Suchtabele: Verknupfte Suchspake

Timeline M DateTimeKey| v]

I Erstellen

]I Abbeechen ]

Die beiden Tabellen ,,Cases“ und ,TimeLine“ sind nun tiber diese Schliisselspalten miteinander verkniipft.
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2.3.6.4 Erstellen einer Hierarchie fiir die Tabelle ,,TimeLine*

Beim spateren Anlegen des Tabular KPIs soll die Dimension Zeit fiir den Drilldown verwendet werden, d. h.
der KPI soll ,,gezoomt“ werden kdnnen, sodass erst die Vorgange pro Jahr, dann die Vorgange pro Monat und
zuletzt die Vorgange pro Tag angezeigt werden.

Damit dies moglich ist, muss im tabellarischen Modell fiir die Tabelle , TimeLine“ eine neue Hierarchie
erstellt werden. Gehen Sie dazu vor wie folgt:

= Wechseln Sie iiber ,Modell“ >> ,Modellansicht“ >> ,Diagrammansicht“ in die Diagrammansicht des
tabellarischen Modells.

Dort sehen Sie alle miteinander verkniipften Tabellen grafisch dargestellt.

= Offnen Sie durch Rechtsklick auf die Tabelle , TimeLine“ das Kontextmenii und klicken Sie auf den
Eintrag ,Hierarchie erstellen®.

Eine neue Hierarchie wird unterhalb der Spalten erstellt. Bei Bedarf konnen Sie sie umbenennen.

— rrereen

B Timeline

® & Hierarchie (Spaften hierher Tichen, wm E..

= Ziehen Sie die Spalten ,YearNumber“, ,MonthNumber“ und ,DayNumber“ auf oder unter die von
lhnen erstellte Hierarchie.

Diese Hierarchieebenen kénnen nun im Tabular KPI fiir den Drilldown verwendet werden.

2.3.6.5 Erstellen eines Measures

Im nachsten Schritt muss im tabellarischen Modell ein Measure erstellt werden, also ,,eine Berechnung, die
mit einer DAX-Formel fiir die Verwendung in einem Berichtserstellungsclient erstellt wird“!. Das Measure
liefert den Wert, der spater im Tabular KPI dargestellt werden soll, in diesem Fall eine Anzahl von Vorgangen.

Zum Erstellen des Measures gehen Sie vor wie folgt:

= Falls noch nicht geschehen, blenden Sie tiber das Menii ,,Tabelle“ >> , Measureraster anzeigen“ den
Bereich fiir die Eingabe der Measures ein.

" Quelle: http://msdn.microsoft.com/de-de/library/hh230824.aspx
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= Klicken Sie im Measureraster unterhalb der Spalte ,Caseld“ in eine Zelle und geben Sie Folgendes in die
Formelzeile ein:

CountCaseld:=COUNT([Caseld])

»CountCaseld“ ist dabei der Name des Measures und ,,=COUNT([Caseld])“ die Formel fiir die Berechnung
des Measures.

=  Bestatigen Sie Ihre Eingabe durch Driicken der Eingabetaste.

Das Measure wird berechnet. Es kann nun bei der Erstellung des Tabular KPIs im helpLine Designer
verwendet werden.

2.3.6.6 Erstellen des Tabular KPIs im helpLine Designer

Nachdem alle Vorbereitungen innerhalb des tabellarischen Modells vorgenommen wurden, kdnnen Sie den
Tabular KPI im helpLine Designer erstellen. Gehen Sie dazu vor wie folgt:

= Offnen Sie den helpLine Designer.
= Offnen Sie das Menii ,Extras“ und klicken Sie dort auf ,,Business Intelligence“ >> , Tabular KPls...“.

Der Assistent zum Verwalten der Tabular KPIs wird geoffnet, der Sie beim Erstellen, Bearbeiten und Loschen
von Tabular KPIs unterstiitzt.

I

Tabular KPls

Digser Addiibent unberitiutst Sie beim Eritellen Beartkien und Laichen ven Tabdar KPS,
“ias mechben Sie bani

@ Firan neuen Tabulir KR anligir
() Einen Tabular KP| bearbeiten
i) Einen Tabular KPI igschen
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= Aktivieren Sie die Option ,Einen neuen Tabular KPI anlegen“ und klicken Sie auf die Schaltflache
+Weiter >“.

= Wahlen Sie im nachsten Dialog das Tabular Model aus, an dem Sie die zuvor beschriebenen
Anpassungen vorgenommen haben und klicken Sie auf die Schaltflache ,,Weiter >*.

= Wahlen Sie als Measure das zuvor erstellte Measure ,,CountCaseld“ aus.

= Wahlen Sie fiir die x-Achse den Wert ,,TimeLine.YearNumber“ aus und aktivieren Sie das
Kontrollkdstchen ,,wird fiir die x-Achse die nichste Hierarchieebene aus dem tabellarischen Modell
verwendet (z. B. ,,Monat* statt ,,Jahr«)..

= Wahlen Sie fiir die y-Achse den Wert ,Cases.ChannelName*“ aus.
= Klicken Sie auf die Schaltflache ,Fertigstellen®.

Der Tabular KPI steht Ihnen nun im ClassicDesk im Bl Center zur Verfligung.

2.3.7 Anwendungsbeispiel Il: Abwesenheiten von Personen auf der Zeitachse

Im zweiten Anwendungsbeispiel soll ein Tabular KPI erstellt werden, der die Abwesenheiten von Personen in
einem bestimmten Zeitraum darstellt.

@ Im bei der helpLine Installation mitgelieferten tabellarischen Modell sind die im Folgenden

beschriebenen Anpassungen sind nicht mehr nétig, da dieser KPI dort bereits enthalten ist.

2.3.7.1 Importieren des OData-Feeds ,, Timeline”

Damit spater die Darstellung in Abhangigkeit von der Zeit moglich ist, muss der OData-Feed ,, Timeline“ in
das Tabular Model importiert werden. Dieser generiert flir den im Bl Konfigurationscenter fiir die OData-
Feeds festgelegten Zeitraum eine Tabellenzeile pro Zeiteinheit, auf die dann spéter verwiesen werden kann.

Zum Importieren des Feeds gehen Sie vor wie folgt:
= Klicken Sie im Meni ,,Modell“ auf den Eintrag ,Aus Datenquelle importieren®.

= Markieren Sie unter ,Datenfeeds” den Eintrag ,,Weitere Feeds“ und klicken Sie auf die Schaltflache
,Weiter >“,

= Tragen Sie im folgenden Dialog einen Anzeigenamen fiir die Verbindung und die URL zu dem OData-Feed
(,http://<SERVERNAME=>/HelplineServer/HLBIDataService.svc“) ein und klicken Sie auf die Schaltflache
,Weiter >“,

= Wahlen Sie im nachsten Dialog aus, ob Sie {iber einen bestimmten Windows-Benutzer oder tiber den
angemeldeten Benutzer eine Verbindung zu der angegebenen Datenquelle herstellen mochten.
Wenn Sie die Verbindung tGiber einen bestimmten Windows-Benutzer herstellen méchten, miissen Sie an
dieser Stelle auch dessen Benutzername und Kennwort angeben.
Klicken Sie anschlieftend auf die Schaltflache ,Weiter >“, um zum nachsten Dialog zu gelangen.

= Wahlen Sie im folgenden Dialog die Tabelle , TimeLine“ aus und klicken Sie auf die Schaltflache ,Fertig
stellen“.

Der Feed wird nun in das tabellarische Modell importiert und kann anschlieRend als Tabelle fiir
Berechnungen verwendet werden.
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2.3.7.2 Importieren des OData-Feeds ,,Persons

Damit spater die Angaben zu Abwesenheiten in Abhangigkeiten von Personen gemacht werden konnen,
muss der OData-Feed ,,Persons® in das tabellarische Modell importiert werden. Dieser liefert Daten zu den
Personenin helpLine.

Zum Importieren des Feeds gehen Sie vor wie folgt:
= Klicken Sie im Men( ,Modell“ auf den Eintrag ,Aus Datenquelle importieren®.

= Markieren Sie unter ,Datenfeeds” den Eintrag ,Weitere Feeds“ und klicken Sie auf die Schaltflache
~Weiter >“.

= Tragen Sie im folgenden Dialog einen Anzeigenamen fiir die Verbindung und die URL zu dem OData-Feed
(,http://<SERVERNAME>/HelplineServer/HLBIDataService.svc“) ein und klicken Sie auf die Schaltflache
~Weiter >“.

= Wahlen Sie im nachsten Dialog aus, ob Sie tiber einen bestimmten Windows-Benutzer oder tiber den
angemeldeten Benutzer eine Verbindung zu der angegebenen Datenquelle herstellen mochten.
Wenn Sie die Verbindung tiber einen bestimmten Windows-Benutzer herstellen méchten, miissen Sie an
dieser Stelle auch dessen Benutzername und Kennwort angeben.
Klicken Sie anschlieflend auf die Schaltflache ,Weiter >“, um zum nachsten Dialog zu gelangen.

= Wahlen Sie im folgenden Dialog die Tabelle ,,Persons” aus und klicken Sie auf die Schaltflache ,Fertig
stellen“.

Der Feed wird nun in das tabellarische Modell importiert und kann anschlieRend als Tabelle fiir
Berechnungen verwendet werden.

2.3.7.3 Importieren der Tabelle ,,hlsyspersonabsenteeism

Mit dem Tabular KPI, der in diesem Anwendungsbeispiel erstellt wird, sollen Aussagen liber Abwesenheiten
von Personen gemacht werden. Um die entsprechenden Daten in das tabellarische Modell zu bekommen,
muss die Tabelle ,,hlsyspersonabsenteeism® importiert werden, in der alle Abwesenheiten pro Person
gespeichert werden. Gehen Sie dazu vor wie folgt:

= Klicken Sie im Meni ,Modell“ auf den Eintrag ,Aus Datenquelle importieren®.

= Markieren Sie unter ,Relationale Datenbanken® den Eintrag ,Microsoft SQL Server“ und klicken Sie
auf die Schaltflache ,Weiter >“.

= Tragen Sie im folgenden Dialog einen Anzeigenamen fiir die Verbindung und den Servernamen ein.

= Wahlen Sie die Authentifizierungsmethode fiir die Anmeldung am Server aus.

= BeiAnmeldung tiber SQL-Server-Authentifizierung miissen Sie auflerdem auch Benutzername und
Passwort eingeben.

= Geben Sie den Namen der Datenbank ein, aus der die Tabelle importiert werden soll (in diesem Fall die
helpLine Arbeitsdatenbank) und klicken Sie auf die Schaltflache ,,Weiter >“.

= Wahlen Sie im nachsten Dialog aus, ob Sie {iber einen bestimmten Windows-Benutzer oder iber den
angemeldeten Benutzer eine Verbindung zu der angegebenen Datenquelle herstellen mochten.
Wenn Sie die Verbindung tiber einen bestimmten Windows-Benutzer herstellen méchten, miissen Sie an
dieser Stelle auch dessen Benutzername und Kennwort eingeben.
Klicken Sie anschlieftend auf die Schaltflache ,Weiter >“, um zum nachsten Dialog zu gelangen.

= Aktivieren Sie im folgenden Dialog das Kontrollkdstchen ,Aus einer Liste von Tabelle und Sichten
auswahlen, um die zu importierenden Daten zu bestimmen“ und klicken Sie auf die Schaltflache
,Weiter >“,
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= Wahlen Sie im folgenden Dialog die Tabelle ,hlsyspersonabsenteeism“ aus und klicken Sie auf die
Schaltflache ,Fertig stellen“.

Die Tabelle wird nun in das tabellarische Modell importiert und kann anschlieffend fiir Berechnungen
verwendet werden.

2.3.7.4 Bearbeiten der Tabelle ,,hlsyspersonabsenteeism¢

Nachdem die Tabelle ,hlsyspersonabsenteeism® importiert wurde, miissen einige Anpassungen an ihr
vorgenommen werden.
Da die Tabelle nur IDs der Personen enthalt, missen zunachst die zugehdrigen Personennamen ermittelt
werden, damit die Abwesenheiten spater in Abhangigkeiten zu konkreten Personen gesetzt werden kénnen.
Gehen Sie dazu vor wie folgt:
=  Flgen Sie die Spalte ,Abwesende Person“ hinzu und geben Sie die folgende Formel in die Formelzeile
ein:
=LOOKUPVALUE('Persons'[Name]; 'Persons'[Personld]; 'hlsyspersonabsenteeism'[personid])
Es wird nun liber die ,,Personid“ jeweils der Name der Person ermittelt und in der neuen Spalte angezeigt.
= Markieren Sie die Spalte ,,personid“, indem Sie auf die Spalteniiberschrift klicken.
= Offnen Sie durch Rechtsklick das Kontextmenii und klicken Sie auf den Eintrag ,Beziehung

erstellen...“.

= Wabhlen Sie im Feld ,Verkniipfte Suchtabelle“ die Tabelle ,,Persons” und im Feld ,,Verkniipfte
Suchspalte“ die Spalte ,,Personid“ aus und klicken Sie auf die Schaltflache ,Erstellen“.

Case bt yiah b = Tabull 1L

VWshlen Sie die Tabellen und Spalten, zwischen denen Sie die Beziehung erstellen machten.

Tabelle:
|Mmpmonm«ism

Verknupfte Suchtabelie:
IPmom

Die beiden Tabellen ,hlsyspersonabsenteeism“ und ,,Persons” sind nun liber diese Spalten miteinander
verkniipft.

Die Erstellung einer Beziehung zwischen den Tabellen ist fiir die Berechnung der Werte in der
neuen Spalte nicht notwendig, erleichtert aber die Ubersicht tiber die Zusammenhange

zwischen Tabellen. So kann zum Beispiel verhindert werden, dass aus Versehen eine Tabelle
geldscht wird, die fiir die Berechnung bendétigter Werte verwendet wird.

Um spater die Abwesenheit der einzelnen Personen konkret angeben zu kdnnen, miissen nun die
Abwesenheitstage jeder Person errechnet werden. Gehen Sie dazu vor wie folgt:

=  Fligen Sie die Spalte ,Abwesenheitstage“ hinzu und geben Sie die folgende Formel in die Formelzeile
ein:
=ROUND(([endto]-[startfrom]); 3)
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Damit die Abwesenheiten spater in Abhangigkeit zurzeit gesetzt werden kdnnen, muss zunachst das
Startdatum in einer zusatzlichen Spalte ausgegeben werden.

= Fligen Sie dazu die Spalte ,Startdatum“ hinzu und geben Sie die folgende Formel in die Formelzeile ein:
=DATE(year([startfrom]); month([startfrom]); day([startfrom]))

Uber diese Spalte werden die Daten nun mit der Tabelle , TimeLine“ verkniipft. So kdnnen die
Abwesenheiten spater ins Verhaltnis zu bestimmten Zeitabschnitten angezeigt werden.

= Markieren Sie dazu die Spalte ,,Startdatum®, indem Sie auf die Spalteniiberschrift klicken.

= Offnen Sie durch Rechtsklick das Kontextmenii und klicken Sie auf den Eintrag ,,Beziehung
erstellen...”.

= Wabhlen Sie im Feld ,Verkniipfte Suchtabelle“ die Tabelle ,, TimeLine“ und im Feld ,,Verkniipfte
Suchspalte“ die Spalte ,DateTimeKey“ aus und klicken Sie auf die Schaltflache ,Erstellen“.

Suchbezichung rwischen rwei Tabellen erstellen
‘Wahlen Sie die Tabellen und Spalten, zaischen denen Sie die Bezichung erstellen machten.

Tebelle: Spalte:
hispypersonabsenteeism v ISQ:HD&: v
Verknupfte Suchtabele: Vesknupfte Suchspake

Timeline M m vI

l Erstellen ]I Abbeechen ]

Die beiden Tabellen ,hlsyspersonabsenteeism*“ und , TimeLine“ sind nun tiber diese Schliisselspalten
miteinander verkniipft.

2.3.7.5 Erstellen eines Measures

Im nachsten Schritt muss im tabellarischen Modell ein Measure erstellt werden, also ,,eine Berechnung, die
mit einer DAX-Formel fiir die Verwendung in einem Berichtserstellungsclient erstellt wird“?. Das Measure
liefert den Wert, der spater im Tabular KPI dargestellt werden soll, in diesem Fall die Summe der
Abwesenheitstage.

Zum Erstellen des Measures gehen Sie vor wie folgt:

= Falls noch nicht geschehen, blenden Sie tiber das Menii ,,Tabelle“ >> , Measureraster anzeigen“ den
Bereich fiir die Eingabe der Measures ein.

2 Quelle: http://msdn.microsoft.com/de-de/library/hh230824.aspx
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= Klicken Sie im Measureraster unterhalb der Spalte ,DaysOfAbsence* in eine Zelle und geben Sie

Mryegew | Wiy o | My

cny Nytaiescrragmachesged | hmecbecprcesrstinct | Nandocarert | Mippesrrran | Honcetrervtey | Goel

Folgendes in die Formelzeile ein:

Summe Abwesenheitstage:=SUM([Abwesenheitstage])

e

»Summe Abwesenheitstage“ ist dabei der Name des Measures und ,,=SUM([Abwesenheitstage])“ die

Formel fiir die Berechnung des Measures.

=  Bestatigen Sie Ihre Eingabe durch Driicken der Eingabetaste.

Das Measure wird berechnet. Es kann nun bei der Erstellung des Tabular KPIs im helpLine Designer

verwendet werden.

