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Einstieg

Allgemeine Hinweise zu dot4

Tooltips und Info-Icons

Verschiedene dot4-Funktionalitdten bieten Tooltips zum besseren Verstédndnis. Diese werden nach 1-2 Sekunden angezeigt, wenn
Sie den Mauszeiger Uber der Funktion positionieren.

Manche Felder sind mit einem Info-lcon (@) versehen. Positionieren Sie den Mauszeiger tiber dem entsprechenden Symbol und
erhalten Sie Informationen zu dem entsprechenden Feld.

Bearbeitungsméglichkeiten
In den verschiedenen Ansichten haben Sie folgende Bearbeitungsmdglichkeiten:
« [ Offnet ein ausgewahltes Objekt (Cl/Ticket) im Ansichtsmodus (Cl-Detail-Ansicht).
« Uper kopieren Sie das jeweilige Element und kénnen diesen dann weiterbearbeiten.
 Uber & Vorlage hinzufiigen wird eine Kopiervorlage erstellt und in den Favoriten gespeichert.
« [ Loscht das/die selektierte(n) Objekt(e).
« Uber E gelangen Sie direkt zum jeweiligen Element.
o Uber H sffnen Sie die Editiermaske.
¢ Uber H exportieren Sie die angezeigten Daten im Excel-Format (xIsx).
o Uber speichern Sie Anderungen an einem Element.
« Uber (& starten Sie einen Prozess aus dem ClI heraus.
« Uber ¥ zeigen Sie die Beziehungsiibersicht an, die die Beziehungen eines Cl zu anderen Cls grafisch darstellt.
o Uber [ konfigurieren Sie eine bestimmte Funktionalitat, z.B. Suche.
o Uber FIE3 (de-)aktivieren Sie die Verfolgung eines Cl (Benachrichtigung iber Anderungen).

e Uber starten Sie eine Genehmigung aus einem Ticket heraus.

e Uber B kénnen Support-Mitarbeiter eine Stérung in einen Service Request umwandeln; z.B. falls eine Stérung ('Ich kann nicht
arbeiten') als Service-Anforderung ('PC einrichten') vermerkt und eingerichtet werden muss.

« Uber LX verwalten Sie benutzerspezifische Favoriten.

« Uber brechen Sie einen Vorgang ab.

o Uberhd und kénnen Sie die angezeigte Tabellensicht filtern.
e Griner Filter bedeutet, dass kein Filter aktiv ist

* Roter Filter bedeutet, dass mindestens ein Filter aktiv ist und nicht alle Elemente angezeigt werden. Bei Klick auf das roter Icon
werden alle Filter zurlickgesetzt.

e Uber m kénnen Sie in die Detail-Ansicht des Cls wechseln.
Hinweis
ein Portal User kann keine Prozess & ] Verkniipfungen erstellen.
Tabellen

Vielfach zeigen dot4-Ansichten Informationen in Tabellen. Dabei ist die Handhabung der Tabellen bei allen Ansichten &hnlich:
Passen Sie die Tabellen individuell an, sortieren oder filtern Sie diese.

Spalten sortieren

Sortieren Sie die Spalte alphabetisch oder numerisch auf- oder absteigend Uber einen Klick auf den Spaltenkopf. Ein Pfeil zeigt
danach die Sortierrichtung an (aufsteigend/absteigend).
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Spalten anzeigen und ausblenden

Die Tabellen zeigen alle notwendigen Spalten an. In den meisten Ansichten kénnen Sie Uiber das Symbol [lzusétzlich Spalten aus-
und einblenden. Beim Klick auf das Symbol erscheint folgendes Popup, in dem einzelne oder alle Spalten ein-/ausgeblendet
werden kénnen.

@ Alle einblenden
A Alle ausblenden
& Auto Nummer
@ Auto Name

@ Name

@ Erstellt durch
@ Beschreibung
[OMENT

Um lhre Anderungen abzuschlieRen, klicken Sie erneut auf das Symbol [,

Die Spaltenreihenfolge andern Sie, indem Sie in der jeweiligen Tabelle die Spalten an die von Ihnen gewiinschte Stelle mit der
Maus verschieben. Die Spaltenbreite &ndern Sie ebenfalls direkt in der obersten Tabellenzeile.

Hinweis

In der Tabellensicht der Elemente unter Configuration Management sind die Spalten Auto Nummer und Auto Name als Vorgabe
ausgeblendet. Sie kbnnen bei Bedarf Uber das Popup zur Spaltenanzeige eingeblendet werden.

Filtern

Sie kdnnen eine Tabelle filtern, indem Sie Gber das Symbol bl die Filterleiste einblenden und dort den Suchbegriff eingeben. Je
nach Datentyp werden unterschiedliche Eingabemdglichkeiten angeboten:

* Bei Text ein Textfeld
¢ bei numerischen Feldern ein Feld mit Wippreglern
¢ bei Datumswerten ein Kalenderauswahlfeld.

A

Spezielle Filteroperatoren einblenden und den Filter I6schen kénnen Sie Giber . Aktive Filter sind mit einem farbigen Rahmen

hinterlegt.

Es kénnen mehrere Filteroperatoren gleichzeitig angewandt werden. Um alle aktiven Filter zurlickzusetzen, genugt ein Klick auf den
(nun roten) Filter-Button oben rechts, mit dem die Filterleiste eingeblendet wurde.

Favoriten

In dot4 steht Ihnen die Moglichkeit zur Verfligung, Cls in gefilterte Tabellen, die Sie wiederkehrend nutzen, zu speichern und zu
einem spateren Zeitpunkt wieder aufzurufen. Sie miissen diese Cl-Tabellen nicht erneut filtern, sondern kénnen Sie direkt Gber Ihre
Favoriten 6ffnen.

Ihre Favoritenliste finden Sie unter "Portal -> Meine Favoriten". Zusatzlich kénnen Sie sich Ihre Favoriten auch im Launchpad
anzeigen lassen. Offnen Sie den gewilinschten Eintrag und aktivieren Sie die Schaltflache ®D "Im Lauchpad anzeigen", so wird der
Eintrag unter Meine Favoriten im Launchpad sichtbar.

Mein Launchpad

Meine Favoriten

Copieren Architeletur Meine Tickets
Kopieren Architektur Meine Tickets

Favoriten bearbeiten und hinzufiigen

Sie kdnnen eine gefilterte Tabelle zu lhrer Favoritenliste hinzufiigen, indem Sie das Symbol L1 nutzen. Vergeben Sie einen
aussagekraftigen Namen und Beschreibung und speichern Sie Ihre Tabelle ab. Nicht mehr benétigte Favoriten kénnen Gber das
Symbol i | geldscht werden.

Wichtig

benutzerspezifische Favoriten kénnen nur auf einfachen Listen angewandt werden. Bei Listen mit weiteren Elementen, z.B.:
Kategorien und Kategorie-Filter ist diese Funktion nicht méglich.

Mit den Favoriten haben Sie zuséatzlich die Méglichkeit fur oft bendtigte Cls , Vorlagen zu speichern. Beim Erstellen eines Cls gehen

Sie auf das Symbol & . Im n&chsten Schritt geben Sie einen aussagekraftigen Namen an und speichern lhre Eingabe ab. Dies wird
als Vorlage in Ihren Favoriten gespeichert. Werte von Beziehungsattributtypen werden nicht mit kopiert. Uber diese Vorlagen
kénnen Sie einzelne Elemente immer wieder erstellen und beliebig anpassen. Nicht mehr bendtigte Favoriten kdnnen Gber das
Symbol | geldscht werden.

dot4 Dokunentation Last Updated: 26.04.24



dot4-Login

Sie haben die Moglichkeit sich Gber eine Authentifizierung iber Single Sign On am dot4-Client anzumelden. StandardmaRig ist die
dot4-Authentifizierung eingestellt.

dot4
33 Authentication

dotd REALTECH
dot4 Client Authentication Server 3c, Azure AD

hub. dot4.de auth dot4.de 0

Customer
Azure AD

User

dot4-Authentifizierung

Rufen Sie dot4 auf und melden Sie sich beim dot4-Login mit Inrem Benutzerkonto (Ihre E-Mail-Adresse) und auf der zweiten Seite
mit Ihrem Kennwort an. Sie gelangen daraufhin zur dot4-Home-Seite (Ubersicht) .