2.3.7.6 Erstellen einer Hierarchie fiir die Tabelle ,,TimeLine*

Beim spdteren Anlegen des Tabular KPIs soll die Dimension Zeit fiir den Drilldown verwendet werden, d. h.

der KPI soll ,,gezoomt“ werden kdnnen, sodass erst die Abwesenheitstage pro Jahr, dann die
Abwesenheitstage pro Monat und zuletzt die Abwesenheitstage pro Tag angezeigt werden.

Damit dies moglich ist, muss im tabellarischen Modell fiir die Tabelle , TimeLine“ eine neue Hierarchie

erstellt werden. Gehen Sie dazu vor wie folgt:

= Wechseln Sie Uiber ,Modell“ >> ,Modellansicht“ in die Diagrammansicht des tabellarischen Modells.

Dort sehen Sie alle miteinander verkniipften Tabellen grafisch dargestellt.

= Offnen Sie durch Rechtsklick auf die Tabelle , TimeLine“ das Kontextmenii und klicken Sie auf den

Eintrag ,Hierarchie erstellen®.

Eine neue Hierarchie wird unterhalb der Spalten erstellt. Bei Bedarf konnen Sie sie umbenennen.
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* = Hierarchie [Spaien Rierhar Hishen, ues £

=  Ziehen Sie die Spalten ,YearNumber“, ,MonthNumber“ und ,,DayNumber“ auf oder unter die von
Ilhnen erstellte Hierarchie.

Diese Hierarchieebenen konnen nun im Tabular KPI fiir den Drilldown verwendet werden.

2.3.7.7 Erstellen des Tabular KPIs im helpLine Designer

Nachdem alle Vorbereitungen innerhalb des tabellarischen Modells vorgenommen wurden, konnen Sie den
Tabular KPI'im helpLine Designer erstellen. Gehen Sie dazu vor wie folgt:

= Offnen Sie den helpLine Designer.
= Offnen Sie das Menii ,Extras“ und klicken Sie dort auf ,,Business Intelligence“ >> , Tabular KPls...“.

Der Assistent zum Verwalten der Tabular KPIs wird gedffnet, der Sie beim Erstellen, Bearbeiten und Léschen

von Tabular KPIs unterstitzt.

Dieser Agdishent unberitutst Sie beim Entellen Bearkeien und Laschen ven Tabuar KPl5,
Way mechber Sie bun?

) Findn neuen Tabular K91 anlegen
(2} Einen Tabular KPI bearbeiten
) Einen Tabular KPI i5schen

= Aktivieren Sie die Option ,Einen neuen Tabular KPI anlegen“ und klicken Sie auf die Schaltflache
,Weiter >“,

= Wahlen Sie im nachsten Dialog das Tabular Model aus, an dem Sie die zuvor beschriebenen
Anpassungen vorgenommen haben und klicken Sie auf die Schaltflache ,Weiter >“.

m helpLine Administrationshandbuch - Teil 13 - Business Intelligence

SERVICEWARE 54/124



KPIs

= Wahlen Sie als Measure das zuvor erstellte Measure ,Summe Abwesenheitstage® aus.

= Wahlen Sie fiir die x-Achse den Wert , TimeLine.YearNumber“ aus und aktivieren Sie das
Kontrollkastchen ,wird fiir die x-Achse die nachste Hierarchieebene aus dem tabellarischen Modell
verwendet (z. B. ,,Monat* statt ,,Jahr«)..

= Wahlen Sie fiir die y-Achse den Wert ,hlsyspersonabsenteeism.Abwesenheitstage“ aus.

= Klicken Sie auf die Schaltflache , Fertigstellen®.

Der Tabular KPI steht Ihnen nun im ClassicDesk im Bl Center zur Verfligung.

2.3.8 Mitgelieferte Tabular KPIs

Die folgenden Tabular KPIs sind bereits in der aktuellen Startkonfiguration enthalten und kénnen auf Basis
des mitgelieferten tabellarischen Modells verwendet werden.

2.3.8.1 AnzahlVorgange pro Kanal pro Zeitraum

Beschreibung: Dieser KPI zeigt die Anzahl Vorgange, die innerhalb der ausgewahlten Zeitspanne
pro Eingangskanal aufgenommen wurden.

Anzeige in: Bl Center
Berichtszeitraum: Ausgewadhlte Zeitspanne

2.3.8.2 Anzahl Change Records aus Incident Records pro Zeitraum

Definition: Dieser KPI zeigt die Anzahl der Change Records, die innerhalb der ausgewahlten
Zeitspanne aus Incident Records entstanden sind.

Anzeige in: Bl Center
Berichtszeitraum: Ausgewdhlte Zeitspanne

2.3.8.3 Anzahl Problem Records aus Incident Records pro Zeitraum

Definition: Dieser KPI zeigt die Anzahl der Problem Records, die innerhalb der ausgewahlten
Zeitspanne aus Incident Record entstanden sind.

Anzeige in: Bl Center
Berichtszeitraum: Ausgewadhlte Zeitspanne

2.3.8.4 Anzahl Produkte pro Zeitraum

Definition: Dieser KPI zeigt die Anzahl der Produkte, die innerhalb der ausgewahlten Zeitspanne
im System angelegt wurden.

Anzeige in: Bl Center
Berichtszeitraum: Ausgewahlte Zeitspanne

2.3.8.5 Anzahl Arbeitsauftrige pro Zeitraum

Definition: Dieser KPI zeigt die Anzahl der Arbeitsauftrage, die innerhalb der ausgewahlten
Zeitspanne ausgefiihrt wurden (Status ,,Warte auf“).

Anzeige in: Bl Center
Berichtszeitraum: Ausgewahlte Zeitspanne
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2.3.8.6 Anzahl Arbeitsauftrdge extern pro Zeitraum

Definition: Dieser KPI zeigt die Anzahl der Arbeitsauftrdge, die innerhalb der ausgewahlten
Zeitspanne extern ausgefiihrten wurden.

Anzeige in: Bl Center
Berichtszeitraum: Ausgewdhlte Zeitspanne

2.3.8.7 AnzahlIncident Records pro Kanal pro Zeitraum

Definition: Dieser KPI zeigt die Anzahl der Incident Records, die innerhalb der ausgewahlten
Zeitspanne pro Kanal aufgenommen wurden.

Anzeige in: Bl Center
Berichtszeitraum: Ausgewadhlte Zeitspanne

2.3.8.8 Anzahl Incident Records pro Zeitraum

Definition: Dieser KPI zeigt die Anzahl der Incident Records, die innerhalb der ausgewahlten
Zeitspanne aufgenommen wurden.

Anzeige in: Bl Center
Berichtszeitraum: Ausgewahlte Zeitspanne

2.3.8.9 AnzahlIncidents pro Schlagwort pro Zeitraum

Definition: Dieser KPI zeigt die Anzahl der Incident Records gruppiert nach Schlagwort an, die
innerhalb der ausgewahlten Zeitspanne aufgenommen wurden.

Anzeige in: Bl Center
Berichtszeitraum: Ausgewdhlte Zeitspanne

2.3.8.10 Anzahl beim ersten Kontakt geschlossener Incident Records pro Zeitraum

Definition: Dieser KPI zeigt die Anzahl der Incident Records an, die innerhalb der ausgewahlten
Zeitspanne aufgenommen und beim ersten Kontakt geschlossen wurden.

Anzeige in: Bl Center
Berichtszeitraum: Ausgewadhlte Zeitspanne

2.3.8.11 Anzahl Wissensartikel pro Agent pro Zeitraum

Definition: Dieser KPI zeigt die Anzahl der Wissensartikel an, die innerhalb der ausgewahlten
Zeitspanne pro Agent erfasst wurden.

Anzeige in: Bl Center
Berichtszeitraum: Ausgewdhlte Zeitspanne

2.3.8.12 Anzahlam selben Tag geschlossener Vorgéange pro Zeitraum

Definition: Dieser KPI zeigt die Anzahl der Vorgange, die innerhalb der ausgewahlten
Zeitspanne aufgenommen und am selben Tag geschlossen wurden.

Anzeige in: Bl Center
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Berichtszeitraum: Ausgewdhlte Zeitspanne

2.3.8.13 Verhaltnis Incident Records zu Serviceanfragen pro Zeitraum

Definition: Dieser KPI zeigt die Anzahl der Incident Records im Vergleich zur Anzahl der
Serviceanfragen, die innerhalb der ausgewahlten Zeitspanne aufgenommen
wurden.

Anzeige in: Bl Center

Berichtszeitraum: Ausgewahlte Zeitspanne

2.3.8.14 Durchschnittliche Anzahl Arbeitsauftrége pro Vorgang pro Zeitraum

Definition: Dieser KPI zeigt die durchschnittliche Anzahl von Arbeitsauftragen an, die innerhalb
der ausgewahlten Zeitspanne pro Vorgang erstellt wurden.

Anzeige in: Bl Center

Berichtszeitraum: Ausgewadhlte Zeitspanne

2.3.8.15 Status erstellter Arbeitsauftrdge pro Zeitraum

Definition: Dieser KPI zeigt die Status der Arbeitsauftrage an, die innerhalb der ausgewahlten
Zeitspanne erstellt wurden.

Anzeige in: Bl Center

Berichtszeitraum: Ausgewdhlte Zeitspanne
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3 OData-Feed: standardisierte Daten als Stream

Die dritte Komponente, die helpLine zum Thema ,,Business Intelligence zur Verfligung stellt, ist der
sogenannte ,OData-Feed“: standardisierte Daten als Stream. Dieses kann mit Microsoft-Standard-Tools wie
z. B. PowerPivot (PowerPivot ist eingetragenes Warenzeichen der Firma Microsoft) zu Reporting-Zwecken
verwendet werden.

helpLine verwendet OData Version 2.

Es gibt zwei Gruppen von OData-Feeds: solche, die auf dem festen Objektmodell basieren, und solche, die
auf dem freien Objektmodell basieren.

Die auf dem freien Objektmodell basierenden OData-Feeds konnen im helpLine Designer konfiguriert
werden. Dort kénnen fiir jeden Feed die Attribute gewahlt werden, die in dem Feed publiziert werden sollen.
Die entsprechende Vorgehensweise wird im folgenden Kapitel ,,Festlegen der zu iibermittelnden Daten fiir
konfigurierbare OData-Feeds” erklart.

Die auf dem festen Objektmodell basierenden OData-Feeds hingegen sind nicht konfigurierbar; bei ihnen

sind die enthaltenen Attribute bereits von Beginn an festgelegt und kénnen im helpLine Designer nur
eingesehen, nicht aber angepasst werden.

Zusatzlich zu dieser Unterteilung gibt es eine weitere Unterscheidung zwischen solchen OData-Feeds, die
sich auf die helpLine Objekte beziehen, und solchen, die sich auf die helpLine Funktionalitaten, z. B.
Baseline, Workforce und Service Level Management, beziehen.

Die Feeds zu den helpLine Objekten enthalten sowohl vorkonfigurierte als auch konfigurierbare Feeds. Der
Service, der diese Feeds liefert, heilRt

,http://[<SERVERNAME>/HelplineServer/HLBIDataService.svc/“.

Die Feeds zu den helpLine Funktionalitdten enthalten ausschlieRlich vorkonfigurierte Feeds. Der Service,
der diese Feeds liefert, heil’t

»http://[<SERVERNAME>/HelplineServer/BlServiceOData.svc/“.

In den folgenden Unterkapiteln werden lhnen die Konfigurationsméglichkeiten fiir die OData-Feeds und
beispielhaft das Arbeiten mit OData-Feeds in PowerPivot dargestellt. AnschlieRend finden Sie eine Auflistung
aller verfligharen OData-Feeds.

3.1 Festlegen des fiir das Laden der Daten beriicksichtigten Zeitraums

Damit nicht fiir jeden Feed die gesamte helpLine Datenbank geladen werden muss und damit die Serverlast
nicht zu hoch wird, kdnnen Sie im Bl Konfigurationscenter den Zeitraum definieren, fiir den die in den OData-
Feeds zu libermittelnden Daten geladen werden sollen.

Der Bereich, aus dem die Daten fiir die OData-Feeds geladen werden sollen, ist auf einen
Zeitraum von 20 Jahren voreingestellt. Bitte beachten Sie, dass es beim Laden des OData-

Feeds ,,Timeline* zu einer Zeitiiberschreitung kommen kann, wenn dieser Zeitraum

vergroRert wird, da die zu ladende Datenmenge dann zu grof wird.
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3.2 Festlegen der zu iibermittelnden Daten fiir konfigurierbare OData-Feeds

Im Auslieferungszustand sind fiir die konfigurierbaren Feeds bereits einige Attribute vorkonfiguriert und
stehen somit fir die Ubertragung bereit.

Dies sind fuir Vorgange unter anderem:

= CHANNEL
= Anlegezeit

= Eigentiimer

=  Status
= DEFID
= ID

Fur Produkte z. B.:

= Anlegezeit

= Eigentiimer
= DEFID

= ID

Typischerweise werden Sie fiir Ihre Auswertung nun noch zusatzliche Attribute verwenden wollen, wie z. B.
die Prioritdt der Vorgdnge oder die Schlagworte. Dies konfigurieren Sie im helpLine Designer.
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= Klicken Sie in der Symbolleiste auf ,Extras“ und klicken Sie auf den Eintrag ,,Business Intelligence“ >>
,OData-Feeds...“.

ngen | Estras | Hilfe

1 Ressourcen...
Inhalt...
Dresign Attribute

g machen ¢ Laschen = Zuriick

EBusiness Intelligence 3

Das Fenster ,OData-Feed konfigurieren“ wird geoffnet:

Bitle wihlan Sie de Rirbute aus. s vom ODeta-Feed publinen wasden sollen,

Hirwes: Bt beachten Sie, dass Rapors. de 2 dem O0ata-Fead
Anshonersn.

MLOBJECTINFO DEFID
HLOBJECTRFOID
HLOBJECTINFO CHANNEL
CASEINFO CLOSINGTME
HLOBJECTINFO CREATIONTME
ncidentAttituts impact
CASEINFOINTERNALSTATE
Faywords Keywoed
HLOBJECTINFO DWNER
HLOBJECTINFO LASTMODFIED
CazaGanerd Procty
fromiseaSousnlime  \Versge. Losurgsaex CASEINFO PROMISEDSOLUTIONTL..
Foacson Time Faakienszet CASEINFO REACTIONTIME

'b&i&biki&&k&&i’

v
e

| Never benutzerdefiierier KP| | | Bentzemdeinieden KP| bearbaten |

In der Ubersicht unter ,,Feeds* auf der linken Seite des Dialogs werden sowohl die konfigurierbaren als auch
die vorkonfigurierten Feeds angezeigt. Wenn Sie einen Feed markieren sehen Sie auf der rechten Seite unter
LAttribute“ die voreingestellten Attribute, die fiir jede Auswertung libertragen werden.

Diese ,festen“ Attribute kdnnen fiir keinen der Feeds gel6scht werden.

Zu den vorkonfigurierten Feeds konnen auflerdem keine neuen Attribute hinzugefiigt werden;
das entsprechende Icon ist ausgegraut.

= Klicken Sie auf das Icon ,Attribut hinzufiigen“, um fiir den unter ,,Feeds“ ausgewdhlten Datentyp
weitere Attribute fiir die Auswertung hinzuzufiigen.
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Bite wahlen Sie de Altribute aus, die vom OData-Feed publizent werden sollen.

Hirweis: Bitte beachten Sie, dass Reports. die auf dem OData-Feed basieren. durch Anderungen am F

Feeds: /m_%
Feed

(D)

e \ zeigename
(:::::tronl.hta | ttribut hinzufagen sonsid
Products Cazeld 0
Servicelkits Chanmelid Eingangskanal

ClosingTime SchieBzet

Der Dialog ,Attribut hinzufiigen® wird gedffnet.

Eilbe washlen Sie ein Altribul sws:

(# AuditingAltsibule -
[+ CaseDescripion

[+] Casaliagnosis

+ CasaGanaral

4 CASENFO

[+ CaseMai

] Caselverview
+-CasaSoludon

# CasaSpacialRouting

+| ChangeDatais

¥ ChangeRecardAelualTimes
G ChangeFecordduthonzation
+ ChangeRacordSchadule

+ EAS

i HLOBJECTINFO

+] IncidentAibule

[+ IncidentSLUAb uts

[+]- Keywords v

= Figen Sie auf diese Weise fiir jeden Objekttyp die Attribute hinzu, die in Ihre Auswertung flieRen sollen.

Vergessen Sie nach der Konfiguration der zusatzlichen Attribute nicht das Speichern im

helpLine Designer.

= Zum Loschen eines selbst konfigurierten Attributs wahlen Sie dieses aus und klicken Sie auf das Icon
,Loschen“:

Eitle wiidan Son din Atrbubn sus. oo vom Dets-Fand publiied wardan ssllan, |4 Open Data Protacol

Hirpweis- Bt beachien S, dass Reporis, die auf dem O0sta-Feed basiersn, duch Anderungen am Feed eventuell ko mehr ichtig

Pt
S i W

Ao tpfad

= HLOBIECTIMAD CREATICNTIME
IncidientAttsbade Ispact
CASEIMFC INTERNALSTATE
Kimpwords. Kinywoed
HLOBJECTIMRS WWHER
HLOBIECTIMFD LASTMODFIED
CaselGenenl. Proty

CASEINFO FROMIZEDSOLUTIONTL,
CASEIMFD AEACTIONTIME
CASEINFC REFEREMCEN UMEER
CASEIMFC REGISTRATHINTIME
CASEIMPO AESERVEDEY
Foanz st i bt

=?&&'&'3‘EE&&'EEE&'§'

| Heuer bentrerisinisrer | | | Benuzesinienizn F| bearbeten |
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f Bitte beachten Sie, dass bestehende Reports, die auf dem OData-Feed basieren, durch

Anderungen am Feed eventuell nicht mehr richtig funktionieren.