R

Anmeldung

E-Mail Adresse

=) Anmelden

Uber "Passwort vergessen" fordern Sie ein neues Kennwort per E-Mail an. Uber den im E-Mail angezeigten Link erstellen Sie ein
neues Passwort, (iber das Sie sich dann anmelden kdénnen.

Single Sign On

Single Sign-on (SSO, mitunter auch als ,Einmalanmeldung” Ubersetzt) bedeutet, dass ein Benutzer nach einer einmaligen
Authentifizierung an einem Arbeitsplatz auf alle Rechner und Dienste, fur die er lokal berechtigt ist, vom selben Arbeitsplatz aus
zugreifen kann, ohne sich an den einzelnen Diensten jedes Mal zusétzlich anmelden zu missen. Wechselt der Benutzer den
Arbeitsplatz, wird die Authentifizierung, wie auch die lokale Autorisierung, hinfallig.

Ziel des Single Sign-on ist es, dass sich der Benutzer nur einmal unter Zuhilfenahme eines einzigen Authentifizierungsverfahrens
(z. B. durch Passworteingabe) identifizieren muss. Danach ibernimmt der SSO-Mechanismus die Aufgabe, den Anwender zu
authentifizieren (die erkannte Identitét zu bestatigen)

Zur Konfiguration:

¢ dot4 unterstiitzt als externe Authentifizierungquelle Azure AD. Sie kénnen Single Sign On mit der externen
Authentifizierungquelle Azure AD fir lhre User unter "Rollen und Berechtigungen -> Authentifizierung"” freigeben.

« Uber das Benutzerprofil hat der Anwender die Méglichkeit einen Standard Mandanten festzulegen, der beim Login verwendet
wird. Ist kein Standard Mandant eingestellt, so bekommt man den ersten Mandanten aus der Liste der dem Benutzer
zugeordneten Mandanten.

¢ Will man mit unterschiedlichen Benutzern auf einem System arbeiten, so muss man unterschiedliche Browser verwenden oder
den Browser im Inkognito Modus starten und sich dort mit einem anderen Benutzer am dot4 anmelden.

¢ Die bei der ersten Anmeldung eingegebene E-Mail-Adresse wird als Cookie gespeichert und bei jedem erneuten
Anmeldevorgang angezeigt.

¢ Im Falle von externer Authentifizierung wird nach erster erfolgreicher Anmeldung ein weiteres Cookie fur die externe
Authentifizierung angelegt, so dass man bei externer Authentifizierung nichts mehr eingeben oder bestétigen muss und sofort in
der dot4 Applikation landet.

« Je nach Einstellung des Browsers, kann es zu unterschiedlichem Verhalten beim An- und Abmelden an dot4 kommen.
Hinweis

Bei einer Anmeldung an dot4, wird vom Authentication Server eine Session angelegt, die solange giltig ist bis man alle Browser
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geschlossen hat oder bis man sich in einem Browser vom dot4 abmeldet.

Das heif3t dot4 funktioniert nicht mehr, wenn man mit einer Session mehrere Browser offen hat und sich in einem der Browser an
dot4 abmeldet! .

Single Sign On Login

Rufen Sie dot4 auf und melden Sie sich beim dot4-Login mit Inrem Benutzerkonto (lhre E-Mail-Adresse) an.

¢

Anmeldung

E-Mail Adresse

=) Anmelden

Sind Sie bereits iber ein Windwos angemeldet, kommt im Falle von Azure AD kommt keine Abfrage des Passwortes. Wenn Sie
noch nicht angemeldet sind, dann kommt die Abfrage der Daten vom Azure Portal der Firma. Geben Sie hier Ihre Zugangsdaten
ihres Azure AD Kontos ein und bestatigen Sie diese.

Solange der Browser mit dem man sich angemeldet hat geéffnet ist, unabhangig davon, ob mit dot4-/Azure AD-Authentifizierung,
muss man sich nicht mehr anmelden.

Sobald wir ein neues Fenster, Tab, Browser (der gleichen Art) 6ffnen und die dot4-Adresse eingeben oder auf einen
entsprechenden Link klicken, wird die dot4 Applikation geladen und angezeigt. Immer mit den Daten unserer ersten Anmeldung.

Kurzeinfiihrungen

Nach dem Login wird standardmaRig in einem Pop-up-Fenster eine Auswahl von fir Sie relevanten dot4-Kurzeinfiihrungen
eingeblendet. Diese Einfliihrung kann je nach Rolle des Anwenders variieren.

Willkommen im dot4 Information Hub.

Wir nehmen Sie mit auf eine Reise und zeigen Ihnen die ersten Funktionen. Wahlen Sie einen der
Charaktere aus, um sich den Einstieg zu erleichtern.

Allgemeines Tickets bearbeiten Netzwerktopologie Datenmodell
auf Knopfdruck

o Nicht mehr anzeigen ¥ SchiieRen

Kurzeinfihrungen-Pop-up (Beispiel)

Die Kurzeinfiihrungen kénnen Sie stets auch iber das Benutzermeni abrufen.
Die dot4-Home-Seite

dot4-HomeSeite (Ubersicht) (Beispiel)
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4 Home Mein Launchpad

P 3eRE -3 W, Frag RIA User

am
&= Portal

Supporter

| Zugeordnete Tickets
Offene Tickets die mir
zugewiesen sind

Zugeordnete Service Requests
Offene Service Requests die mir
zugewiesen sind

B service Managem
Operations

%" Change Management E 0 E 0

Zugeordnete Probleme Offene Genehmigungen
Offene Genehmigungen die ich

genshmigen muss

Offene Probleme die mir
zugewiesen sind

] 0 v 5

1% Knowledge Management Conﬁguration Manager

£ Configuration Management Cl erstellen Baseline
Neues Configuration Item Vergleich von Cls mit
e Berichte erstellen se bstdeﬂmerl.en Referenzwerten
relevanter Attribute, Bezighungen
und Beziehungsattribute.
=
+ —

1g A
Konflikten
Ubersicht Uber importierte Cls mit
Kenflikten, die in der Staging Area
zwischengespeichert wurden.

Administrator

Benutzer erstellen Rollen
Neuen Benutzer erstellen Rollen erstellen, aktivieren und
deaktiviersn;
Benutzerzuweisungen bearbeiten;
Die Zuweisungen von Rechten zu
Rollen bearbeiten.

Attribute

Uber die Cl-Kategorien, -Typen
und -Attribute wird das CMDB-
Datenmodell festgelegt.

tellen Meine Tickets
Tickettyp Auswanhi fur die
Erstellung eines Tickets

Die Liste ihrer Tickets und/foder
ihrer Vertretungen. Hier haben Sie
eine Ubersicht Gber alle Tickets
fiir die Sie der Anwender sind

| verfiigbar sind.

+ a0 —
Portal

Meine aben Artikel lesen
In den verschiedenen Prozessen
kann es sein, dass Sie als
Genehmiger oder als
Verantwortlicher fir eine Aufgabe
eingetragen werden. Hier konnen

Zugang zu allen Services, die fur
Sie bereit gestellt werden. Hier
kénnen Sie alle Services
bestellen, die fir Ihre Firma

Zugang zu Wissensartikeln

Uber £ gelangen Sie stets zur dot4-Home-Seite (Ubersicht) zuriick.