1.1.1 Hinzufiigen von multiplen Baumattributen zu konfigurierbaren Feeds

Ein Sonderfall bei der Anpassung eines Feeds tritt dann ein, wenn Sie einem der Feeds zu helpLine
Objekttypen (Cases, OrganisationUnits, Persons, Products, ServiceUnits) ein multiples Baumattribut
hinzufiigen, z. B. das Attribut ,Keywords.Keyword“ zum Speichern von Schlagworten.

OData-Feed konfigurieren
Btte wahkn Sie die Atibute aus, die PP ——— -'h
;h'mﬁs:m%boadumﬁa.danﬂm Bitts wilhiars Soe sl ARt Bk El
Foads: E: ChangaRecondAchalTimes ”
- +- ChiargeRecond Auhorizetion
:Q +1- ChengeResondScheduls a
—s #-EAS =
e ity 1 HLOBJECTINFD c
Pemons #- IncidentAttibute
Praducts T ¥
Senicelinds H
Camiract porfaias i
Sennice porfala - 45 | A
Projects - Hnown EmorAttibute E
At busingss services #- Pemaninfomation M
Techricel services #- PIRDetais v
Ol #- ProblemAtinbute Ik
Sk # - Recumng Task fgtrbute RE
\iCa #- RequestFacondiriomation ” T
1 DO M el
Coniract agresmenis ;.
Lomradts oK | | Abbrect
euer berntzerdefinkerer KP

Da diese Baumattribute und die enthaltenen Elemente nicht in dem Feed geliefert werden kdnnen, zu dem
das Attribut hinzugefiigt wurde, werden in diesem Fall zwei zusatzliche Feeds erzeugt:

= einFeed, der die Zuordnung zwischen Objekt und Attribut liefert.

= ein Feed, der die einzelnen Elemente des Baumattributs liefert.
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- <workspaces
=atem:title=Dafault</atom:title =
- «collection href="Agents">
<atom:title>Agents</atom: title>
< feollection
<collection href="Cases">
<atom:title>Cases </ atom:title>
[ o CONECT T
- <collection href="Case2Kaywords™ >
':-IIMI‘I‘I:Iilltb‘ﬁlﬂ?ﬂt\fﬂﬂl‘ds-ﬁfilum:lillc:-
< feollection=
- «collection href="Case2ServiceRequestCategorys”>
<atom:title>Case2ServiceRequestCategorys < /atom:title>
mu-—l’
- zeallection href="Channels" =
<atom:tithe > Channels < fatom:title>
<fcollection=
- 2collection href="InternalStates” >
<atom:title > Internal5States < atom:title
- «eallection href="Keywordltems™ >
<atom:title>KeywordItems < fatom:title >
_ﬁmﬂ..nnn-
- «collection href="0rganisationUnits">
<atom:title>OrganisationUnits</atom:titha>
cfeollection
- ecollection href="Persons” =
<atom:title>Persons </atom:title»
<fcollection>
- ecollection href="Products™>
<atom:title > Products</atom:tithe =
—— et
- =collection href="ServiceRequestCategoryltems" >
<atom:title =ServiceRequestCategoryItems< fatom: title=
T TR
- ccollection href="ServiceUnits” >
<atom:title>ServiceUnits < fatom :title>
<fcollection=
- ecollection href="TimeLina">
<atom:title>TimeLine</atom:title>
=fcollection>

wrmllactlon heaf " Fonmeslstlamm-9.

3.3 Ubernehmen von helpLine Daten in PowerPivot

Beispielhaft sei hier die Datenilibernahme (iber einen OData-Feed in PowerPivot gezeigt. PowerPivot ist ein
Freeware Add-On fiir Excel ab der Version 2010 und eingetragenes Warenzeichen der Firma Microsoft.

Vereinfacht ausgedriickt ist OData (Abkiirzung fiir Open Data) ein Webprotokoll zum Abfragen und
Aktualisieren von Daten. OData macht Daten somit als Ressourcen verfligbar, die liber eine URL adressiert
werden. Mit diesem OData-basierten Datendienst kann z. B. PowerPivot interagieren.

Wenn Sie PowerPivot als Add-On fiir Excel 2010 installiert haben, kdnnen Sie auf der Registerkarte
~PowerPivot“ in der RibbonBar liber die gleichnamige Schaltflédche ein ,,PowerPivot-Fenster” starten:

™ B R R Mappel - Microsoft Excel
Mtan Einflgen Seitenlayout Formeln Daten Uberprifen Ansicht PowerPivot

PowerPivot-Fenster Excel-Daten| Einstellung

Measures KPIs

Zum PowerPivot-Fenster wechseln Fe ‘
Wechseln Sie zum C D [ E | £ G | H | I

" PowerPivot-Fenster, um Daten zu

- laden und vorzubereiten, oder
verwenden Sie die Daten, die dieser
Arbeitsmappe bereits hinzugefugt
wurden,

@ PowerPivot for Excel
Drucken Sie F1, um Add-In-Hilfe
anzuzeigen.

= Um nun Daten aus helpLine zu Gibernehmen, klicken Sie auf der Registerkarte ,Home* auf die
Schaltflache ,Externe Daten abrufen*:
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1
= & T] = Datentyp: al d J
i 2 A Format: % A l‘-f
Einfugen Externe Daten| PivotTable z A Alle Filter Nach Spalte
<3 abrufen ~ Yo 9 Z7) laschen sortieren
Zwischenablage '| - Formatierung Sortieren und filtern
,ﬁ ﬁ }: ;|3 Aus Datenfeeds o
I o ] Aus Text et

Aus Aus  Aus Azure Aktualisieren
Datenbank ~ Bericht DataMarket L Aus anderen Quellen

‘ Externe Daten abrufen

= Wahlen Sie hier die Option , Aus Datenfeeds“:
E/ [ Aus Datenfeeds .

LF j Aus Text ]

Aus Aus  Aus Azure Aktualisieren
Datenbank ~ Bericht DataMarket |3 Aus anderen Quellen

Externe Daten abrufen ‘

Das Fenster ,Tabellenimport-Assistent“ wird gedffnet.
2]

Mit einem Datenfeed verbinden
Geben Sie die fir die Verbindung mit einem Datenfeed erforderlichen Informationen
ein.

Anzeigename der Verbindung: [DataFeed

Datenfeed-URL: | |  Durchsuchen... |

K Erveitert | Verbindung testen |

Wichtig ist hier nun die Eingabe der Datenfeed-URL. Diese setzt sich zusammen aus
dem helpLine Servernamen,

dem Port,

der Bezeichnung ,HelplineServer

und dem Namen des gewiinschten Services, d. h. ,HLBIDataService.svc* fiir die konfigurierbaren Feeds und
»BlServiceOData.svc“ fiir die vorkonfigurierten Feeds:

= http://<SERVERNAME>/HelplineServer/HLBIDataService.svc/ fiir die Feeds zu helpLine Objekten

= http://<SERVERNAME=>/HelplineServer/BlServiceOData.svc/ fiir die Feeds zu helpLine
Funktionalitaten.

E Bitte beachten Sie, dass die Verbindung iiber die Windows-Authentifizierung des

angemeldeten Agenten zustande kommt. Dies bedeutet, dass der Agent ein eingerichtetes
Windows-Konto (helpLine Administrator) und zudem das Recht ,,Bl Datenservice*
besitzen muss!

= Testen Sie hiernach, ob die Verbindung korrekt ist:
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2]
Mit einem Datenfeed verbinden
Geben Sie die fiir die Verbindung mit einem Datenfeed er ichen Infor
ein.

Anzeigename der Verbindung:  [DetaFeed DM57143 HLBIDataService

Datenfeed-URL: b7143/Helpline Server/HLBIDataService svc/jid
Erweitert Il Verbindung testen
xd

@ Die Testverbindung war erfolgreich.

Im nachfolgenden Dialog sehen Sie die Tabellen und Sichten, aus denen Daten libernommen werden
konnen:

Tabellenimport-Assistent E _?Jﬁ]

Tabellen und Sichten auswahlen
‘Wahlen Sie die Tabellen und Sichten aus, zus denen Sie Daten importieren méchten.

Datenfeed-URL: http://DM:57143/HelplineServer/HLBIDataService.sve!
Tabellen und Sichten:
I" | | Quelkabelle

Cases Cases
OrganisationUnits

Persons

Products

ServiceUnits Service Units

RISt
[ | E | E | |

Translations

Verkntipfie Tebellen suswahlen I Vorschau amp;amp; Filter |

<zmick | werers |[Fetgstelen | Abrechen |
4

= Wahlen Sie die Daten, die iibernommen werden sollen und klicken Sie auf ,Fertig stellen“.
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i Tabellenimport-Assistent

‘Wird importiert
Der Importvorgang kann einige Minuten dauern. Klicken Sie auf Import beenden’, um
den Importvorgang zu beenden.

Gesamt: 8  Abgebrochen: 0
Erfolg: 8 Fehler: 0

Efolg. 21 Zelef) ibertragen.
Erfolg. 53 Zeile(n) Gbertragen.
Efolg. 13 Zeie(n) ibertragen.
Eifolg. 5 Zelefn) Gberragen.
Efolg. 468 Zeilep) tbertragen.
Erfolg. 59 Zeien) Gbertragen.

| Efolg. 17.545 Zeile(n) ibettragen.
Effolg. 1.011 Zeile{n) ibertragen.

Je nach Anzahl der Datensitze kann die Ubertragung einige Zeit in Anspruch nehmen.
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3.4 Arbeiten mit helpLine Daten aus OData-Feeds in PowerPivot

Nachdem Sie die Daten in PowerPivot libernommen haben, kdnnen Sie nun lhre Auswertungen
zusammenstellen.

An dieser Stelle konnen wir natiirlich keinen vollstédndigen Kurs zum Umgang mit PowerPivot anfiihren.
Daher hier nur einige Beispiele zum Einstieg in dieses Thema mit den helpLine Daten.

Wahrscheinlich werden Sie mit den Vorgdngen in einer neuen Pivot-Tabelle oder einem Pivot-Chart starten:

Start  Einfigen  Seitenlayout Formeln Daten  Uberprifen  Ansicht ‘ PowerPivot “ Entwurf Layout Format Analyse ' @ e o @R
s ; o =1 =1 5 i ¥
2 @3 X = T ST =
. EEe o o — L]
PowerPivot-Fenster | Neues Measure Measureeinstellungen | PivotTable KPI  KPL-Einstellungen kPl | Excel-Daten Einstellungen | |Feldliste| |Beziehungserkennung
Measure loschen ¢ erstellen  bearbeiten  l6schen 1 |
‘ Measures ‘ KPIs ‘ ‘
Diagramm 1 v (@ | Y
4 A | B | e | o | e | F 6 | H ]
]
.L @
3 [] CaseDefld
a vl
- [] CaseName
i Ergebnls [] Channelid
6 70 [] ChannelName |l
7 [] ClosingTime
8 60 [] Created
[] InternaliStateDefld
9 50
= [] InternalStateName
10 40 = [] LastModified
[l 14 o
£ 30 IErJ =
12 < s s S
E 20 17 Slicer vertikal i) Slicer horizontal
14 10
115 o :
16 Ergebnis ¥ Berichtsfilter [# Legendenfelder...
17
1S5
119 {7 Achsenfelder (R.. X Werte
£ 0 Anzahl Caseld ¥
|21 - %
I < » M| Daten fur Tabele4 Diagramm  , Tabelled .~ Daten fur Tabelld] 4 | [T ¥

@ Die Option ,Zusammenfassen nach“ ist hierbei auf ,Anzahl“ umgestellt worden.
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o e . o
3.4.1 Beispiel: Vorgange nach Status und Besitzer
Um jetzt z. B. die Vorgdnge nach Ihrem Status aufzulisten, wird der INTERNALSTATE (1.) als Achsenfeld (2.)
hinzugenommen:
Mtan Einfgen Seitenlayout Formeln Daten Uberprafen Ansicht PowerPivot }‘ Entwurf Layout Format Analyse [ [~} 0 o @ R
= g G F=] — — _— D =
=" [ — — =4 : = = L
B B X g g F & B ~ ,
PowerPivot-Fenster | Neues Measure Measureeinsteliungen | PivotTable |  KPI  KPLEinstellungen  KFI Verknipfte Alle Feldliste i
Measure [6schen - erstellen bearbeiten  |Gschen | Tabelle erstellen aktualisieren
Measures KPIs Excel-Daten |
| Diagramm 1 M e ‘ &
= =
| A B G D pysmmmm— 20 x| 2] PowerPivot-Feldliste v x
1 - 4, Beziehung
2 Erkennen & Erstellen <) 2 méglicherweise erford... Erstellen
¢ i werden erkannt und erstellt. Dieser Vorgang kann je nach Komplexitét der Daten mehrere Minuten dauern. b r3)
3 Suchen
4 [] OwnerName -
5 Q Abgeschlossen [] PromisedSolutionTime
5 9 [] ReactionTime
— [] ReferenceNumber
7| Details: [] RegistrationTime
8 | Abeitsaufgabe Beziehungsdetails x| [ Reservecitipid
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Nachdem Sie dies getan haben, sehen Sie rechts oben in der Ecke, dass diese Daten noch nicht verkniipft

sind (3. Punkt in obiger Abbildung: ,Beziehung moglichweise erforderlich").

Klicken Sie hier auf ,Erstellen®; in einem weiteren Fenster (4.) sehen Sie nun, dass die Beziehung erstellt
werden konnte. Bei Klick auf ,,Detail“ wird die Beziehung benannt, die gerade erstellt wurde (5.). Diese
gerade erstellte Beziehung kdnnen Sie sehen unter ,Diagrammansicht“ (wo Sie auch manuell per Drag &

Drop Beziehungen herstellen kdnnen):

¢ £ |2

3 AutoSumme ~

=
&= KPIerstellen

A =

Nach Spalte Datensicht |Di i - Berechnungsbereich
sortieren anzeigen |
id filtern Measures Lk Ansicht
Diagrammsicht Eacs

Wechseln Sie zur Diagrammsicht
des Modells. Dort konnen Sie
metadatengestutzte Vorgange
ausfilhren wie das Verwalten von
Beziehungen und das Erstellen
von Hierarchien,

] caseDefld =
7 caseld

[ channelid

[ closingTime

1 rroatad =

] internalstateDefid
InternalStateName
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Die Anzeige enthalt nun die Vorgange unterteilt nach Status:

Nehmen Sie nun z. B. den Besitzer des Vorgangs (Owner) hinzu, sehen Sie die Tabelle nach Status und

Besitzer unterteilt:

[ B c | b i 0 1 = | PowerPivot-Feldliste v X
1 o ]I [2]
2 Anzahl Caseld [] ChannelName B
37 [ ClosingTime
4 Ergebnis O Created
5" [] InternalStateDefld
—! 60 [ InternaiStateName
5| [ LastModified
7| s0 [] Ownerid
8 O me
?' 40 % PromisedSolutionTime
[] ReactionTime
10 30 = [] ReferenceNumber
b P -
11| ] ] Time
12 30 1] Slicer vertikal i Slicer horizontal
13
14 10 l_ H_ |
15 4— ¥ Berichtsfilter [ Legendenfelder (R...
16| 0 T T !
E- Geschlossen Offen Warte auf | l l |
18 InternalStateName ~ {f] Achsenfelder (Rub.. X Werte
E Internal Statehame ¥ || | Anzahl Caseld .
2 r
21 -
W 4> M|~ Tabele4 . Daten fiir Tabelles Diagramm | Tabelles T[] 4 | [ ] a0l =

4] B c | o E F | 6 H | | X|Powerpivot-Feldiiste v X
5] I [2]
2 | (anzahl Caseld [[] ChannelName -
i_ [] ClosingTime

a Ergebnis 0] ‘Created

5 [] InternalStateDefld
= 50 [ InternalStateName
16| 45 [] LastModified

7| a0 [] Ownerid

8 | a5 % 0 me
P=Til PromisedSolutionTime
i. 50 [] ReactionTime
10 25 = [ ReferenceNumber
it 20 M Ergebnis =1 i innTime >
1 1

= 10 1] Slicer vertikal i Slicer horizontal
13
= 5]
14 5 | — I ” I
15 Offen  |Geschlossen|  Offen | Warte auf Geschlossen‘ Offen Offen v 2 B L 1T
16
*17* (|helpLine WF1) Administrator Agentl InternetBenutzer I | I |
18. GunerName v HntemalSiateName .. ] Achsenfelder (Rub... = Werte
"ié" Ownerlame Y | | Anzahl Caseld v
5 ||l | InternalStateName ¥
%;,,ﬁ, = o= Y
4 4 » W[ Tabelled . Daten fur Tabelle6 Diagramm | Tabelle6 T[] 4 | il > =

@™
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3.5 Mitgelieferte OData-Feeds

Im Folgenden werden alle verfiigharen Feeds gruppiert nach den oben beschriebenen Kriterien aufgelistet.