Navigationsansichten

Auf der linken Seite der dot4-Home-Seite befindet sich die dot4-Navigationsleiste. Uber E kénnen Sie zwischen den beiden

Navigationsansichten (ausgeklappt und eingeklappt) wechseln.

dot4-Navigationsansichten

E Service Management
=} Service Operations

7= Knowledge Management

E Configuration Management

@& Berichte

, Administration b ZW.

Benutzermenii

Uber das Avatar-Symbol m im rechten Bereich der dot4-Home-Seite 6ffnen Sie Ihr dot4-Benutzermen.

dot4-Benutzermen (Beispiel).

dot4 Dokurrentation
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&% Mandant wechseln

D Ereignisprotokol
Kennwort andern
Benachrichtigungen
Ansicht zuricksetzen
Kurzeinfuhrung

Mein Profi

—

Je nach Berechtigung stehen lhnen im Benutzermen( verschiedene Optionen zur Verfliigung.

Uber "Mein Profil” kénnen Sie Ihr Profil einsehen und dieses ggf. bearbeiten.
Sie kénnen ein Bild hinterlegen, das kiinftig anstelle des Standard-Avatar-Symbols angezeigt werden soll.
Name und Email-Adressen |hres Benutzers werden angezeigt
Unter der Attributgruppe 'Benutzerkonto-Einstellungen' kénnen Sie lhren Standard-Mandanten, die von Ihnen verwendeten
Rollen sowie die Sprache, mit der Sie das Produkt nutzen wollen, einstellen. Auflerdem kénnen Sie an dieser Stelle:
o Im Bereich "Theme" vom bevorzugten Farbschema (in Inrem Betriebssystem/Browser eingestellt) auf "Light" fur eine helle
Ansicht oder auf den "Dark"-Mode als einer besonders augenschonenden Ansicht wechseln.
o Das Layout aktivieren, das fir eine Rot-Griin-Schwéache empfohlen wird;
o Definieren, dass Ihre Report-Tabellen auf englisch angezeigt werden;
o Einrichten, dass nach Bearbeiten eines Tickets in die zuvor angezeigte Tabellenansicht zurickgesprungen wird, statt in der
Detail-Ansicht des Tickets zu verbleiben, die erneut editiert werden kann;
o Einrichten, dass Tickets bei Doppelklick oder Auswahl der Detailansicht bzw. der Editierfunktion in einem Extra-Frame
gleichzeitig mit der ausgewahlten Ticket-Liste angezeigt werden.
o Einrichten, dass im Configuration Management Configuration Items (Cl) bei Doppelklick oder Auswahl der Detailansicht bzw.
der Editierfunktion in einem Extra-Frame gleichzeitig mit der ausgewahlten Cl-Liste angezeigt werden.
o Einrichten, dass ein Configuration Item bei Doppelklick auf den Listeneintrag im Edit-Modus geéffnet wird.
¢ Sie kénnen einen oder mehrere Co- User fur sich hinterlegen. Weitere Infos zum Co-User finden Sie hier.
¢ Sie kénnen lhre Fahigkeiten fir bestimmte Organisationen und/oder Standorte zur Verfligung stellen.
Uber das "Ereignisprotokoll" erhalten Sie eine Ubersicht der erfolgten Ereignismeldungen zu Ihrer Nutzung von dot4. Filtern Sie,
ob Sie alle oder nur Meldungen zu erfolgreichen Ereignissen oder zu Fehlermeldungen und Warnungen sehen mdéchten.
Uber "Kennwort andern" kénnen Sie Ihr Kennwort fiir Ihren dot4-Zugang &ndern.
Uber "Benachrichtigungen" gelangen Sie zu lhren persénlichen Benachrichtigungseinstellungen.
Uber "Ansicht zuriicksetzen" kénnen Sie die Einstellungen fir Filter und Spaltenanzeige der Tabellenansichten zuriicksetzen.
Uber "Kurzeinfiihrung" gelangen Sie zu den fir Sie relevanten dot4-Einfiihrungstouren.

Ist Ihr Benutzerkonto mehreren Mandaten zugeteilt, kdnnen Sie Gber "Mandant wechseln" in einen anderen Mandanten aus der
laufenden Sitzung heraus wechseln.

Bitte beachten Sie
"Mandant wechseln" erscheint nur im Benutzermeni, wenn lhr Benutzerkonto mehreren Mandanten zugeteilt ist.

"Abmelden" beendet lhre dot4-Sitzung und Sie gelangen zurlick zur Anmeldeseite.

Sprachsymbol

Links vom Avatar-Symbol wird die aktuelle Benutzersprache Uber ein Symbol (Flagge) angezeigt. Per Klick auf das Symbol wird die
Benutzersprache gewechselt. D.h. wenn die aktuelle Benutzersprache Deutsch ist, wird zu Englisch gewechselt und umgekehrt.

Dabei &ndert sich auch das Sprachsymbol entsprechend.

Benachrichtigungen

Links vom Sprachsymbol, Giber H gelangen Sie zu der Liste lhrer persénlichen Benachrichtigungen.

Suche

Uber die Suchleiste haben Sie die Méglichkeit, direkt eine Suche Uber das ganze System vorzunehmen.

x Q%

Suchfunktion

Hilfe, Support und weitere Informationen

Unter M in der FuRzeile der dot4-Home-Seite finden Sie Folgendes:
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Link zur REALTECH-Homepage

Link zu dot4 Help
¢ Link zum dot4 Support
¢ dot4-Versionsinformationen
e Impressum
## Die dot4-Benutzeroberflache
Die dot4-Benutzeroberflache besteht aus

e der Leiste oben

e der linken auf-/einklappbaren Sidebar mit Navigation (oben) und Info-Feld (unten)

¢ dem Content-Bereich (Mitte)

dot4-Home-Seite (Beispiel)

P 3EeRE .Y W, Frag RIA User
\ "

= e~
4 Home Mein Launchpad
& Portal Supporter
Zugeordnete Tickets Zugeordnete Serv

E Service Management

Offene Service Requests die mir
zugewiesen sind

Offene Tickets die mir

-~ zugewiesen sind
=] Service Operations

%" Change Management E 0 E 0

Zugeordnete Probleme Offene Genehmigungen
Offene Probleme die mir
zugewiesen sind

Offene Genehmigungen die ich
genehmigen muss

B 0 v 5

= Knowledge Management Conﬁguration Manager

5 Configuration Management Cf len Baseline

Neues Configuration ltem Vergleich von Cls mit

c Barichte erstellen selbstdefinierten Referenzwerten
B Berichte
relevanter Attribute, Beziehungen
’ und Beziehungsattribute
Administration
=
+ =

Sta
Confli

Ubersicht (iber importierte Cls mit
Konflikten, die in der Staging Area
zwischengespeichert wurden

Administrator
Benutzer erstellen Rollen

Rollen erstellen, aktivieren und

deaktivieren;

Benutzerzuweisungen bearbeiten;

Die Zuweisungen von Rechten zu

Rollen bearbeiten

Neuen Benutzer erstellen

und -Attribute wird das CMDB-
Datenmodell festgelegt.

Tickettyp Auswahi fur die
Erstellung eines Tickets

Die Liste ihrer Tickets und/oder
ihrer Vertretungen. Hier haben Sie |
eine Ubersicht Gber alle Tickets
fir die Sie der Anwender sind.