3.5.1 Vorkonfigurierte OData-Feeds zu helpLine Objekten
Service: http://<SERVERNAME>/HelplineServer/HLBIDataService.svc/
@ Die Liste der vorkonfigurierten OData-Feeds ist dynamisch. Die hier beschriebenen Feeds sind

standardmaRig vorhanden. Je nach Konfiguration der konfigurierbaren Feeds konnen jedoch
noch weitere vorkonfigurierte Feeds hinzukommen.

Folgende vorkonfigurierte OData-Feeds zu den helpLine Objekten stehen lhnen zur Verfligung:

3.5.1.1 Agents

Dieser Feed liefert Ihnen die folgenden Daten zu den Agenten in helpLine:

= Active
= Agentld
= Name

3.5.1.2 Channels
Dieser Feed liefert Ihnen die folgenden Daten zu den Eingangskanalen der Vorgange in helpLine:

= ChannelDefld

= ChannelName

3.5.1.3 Internal States
Dieser Feed liefert Ihnen die folgenden Daten zu den internen Status der Vorgénge in helpLine:

= InternalStateDefld

= InternalStateName

3.5.1.4 Timeline

Dieser Feed teilt den im Business Intelligence Konfigurationscenter definierten Zeitraum in einstiindige
Zeitabschnitte auf und liefert fiir jeden Zeitabschnitt eine Zeile. Durch die Verkniipfung anderer Feeds mit
diesem Feed kdnnen Sie so zeitliche Auswertungen erstellen.

Je nach Zeitraum, den Sie im Bl Konfigurationscenter fiir die OData-Feeds konfiguriert

haben, muss fiir diesen Feed eine groRe Menge an Daten geladen werden, was zu einer
Zeitiiberschreitung fiihren kann. Achten Sie daher darauf, dass der konfigurierte Zeitraum

bei Verwendung dieses Feeds maximal 20 Jahre betragt.

Folgende Daten sind im Feed enthalten:
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= HourNumber

= DateTimeAlternateKey
= DateTimeKey

= DayNumber

= DayNumberOfWeek

= DayNumberOfYear

= MonthName

= MonthNumber

= MonthNumberOfSemester
= SemesterNumber

= WeekDayName

= WeekNumber

= YearNumber

= QuarterNumber

3.5.1.5 Translations
Dieser Feed liefert Ihnen die folgenden Daten zu den Ubersetzungen im helpLine Designer:

= Translation
= TranslationDefID

= TranslationKind

3.5.2 Konfigurierbare OData-Feeds zu helpLine Objekten
Service: http://<SERVERNAME>/HelplineServer/HLBIDataService.svc/

Die konfigurierbaren Feeds kénnen Sie individuell an Ihre Anforderungen anpassen.
Genaue Informationen zur Konfiguration der konfigurierbaren OData-Feeds finden Sie im
Kapitel ,,Festlegen der zu iibermittelnden Daten fiir konfigurierbare OData-Feeds“.

Folgende konfigurierbare OData-Feeds zu den helpLine Objekten stehen Ihnen zur Verfligung:

3.5.2.1 Cases

Dieser Feed liefert die gewiinschten Daten zu den Vorgédngen in helpLine.
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3.5.2.2 OrganisationUnits

Dieser Feed liefert die gewilinschten Daten zu den Organisationseinheiten in helpLine.

3.5.2.3 Persons

Dieser Feed liefert die gewilinschten Daten zu den Personen in helpLine.

3.5.2.4 Products

Dieser Feed liefert die gewilinschten Daten zu den Produkten in helpLine.

3.5.2.5 ServiceUnits

Dieser Feed liefert die gewiinschten Daten zu den Service-Einheiten der Vorgange in helpLine.

3.5.3 Vorkonfigurierte Feeds zu helpLine Funktionalitdten
Service: http://<SERVERNAME>/HelplineServer/BlServiceOData.svc/

Die mitgelieferten vorkonfigurierten Feeds lassen sich thematisch in Feeds zu allgemeinen
Funktionalitdten, Feeds zu Baseline, Feeds zu Service Level Management und Feeds zu Workforce
unterteilen.

Die im Folgenden beschriebenen vorkonfigurierten Feeds zu diesen Funktionalitdten stehen lhnen zur
Verfligung.

3.5.3.1 Vorkonfigurierte Feeds zu allgemeinen Funktionalitidten

3.5.3.1.1  Actual logged on user
Dieser Feed liefert die folgenden Daten zum angemeldeten helpLine Benutzer:

= Defld
. Name

Mit diesen Daten konnen Reports im Report Viewer personalisiert werden. Als Schliissel wird die Windows-
Authentifizierung verwendet.

3.5.3.1.2  Association person to helpLine agent
Dieser Feed liefert alle in helpLine bestehenden Assoziationen zwischen Personen und helpLine Agenten. Die
folgenden Daten sind im Feed enthalten:

= Active = DefName

= AgentFullName = Description

= Agentld = PersonDefld

= AgentName *  PersonGeneralGender

= Default = PersonGeneralGivenName
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= PersonGeneralLanguage = Personld

= PersonGeneralName = PersoninformationEmail

=  PersonGenerallD = PersoninformationName

= PersonGeneralTitle = PersoninformationPersonOrganization
= PersonGeneralVIPLevel = PersoninformationPhoneNumber

3.5.3.1.3  Association service contract to customer
Dieser Feed liefert alle in helpLine bestehenden Assoziationen zwischen Service-Vertragen und Kunden. Die
folgenden Daten sind im Feed enthalten:

= Customerld

= CustomerName
= CustomerType
= Serviceld

= Subscription

3.5.3.1.4  Associations
Dieser Feed liefert alle in helpLine bestehenden Assoziationen, die auf dem freien Objektmodell basieren. Die
folgenden Daten sind im Feed enthalten:

= AssociationDefld
= Associationld

= AssociationName
= ObjectADefld

= ObjectAld

= ObjectAName

= ObjectBDefld

= ObjectBId

= ObjectBName

3.5.3.1.5  KPI definitions
Dieser Feed liefert alle in helpLine enthaltenen KPI-Definitionen. Die folgenden Daten sind im Feed
enthalten:

= Category
= CreationTime
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Description
Extension

Id
LastModified
NameKey

Unit
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3.5.3.2 Vorkonfigurierte Feeds zu Baseline

3.5.3.2.1 Baseline overview

Dieser Feed liefert alle Baselines aus helpLine. Die folgenden Daten sind im Feed enthalten:

= Baselineld

= Group

= Name

= ObjectDefName
= Status

= Version

3.5.3.2.2 Baseline attributes

Dieser Feed liefert alle Basline-Attribute aus helpLine. Die folgenden Daten sind im Feed enthalten:

= Attrld

= AttrPath
= Valuel

= Value2

3.5.3.3 Vorkonfigurierte Feeds zu Service Level Management

3.5.3.3.1  Active business services

Dieser Feed liefert alle aktiven Business Services aus helpLine. Die folgenden Daten zu den Business Services

sind im Feed enthalten:

= ActualUsers

= BillingExtensionld

= Billing

= BillingMode

= BusinessObjective

= CostsPerUser

= CostsPerUserPeriod
= CreatedBy

= CreatedByld

= CreationTime

= Currency

SERVICEWARE

DeliveryDate
Description
FixedCosts
FixedCostsPeriod
Id

IsDefault
LastModified
MaintenanceTime
MaxUsers
NameKey

ReviewFrequency

ReviewReportld
ServiceAssistant
ServiceAssistantld
ServiceAssistantType
Serviceld
ServiceManager
ServiceManagerld
ServiceManagerType
ServiceOwner
ServiceOwnerld

ServiceOwnerType
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= ServiceType = ValidFrom
= SymbolicName = ValidTo
= UsersIncluded = Version

3.5.3.3.2  Association asset to service

Versionindependentld

WorkingState

Dieser Feed liefert alle in helpLine bestehenden Assoziationen zwischen Assets und Services. Die folgenden

Daten sind im Feed enthalten:
= Assetld

= AssetName
= AssetType

= Serviceld

3.5.3.3.3  Association documents to service

Dieser Feed liefert alle in helpLine bestehenden Assoziationen zwischen Dokumenten und Services. Die

folgenden Daten sind im Feed enthalten:

= Documentld
. DocumentName
= Serviceld

= ServiceName

3.5.3.3.4  Cases monitored by SLM

Dieser Feed liefert die folgenden Daten zu den helpLine Vorgéngen, die mit SLM verwaltet werden:

= Agreementld = Currency

= BillingExtensionld = Default

= BillingExtensionType = DefName

= BillingMode = Description

= CaseCreationTime = FixedCosts

= CaselastModified = FixedCostsPeriod
= Channel = Id

= Controller = InternalState

= CostsPerUnit = LastModified

= CreationTime = LifeCycleState

MaxUnits

NameKey

ObjectDefld

Objectld
PermissionMode
PromisedReactionTime

PromisedReactionTime
DisplayFormat

PromisedSolutionTime

PromisedSolutionTime
DisplayFormat
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ReferenceNumber = ResubmissionTimeDispl = UnitsCanceled
ayFormat
RegistrationTime = UnitsIncluded
= Shape
ReservedBy = Version

TimeUnitLength
ResubmissionTime
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3.5.3.3.,5 Contract agreements

Dieser Feed liefert alle in helpLine bestehenden Vertragsvereinbarungen. Die folgenden Daten sind im Feed
enthalten:

Agreementld
BillingExtensionld
BillingExtensionType
BillingMode
CostsPerUnit
CreationTime
Currency
Description
FixedCosts

FixedCostsPeriod

3.5.3.3.6  Contract portfolio
Dieser Feed liefert alle Vertragsportfolios aus helpLine. Die folgenden Daten sind im Feed enthalten:

CreationTime
Customerld
CustomerType
Description

Id
LastModified
NameKey

ServicePermissions

3.5.3.3.7  Contracts
Dieser Feed liefert alle Vertrdge aus helpLine. Die folgenden Daten sind im Feed enthalten:

Baseld .
BillingExtensionld .
BillingExtensionType .
BillingMode .
BusinessOwnerld .

= Id

= LastModified

= LifeCycleState

= MaxUnits

= NameKey

= PermissionMode
= TimeUnitLength
= UnitsCanceled

= Unitsincluded

BusinessOwnerType
ContractPortfoliold
CostsPerUser
CostsPerUserPeriod

CreationTime

Currency
Description
FixedCosts
FixedCostsPeriod

Id
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= LastModified = ReviewReportld

= LifeCycleState = Serviceld

= MaxUsers = SubscriptionMode
= NameKey = SymbolicName

= ReviewFrequency = Usersincluded

3.5.3.3.8  KPIsettings to OLAs

ValidFrom
ValidTo
Version

Versionindependentld

Dieser Feed liefert alle KPI-Einstellungen aus helpLine, die OLAs betreffen. Die folgenden Daten sind im Feed

enthalten:

= CollectFrequency
= KpiDefinitionld

= MathOperator

= NominalValue

= Threshold

3.5.3.3.9  KPIsettings to SLAs

Dieser Feed liefert alle KPI-Einstellungen aus helpLine, die SLAs betreffen. Die folgenden Daten sind im Feed

enthalten:

= CollectFrequency
= KpiDefinitionld

= MathOperator

= NominalValue

= Threshold

3.5.3.3.10 MTBF of active services

Dieser Feed liefert die MTBF aller aktiven Services. Die folgenden Daten sind im Feed enthalten:

= Id
= Month
. Name

= ValidFrom

= Value

= Year
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3.5.3.3.11 Priority matrix item to OLA
Dieser Feed liefert alle Prioritatenmatrix-Eintrage fiir OLAs. Die folgenden Daten sind im Feed enthalten:

= Listltemld
= Matrixld
. Name

= ReactionOffsetDays

= ReactionOffsetFormat

= ReactionOffsetFormatName
= ReactionOffsetHours

= ReactionOffsetMinutes

= SolutionOffsetDays

= SolutionOffsetFormat

= SolutionOffsetFormatName
= SolutionOffsetHours

= SolutionOffsetMinutes

3.5.3.3.12 Priority matrix item to SLA
Dieser Feed liefert alle Prioritatenmatrix-Eintrage fiir SLAs. Die folgenden Daten sind im Feed enthalten:

= Listltemld
= Matrixld
. Name

= ReactionOffsetDays

= ReactionOffsetFormat

= ReactionOffsetFormatName
= ReactionOffsetHours

= ReactionOffsetMinutes

= SolutionOffsetDays

= SolutionOffsetFormat

= SolutionOffsetFormatName

= SolutionOffsetHours
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= SolutionOffsetMinutes

3.5.3.3.13  Priority matrix item to UC
Dieser Feed liefert alle Prioritatenmatrix-Eintrage fiir UCs. Die folgenden Daten sind im Feed enthalten:

= Listltemld
= Matrixld
. Name

= ReactionOffsetDays

= ReactionOffsetFormat

= ReactionOffsetFormatName
= ReactionOffsetHours

= ReactionOffsetMinutes

= SolutionOffsetDays

= SolutionOffsetFormat

= SolutionOffsetFormatName
= SolutionOffsetHours

= SolutionOffsetMinutes
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3.5.3.3.14 Service hours entries
Dieser Feed liefert die Eintrage der Wartungszeitenkalender. Die folgenden Daten sind im Feed enthalten:

= DateTimel

= DateTime2

= DayOfWeekl

= DayOfWeek2

= DisplayText

= Id

= OrderNo

= RepeatOption
= Timel

= Time2

3.5.3.3.15 Service Hours
Dieser Feed liefert alle in helpLine vorhandenen Wartungszeitenkalender. Die folgenden Daten sind im Feed
enthalten:

= Id
= NameKey

= TimeZone

. Type

3.5.3.3.16 MTBSI of active services
Dieser Feed liefert die MTBSI aller aktiven Services. Die folgenden Daten sind im Feed enthalten:

= Id

= Month

=  Name

= ValidFrom
= Value

= Year

3.5.3.3.17 MTTR of active services
Dieser Feed liefert die MTTR aller aktiven Services. Die folgenden Daten sind im Feed enthalten:

= Id
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= Month

. Name

= ValidFrom

= Value

= Year

3.53.3.18 OlAs

Dieser Feed liefert die folgenden Daten zu allen OLAs in helpLine:

= AgreementType
= BillingMode

= CreationTime
= Currency

= Description

= Id

= IsIncident

= KPISettings

= LastModified

= LifeCycleState
= NameKey

= PriorityMatrix

3.5.3.3.19 Service portfolio

PriorityMatrixKind
ProcessConfigld
Responsibleld
ResponsibleType
ReactionTime
ServiceCalendarld
Serviceld
SolutionTime
SupportingOlas
TimeToRepairSeconds

TimeUnitLength

Dieser Feed liefert die folgenden Daten zu den Service-Portfolios in helpLine:

= ActualUsers

= BillingExtensionld

= BillingExtensionType
= BillingMode

= BusinessObjective

= CostsPerUser

= CostsPerUserPeriod

= CreatedBy

SERVICEWARE‘ﬂlh

CreatedByld
CreationTime
Currency
DeliveryDate
Description

FixedCosts

FixedCostsPeriod

Id

= IsDefault

= LastModified

= MaintenanceTime
= MaxUsers

= NameKey

=  ReviewFrequency
= ReviewReportld

= ServiceAssistant
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ServiceAssistantld
ServiceAssistantType
Serviceld
ServiceManager
ServiceManagerld

ServiceManagerType

3.5.3.3.20 SLAs
Dieser Feed liefert die folgenden Daten zu den Service Level Agreements in helpLine:

Agreementld
AgreementType
BillingExtensionld
BillingExtensionType
BillingMode
CostsPerUnit
CreationTime
Currency
Description
FixedCosts
FixedCostsPeriod
Id

IsIncident

3.5.3.3.21 Technical services

ServiceOwner
ServiceOwnerld
ServiceOwnerType
ServiceType
SymbolicName

Usersincluded

LastModified
LifeCycleState
NameKey
PriorityMatrix
PriorityMatrixKind
PriorityMatrixName
ProcessConfigld
ReactionOffsetFormat

ReactionOffsetFormatNa
me

ReactionTimeDays
ReactionTimeHours

ReactionTimeMinutes

ValidFrom

ValidTo

Version
Versionindependentld

WorkingState

Responsibleld
ResponsibleName
ResponsibleType
ServiceCalendarld
Serviceld
SolutionOffsetFormat

SolutionOffsetFormatNa
me

SolutionTimeDays
SolutionTimeHours
SoultionTimeMinutes
TimeToRepairSeconds

TimeUnitLength

Dieser Feed liefert alle Technical Services aus helpLine unabhangig von ihren Status. Die folgenden Daten
sind im Feed enthalten:

Actual Users
BillingExtensionld
BillingExtensionType
BillingMode

CostsPerUser

@™
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CostsPerUserPeriod
CreatedBy
CreationTime
Currency

DeliveryDay

Description
FixedCosts
FixedCostsPeriod
Id

LastModified

helpLine Administrationshandbuch - Teil 13 - Business Intelligence

84/124



OData-Feed: standardisierte Daten als Stream

= LifeCycleState ServiceAssistantld ValidFrom
= MaintenanceTime ServiceAssistantType ValidTo
= MaxUsers ServiceManager Version

= NameKey
= ReviewFrequency

= ReviewReportld

ServiceManagerld
ServiceManagerType

ServiceOwner

Versionindependentld
WorkingState

ServiceType

= Serviceld = ServiceOwnerld
= ServiceAssistant = ServiceOwnerType
3.5.3.3.22 UCs
Dieser Feed liefert alle Underpinning Contracts aus helpLine. Die folgenden Daten sind im Feed enthalten:
= AgreementType = ProcessConfigld
=  BillingMode = Processld
= BusinessObjective = ProcessParameters
= Currency = Responsibleld
= Description = ResponsibleType
= Id = ReactionTimeDay
= IsIncident = ReactionTimeHours
= Agreementld = ReactionTimeMinutes
= LastModified = ServiceCalendarld
= LifeCycleState = ServicelD
= NameKey = SolutionTimeDay
= PriorityMatrix = SolutionTimeHours
= PriorityMatrixKind = SolutionTimeMinutes

3.5.3.4 Vorkonfigurierte Feeds zu Workforce

3.5.3.4.1  Projects
Dieser Feed liefert alle Workorder-Projekte aus helpLine. Die folgenden Daten sind im Feed enthalten:

= ActualEffort = AddressCity
= ActualEndTime = AddressCountry
= ActualStartDateTime = AddressHouseNo
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AddressName
AddressStreet
AddressZipCode
AssignerDescription
Description
Fullfillment

Id

Name

Notes
OwnerDescription
PerformerDescription
PlannedEffort
Priority

Purpose
ScheduledEndTime
ScheduledStartDate
Skillld

SkillName

Status
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3.5.3.4.2  Skills
Dieser Feed liefert alle Skills aus helpLine. Die folgenden Daten sind im Feed enthalten:

= Id

= IsFrozen
= Name

= Parentld

= StartOrder

3.5.3.43 Tasks
Dieser Feed liefert alle Tasks aus helpLine. Die folgenden Daten sind im Feed enthalten:

= ActualEffort

= AddressCity

= AddressStreet

= AddressZipCode

= ActualEndTime

= ActualStartDateTime
= AssignerDescription
= Description

= Fullfillment

= Id
. Name
. Notes

= OwnerDescription
= PerformerDescription

= PlannedEffort

= Priority

= Purpose

= Skillld

= SkillName
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ScheduledStartDate
= ScheduledEndTime

= Status
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4 Microsoft SQL Server Reporting Services
Bei Microsoft SQL Server Reporting Services (SSRS) handelt es sich um ein Server-basiertes System zur
Erstellung von Berichten.

Durch die Integration von SSRS in helpLine wird lhnen das einfache Erstellen, Konfigurieren und Abrufen
eigener Reports ermoglicht.

Die SQL Server Reporting Services greifen auf eine Datenquelle zu und stellen dem Benutzer gerenderte
Berichte zur Verfligung.

[
—
i

Der Zugriff auf die Datenquelle erfolgt dabei entweder liber die Schnittstelle OData oder direkt durch SSRS.
Der Vorteil am Zugriff liber OData liegt darin, dass Sie genau bestimmen kdnnen, welche Daten aus der
Datenbank Sie zu sehen bekommen.

Die Erstellung der Berichte erfolgt mit dem MS SQL Server Report Builder. Dieser wird mit SSRS kostenlos
zur Verfligung gestellt und ist dariiber hinaus auch im Microsoft Downloadportal erhaltlich.

Mit der Komponente Bl Reports wurde der MS SQL Server Report Viewer, der die Anzeige der Reports
ermoglicht, in ClassicDesk integriert, so dass Sie Ihre Reports auch innerhalb des ClassicDesk sehen konnen.

Um SSRS nutzen zu konnen, muss MS SQL Server 2012 installiert und konfiguriert sein.
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Um SSRS in Verbindung mit helpLine nutzen zu konnen, miissen die URLs der Report
Server iiber das Business Intelligence Konfigurationscenter im helpLine Desigher am
helpLine Server eingerichtet werden. Wenden Sie sich hierzu ggf. an Ihren Administrator.

Genauere Informationen zu den Funktionalitaten von MS SSRS finden Sie in der zugehorigen
Microsoft Produkt-Dokumentation.

Die fiir die Bl Reports bendtigten Zugriffsberechtigungen miissen auf jeder Ebene (Stamm >>
ReportPack >> Details >> einzelne Berichte) ausreichend vergeben werden, um den Aufruf der
Reports aus ClassicDesk zu ermdglichen. Genauere Informationen zur Rechtevergabe finden Sie
bei Microsoft unter:

https://docs.microsoft.com/de-de/sql i i i rant-user-access-to-a-
report-server

Fiir die Verwendung von Bl Reports in WebDesk miissen die folgenden Einstellungen

vorgenommen werden:

1. Im Report Manager muss der WebDesk-Host im Format
"Domaéne\helpLineWebDeskServerS" fiir die Reports in die Rolle "Browser"
aufgenommen werden.

Im 1IS muss fiir WebDesk die Authentifizierung auf "ASP.NET Identitatswechsel
deaktiviert" gestellt werden.

4.1 Benotigte SQL Server-Funktionen
Damit Sie spater SSRS Reports ausfiihren kdnnen, miissen beim Setup des MS SQL Servers folgende
Funktionen installiert werden:

= Data Quality Tools

= Reporting Services

4.2 Verwenden der Servicezeitkalenderfunktionen in Reports

Um in bestimmten Reports eine genauere Auswertung zu bekommen, haben Sie die Moglichkeit, Giber eine
Erweiterung in einem Report die Funktionalitaten der Servicezeitkalender aus helpLine zu verwenden. So
konnen zum Beispiel in Auswertungen zu Bearbeitungszeiten die eingetragenen Arbeits- und Servicezeiten
sowie etwaige Sonderregelungen beriicksichtigt werden.

Zum Hinzufiigen dieser Erweiterung gehen Sie vor wie folgt:
= Kopieren Sie die Datei ,HelpLine.Bl.ReportExtensions.Calendar.dll“ aus dem Verzeichnis

»~ReportPackSSRS\ReportPack\ReportExtension“ in den Ordner ,bin“ lhres SSRS Report Server-
Verzeichnisses.

Damit die Datei ,,HelpLine.Bl.ReportExtensions.Calendar.dll“ auf die Funktionalitaten des helpLine Servers

zugreifen kann, muss in der Konfigurationsdatei des SSRS Report Servers ein Eintrag gemacht werden, der
festlegt, dass der DLL-Datei vertraut wird.
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= Offnen Sie dazu die Datei ,,web.config“ im SSRS Report Server-Verzeichnis.
= Flgen Sie den folgenden Abschnitt hinzu:

<trust level="Full" originUrl="" />

AL LML TerEuLLaL FlrLiuns)y IUASU SV LG L FL LA oo i,
a0 </httpHoduless
41 “globalization requestEncoding="ptf-8" responseEncoding=
492 <hropRuntime executionTimsogut="3000" />
i3 [ {securityFolicy>
a4 <trustleve]l nan=="RosettaSrv" policyFile="rssoypelicy..
45 o {—‘IBEG'lIl'EHPEliG‘,f}
a8 ¢trust level="Full" criginUrl=m"= /3
47 [ <webServices>
48 — <asapExcansionTypess
13 add Type="Hicrosoflt.ReportingsServices . WebServer . Bss
50 </ soapExtensionTypea
51 = cananferenainnRarlantarTimaas

Wenn Anwendungs- und Reportserver getrennt installiert sind und somit der helpLine Server nicht der
slocalhost“ ist, fligen Sie auferdem folgenden Abschnitt hinzu und tragen Sie dort in den Parameter
»endpoint address® die genaue Adresse des zugehdrigen helpLine Servers ein:

<system.serviceModel>
<bindings>
<basicHttpBinding>
<binding name="BasicHttpBinding_IReportMetadataService" />
</basicHttpBinding>
</bindings>
<client>
<endpoint address=""http://<servername>[HelplineServer/ReportMetadataService.svc"
binding="basicHttpBinding"
bindingConfiguration="BasicHttpBinding_IReportMetadataService"

contract="ReportMetadataService.IReportMetadataService"
name="BasicHttpBinding_IReportMetadataService" />

</client>
</system.serviceModel>
Wird diese Anpassung nicht gemacht, so wird der helpLine Server lokal gesucht.
Nun kénnen Sie in einem Report auf die Datei ,,HelpLine.Bl.ReportExtensions.Calendar.dll“ referenzieren.
= Offnen Sie dazu den Report, aus dem Sie auf diese Datei referenzieren wollen, im Report Builder.

= Offnen Sie durch Rechtsklick in einen leeren Bereich das Kontextmenii und klicken Sie auf den Eintrag
»Berichtseigenschaften”.
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= Filigen Sie auf der Seite ,Verweise“ im oberen Abschnitt einen Verweis zur oben genannten DLL-Datei
ein.

Legen Sie Verweise auf Assemblys und Klassen fest.

Assemblys hinzufdgen oder entlemen:

[ Hinzutogen | [Logenen | [ o || 2 |

|H:Ipm.Bl.Htpnnﬁnﬂ:nnm.dalm-dI

Klasien hinzufOgen oder entlTernen:

Hinzugogen | | Logenen | [ @ | [ 2]

Kiassenrame Instarcrame

Beim Erstellen eines Berichts kdnnen Sie nun durch das Erstellen entsprechender Ausdriicke die
gewlinschten Funktionen verwenden.

= Offnen Sie dazu in dem Feld, in dem Sie den Ausdruck einfiigen wollen, das Kontextmenii und klicken Sie
auf den Eintrag ,,Ausdruck...“.
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Im Dialog ,,Ausdruck® konnen Sie dann die gewiinschte Methode eingeben.

Busdruck Beetlegen fir: Valus
= helpLineBlCalendar. Extensions.NextWorkDate(C Datel 1,/4/2014 01:00°,2507]]

Eine Reihe von Beispielen fiir Methoden zum Verwenden der Servicezeitkalenderfunktionalitaten finden Sie
im Kapitel ,Methoden zum Verwenden von Servicezeitkalenderfunktionalitaten®.

Auf dem Domain-Controller muss die ,,Delegierung* fiir den WebDesk-Host erlaubt sein. Dazu gehen Sie vor
wie folgt:

= Offnen Sie unter Verwaltung >> Active Directory-Benutzer und Computer >> Computer.

= Wahlen Sie den jeweiligen Host aus und rufen Sie die Einstellungen tiber das Kontextmeni auf.
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= Aktivieren Sie auf der Registerkarte ,,Delegierung® die Option ,Computer bei Delegierungen aller Dienste

vertrauen (nur Kerberos)“

Password Replication | Location | ManagedBy | Dialin |

General | OpemtngSystem |  MemberOf |  Delegaton
Delegation is a security-sensitive operation, which alows services to act on
behaF of ancther user.
) Do not trust this computer for delegation
@ [Trust thes computer for delegation to any service (Kerberos only
) Trust this computer for delegation to specified services only

©) Use Kerberos only
Use any authentication protocol

Services to which this account can present delegated credentiats

Aus technischen Griinden ist diese Grafik derzeit nur mit englischer Oberflachensprache
verfligbar.

4.2,1 Methoden zum Verwenden von Servicezeitkalenderfunktionalitdten und allgemeiner
helpLine Funktionalitdten in Reports

Im Folgenden sehen Sie sowohl einige Beispiele fiir Methoden, liber die Sie auf allgemeine helpLine
Funktionalitdten zugreifen konnen, als auch fiir solche, die die Service- und Arbeitszeiten verwenden.

Methode: helpLineBlCalendar.Extensions.DateToGMT(Datum)

Parameter: - Datumswert (betrachtet als Datum der lokalen Zeitzone), z. B.
»Fields!solutiontimestamp.Value“

Ergebnis: Aus dem Uibergebenen Datum wird das entsprechende Datum in der GMT-Zeitzone
errechnet und zuriickgegeben.

Methode: helpLineBICalendar.Extensions.GmTToDate(Datum)

Parameter: - Datumswert (betrachtet als Datum der GMT-Zeitzone), z. B.
»Fields!solutiontimestamp.Value“

Ergebnis: Aus dem Uibergebenen Datum, das als Datum der GMT-Zeitzone betrachtet wird, wird das
entsprechende Datum der lokalen Zeitzone errechnet und zurilickgegeben.

Methode: =helpLineBICalendar.Extensions.GmTToCalendarDate(Datum, Kalender-ID)
Parameter: - Datumswert, z. B. ,Fields!solutiontimestamp.Value®
- interne ID des Servicezeitkalenders, auf den zugegriffen werden soll
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Ergebnis: Der libergebene Datumswert wird mit dem referenzierten Servicezeitkalender abgeglichen
und es wird das nachste Datum ausgegeben, das zwischen ,,normalem* Kalender und
Servicezeitenkalender libereinstimmt.

Methode: helpLineBlCalendar.Extensions.GetDisplayName(Text-ID, Sprach-ID)
Parameter: -interne ID des Textes, der verwendet werden soll
-interne ID der Sprache, in der der Text angezeigt werden soll

Ergebnis: Aus der Kombination aus Text-ID und Sprach-ID wird der passende Text ermittelt. Im
Beispiel ergibt sich zum Beispiel aus ,,181“ (steht fiir den Wert ,Closed”) und ,, 7 (steht fiir
,Deutsch“) der Wert ,Geschlossen®.

Methode: helpLineBlCalendar.Extensions.GetAgent(Agenten-ID)
Parameter: -interne D des Agenten
Ergebnis: Aus der Uibergebenen Agenten-ID wird der Name des Agenten ermittelt und zurlickgegeben.

Methode: helpLineBlCalendar.Extensions.WorkDays(Startdatum, Enddatum, Kalender-ID)
Parameter: - Startdatum des Zeitraums, der fiir die Berechnung verwendet werden soll

- Enddatum des Zeitraums, der fiir die Berechnung verwendet werden soll

- interne ID des Servicezeitkalenders, auf den zugegriffen werden soll

Ergebnis: Aus der Differenz der beiden libergebenen Datumswerte wird die Anzahl der sich insgesamt
ergebenden Arbeitstage (1 Tag=24 Stunden) errechnet. Ergeben sich also beispielsweise
unter Berlicksichtigung des Servicekalenders 72 Stunden, ist der Riickgabewert ,,3¢.

Methode: helpLineBICalendar.Extensions.WorkTime(Startdatum und -uhrzeit, Enddatum und -uhrzeit,
Kalender-ID)

Parameter: - Startdatum und -uhrzeit des Zeitraums, der fiir die Berechnung verwendet werden soll
- Enddatum und -uhrzeit des Zeitraums, der fiir die Berechnung verwendet werden soll
- interne ID des Servicezeitkalenders, auf den zugegriffen werden soll

Ergebnis: Aus den libergebenen Datums- und uhrzeitwerten wird die Differenz berechnet. Anhand
des angegebenen Servicezeitkalenders wird anschlieRend die Arbeitszeit ermittelt, die der
Berechnungszeitraum umfasst.

Methode: helpLineBlCalendar.Extensions.AddOffset(Datum und Uhrzeit, Zeitbetrag, Kalender-ID)
Parameter: - Datum, das als Ausgangsdatum fiir die Berechnung verwendet werden soll

- Anzahl der Stunden und Minuten, die flir die Berechnung verwendet werden sollen

- interne ID des Servicezeitkalenders, auf den zugegriffen werden soll

Ergebnis: Zur iibergebenen Zeitangabe wird unter Beriicksichtigung des angegebenen
Servicezeitkalenders der libergebene Betrag an Arbeitszeit hinzuaddiert und der
errechnete Zeitpunkt zuriickgegeben.

Methode: helpLineBlCalendar.Extensions.IsValidWorkDate(Datum und Uhrzeit, Kalender-ID)
Parameter: - Zeitpunkt, der mit dem Servicezeitkalender abgeglichen werden soll

- interne ID des Servicezeitkalenders, anhand dessen der libergebene Zeitpunkt
abgeglichen werden soll
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Ergebnis: Anhand des angegebenen Servicezeitkalenders wird ermittelt, ob es sich bei dem
Ubergebenen Zeitpunkt um einen Arbeitstag handelt. Der Riickgabewert ist also ,,true“
oder ,false“.

Methode: helpLineBlCalendar.Extensions.NextWorkDate(Datum und Uhrzeit, Kalender-ID)
Parameter: - Zeitpunkt, der als Ausgangspunkt fiir die Berechnung verwendet werden soll
-interne ID des Servicezeitkalenders, auf den zugegriffen werden soll

Ergebnis: Ausgehend von der Uibergebenen Zeitangabe wird anhand des angegebenen
Servicezeitkalenders das Ende des ndchsten Arbeitstages ermittelt und zurlickgegeben.

4.3 Erstellen von Reports

Damit Sie sich Reports im ClassicDesk anzeigen lassen kdnnen, miissen diese zundchst im Report Builder
erstellt und iber den Report Manager zum Report Server hochgeladen werden.

@ Wenn Sie als Datenquelle fiir einen Bericht die Komponente OData verwenden méchten, so

muss diese zuerst konfiguriert werden.

Genauere Informationen zur Konfiguration von OData finden Sie im Kapitel ,OData-Feed:
standardisierte Daten als Stream“ in diesem Handbuch.

Zum Erstellen eines neuen Reports gehen Sie wie folgt vor:

= Offnen Sie den Report Manager, indem Sie folgende URL in die Adresszeile Ihres Browsers eingeben:
http://<SERVERNAME>/reports
(,<SERVERNAME>“ ist der Name des Servers, auf dem die SQL Server Reporting Services laufen)
Sind mehrere Instanzen am SQL-Server konfiguriert, so lautet die Adresse:
http://<SERVERNAME>/reports_INSTANZNAME

Die Startseite des Report Managers wird geoffnet.