-
+ av =
Portal
Ticket erstellen Meine Tickets Service Shop Meine Aufgaben Artikel lesen

In den verschiedenen Prozessen
kann es sein, dass Sie als
Genehmiger oder als
Verantwortlicher fir eine Aufgabe

emﬁetraﬁen werden_ Hier kéinnen

Zugang zu allen Services, die fur
Sie bereit gestellt werden. Hier
kénnen Sie alle Services
bestellen, die fur Ihre Firma

verfUHDar sind

Zugang zu Wissensartikeln

Das Menii

Die am oberen Rand der dot4-Benutzeroberflache platzierte Meni-Leiste ist fester Bestandteil jeder dot4-Seite. Das Meni beinhaltet

folgende Elemente (von links nach rechts):

Element Klick-Reaktion
E;E&I Die Sidebar darunter ( Navigation und Info-Feld ) klappt auf bzw. ein.
dot4-

Schriftzug Der Benutzer gelangt zuriick auf die Home-Seite.

(bzw. visuell

Der Schriftzug kann von Benutzern mit entsprechenden Rollen (z. B. Administrator ) durch eine andere Bilddatei —

abweichendes beispielsweise ein Firmenlogo — ersetzt worden sein (sieche Administration -> Allgemeine Einstellungen ).

Element)
Feld mit
Lupen-
Symbol

Die Suchleiste

Dem Benutzer werden Benachrichtigungen bei Eintreten von durch ihn zuvor festzulegenden Ereignissen (z. B.

Glocken-
Symbol

Benutzer geléscht werden.

Das Benutzermen( 6ffnet sich.
Benutzer-

Symbol

dot4 Dokurrentation

Aktualisierung eines Tickets) angezeigt — die daftir notwendigen Einstellungen kénnen im Benutzermeni
vorgenommen werden. Zudem hat der Benutzer die Mdglichkeit, die mit diesen Ereignissen verknipften
Configuration Items (z. B. das Ticket) direkt aufzurufen. Nicht mehr relevante Benachrichtigungen kénnen vom

Wurde dem Benutzerkonto bereits ein eigenes Bild hinzugefligt, so erscheint dieses anstelle des Benutzer-Symbols
. Der Benutzer selbst kann seinem Profil im Benutzermen ein eigenes Bild hinzuftgen.
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Die Navigation

In der Navigation stehen dem Benutzer neben der Home-Seite Menis wie Service Operations, Berichte etc. entsprechend der ihm
zugeteilten Rollen zur Verfligung.

Das Info-Feld

Das Info-Feld &ffnet bei Klick auf das Info-Symbol und beinhaltet:
¢ Link zur REALTECH-Homepage
¢ dot4-Versionsinformationen
* Release Notes
e Impressum
### Die Suchleiste

Mit dieser Suchfunktion kénnen Sie Ihren dot4-Datenbestand gezielt durchsuchen. Bei dieser Suche werden alle Cl-Attribute und
auch Dateien im Anhang, die textbasiert sind wie txt, pdf, xml oder Office-Dateien, durchsucht. Bilddateien werden nicht durchsucht.
Die Schreibweise wird bei der Suche nicht beachtet (‘computer' = 'COMPUTER').

Es werden nur diejenigen Cls angezeigt, auf die der suchende Anwender auch die entsprechenden Rechte besitzt.
« Konfigurieren Sie die Einstellungen fiir die Suche. Klicken Sie dazu auf 4. Sie haben hier folgende Méglichkeiten:
¢ Suchgenauigkeit
o Exakt: Der Suche findet nur exakte Ubereinstimmungen mit dem Suchbegriff

o Unscharfe von 1 Zeichen: Die Suche wird mit geringer Toleranz durchgefihrt (bis zu 1 Unterschied zum Suchbegriff), z.B.
'das' findet auch 'dass’ und 'da’', aber nicht 'dies’

o Unscharfe von 2 Zeichen: Die Suche wird mit héherer Toleranz durchgefihrt (bis zu 2 Unterschiede zum Suchbegriff), z.B.
'Mann' findet auch 'matt', 'Wanne' oder 'Mark'

o Automatisch: Bei dieser Methode wird die Toleranz durch die Lange des Suchbegriffs bestimmt:

o 0 -2 Zeichen: Exakte Ubereinstimmung

o]

3 - 5 Zeichen: Unschérfe von 1 Zeichen
o > 5 Zeichen: Unscharfe von 2 Zeichen

Die Voreinstellung fir die Suchmethode ist Aufomatisch.

¢ Geben Sie im Suchfeld (Lupe) einen Suchbegriff ein. Durch Leerzeichen getrennte Wérter werden getrennt gesucht (ODER-
Verknlpfung).

 Die Suche startet und im Bereich Configuration ltems werden die gefundenen Cls angezeigt

Test

’ Cl-Typ: Storung Auto Nummer: INCO000284 Lebenszyklusphase: Closed Lebenszyklusstatus: Solved Letzte Aktualisierung: 07.11.2019 17:24
Relevanz: 6,86 Gefundenin Beschreibung ClName  Ticket comment

¢ Im Feld Found in wird das Attribut des Cl angezeigt, das den Suchbegriff enthalt.

¢ Bewegt man die Maus Uber das angezeigte Cl-Attribut, wird der Inhalt des Attributs als Tooltipp angezeigt.

¢ Mit Klick auf das Cl 6ffnen Sie dessen Detailsicht.

¢ Mit einem Klick auf das Icon rechts 6ffnen Sie die grafische Beziehungssicht.

Der Content-Bereich

Im Content-Bereich werden die vom Benutzer aus der dot4-Datenbank angeforderten Inhalte (Content) angezeigt und ggf. zur
Bearbeitung zur Verfiigung gestellt.

Home-Seite "Mein Launchpad"

Die dot4 Home-Seite bietet dem Benutzer schnellen Zugriff auf von ihm eréffnete Tickets ("Meine Tickets"), fur ihn bereitgestellte
relevante Knowledge-Base-"Artikel" sowie "Neuigkeiten". Zudem kénnen eigene Tickets erdffnet und inhaltlich ergénzt bzw.
aktualisiert werden. Je nach Rolle ist das Erstellen von Artikeln und Neuigkeiten mdglich.

dot4 Home-Seite (Beispiel)
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2 Portal

E Service Management

=] Service Operations

%" Change Management

1% Knowledge Management
g Configuration Management
€& Berichte

J Adminisiration

Mein Launchpad

Supporter
Zugeordnete Tickets

Offene Tickets die mir
zugewiesen sind

Configuration Manager
Cl erstellen

Neues Configuration Item
erstellen

A

Zugeordnete Service ts
Offene Service Requests die mir
zugewiesen sind

= 0

Zugeordnete Probleme
Offene Probleme die mir
zugewiesen sind

Baseline

Vergleich von Cls mit
selbstdefinierten Referenzwerten
relevanter Attribute, Bezighungen
und Beziehungsattribute.

Ubersicht Uber importierte Cls mit
Kenflikten, die in der Staging Area
zwischengespeichert wurden.

Administrator

Benutzer erstellen

Neuen Benutzer erstellen

Rollen erstellen, aktivieren und
deaktiviersn;
Benutzerzuweisungen bearbeiten;
Die Zuweisungen von Rechten zu
Rollen bearbeiten.

Uber die Cl-Kategorien, -Typen
und -Attribute wird das CMDB-
Datenmodell festgelegt.

[ =)
+ ar =
Portal
Ticket erstellen Meine Tickets Servic
Tickettyp Auswanhi fur die Die Liste ihrer Tickets und/oder Zugang zu allen Services, die fir

Erstellung eines Tickets

ihrer Vertretungen. Hier haben Sie
eine Ubersicht Gber alle Tickets
filr die Sie der Anwender sind

Sie bereit gestellt werden. Hier
kénnen Sie alle Services
bestellen, die fir Ihre Firma
verfiigbar sind

Offene Genehmigungen
Offene Genehmigungen die ich
genshmigen muss

v 5

Meine Aufgaben Artikel lesen
In den verschiedenen Prozessen
kann es sein, dass Sie als
Genehmiger oder als
Verantwortlicher fir eine Aufgabe
eingetragen werden. Hier konnen

Zugang zu Wissensartikeln

Die Home-Seite wird jedem Benutzer nach dessen erster Anmeldung (mit E-Mail-Adresse und dazugehérigem Passwort) auf einem
Mandanten* angezeigt. Bei seinen kiinftigen Logins auf diesem Mandanten beginnt eine Sitzung auf der Seite, die der Benutzer
zuletzt aufgerufen hatte.

Die Home-Seite ist aus jedem dot4-Kontext direkt erreichbar durch:

¢ Klick auf den dot4-Schriftzug (bzw. auf das an dieser Stelle sich befindende Firmen-Logo, Bild- oder Grafik-Element) in der am
oberen Rand der dot4-Benutzeroberflache platzierten Men( -Leiste
¢ Klick auf "Home" in der Navigation (linke Sidebar)

Fur weitere Informationen zur dot4-Benutzeroberflache siehe Die dot4-Benutzeroberflache .

Fur weitere Informationen zu eigenen Tickets sowie zu Artikeln siehe Portal .

Fir weitere Informationen zum Erstellen von Wissens-Beitragen ( Artikel und Neuigkeiten ) siehe Knowledge Management .

* Ist ein Benutzer bereits fiir mehrere Mandanten registriert, hat er nach dem Login die Méglichkeit, den Mandanten auszuwahlen,
mit dem er dot4 nutzen mdchte.

Das Benutzermenii

Das Benutzermeni ist durch Klick auf das Benutzer-Symbol in der MenU -Leiste am oberen Rand der dot4-Benutzeroberflache
erreichbar (siehe dot4-Benutzeroberflache ).

Im Benutzermen( -Kopfteil werden Name und E-Mail-Adresse des Benutzers angezeigt, darunter der Name des Mandanten, auf
dem sich der Benutzer befindet, falls er fir mehrere Mandanten freigeschaltet ist..

Es stehen folgende Menupunkte/Funktionen zur Verfiigung:

"Mandant wechseln"

"Ereignisprotokoll"

"Kennwort &ndern"

Ist der Benutzer mehreren Mandaten zugeteilt, kann der Benutzer Gber " Mandant wechseln" zu einem
anderen Mandanten wechseln. Dieser Punkt ist nur Teil des Benutzermenis, wenn der Benutzer mehreren
Mandanten zugeteilt ist.
Das "Ereignisprotokoll" listet dem Benutzer Ereignismeldungen seiner dot4-Nutzung auf.

Durch Filtern kann der Benutzer gezielt nach Ereignismeldungen (beispielsweise Fehler und Warnungen )
suchen. Schwerwiegende Fehler -Ereignisse werden mit einer ID-Nummer ("SID...") angezeigt, die dem
Benutzer im Support-Fall die Kommunikation erleichtert. Hinweis: Es stehen maximal die letzten 50
Meldungen zur Verfligung.
Unter "Kennwort dndern" kann der Benutzer ein neues Passwort flr seinen dot4-Zugang hinterlegen. Dies
gilt dann fur alle Mandanten von dot4, fur die der Benutzer authorisiert ist
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Unter "Benachrichtigungen" nimmt der Benutzer die Einstellungen vor, bei welchen Ereignissen er "per E-
Mail" und/oder "per Systemnachricht" benachrichtigt werden méchte. Bei Aktivierung von "per
Systemnachricht" erhalt der Benutzer kiinftig beim Eintreten des jeweiligen Ereignisses unmittelbar eine
Benachrichtigung direkt in seinem dot4.
Fur die Ereignisse gilt:
Ereignis Aktivierung bewirkt:
Eine Benachrichtigung ergeht, sobald ein von einem
Benutzer mit Portal-Rolle eréffnetes Ticket aktualisiert
"Aktualisierung von Tickets" wurde. Benutzer mit Supporter -Rolle erhalten eine
Benachrichtigung, wenn ein ihnen zugewiesenes
Ticket aktualisiert wurde.
"Benachrichtigungen"” . . o
¢ Fir Genehmigungen zustandige Benutzer
erhalten eine Benachrichtigung, sobald ein von
ihnen zu bearbeitender Antrag auf Genehmigung
vorliegt.
Es muss eine Begrtindung eingetragen werden
"Genehmigungen" (Pflichtfeld).
¢ Hat ein Benutzer eine Genehmigung bzw.
Genehmigungen beantragt, erhélt er eine
Benachrichtigung, sobald sich der Status seines
Antrags bzw. seiner Antrage auf Genehmigung
geadndert hat.

Bietet dem Benutzer die Mdglichkeit, die Filter-, Sortier- und Spaltenoptionen aller Tabellen im aktuellen

"Ansicht dot4-Mandanten zuriickzusetzen.

zurlicksetzen" Filter, Sortier-Reihenfolgen und Spalten-Darstellungen werden pro Benutzer und Mandant separat
gespeichert.

"Kurzeinfihrung" Start der dot4-Kurzeinfihrung.

"Als Favorit Dgn aktuc_ell geé:nffneten Bereich_ der d_ot4-OperfIéche qls Favorit speiphern. Hinweis: Bgi Tabe!len vyerder!

speichern"” Filterkonfigurationen (Spaltenfilter) nicht mit abgespeichert. Sollte dies gewilinscht sein, so bitte direkt die
Favoriten-Funktion oberhalb der Tabellen nutzen

"Mein Profil" Hier kann der Benutzer sein Benutzerprofil einsehen und dndern.

Benutzerprofil (Mein Profil)

Mein Profil

Persdnliche Daten

Vorname Nachname E-Mail Beschreibung

Benutzerkonto-Einstellungen

ard Mandant A Sprache Theme Rot-Griin Farbs
o ch (De Dark

Meine Co-User

Zum Bearbeiten der personlichen Einstellungen den Editiermodus Gber den Schalter Bearbeiten. aktivieren.

Im Kopf des Formulars werden der vollstdndige Name (Vor- und Zuname), die E-Mail-Adresse sowie das aktuelle Profilbild des
Benutzers angezeigt. An dieser Stelle kann der Benutzer sein Profilbild &ndern. Hinweis: Dies betrifft auch die Anzeige seines
,Person“-Cl fir andere Benutzer.

Im Bereich Persénliche Daten werden die zum Benutzer hinterlegten Basis-Informationen angezeigt. Diese kénnen an dieser Stelle
nicht geéndert werden.

Im Bereich Benutzerkonto-Einstellungen stehen dem Benutzer folgende personliche Einstellungen zur Verfligung:

o Standard Mandant: Festlegung des dot4-Mandanten, welcher beim Login des Benutzers aufgerufen wird. Sollte der dot4-
Benutzer nur fur einen Mandanten authorisiert sein, so steht nur dieser Mandant zur Auswahl.

o Aktuelle Rollen: Im Anzeige-Modus kann der Benutzer hier einsehen, in welchen Rollen er aktuell aktiv ist. Im Bearbeitungs-
Modus kann er alle Rollen sehen, die ihm zugeordnet sind und legt fest, mit welchen dieser Rollen er momentan arbeiten
mochte. Hinweis: Hat der Benutzer beim Bearbeiten alle Rollen deselektiert, so erhalt er beim Speichern als Folge alle fir ihn
verfligbare Rollen zugeordnet. Wird ihm im Nachgang durch die Administration eine Rolle hinzugefiigt, so wird diese auch fir
diesen Benutzer automatisch aktiv (nach F5-Browser-Aktualisierung oder Logout/-in). Funktion: Der Benutzer hat gewahlt, dass
er immer alle seinen Rollen aktivieren mdchte. Hat der Benutzer nur bestimmte Rollen selektiert (Teilmenge), so werden auch
nur diese Rollen fir ihn aktiviert. Wird ihm im Nachgang durch die Administration eine Rolle hinzugefiigt, so wird diese nicht
automatisch fiir diesen Benutzer aktiv. Funktion: Der Benutzer hat gewahlt, dass er mit einer Teilmenge seiner Rollen arbeiten
mochte und nicht einfach eine Rolle zusétzlich ohne sein Zutun fir ihn aktiviert wird.
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¢ Sprache: Wechsel der Sprache der Benutzeroberflache. Anmerkung: Hat ggf. auch Auswirkungen auf die GIC-Schnittstelle
(Odata-Export). Tipp: Umschaltung tber das Icon im Hautpfenster der Anwendung ist einfacher.

e Theme: Wechsel zum entsprechenden Farbgrundmodus

¢ Rot-Griin Farbschwéche: Wechsel zwischen ,Firmenfarbe” und Alternativfarbe (,Rot-Griin-Schwéche*)

¢ GIC-Tabellen auf Englisch: Einstellung, ob die GIC-Schnittstelle die Daten grundsétzlich in Englisch oder gemaf ,Sprache” fir
diesen Benutzer bereitstellt.