Stamm | Malng 1 | .
1 SO0L Server Reporing Sarvices
“4 Stamml] e 8
[ i Circings ol P Dutenguasle g Bevichon-Gerwratne Ul D i T D i Demtmngche

Eamew erinaT Lo Demenis Welle'r ImIITOONED [ (eER! Sol STURen Sae Fuem fae gul Fle' KECRET

Hier konnen Sie Ihre Reports veroffentlichen, einsehen, verwalten und die entsprechenden
Sicherheitseinstellungen konfigurieren.

4.3.1 Datenquellen und Datasets
Die zwei grundlegenden Bestandteile, die ein Report benétigt, sind die Datenquellen und die Datasets.

= Inden Datenquellen legen Sie fest, auf welche Daten der Report zugreift.
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Bei Datasets handelt es sich um eine Sammlung von Daten in tabellarischer Form, mit deren Hilfe Sie Felder,
Parameter, Optionen und Filter fiir den Report festlegen. So bestimmen Sie, welche konkreten
Informationen Ihnen im Report angezeigt werden.

Datenquellen und Datasets kdnnen Sie entweder zentral (,freigegebene“ Datenquelle bzw. ,freigegebenes
Dataset”) anlegen und verwalten oder fiir jeden Report einzeln (,eingebettete” Datenquelle bzw.
seingebettetes Dataset”).

Freigegebene Datasets kénnen dabei nur mit freigegebenen Datenquellen verkniipft werden.

4.3.2 Anlegen einer freigegebenen Datenquelle (optional)

Zum Anlegen einer freigegebenen Datenquelle gehen Sie wie folgt vor:

= Navigieren Sie ggf. in den Ordner, in dem die Datenquelle gespeichert werden soll.

= Klicken Sie auf die Schaltflache ,Neue Datenquelle“ in der Navigationsleiste des Report Managers.

Eine neue Seite zur Konfiguration der Datenquelle wird gedffnet.

Stamm
FOL Server Reporting Services
L] Neue Datenquelle

] 1A Heben-Ameenargeransichl austienden
= Dnese Dlenguete aiineren
Drabengquelenhyg ::IJ.IL v:
Rl P T ——r——— e p— P TR
ERWVICE swe/Products

VerDnaung hersiesen e
VLAER PR LT i K
Daleng g

Anmeideinformationsn, Ge ucher aul dem Berichilasenser gespechen und

= niegnens Schemel von Windows
J nmeldeinformationsn sind richt erfoarderdich

I 3 ] | Abbiechen |

= Geben Sieim Feld ,Name*“ einen Namen fiir die Datenquelle ein.
= Wabhlen Sie in der Auswabhlliste ,Datenquellentyp*

= den Eintrag ,XML“ aus, wenn Sie beispielsweise liber OData auf die helpLine Datenbank zugreifen
wollen.

= denEintrag ,Microsoft SQL Server“ aus, wenn Sie direkt auf Ihre helpLine Datenbank zugreifen

wollen.

Sie kdnnen den Report auch an beliebige andere Datenquellen anbinden. Bitte informieren Sie
sich hierzu in der entsprechenden Drittanbieter-Dokumentation.
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= Geben Sieim Feld ,Verbindungszeichenfolge“ Folgendes ein:

= Wenn Sie iiber OData auf die helpLine Datenbank zugreifen wollen:

die genaue URL des Datenfeeds, den Sie angezeigt bekommen wollen, z. B.
http://<SERVERNAME>/helpLineServer/HLBIDATASERVICE.svc/Products

Diese URL setzt sich zusammen aus der OData-Datenfeed-URL und der Entitédt des gewiinschten
Datenfeeds, z. B. ,Products* fiir Produkte.

Genauere Informationen zu den verfiigbaren Datenfeeds und ihren Namen finden Sie im
Kapitel ,,Ubernehmen von helpLine Daten in PowerPivot“ in diesem Handbuch.

= Wenn Sie direkt auf die helpLine Datenbank zugreifen wollen:

Die entsprechende Verbindungszeichenfolge (auch: ,Connection String“) zu Ihrer helpLine
Datenbank.

Der Aufbau dieser Zeichenfolge hangt vom verwendeten Datenbanksystem ab. Bitte wenden
Sie sich flir weitere Informationen an Ihren Datenbank-Administrator.

= Wahlen Sie unter ,Verbindung herstellen iiber“ die Option

. sIntegrierte Sicherheit von Windows“, wenn Sie zur Ausfiihrung des Berichts die aktuellen
Windows-Authentifizierungsdaten ohne manuelle Benutzereingabe verwenden mdchten
(empfohlen).

= ,Bereitgestellte Anmeldeinformation vom Benutzer [...]“, wenn Sie zur Ausfiihrung des Berichts
spezielle Authentifizierungsdaten verwenden mdochten, die durch eine Benutzereingabe beim Aufruf
des Berichts bereitgestellt werden.

= Sie haben hier die Moglichkeit, einen speziellen Aufforderungstext einzugeben. Auflerdem kénnen
Sie die eingegebenen Daten als Windows-Anmeldeinformationen nutzen.

= ,Anmeldeinformationen, die sicher auf dem Berichtsserver gespeichert sind“, wenn Sie zur
Ausfiihrung des Berichts feste Authentifizierungsdaten verwenden mochten.

= Sie haben hier die M&glichkeit, den Bericht unter dem zugehorigen Benutzerkonto auszufiihren.
Aufderdem konnen Sie die eingegebenen Daten als Windows-Anmeldeinformationen nutzen.

= ,Anmeldeinformationen, sind nicht erforderlich“, wenn Sie zur Ausfiihrung des Berichts keine
Anmeldeinformationen bendtigen.

=  Optional: Testen Sie die Verbindungseinstellungen durch Klicken auf ,Verbindung testen.
= Speichern Sie Ihre Eingaben durch Klicken auf die Schaltflache ,,0K“.

Die Datenquelle ist nun auf der Startseite des Report Managers zu sehen.
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= Zum Fortfahren in der Erstellung eines Reports klicken Sie auf die Schaltflache ,,Berichtsgenerator.
Der MS SQL Server Report Builder wird gestartet.

Wenn Sie zum ersten Mal einen Report erstellen, wird an dieser Stelle der Report Builder
installiert. Bestatigen Sie hierzu den sich 6ffnenden Installationsdialog.

Sollte das Installieren des Report Builders nicht erfolgreich beendet werden, so ist dieser auch
als Installationspaket im Microsoft Downloadportal erhaltlich.

Ein leerer Report wird gedffnet.

E———— .
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Zum Hinzuflgen eines Titels klicken

4.3.3 Anlegen einer Datenquelle fiir einen Report

=  Legen Sie nun eine Datenquelle fiir den Report an. Klicken Sie dazu mit der rechten Maustaste auf den
Ordner ,Datenquellen“ und wahlen Sie den Befehl ,Datenquelle hinzufiigen“.

T e

&3 Integrierte Felder
3 Parameter
-3 Bilder
-If: Datengue
L [0 Datasets
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Das Fenster ,Datenquelleneigenschaften“ wird gedffnet.

_ Andem Sie die Optionen Tir Namen, Typ und Verbindung.

Anmeldeniormabon

Piame
|Datasourcet

W Freigegiens v

[Burmenes.. | Vertinaung testen

[7] Bewm verareeiten der Abfragen einzeine Transsition vensensen

[ _ox | [mtrecren |

Sie befinden sich auf der Registerkarte ,,Allgemein“.

Falls Sie zuvor bereits eine oder mehrere freigegebene Datenquellen angelegt haben und diese fiir den
Bericht nutzen mochten:

= Wahlen Sie die Option ,Freigegebene Verbindung oder Berichtsmodell verwenden®.
= Klicken Sie auf ,,Durchsuchen®.

= Wahlen Sie im sich 6ffnenden Fenster die gewiinschte Datenbank aus und bestatigen Sie den Dialog mit
,Offnen®.

Falls Sie fiir den Report eine eingebettete Datenquelle erstellen wollen:
= Wahlen Sie die Option ,,In meinem Bericht eingebettete Verbindung verwenden®.
= Wahlen Sie anschlieRend in der Dropdownliste ,Verbindungstyp auswahlen®

= den Eintrag ,XML“ aus, wenn Sie beispielsweise liber OData auf die helpLine Datenbank zugreifen
wollen.

= den Eintrag ,Microsoft SQL Server* aus, wenn Sie direkt auf Ihre helpLine Datenbank zugreifen
wollen.

Sie konnen den Report auch an beliebige andere Datenquellen anbinden. Bitte informieren Sie

sich hierzu in der entsprechenden Drittanbieter-Dokumentation.

=  Geben Sieim Feld ,Verbindungszeichenfolge“ Folgendes ein:

= Wenn Sie iiber OData auf die helpLine Datenbank zugreifen wollen:

die genaue URL des Datenfeeds, den Sie angezeigt bekommen wollen, z. B.
http://<SERVERNAME>/helpLineServer/HLBIDATASERVICE.svc/Products

Diese URL setzt sich zusammen aus der OData-Datenfeed-URL und der Entitédt des gewiinschten
Datenfeeds, z. B. ,,Products* fiir Produkte.

Genauere Informationen zu den verfiigbaren Datenfeeds und ihren Namen finden Sie im
Kapitel ,,Ubernehmen von helpLine Daten in PowerPivot“ in diesem Handbuch.
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= Wenn Sie direkt auf die helpLine Datenbank zugreifen wollen:

Die entsprechende Verbindungszeichenfolge (auch: ,Connection String“) zu lhrer helpLine
Datenbank.

Der Aufbau dieser Zeichenfolge hangt vom verwendeten Datenbanksystem ab. Bitte wenden

Sie sich fur weitere Informationen an Ilhren Datenbank-Administrator.

= Wechseln Sie in der Randleiste in den Bereich ,Anmeldeinformationen“.

} Andern Sie die Anmeldeinformationen, mit denen eine Verbindung mit der Datenquelle
hergestellt wird,

gy Dsese werden nut g vert, wenn See den Bencht auf einem Berichtsserver ipeicherm.

. M e eine
O Cwesen®

Kennwort:
Al Window -Anneideinf ormationen vermenden
Mach des Verbinden IGentait det suthertdizierten Benutzers annehmen

O Zur Eingabe der

E P

Al WiIndowt.Anmeidanf ormationen verwenden

O Keine

= Wabhlen Sie die Option
= ,Verwenden Sie den aktuellen Windows-Benutzer. ...“, wenn Sie zur Ausfiihrung des Reports die
aktuellen Windows-Authentifizierungsdaten ohne manuelle Benutzereingabe verwenden mochten
(empfohlen).

,Diesen Benutzernamen und dieses Kennwort verwenden®, wenn Sie zur Ausfiihrung des Berichts
feste Authentifizierungsdaten verwenden mochten.

Sie haben hier die Moglichkeit, den Bericht unter dem zugehdrigen Benutzerkonto auszufiihren. AuRerdem
konnen Sie die eingegebenen Daten als Windows-Anmeldeinformationen nutzen.
= ,Zur Eingabe der Anmeldeinformationen auffordern, wenn Sie zur Ausfiihrung des Berichts
spezielle Authentifizierungsdaten verwenden mochten, die durch eine Benutzereingabe beim Aufruf
des Berichts bereitgestellt werden.

Sie haben hier die Moglichkeit, einen speziellen Aufforderungstext einzugeben. Auflerdem kdnnen
Sie die eingegebenen Daten als Windows-Anmeldeinformationen nutzen.

= ,Keine Anmeldeinformationen verwenden®, wenn Sie zur Ausfiihrung des Berichts keine
Anmeldeinformationen bendtigen.

= Bestatigen Sie den Dialog durch Klicken auf die Schaltflache ,,0K*.
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4.3.4 Anlegen eines Datasets

Nachdem Sie die Datenquelle angelegt haben, fehlt Thnen nun noch ein Dataset. Datasets sind
Ansammlungen von Daten in tabellarischer Form, die zusatzlich im Report gefiltert und parametrisiert
werden konnen. Auch Datasets kdnnen Sie entweder zentral (,,freigegeben®) oder fiir jeden Report einzeln
(»eingebettet”) anlegen.

Freigegebene Datasets konnen dabei nur mit freigegebenen Datenquellen verkniipft werden.

4.3.4.1 Anlegen eines freigegebenen Datasets
Zum Anlegen eines freigegebenen Datasets gehen Sie wie folgt vor:

= Offnen Sie das Menii in der linken oberen Ecke des Report Builders.
@ —
| |_- s

3 Cffngn

H Spschamm wstar

=  Wahlen Sie den Befehl ,,Neu“.

= Klicken Sie auf die Registerkarte ,,Neues Dataset”.
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= Wahlen Sie auf der rechten Seite eine Datenquellverbindung oder ein Modell fiir die Erstellung des
Datasets aus.

= Klicken Sie auf die Schaltflache ,Erstellen“.

Ein Fenster zur Konfiguration des Datasets wird geoffnet.
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= Klicken Sie auf die Schaltflache ,,Optionen festlegen“.

Das Fenster ,Eigenschaften des freigegebenen Datasets“ wird gedffnet. Hier konnen Sie die Felder
festlegen, die Ihnen fiir die Erstellung des Reports zur Verfligung stehen sollen. Dariiber hinaus kénnen Sie
Optionen, Filter und Parameter eingeben.

Genauere Informationen zu der Konfiguration der Datensets finden Sie in der zugehdrigen
Microsoft Produkt-Dokumentation.

= Bestdtigen Sie Ihre Eingaben durch Klicken auf die Schaltflache ,,0K*.

Das Fenster schlief3t sich und sie befinden sich wieder im Konfigurationsfenster fiir das Dataset.

= Geben Sie im oberen Bereich des Konfigurationsfensters die Abfrage ein, fiir die Sie Auswertungsdaten
erhalten méchten. Der Aufbau der Abfrage hangt vom verwendeten Datenbanksystem ab.

Fiir die Verwendung eines helpLine OData-Feeds geben Sie folgende Abfrage ein:
<Query>
<ElementPath IgnoreNamespaces="true”>
feed{}/entry{}/content{}/properties
</ElementPath>

</Query>
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= Zum Ausfiihren der Abfrage klicken Sie auf das rote Ausrufezeichen in der RibbonBar.
= Die abgefragten Daten werden nun in der Tabelle angezeigt.
Offnen Sie das Menii in der linken oberen Ecke des Report Builders und speichern Sie das Dataset durch
Klicken auf die Schaltflache ,, Speichern unter*.
Das Dataset steht lhnen nun sowohl auf der Startseite des Report Managers als auch fiir die Auswahl beim

Erstellen eines neuen Datasets zur Verfligung.
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4.3.4.2 Anlegen eines eingebetteten Datasets
Zum Anlegen eines eingebetteten Datasets gehen Sie wie folgt vor:

= Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf die Datenquelle oder auf ,Datasets“ und wahlen Sie den
Befehl ,,Dataset hinzufiigen*“.

- Imtegrierte Felder
3 Parameter

“f  Datengueliensigenschafien
’!:I

Der Dialog ,Dataseteigenschaften“ wird geoffnet.
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= Wahlen Sie die Option ,Ein in den eigenen Bericht eingebettetes Dataset verwenden*.

= Wabhlen Sie in der Auswahlliste ,Datenquelle“ eine Datenquelle aus oder klicken Sie auf ,Neu“, um wie
zuvor beschrieben eine neue Datenquelle anzulegen.

= Wahlen Sie unter ,Abfragetyp“ die Option , Text“ aus.

=  Geben Sieim Feld ,Abfrage“ die Abfrage ein, fiir die Sie Auswertungsdaten erhalten mochten. Der
Aufbau der Abfrage hangt vom verwendeten Datenbanksystem ab.

Fiir die Verwendung eines helpLine OData-Feeds geben Sie folgende Abfrage ein:
<Query>

<ElementPath IgnoreNamespaces="true”>

feed{}/entry{}/content{}/properties

</ElementPath>

</Query>
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= Klicken Sie auf die Schaltfléache ,Felder aktualisieren“ werden in der Registerkarte ,,Felder* alle fiir
diesen Service verfligbaren Felder geladen. Sie kdnnen iiber die Registerkarten in der Randleiste nun die
gewiinschten Einstellungen fir Ihren Report setzen.

= Speichern Sie lhre Einstellungen durch Klicken auf die Schaltflache ,,0K“.
Der Dialog ,Dataseteigenschaften® schlief3t sich.

= Offnen Sie im Report-Konfigurationsdialog das Menti in der linken oberen Ecke und speichern Sie den
Report durch Klicken auf ,,Speichern unter“. Sie konnen den Dialog nun schlieRen.

4.3.4.3 Anlegen eines Datasets fiir die Auswertung von Daten aus dem Task Management

Sie haben mit den SSRS Report auch die Moglichkeit, die Daten der User Tasks aus dem helpLine Task
Management auszuwerten. Die Vorgehensweise zum Erstellen eines Datasets fiir diese Daten entspricht der
in den beiden vorangegangenen Kapiteln beschriebenen. Wie die Task-Management-Daten aufbereitet
werden und anschieRend abgefragt werden kdnnen, wird im Folgenden beschrieben.

Fir jeden User Task wird zum einen immer der aktuelle Stand der festen Attribute protokolliert. Dabei
handelt es sich um die folgenden:

= Taskld

= Referencenumber

= Subject
= State
= Priority

= CreatedOn

= CompletedOn

= LastModifiedOn

= PlannedStart

= PlannedEnd

= PlannedEffortinMinutes

= ActualStart

= ActualEnd

= ActualEffortinMinutes

= Progress

= ProcessType (TaskProcess (=Taskpaket), SubProcess, ProjectManagement)
= Parentprocessld (referenziert ,,Controller” in Tabelle ,jincreqsystem*)
= LastEditor (entspricht dem letzten ,Reservierer)

= AssignedTo (Rollenname, Agentenname oder Dynamic Lane)
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Durch das Freigeben oder Reservieren eines Tasks wird der Wert fiir ,LastModifiedOn“ nicht

geandert.