¢ Riicksprung nach Ticket/Cl Bearbeitung: Aktiv. Nach Speichern in den Ticket/Cl-Details erfolgt ein Riicksprung aus der
Detailsicht in Listenansicht. Deaktiviert: Nach Speichern in den Ticket/Cl-Details verbleiben im Anzeigemodus der Detailsicht

¢ Geteilte Ticket Ansicht: Aktiv: In den Ticket-Tabellen wird die Detailsicht in einem getrennten Bereich gedtffnet und die
Listenansicht bleibt erhalten (Split Screen). Deaktiviert: Die Detailsicht Giberlagert die Ticket-Tabelle bei Offnen der Detailsicht

« Geteilte Cl Ansicht: Aktiv: In den Cl-Tabellen wird die Detailsicht in einem getrennten Bereich gedffnet und die Listenansicht
bleibt erhalten (Split Screen). Deaktiviert: Die Detailsicht {iberlagert die Cl-Tabelle bei Offnen der Detailsicht

« Ticket/Cl Editieren Modus: Aktiv: Beim Offnen der Ticket-/Cl-Detailsicht wechselt diese sofort in den Bearbeitungsmodus (sofern
berechtigt). Empfehlung fiir Benutzer, die oft ,Bearbeiten“ miissen. Deaktiviert: Beim Offnen der Ticket-/Cl-Detailsicht wechselt
diese in den Anzeigemodus

Hinweis
Um hier eine Rolle zu setzen, muss sie dem Benutzer zugewiesen worden sein.
Im Bereich Meine Co-User kann der Benutzer
¢ einen oder mehrere Co- User fiir sich hinterlegen. Weitere Infos zum Co-User finden Sie hier.
Im Bereich Fahigkeiten kann der Benutzer

¢ seine Fahigkeiten fur bestimmte Organisationen und/oder Standorte zur Verfiigung stellen. Die Liste der benétigten Fahigkeiten
wird dem Benutzer zur Auswahl angeboten.

Bitte beachten Sie
Das Profil-Bild ist auch flir andere Benutzer sichtbar.
Bitte beachten Sie

Nach Anderung der Sprache wird der Benutzer unmittelbar vom Mandanten abgemeldet und ungespeicherte Eingaben werden
verworfen.

Nach erneutem Login auf diesem Mandanten wird dem Benutzer die Oberflache in der gewahlten Sprache angezeigt und der
Benutzer befindet sich auf der Seite, die er zuletzt aufgerufen hatte.

Rollen und Rechte

Um die verschiedenen Module und Funktionalitdten von dot4 bedarfsspezifisch nutzen zu kénnen, stehen systemseitig Standard-
Rollen zur Verfigung, denen jeweils bestimmte Berechtigungen zugewiesen sind:

Rolle Rechte

Access-Manager Diese Rolle hat Zugriff auf die Funktionen zur Verwaltung von Benutzern und Rollen.
Administrator Diese Rolle hat Zugriff auf alle Funktionen des Systems, bis auf das Revisionslog.
Change-Manager Diese Rolle hat Zugriff auf die Funktionen zur Verwaltung von Changes.

Diese Rolle hat Zugriff auf alle Funktionen zur Verwaltung von Configuration Items und der Configuration-

Configuration-Analyst Management-Administration.

Sonflgurathn- Diese Rolle hat Zugriff auf alle Funktionen zur Verwaltung von Configuration ltems.

erantwortlicher

Incident-Manager Diese Rolle hat Zugriff auf die Funktionen zur Verwaltung von Incidents.

Portal Diese Rolle hat Zugriff auf das Portal.

Problem-Manager Diese Rolle hat Zugriff auf die Funktionen zur Verwaltung von Problemen.

Revisor Diese Rolle hat Zugriff auf das Revisionslog (siehe Revision ).

Service-Manager Diese Rolle hat Zugriff auf die Funktionen zur Verwaltung von Services.

Supporter Diese Rolle hat Zugriff auf Seiten, die das Bearbeiten von Tickets ermdglichen.

Wissens-Manager Diese Rolle kann Wissensdatenbankeintrdge und Neuigkeiten verfassen, verwalten und veréffentlichen.

Ein Benutzer kann mehrere Rollen haben. Die daraus resultierenden Berechtigungen verhalten sich kumulativ.

Fur weitere Informationen zu Rollen und Rechten und/oder um Ihr Rollenkonzept individuell anzupassen, siehe Rollen &
Berechtigungen .

Systemvoraussetzungen fiir dot4

Fir eine optimale Nutzung von dot4 by REALTECH empfehlen wir folgende Systemvoraussetzungen:

Browser-Client
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e Edge: 89.0.774.75 und hoéher
e Chrome: 88.0.4324.96 und hoher
o Firefox: ESR 78.10.1 bzw. 87.0 und héher

Server-Tools (Import, CMDBY)

Betriebssysteme

Windows 7

Windows 8.1

Windows 10

Windows 11

Windows Server 2008 R2
Windows Server 2012
Windows Server 2016
Windows Server 2019
Windows Server 2022

Hardware

Hardware Prozessor, Intel-kompatibel Arbeitsspeicher Netzwerkkarte
Mindestens 4-Kern 64 Bit 8 GB 100 Mbit
Empfohlen 2 x 4-Kern 64 Bit 16 GB 1 Gbit

Benachrichtigungen per Email

Falls Sie dot4 nicht in einer On-Premises-Version nutzen sondern als 'Software as a Service' auf der REALTECH-Cloud und Sie
Benachrichtigungen per Email erhalten wollen, muss méglicherweise auf Ihrem Mail-Server (z.B. Microsoft Exchange) die
Zusendung von Emails von der realtech.com Domain erlaubt werden. Bei Fragen diesbeziiglich wenden Sie sich bitte an den dot4-
Support. Wir unterstiitzen Sie auch gerne bei der Zusammenarbeit mit Ihrer internen IT-Abteilung.
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Portal

@ Portal

Ticket erstellen

Meine Favoriten

Mein Arbeitsplatz

Meine Tickets

Tickets meines Bereichs

Service Shop

Artikel lesen

Meine Aufgaben

Der Bereich Portal steht jedem dot4-Benutzer mit Portal-Rechten zur Verfligung. Er beinhaltet standardméanig die Funktionen
"Ticket erstellen”, "Meine Favoriten", "Mein Arbeitsplatz", "Meine Tickets", "Tickets meines Bereichs", "Artikel lesen" und "Meine
Aufgaben". Ggf. missen die Funktionen unter Allgemeine Berechtigungen fur die Portal-Rolle freigeschaltet werden. Als weiterer
Punkt wird Portal-Benutzern ein "Service Shop" angezeigt, in dem diese fiir sie bereitgestellte Services bestellen kénnen. Fir
Informationen dazu siehe dot4 Service Management und Portal - Service Shop .

Auf die verschiedenen Menii-Punkte kénnen Sie auch tber die Kacheln auf der Ubersichtsseite des Portals gelangen. Auf den
Kachelflachen finden Sie jeweils nitzliche Informationen zur bereitgestellten Funktion:

Portal

Ticket erstellen Meine Tickets Tickets meines Bereichs Service Shop = Meine Aufgaben

Tickettyp Auswahl fur die
Erstellung eines Tickets

Die Liste Ihrer Tickets und/oder
Ihrer Vertretungen. Hier haben Sie
eine Ubersicht tber alle Tickets
fur die Sie der Anwender sind

Hier haben Sie eine Ubersicht
Uber alle Tickets fir die Sie oder
Ihre Mitarbeiter Anwender sind

Zugang zu allen Services, die fur
Sie bereit gestellt werden. Hier
konnen Sie alle Services bestellen,
die fiir Inre Firma verfugbar sind.

In den verschiedenen Prozessen
kann es sein, dass Sie als
Genehmiger oder als
Verantwortlicher fur eine Aufgabe

eingetragen werden. Hier kénnen
Sie die Liste ihrer offenen
Aufgaben und Genehmigungen

‘ ‘ einsehen.

Offen Alle
+ = n = s ™ 0 s | % ]
Mein Arbeitsplatz Meine Favoriten Ubersicht

Ubersicht von Tickets, Artikeln
und Neuigkeiten

Sie kénnen sich selbst Favoriten
fiir ihre beliebten Listen in den
einzelnen Listen erstellen und hier
mit Doppelklick hin navigieren.

Ihr Arbeitsplatz mit allen
Configuration ltems, die Ihnen
zugewiesen sind. Sie kénnen hier
Tickets fur diese Configuration
ltems erstellen.

. [S A

Meine Favoriten

Unter Portal > Meine Favoriten sieht ein Benutzer alle seine gespeicherten Favoritenlisten als Typ Link und alle seine )
Kopiervorlagen als Typ Vorlage in einer Tabelle. Er kann zu seiner Tabelle weitere Favoritenlisten hinzufliigen und 16schen. Uber ein
Doppelklick kann er seine gespeicherten Favoritenlisten 6ffnen und ansehen.

Mit den Favoriten haben Sie zusatzlich die Méglichkeit fur oft bendtigte Cls, Vorlagen zu speichern.

Mein Arbeitsplatz

Unter Portal > Mein Arbeitsplatz sieht ein Benutzer alle dot4-Inhalte (Configuration Items), zu denen er in einer Beziehung steht*. Er
kann diese bei Bedarf filtern und sortieren sowie iiber £4 ein Ticket zu den einzelnen Inhalten erstellen.

*Ausgenommen sind Tickets sowie die Beziehung "hat erstellt".

Meine Tickets

Unter Portal > Meine Tickets sieht ein Benutzer alle von ihm eroffneten Tickets. Er kann diese bei Bedarf inhaltlich durchsuchen
sowie nach Ticket Typ und Status filtern.

Auferdem sieht der Benutzer die Tickets derjenigen Anwender, fur die er als Co- oder Key-User eingetragen ist. Mehr zu Co- und
Key-User finden Sie hier.
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In der Ticket-Detailansicht kbnnen dem Ticket Anhdnge und Kommentare hinzugefiigt werden.
Wie eréffne ich ein Ticket?

1. Klicken Sie auf "Ticket erstellen"und die Eingabemaske zu &ffnen.

2. Geben Sie Betreff und Beschreibung an , fuigen Sie bei Bedarf Anhénge hinzu und eréffnen Sie das Ticket durch Klick auf
"Speichern". Ggf. kénnen Sie auch noch eine Kategorie (z. B. "Stérung") und/oder Prioritét (z. B. "Hoch") auswéhlen. (Die
Einstellungen hierfiir nehmen Benutzer mit entsprechenden Rollen und Rechten (z. B. Administrator) in dot4 unter
Administration > Service Operations > Einstellungen im Panel Portal vor.)

Alternativ kénnen Sie Tickets auch auf der Home -Seite durch Klick auf E eréffnen (Spalte "Meine Tickets").

Service Shop

Hier ( Portal -> Service Shop ) kénnen Benutzer mit entsprechenden Rechten (Portal-Rechte) Services bestellen, wie z. B. IT-
Support, HR-Dienste, Handwerkerleistungen oder Biromaterialeinkauf.

Service bestellen

1. Navigieren Sie in dot4 Uber die Navigationsleiste zu Portal -> Service Shop .

2. Klicken Sie auf den gewilinschten Service. Filtern Sie ggf. zuvor nach dem gewtinschten Service.

3. Machen Sie in der darauf folgenden Service-Detailansicht (siehe Abbildung 02 ) ggf. notwendige Angaben, wie beispielsweise

die Tintenfarbe der benétigten Druckerpatrone.

Fugen Sie den Service Uiber Ihrem Warenkorb hinzu.

Klicken Sie auf I oben rechts. Der Inhalt lhres Warenkorbs wird nun eingeblendet (Warenkorbinhalt-Einblendung).

6. Klicken Sie in der Warenkorbinhalt-Einblendung auf , um zu lhrem Warenkorb (Warenkorb-Detailansicht) zu
gelangen und den Bestellvorgang einleiten zu kénnen.

7. Klicken Sie in der Warenkorb-Detailansicht (siche Abbildung 03 ) auf IEMEESEEN |, um den Bestellvorgang abzuschliefien.

Oder Fuhren Sie die Bestellung tber RIEEI aus. Klicken Sie auf , um den Bestellvorgang abzuschlieRen.
Nach abgeschlossener Bestellung wird ein Ticket erstellt, das Ihnen unter Portal -> Meine Tickets den Status der Bestellung
anzeigt.

o A~

© ®

Die Ubersichtsseite

Abbildung 01: Ubersichtsseite Service Shop (Beispiel)
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4 Home

& Portal

Ticket erstellen

Meine Favoriten

Mein Arbeitsplatz

Meine Tickets

Service Shop

Artikel lesen

Meine Aufgaben

E Service Management

{=] Service Operations

‘;' Change Management

= Knowledge Management

E Configuration Management

@ Berichte

f Administration

Portal
Service Shop

Suche Service

Katalog

Sortiert nach

x Q

a4

ar

Angebotene Services

Reparatur Mobiltelefon

Bei defektem Mobiltelefon wird
dieses repariert oder ersetzt.

Kostenfrei
Abrechnung Je C|

Event Organisation

Kundenevents werden nach
Absprache mit dem Vertrieb vor
Ort Organisiert und durchgefiihrt

Kostenfrei
Abrechnung Je Auftrag

Sales Unterstiitzung

Begleitung des VBs bei
Kundeneinsatzen

MS Project Lizenzen

¥

Liefert Softwarelizenzen zu MS
Project

Kostenfrei
Abrechnung Je Benutzer

Messe Organisation

Messen werden nach Absprache
mit dem Vertrieb vor Ort
Organisiert und durchgefiihrt

Kostenfrei
Abrechnung Je Abteilung

Marktanalyse

e}

Service fir die Abteilungen
Entwicklung und Produktion zur
Identifikation von

Support@REALTECH

Kunden Support Service

Kostenfr

Neukunden Anlage

S A

Service fiir das Anlegen eines
neuen Kunden im CRM und im
Sharepoint

Kostenfr
Abrechnung Je Abteilur

REALTECH Kugelschreiber

Marktnotentialen
———aln o

Unter "Ergebnisse" werden die fir den Benutzer freigegebenen Services angezeigt. Jeder Service wird mit folgenden Informationen

dargestellt:

¢ Name
¢ Preis (einmalig)

¢ Abrechnungsart

Bild (falls hinterlegt)

Kosten (laufend — falls zutreffend)

Unter "Filter" kdnnen diese Ergebnisse mittels Volltextsuche, Katalogauswahl, Sortierung (Name an-/absteigend, Preis an-
/absteigend) sowie Preiseingrenzung weiter gefiltert bzw. angepasst werden.