Durch das Weiterleiten eines Tasks aus der Warteschlange wird der Wert fiir ,LastEditor“ nicht
geandert.

Aullerdem werden alle freien - also die im BPMN Modeler erstellten - Attribute eines User Tasks, die nicht
vom Typ ,,Zeichenkette“ sind, im JSON-Format in der Spalte ,extensions“ der Tabelle ,hltmtaskreport“ der
helpLine Datenbank abgelegt. Der Inhalt dieser Spalte sieht dann beispielsweise so aus:
{"Count":"999","Approval':"true"}.

Um die Daten der freien Attribute auswerten zu kénnen, werden mit den helpLine Datenbank-Skripten die
folgenden sogenannten ,scalar-valued functions® zur Verwendung im SQL Server implementiert:

= dbo.hltm_getbitfromjson

= dbo.hltm_getdatetimefromjson
= dbo.hltm_getdecimalfromjson
= dbo.hltm_getintfromjson

Jede dieser Funktionen liefert ein freies Attribut im jeweiligen Datenformat zuriick. Bei der Verwendung in
einer SQL-Abfrage miissen als Parameter der Name der Spalte (also ,extensions®), in der der JSON-String
(also z. B. {""Count":"999"," Approval":"true"}) zu finden ist, und der Name des Attributs, das ermittelt
werden soll (z. B. ,Count®), angegeben werden.

Beispiel:

SELECT TOP

,[taskid]

,[referencenumber]

,[processtype]

,[parentprocessid]

,[subject]

,[state]

,[priority]

,[createdon]

,J[completedon]

,[lastmodifiedon]

,[plannedstart]

,[plannedend]

,[plannedeffortinminutes]

,[actualstart]

,[actualend]

,[actualeffortinminutes]

,lprogress]

,[lasteditor]

,[assignedto]

[HLData].[dbo].hltm_getintfromjson(extensions, N'Count’) AS Count,

[HLData].[dbo].hltm_getbitfromjson(extensions, N'Approval’) AS Approval
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FROM [HLData].[dbo].[hltmtaskreport]
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4.4 Veroffentlichen und Aktualisieren von Reports und Datasets

Damit Ihnen die aktuelle Version des Datasets oder Reports in Report Manager und ClassicDesk zur
Verfligung steht, miissen Sie das Element nun noch zum Report Server hochladen.

= Navigieren Sie ggf. zu dem Ordner, in dem das Element gespeichert werden soll.

= Klicken Sie auf der Startseite des Report Managers auf die Schaltflache ,,Datei hochladen“ und wahlen
Sie die gewiinschte Datei aus.
Falls Sie ein bereits vorhandenes Element aktualisieren mochten, aktivieren Sie das Kontrollkastchen
s,Vorhandenes Element iiberschreiben“. In diesem Fall muss der neue Report denselben Namen wie
der bereits bestehende haben.

4.5 Ausfiihren von Reports

Haben Sie bereits Reports im Report Manager erstellt, haben Sie zwei Moglichkeiten, diese abzurufen. Zum
einen konnen Sie sie direkt im Report Manager ausfiihren, zum anderen konnen Sie sie im ClassicDesk
oder WebDesk ausflihren und sich anzeigen lassen.

Aufderdem kdnnen Sie Ihre Reports bereits wahrend der Erstellung im Report Builder ausfiihren. So konnen
Sie schon bei der Gestaltung der Reports das Ergebnis sehen und ggf. notwendige Layout-Anpassungen
direkt vornehmen.

4.5.1 Ausfiihren von Reports im Report Manager
Sie haben zwei Moglichkeiten, lhre Reports im Report Manager auszufiihren:

1. Ausfiihren auf der Startseite

= Klicken Sie auf der Startseite des Report Managers auf den Report, den Sie ausfiihren wollen.

Der Report wird Ihnen im Browser angezeigt.

2. Ausfiihren im Report Builder

= Halten Sie die Maus auf den Report, den Sie ausflihren wollen und klicken Sie auf die eingeblendete
Dropdownliste.

= Wabhlen Sie die Option ,Im Berichts-Generator bearbeiten“.
Der Report wird daraufhin im Report Builder gedffnet.
= Klicken Sie auf die Schaltflache , Ausfiihren“ in der RibbonBar.

Der Report wird Ihnen daraufhin im Report Builder angezeigt.

4.5.2 Ausfiihren von Reports im ClassicDesk

Mit der Komponente Bl Reports wurde der MS SQL Server Report Viewer in ClassicDesk integriert. So kénnen

die SSRS Reports aus dem Report Manager abgerufen und im ClassicDesk dargestellt werden.

Informationen zur Ausfiihrung der SSRS Reports im ClassicDesk finden Sie im
Anwenderhandbuch ClassicDesk.
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4.,5.2.1 Zusatzliche empfohlene Einstellungen fiir das ClassicDesk
Bei den SSRS Reports gibt es jeweils eine Berechtigung flir das Sehen und fiir das Ausfiihren der Reports.
Wie sich diese Berechtigungen im ClassicDesk auswirken, soll das folgende Beispiel verdeutlichen:

In den Reports, die in der helpLine Standardauslieferung enthalten sind, gibt es neben den Reports in den
einzelnen Sprachen noch einen Unterordner ,Details*.

Bl Reports
¥ [l Databoures e
- - Reportpack Bares
v i Cetich Vorg
w [ Details

ﬂ‘ Geschlossene Incidents nach Eskalat H 4

% Geschlassane Vargings baim erten ﬂ,.lu

L% Geschlossene Vorgings innerhalb v

£F Geschlossana Vorgangs rach Schlag Iaufg

% Cftene Verglnge nach versprochens

(% Vongings am glichen Tag geschiss [VOTd

£% Vorgange rach Aufrahmezeit Cetail r.lhm
B

ﬂ‘ Geschlgasene Incidents nach Eskalation

£F Geschlossene Vorgdnge beim ersten K

3 Gesthlossene Vorgdngs innerhalb vers)

IF Geschlasiane Vargings nach Schlagwe

Dieser Ordner enthélt Detail-Reports, die neben der ,normalen® Ausfiihrung aus der Ubersicht heraus auch
aus einem Uibergeordneten Report heraus ausgefiihrt werden kdnnen. Im unten stehenden Beispiel kann der
Anwender dann innerhalb eines bereits ausgefiihrten Reports beispielsweise auf die Referenznummer
klicken und einen Detail-Report zu dieser Referenznummer ausfiihren.

——

W 41 of 1k MW |« @ & & EaaE- | o . Find | Met
Aufnahme Incident Record nach Uhrzeit mit aktuellem St:

aufgenommen im Zeitraum:  30,05.2013 - 30005.2014 Bericht erstellt: 30005.2014 11:20:3(

Vorgdnge: 35
Ukrzeit Status Bezugsnuammer
=] a
B Geschilossen
|
Fde gl ”
20030625001 2
= Zu prifen T
w 10 '

Fir die Ausfiihrung aus der Ubersicht benétigt der Anwender die Berechtigung ,Sehen, fiir die Ausfiihrung
aus dem lbergeordneten Reports heraus die Berechtigung ,,Ausfiihren®.

Da bei der ,normalen® Ausfiihrung eines Detail-Reports noch eine Referenznummer als Parameter
angegeben werden muss, liber die die Anwender im Normalfall nicht verfiigen, sollten die Berechtigungen so
gesetzt werden, dass die Anwender die Reports zwar aus einem Report heraus ausfiihren kdnnen, nicht aber
aus der Ubersicht. Sie sollten auf diesen Ordner also fiir den Ordner ,Details“ die Berechtigung ,,Ausfiihren

erhalten, aber nicht die Berechtigung ,,.Sehen®.

Informationen zur Vergabe von Berechtigungen fiir SSRS Reports finden Sie in der SSRS

Produktdokumentation.
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4.5.3 Ausfiihren von Reports im WebDesk

Auch im WebDesk kdnnen Sie auf den MS SQL Server Report Viewer zugreifen, so dass Sie Ihre SSRS Reports
auch dort ausfiihren kdnnen.

Folgende Voraussetzungen missen erfiillt sein, damit Sie diese Komponente im WebDesk sehen und nutzen
konnen:

= Im Business Intelligence Konfigurationscenter (im helpLine Designer) miissen die URLs der Report
Server eingetragen sein.

= Derangemeldete helpLine Agent muss Uber die Rechte der Sicherheitsrichtlinie ,,Bl Datenservice®
verfligen, um aus dem WebDesk heraus auf die SSRS Reports zugreifen zu kdnnen.

= Sie mussen lber die Windows-Authentifizierung im WebDesk angemeldet sein, um auf die Reports im
WebDesk zugreifen zu kdnnen. Aktivieren Sie dazu im helpLine Konfigurationsassistenten das
Kontrollkastchen ,Anmeldung iiber NT-Authentifizierung“ im Dialog zur Eingabe der WebDesk-
Anmeldeinformationen.

Wenn all diese Voraussetzungen erfiillt sind, ist diese Funktion im WebDesk im Bereich ,,Reports“ auf der
Registerkarte ,,Bl Reports“ verfiigbar.

Informationen zur Ausfiihrung der SSRS Reports im WebDesk finden Sie im
Anwenderhandbuch WebDesk.

4.5.4 Ausfiihren von Reports im MS SQL Service Report Builder

= Zum Ausfiihren eines Reports im MS SQL Service Report Builder klicken Sie auf das Icon ,,Ausfiihren“ in
der Symbolleiste des Report Builders.

Der Report wird ausgefiihrt und in einer neuen Registerkarte ,Ausfiihren“ angezeigt.

Uber das Icon ,Entwurf* in der Symbolleiste gelangen Sie wieder zuriick in die urspriingliche Ansicht zur
Erstellung des Reports.

4.6 Abonnieren von Reports

Wenn Sie regelmafig liber das Ergebnis einzelner Auswertungen informiert werden mochten, haben Sie die
Moglichkeit, Reports zu abonnieren und sich in definierten Zeitabstanden per E-Mail oder per Windows File
Share libermitteln zu lassen.

Die Konfiguration der Abonnements kdnnen Sie im Report Manager vornehmen.

Beim Abonnieren von Reports handelt es sich um eine eigene Funktionalitat von MS SSRS.
Genaue Informationen dazu finden Sie daher in der zugehdrigen Produktdokumentation.
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5 Power Bl

Bei Microsoft Power Bl handelt es sich um ein Cloud-System zur Visualisierung eigener Dashboards, die auf
definierten Datenquellen basieren. Hierdurch wird die Ansicht von individuell zusammengestellten
Dashboards auch auf mobilen Gerdten moglich. Durch Nutzung der Power Bl Gateways ist der Zugriff auf
tabellarische Modelle aus Analysis Services méglich. Uber die helpLine Power Bl Lizenz wird das helpLine
Tabular Model in Power Bl nutzbar.

Der Zugriff auf Power Bl kann Uber eine Desktopanwendung oder direkt in der Cloud erfolgen. Uber eine
Direktabfrage werden die entsprechenden Daten fiir Power Bl in Echtzeit abgerufen. Fiir den Datenzugriff
wird ein Gateway auf dem Datenbankserver bendétigt, der die Informationen an Power Bl sendet. Dieses
Gateway muss in der Cloud eingerichtet sein, um mobilen Zugriff zu ermdglichen.

5.1 Technische Voraussetzungen fiir Power Bl in Verbindung mit helpLine

= helpLine Power Bl Lizenz

= SQL Server 2016 Standard-Instanz mit Analysis Services im tabellarischen Modus
= Installiertes Power Bl On-Premise-Gateway

= Office 365/ Power Bl Pro Tenant

= Office 365-Konto (wird bei Bestellung der helpLine Power Bl Lizenz erstellt, sofern nicht schon
vorhanden)

=  Power Bl Pro-Abonnement mit Benutzerkonten und -zuordnungen

Empfehlung: Legen Sie fiir das Gateway einen Benutzer mit dem Namen ,,ReportDesigner® 0.a.
an, der von Administratoren flir die Anmeldung an Power Bl verwendet werden soll. Das

Gateway wird in Power Bl App registriert, wo dieselben Anmeldedaten verwendet werden.

Bitte beachten Sie, dass fiir Tabular Models, die eine GréRe von 16 GB (iberschreiten, SQL
Server 2016 Enterprise benotigt wird.

Genaue Erkldrungen zu den tabellarischen Modellen finden Sie im Kapitel ,,Tabular KPIs*

5.2 Installation von Power BI
Zum Einrichten von Power Bl gehen Sie vor wie folgt:

= Laden Sie das On-Premise Gateway herunter und installieren Sie es auf dem SQL Server:
https://powerbi.microsoft.com/en-us/gatewa

Das Personal Gateway ist fiir die erfolgreiche Verwendung von Power Bl nicht ausreichend.
=  Flhren Sie die heruntergeladene msi-Datei aus. Daraufhin 6ffnet sich der Setup-Dialog.

=  Bestatigen Sie die Installation mit ,,Weiter*.

helpLine Administrationshandbuch - Teil 13 - Business Intelligence

SERVICEWAREM 112/124


https://powerbi.microsoft.com/en-us/gateway/

Power Bl
ﬁ Microsoft Power Bl Desktop (x64)-5etup — x
[j Willkommen beim Setup-Assistenten von
'lll Microsoft Power BI Desktop (x64)
Power BI

Microsoft Power BI Desktop (x64) wird auf dem Computer
installiert, Klicken Sie auf "Weiter”™, um den Vorgang
fortzusetzen, oder auf "Abbrechen™, um den
Setup-Assistenten zu beenden.

Microsoft sammelt Mutzungsdaten, um Microsoft Power BI
Desktop (x54) zu verbessern,Datenschutzbestimmunagen

online lesen
Zuriick Abbrechen

Stimmen Sie den Lizenzbestimmungen im folgenden Dialog zu und fahren Sie fort mit ,,Weiter*.

Microsoft-Software-Lizenzbedingungen
Lesen Sie die nachfolgenden Lizenzbedingungen aufmerksam durch

ﬁ Microsoft Power Bl Desktop (x64)-5etup - x

]
MICROSOFT-SOFTWARE-LIZENZBESTIMMUNGEN
MICROSOFT POWER BI DESKTOP
Diese Lizenzbestimmungen sind ein Vertrag zwischen Thnen und der
Microsoft Corporation (bzw. abhangig von Threm Wohnsitz einem mit
Microsoft verbundenem Unternehmen). Bitte lesen Sie die
Bestimmungen aufmerksam durch. Sie gelten fiir die oben genannte
Software und gegebenenfalls fiir die Medien, auf denen Sie diese
erhalten haben. Diese Bestimmungen gelten auch fiir alle von Microsoft
beziialich der Software anaebotenen: v

Ich stimme den Bedingungen der Lizenzvereinbarung zu.

Drucken Zuriick Abbrechen

= Andern Sie den Installationspfad nach Bedarf und fahren Sie fort mit ,,Weiter.
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ﬁ Microsoft Power Bl Desktop (x64)-5etup - *

Zielordner
Klicken Sie auf "Weiter”, um im ausgewshlten Ordner zu installieren.

Micrasoft Power BI Desktop (x64) installieren in:

IC:‘IProgram Files\Microsaft Power BI Desktop),

| Zuriick || WEiterg |Abbret:her1|

= Geben Sie an, ob Sie eine Desktopverknlipfung wiinschen. Bestatigen Sie die finale Installation durch
Auwahl der Schaltflache ,,Installieren*.

ﬂ Microsoft Power Bl Desktop (x64)-Setup — >

Bereit zur Installation von Microsoft Power BI Desktop (x64)

Klicken Sie auf Tnstallieren’, um die Installation zu starten. Klicken Sie auf "Zuridk', um die
Installationseinstellungen zu Gberprifen oder zu dndern.

Desktopverkniipfung erstellen

| Zuriick || GIHSENE“?DHFI |Abbret:her1|

= Beenden Sie den Setup-Dialog liber die Schaltflache ,,Fertig stellen.
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ﬂ Microsoft Power Bl Desktop (x64)-5etup — *
rj Der Setup-Assistent fiir Microsoft Power
|||l BI Desktop (x64) wurde abgeschlossen.
Powe r B I Der Setup-Assistent fir Microsoft Power BI Desktop (x64)

wurde erfolareich abgeschlossen. Klicken Sie auf 'Fertig
stellen’, um den Assistenten zu schliefien.

Microsoft Power BI Desktop starten

Zuriick Abbrechen

= Melden Sie sich mit dem angelegten Benutzer ,,ReportDesigner an Power Bl an, der zuvor angelegt

wurde.

= Richten Sie das Gateway ein. Nahere Informationen zur Gateway-Einrichtung und zur Verwaltung von
Benutzern finden Sie bei Microsoft unter
https://powerbi.microsoft.com/de-de/documentation/powerbi-gateway-enterprise-manage-ssas/

5.3 Hinzufiigen einer Datenquelle

Um die gewiinschten Dashboards erstellen und mit andern Nutzern teilen zu kdnnen, muss zunachst eine
Datenquelle hinzugefligt werden.

Die folgende Anleitung und Abbildungen stammen aus der Cloud-Umgebung und wurden tiber

https://app.powerbi.com erzeugt.

Um ein tabellarisches Modell erfolgreich in Power Bl zu verwenden, muss es vor der
Verwendung iiber SQL Server Analysis Services auf den Kompatibilitatsmodus SQL Server
2016 umgestellt werden.

Um eine Datenquelle (tabellarisches Modell) hinzuzufiigen gehen Sie vor wie folgt:

= Klicken Sie auf das +-Zeichen im Menibereich ,,Datasets*, um den Datenabruf zu starten. Wahlen Sie
danach die Option ,,Datenbanken abrufen* aus.
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Power Bl

Daten importieren oder mit Daten verbinden

Dateien Datenbanken
Importieren Sie Berichte, Verbindung mit
Arbeitsmappen oder Echtzeit-Daten in Azure
Daten aus Excel-, Power SQL-Datenbank und
Bl Desktop- oder mehr.
CSV-Dateien.

Abrufen A Abrufen A

= Wabhlen Sie SQL Server Analysis Services.

o
o
L e
"""W

Azure SQL Database Azure SQL Data Warehouse

Spoflzz

Spark on Azure HDInsight

SQL Server Analysis

Services

U

= Klicken Sie im folgenden Dialog auf die Schaltflache ,,Verbinden*.

= Wahlen Sie in der angezeigten Liste das Gateway aus, das sie zuvor eingerichtet haben. Stellen Sie
anschlieRend die Verbindung mit der Datenbank her, indem Sie die Datenbank auswahlen und mit
»Verbinden bestdtigen. AnschlieRend wird die Datenbank unter Datasets angezeigt.

Datasets

L

Streamingdatasets

Auf der rechten Seite des Fensters werden nun alle in der Datenbank enthaltenen Felder angezeigt, die fiir
die Dashboards genutzt werden kdnnen. Nahere Informationen zum Einrichten oder Entfernen einer
Datenquelle finden Sie bei Microsoft unter

https://powerbi.microsoft.com/de-de/documentation/powerbi-gateway-enterprise-manage-ssas/

5.4 Tabellarisches Modell erweitern

Die im Power Bl angezeigten Felder, die fiir Berichte und Dashboards genutzt werden konnen, kdnnen tber
den helpLine Designer erweitert werden. Offnen Sie hierzu den helpLine Designer und gehen Sie vor wie
folgt.

= Offnen Sie die Registerkarte ,,Extras“ in der RibbonBar und wihlen Sie unter ,,Business Intelligence*
die Option ,Tabellarisches Modell erweitern*.
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Power BI
Extras | Hilfe
R Ressourcen... g machen < Ldschen <m Zuriick
1 Inhat.
; Design-Attribute
- Business Intelligence b | OData-Feeds...
u
= helpLine Data Connector... Tabular KPls...
ntact Kenfigurationscenter
mputer, DisplayDevice, GenericAsset, Network Tabellarisches Modell erweitern

Lo

= Wahlen Sie die Attribute aus, die fiir die Analyse verwendet werden sollen. Beenden Sie die Auswahl liber
die Schaltflache ,,0K*.

Bitte wahlzn sie die Attribute aus, die zu lhrem tabellarischen Modell hinzugefigt werden sollen.

Cases | Products Beschreibungstext Fur Analyse

Analyse verwenden

Attributpfad

IncidentRecord ChangeDetails Change Status changestatus

KnowledgeArticle Record ChangeDetails Change Successful chasuc
PIRRecord
ProblemRecard ChangeDetails Impact impact

Recuring TaskRecord ChangeDetails. Probability probability
RequestRecord

Service RequestRecord ChangeDetails. Reason
SurveyRecord ChangeDetails. StandardChange Suggestion stchsu
ChangeDetails. Unknown Requester

ChangeDetails. Urgency
ChangeRecordActualTimes BuildingRange STA. ..
ChangeRecordActual Times BuildingRange END ..
ChangeRecord Actual Times Golive
ChangeRecord Actual Times . ImplementationRang...
ChangeRecord Actual Times . ImplementationRang....
ChangeRecordActualTimes PlanningRange STA...

DDDDDI%ED@D@@@@

g

Die ausgewahlten Attribute werden daraufhin im Tabular Model und damit in Power Bl hinzugefligt und
kdnnen fiir Berichte verwendet werden. Sie kdnnen lhre Berichte anschlieftend fiir die Gestaltung von
Dashboards zusammenstellen.

Es kann bis zu zwei Stunden dauern, bis neu hinzugefiigte Attribute im Tabular Model

aktualisiert sind und in Power Bl angezeigt werden.

Nahere Informationen zum Erstellen eines neuen Power BI-Berichts und zur Gestaltung von Dashboards
finden Sie bei Microsoft unter

https://powerbi.microsoft.com/de-de/documentation/powerbi-service-create-a-new-report/

und

https://powerbi.microsoft.com/de-de/documentation/powerbi-service-dashboards/

Sie konnen erstellte Dashboards mit anderen Nutzern teilen. Klicken Sie hierzu am oberen rechten
Fensterrand auf ,,Freigeben. Geben Sie im darauf folgenden Dialog die Kontaktdaten der Personen an,
denen Sie Zugriff auf das Dashboard gewdhren wollen.
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Power Bl

—+ Kachel hinzufigen }{'( Fawvorit E}, Freigeben

N&here Informationen zur Freigabe von Dashboards finden Sie bei Microsoft unter
https://powerbi.microsoft.com/de-de/documentation/powerbi-service-share-unshare-dashboard

Um freigegebene Berichte sehen zu konnen miissen die Benutzer entsprechende Berechtigung

auf das tabellarische Modell haben.
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6 Business Intelligence Konfigurationscenter

Zum Verwenden des Bl Konfigurationscenters benoétigen Sie die Berechtigungen der

Sicherheitsrichtlinie ,helpLine Designer”.

Das Business Intelligence Konfigurationscenter (kurz: ,,BI Konfigurationscenter®) stellt die zentrale Stelle
zum Vornehmen von Konfigurationen fiir die BI-Komponenten. Hier kdnnen Sie z. B. die Anmeldedaten fiir
die SQL Server Reporting Services konfigurieren oder den Zeitraum einstellen, aus dem die Daten fiir die
OData-Feeds verarbeitet werden sollen.

Gestartet wird das Bl Konfigurationscenter aus dem helpLine Designer heraus.

= Offnen Sie dazu das Men(i ,,Extras“ und klicken Sie auf den Eintrag ,Business Intelligence* >>
»Konfigurationscenter.

Das Konfigurationscenter wird in einem neuen Dialog gedffnet.

El

Reporting Services  Analysis Services OData-Feeds

Reporting Services

Der Reporting Services Server stellt die Daten zur Erstellung der Bl Reports bereit.

Reporting Server URL:

http://lab-bi-hl2012/ReportServer_MSSQLSERVER2014

Reporting Senvice URL:
http://lab-bi-h12012/ReportServer_ MSSQLSERVER2014/ReportService2010.asmx

R4E3

Am oberen Fensterrand sehen Sie eine Navigationsleiste, iber die Sie in die einzelnen Bereiche des
Konfigurationscenter gelangen. Folgende Schaltflachen finden Sie in allen Bereichen des
Konfigurationscenters:

s Durch Auswahlen der ,,Bestatigen“ Schaltflache kdnnen Sie vorgenommene
Anderungen speichern.

Durch Auswahlen dieser Schaltflache schliefien Sie das Konfigurationscenter und
verwerfen Anderungen, die gegebenenfalls vorgenommen wurden.

6.1 Servereinstellungen

Auf der Registerkarte ,Reporting Services“ konnen Sie Server- und Anmeldeinformationen zu den Analysis
Services und den SQL Server Reporting Services eintragen.
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6.1.1 Reporting Services
Im Abschnitt ,,Reporting Services“ konnen Sie die URLs fiir die SQL Server Reporting Services eintragen.

Diese benotigen Sie, damit Sie im Bl Center die Komponente Bl Services nutzen konnen.

Reporting Services

Der Reporting Senvices Server stellt die Daten Erstellen der Bl Reports bereit.

Reporting Server LIRL:
| httpufpencs-saka-hlfreportsenier

Reporting Service URL:

| hitpyfpencs-saka-hifre portsenverreportservice 201 Dasmx

Bitte beachten Sie, dass der Microsoft SQL Server Reporting Service zu diesem Zeitpunkt

bereits installiert, konfiguriert und erreichbar sein muss.

= Tragen Siein den beiden Feldern ,Reporting Server URL” und ,Reporting Service URL" jeweils die
erforderlichen Adressen ein.

Diese Adressen sind folgendermaRen aufgebaut:
Bei einer Standard-SQL-Instanz:

= Reporting Server URL: http://sqlserver/ReportServer
= Reporting Service URL:  http://sqlserver/ReportServer/ReportService2010.asmx

Bei einer weiteren/umbenannten SQL-Instanz auf dem SQL-Server:

= Reporting Server URL: http://sqlserver/ReportServer_[Instanzname]/ReportServer
= Reporting Service URL:

http://salserver/ReportServer [Instanzname]/ReportServer/ReportService2010.asmx

Durch Klicken auf die Schaltflache ,Test” konnen Sie priifen, ob lhre Eingaben korrekt sind.

54 Konfigurationscenter -0 -

Reporting Services Analysis Services OData-Feeds

Reporting Services

Der Reporting Services Server stellt die Daten zur Erstellung der Bl Reports bereit.

http:/flab-bi-h12012/ReportServer_ MSSQLSERVERZ2014

http://lab-bi-hl2012/ReportServer/MSSOLSERVER2014/ReportService2010.asmi

| ME3

= Klicken Sie anschlieRend auf die Schaltfléache ,Bestatigen®, um Ihre Angaben zu speichern.
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6.1.1.1 Notwendige Anpassungen bei getrennter Installation von helpLine Server und Reporting
Server

Wenn der helpLine Server und der Reporting Server auf zwei verschiedenen Rechnern installiert wurden,
erscheint beim Zugriff auf die Bl Reports liber WebDesk von einem beliebigen anderen Rechner aus die
Meldung, dass man nicht autorisiert ist. Dieser Fehler tritt auf, weil beim Weiterleiten der Benutzerdaten die
Berechtigung verloren geht.

Auf dem Domain-Controller muss die ,,Delegierung* fiir den WebDesk-Host erlaubt sein. Dazu gehen Sie vor
wie folgt:

= Offnen Sie unter Verwaltung >> Active Directory-Benutzer und Computer >> Computer.

= Wahlen Sie den jeweiligen Host aus und rufen Sie die Einstellungen liber das Kontextmen( auf.

= Aktivieren Sie auf der Registerkarte ,,Delegierung® die Option ,Computer bei Delegierungen aller Dienste
vertrauen (nur Kerberos)“

Password Replication |  Location | ManagedBy |  Didin |
Genersl |  OpemtngSysem |  MemberOf |  Delegaton

Delegation is a security-sensitive operation, which alows services to act on
behaF of ancther user.
) D not trust this computer for delegation
® {Trust this computer for delegation to any service (Kerberos only}
) Trust this computer for delegation to specified services only
®) Use Kerberos only
Use any authentication protocol

Servioes o which this account can present delegated credentiats

Aus technischen Griinden ist diese Grafik derzeit nur mit englischer Oberflachensprache

verfligbar.

Die Konfiguration des Reporting Servers muss wie folgt angepasst werden. Dort muss in der
Konfigurationsdatei ,RsReportServer.config” unter dem Knoten ,<AuthenticationTypes>“ der Eintrag fiir
»~RSWindowsNegotiate“ hinzugefligt werden. AuRerdem muss ,RSWindowsKerberos“ aktiviert sein.

Der korrekt konfigurierte Abschnitt in dieser XML-Datei sahe also aus wie folgt:
<Authentication>
<AuthenticationTypes>
<RSWindowsKerberos/>
<RSWindowsNTLM/>
<RSWindowsNegotiate/>
</AuthenticationTypes>
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Die Konfigurationsdatei ,, RsReportServer.config” finden Sie im Installationsverzeichnis des
ReportServers, z.B. unter:

C:\Program Files\Microsoft SQL Server\MSRS13.MSSQLSERVER\Reporting
Services\ReportServer

Genaue Informationen zu diesem Thema finden Sie in folgendem Microsoft KB-Artikel:
http://msdn.microsoft.com/en-us/library/cc281253(v=sql.110).aspx (siehe Abschnitt ,,Resolving
Kerberos Authentication Errors When Connecting to a Report Server®).

6.1.2 Analysis Services

Im Abschnitt ,Analysis Services“ konnen Sie die Informationen fiir die Anmeldung an der Analysis Services-
Instanz eintragen, auf der das tabellarische Modell angelegt ist, das die Daten fiir die Berechnung der Tabular
KPIs im Bl Center liefert. Diese Informationen miissen hier eingetragen werden, damit Sie im helpLine
Designer liberhaupt einen Tabular KPI erstellen kénnen.

Bei getrennter Installation von Datenbankserver und Anwendungsserver miissen die SQL
Server Data Tools auf dem Anwendungsserver installiert sein, weil Sie sonst beim

Einrichten der Analysis Services-Verbindung an dieser Stelle eine Fehlermeldung erhalten.

Reporting Services Analysis Services OData-Feeds

Analysis Services

Der Analysis Services Server stellt die Daten zum Berechnen der Tabular KPIs bereit.

Mame der Analysis Senvices-Instanz:

PMCS-SAKA-HL\tabular_instance

Domine:

PMCS-SAKA-HL
Benutzername:
administrator
Passwort:
Modell
HLEIModel ~
Mame der Datenquelle
~ O
In den folgenden Feldern kdnnen Sie folgende Angaben machen:
Name der Tragen Sie hier den Namen der Analysis Services-Instanz ein, auf der das
Analysis Services- tabellarische Modell erstellt wurde.
Instanz:
Domane: Tragen Sie hier die Domane ein, in der sich die Analysis Services-Instanz
befindet.
Benutzername: Tragen Sie hier den Benutzernamen des Benutzers ein, der fiir die
Authentifizierung an der Analysis Services-Instanz verwendet werden soll.
Passwort: Tragen Sie hier das Passwort des eingetragenen Benutzers ein.
Modell Tragen Sie hier den Namen des tabellarischen Modells ein.

helpLine Administrationshandbuch - Teil 13 - Business Intelligence

SERVICEWAREM 122/124



Business Intelligence Konfigurationscenter

Name der Datenquelle Tragen Sie hier den Namen der Datenquelle aus dem tabellarischen Modell
ein.

Durch Klicken auf die Schaltfléache ,Test“ links unten im Dialog konnen Sie priifen, ob lhre Eingaben giiltig
sind.

= Klicken Sie anschlieBend auf die Schaltflache ,,Bestatigen®, um Ihre Angaben zu speichern.

6.2 OData-Feeds

Auf der Registerkarte ,Odata-Feeds“ konnen Sie verschiedene Einstellungen zu den Bl-Komponenten in
helpLine vornehmen.

Damit die spater in den OData-Feeds geladene Datenmenge nicht zu groR wird, konnen Sie hier definieren,
aus welchem Zeitraum die Daten fiir die Datenfeeds geladen werden sollen.

Reporting Services Analysis Services OData-Feeds

OData-Feeds

‘Wenn das Bl Center zu langsam arbeitet, versuchen Sie, weniger Daten zu benutzen, indem Sie den Zeitraum verkleinern, aus dem
die Daten fir die OData-Feeds geladen werden.

Freitag, 1. Januar 2010 00:00:00 E|

Donnerstag, 31. Dezember 2020 00:00:00 E|

So konnen Sie die Serverlast entsprechend der Leistungsfahigkeit Ihres helpLine Servers selber bestimmen.

= Tragen Sie dazu in den Feldern ,Von:“ und ,Bis:“ das Anfangs- und Enddatum des gewiinschten
Zeitraums ein.

E Der Bereich, aus dem die Daten fiir die OData-Feeds geladen werden sollen, ist auf einen

Zeitraum von 20 Jahren voreingestellt. Bitte beachten Sie, dass es beim Laden des OData-
Feeds ,,Timeline* zu einer Zeitiiberschreitung kommen kann, wenn dieser Zeitraum
vergroBert wird, da die zu ladende Datenmenge dann zu groR wird.

= Klicken Sie anschlieflend auf die Schaltflache ,Bestatigen, um lhre Angaben zu speichern.

6.2.1 KPI-Benachrichtigungen

Im Abschnitt ,KPI-Benachrichtigungen“ konnen Sie das Intervall festlegen, in dem die KPIs auf Verletzung
von Grenzwerten iiberpriift werden sollen, damit - falls konfiguriert - E-Mail-Benachrichtigungen
verschickt werden kénnen.

KPI-Benachrichtigungen

Im Bl Center kann fir KPls konfiguriert werden, dass eine E-Mail-Benachrichtigung versendet wird, wenn ein Grenzwert Gber-
oder unterschritten wird. Wie oft soll das System die Einhaltung der Grenzwerte iberpriifen?

5[

So konnen Sie die Serverlast entsprechend der Leistungsféhigkeit Ihres helpLine Servers selber bestimmen.
= Tragen Sie dazu im Feld ,,Uberpriifungsintervall (in Minuten)“ das gewiinschte Intervall ein.

= Klicken Sie anschlieRend auf die Schaltfléache ,Bestatigen®, um Ihre Angaben zu speichern.
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So konnen Sie die Serverlast entsprechend der Leistungsféhigkeit Ihres helpLine Servers selber bestimmen.
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