Werden unter "Ergebnisse" keine Services angezeigt, kann dies an den vorgenommenen Filter-Einstellungen liegen, oder es sind
moglicherweise noch keine Services durch den Service Manager bzw. andere berechtigte Personen angelegt und fir Sie

freigegeben worden.

Durch Klicken auf einen Service gelangt man zur Service-Detailansicht (siehe Abbildung 02 ).

Uber das Warenkorb-Symbol Il oben rechts wird Benutzern ihr aktueller Service-Warenkorbinhalt eingeblendet (Warenkorbinhalt-
Einblendung). Die Zahl rechts neben dem Warenkorb-Symbol gibt die Anzahl der bereits im Warenkorb befindlichen Services an.
Zum Warenkorb selbst (Warenkorb-Detailansicht) sowie Service-Bestellvorgang gelangt man tber in der
Warenkorbinhalt-Einblendung.

Die Service-Detailansicht

Abbildung 02: Service-Detailansicht (Beispiel)
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P o] W, Frag RIA User

Portal > Service Shop
Service

e ‘C‘ MS Windows 10 Lizenzen E

Allgemeine Daten

Typ: Service
e Anbieter: Foderation
= Kurzbeschreibung:
P Preis: £0.00
Kosten: £0.00
]
= Beschreibung
‘. Liefert Windows 10 Lizenzen
<
ys Leistungsinhalte

P Zusitzliche Angaben

i P S P W R T

In der Service-Detailansicht werden die zu dem Service hinterlegten Informationen plus erforderliche zusatzliche Angaben
angezeigt. Man erreicht diese durch Klicken eines Service auf der Ubersichtsseite Service Shop (siehe Abbildung 01).

Uber EBIEERRNIENEILECN fiigt man den Service dem Warenkorb hinzu. Den Bestellvorgang abschlieRen kann man im Warenkorb
selbst (Warenkorb-Detailansicht) tiber EEMEESEIEL. Zur Warenkorb-Detailansicht (siehe Abbildung 03 ) gelangen Sie aus der
Service-Detailansicht tiber das Warenkorb-Symbol I oben rechts und in der darauf erscheinenden Warenkorbinhalt-
Einblendung.

Abbildung 03: Warenkorb-Detailansicht

x Q © E LEeiLE]

Portal > Service Shop

-~
n Warenkorb
FH
het Services im Warenkorb: 3
Service Preis
=
L= MS Project Lizenzen Kostenfrei
P Y MS Project Lizenz fur Ihren taglichen Arbeitsablauf bendtigen. Zu diesem Service konnen sie auch Tickets affnen :bret::nung.
k enutzer
= -
- Auf wieviel Rechnern soll die Lizenz fiir sie
= installiert werden?
2
¢ )
<

Bereitstellung Mobiler Arbeitsplatz Kostenfrei

N~
;_\ § L‘ Bereitstellung mobiler Arbeitsplatze fur alle Angestellie des Unternehmens Abrechnung.
8 Benutzer
Ausstattung
Samsung

Reparatur Mobiltelefon .
Kostenfrei

Egal, um welche Art von Schaden es sich handelt, wir kimmern uns darum. Softwareprobleme werden behaben, defekte Hardware wird ersetzt. Es entstehen keine
Zusatzkosten durch Aufwand Abrechnung .

Bitte wahlen Sie die Art des Defektes aus
Akku defekt

Rating

o
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Artikel lesen

Unter Portal > Artikel lesen sieht ein Benutzer alle fir ihn vom Knowledge Management (z. B. Wissensmanager) bereitgestellten
relevanten Wissens-Beitrage vom Typ Artikel als Ubersicht . Er kann diese bei Bedarf inhaltlich durchsuchen, nach
themenverwandten Artikeln filtern ( Tags ) und sortieren.

In der Artikel-Detailansicht kdnnen Artikel vollstandig gelesen sowie bewertet werden. Durch das objektive Bewerten von Artikeln
geben Sie sowohl anderen Benutzern des Mandanten als auch dem Artikel-Ersteller (z. B. Wissensmanager) einen wichtigen
Hinweis hinsichtlich der Qualitdt des Wissens-Beitrags. Fir weitere Informationen tGber das Bewerten von Artikeln siehe Artikel-
Bewertung

Meine Aufgaben

Unter "Meine Aufgaben" werden alle dem Benutzer zugeteilten Aufgaben aufgelistet. Diese kann er einsehen und aktualisieren.
StandardmaRig kénnen Aufgaben folgende Lebenszyklusphasen und Lebenszyklusstatus haben:

Phase Status

e "Ausarbeitung"

"Vorbereitung" « "Evaluierung”

e "Angenommen"
"Zugewiesen" e "In Bearbeitung"
e "Zuruckgewiesen"

e "Abgelehnt"
"Abschluss" e "Erledigt"

e "Entfernt"
Hinweis

Aufgaben werden normalerweise indirekt Giber Services bzw. Workflows angelegt. Es ist auch mdéglich, Aufgaben direkt Giber das
Configuration Management > CI-Typ Aufgabe anzulegen.
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Service Operations

Unter Service Operations finden Sie in dot4 das REALTECH SmartITSM Incident Management und Problem Management. Service
Operations dient der Verwaltung von Tickets. Mit ihm wird sichergestellt, dass Tickets effizient Gibergeben und bearbeitet werden
kénnen. Per Service Operations ist es mdglich, flexibel die unterschiedlichsten Anforderungsarten sowie deren relevante
Informationen zu erfassen, zu verwalten und effizient abzuschlieRen.

dot4 Service Operations steht nur dafiir vorgesehenen Rollen zur Verfigung.
Anwendungsbereich und Administrationsbereich

dot4 Service Operations ist in zwei Bereiche unterteilt: den Anwendungsbereich und den Administrationsbereich.

Um den Anwendungsbereich sinnvoll nutzen zu kénnen, ist es zunachst erforderlich, im Administrationsbereich die Einstellungen
vorzunehmen.

Anwendungsbereich
Im Anwendungsbereich kénnen Tickets angelegt, angezeigt, zugewiesen und verwaltet werden.
Administrationsbereich

Im Service Operations-Administrationsbereich ( Administration -> Service Operations ) kénnen Einstellungen vorgenommen werden,
um lhre Service Operations zu organisieren.

Ubersicht: Ticket erstellen

Unter Service Operations > Ticket erstellen kdnnen Sie Tickets fir die verschiedenen Ticket-Typen erstellen (siehe Ticket erstellen,
ab Schritt 2).

Service Operations
Ticket erstellen

Stérung Service Request Standard Problem
Der Cl-Typ Stérung erfasst Der CI-Typ Service Request Standard Probleme
Storungen als Tickets um die erfasst Service-Auftrége als

Services fur den Anwender so Tickets bei denen es sich in den

schnell wie maglich wieder meisten Fallen um standardisierte

herzustellen Anderungen oder Anfragen nach

Informationen handelt

Allgemeines zu Ticket-Listen

Unter Umstanden kann es sinnvoll sein, die Ticket-Listen (Tabellenansichten) nach einigen Minuten bei bestimmten Benutzern
automatisch neu laden zu lassen, zum Beispiel auf einem zentralen Bildschirm, auf dem direkt abteilungsweit kritische Tickets
hochpoppen sollen.

Hierflr kann im Administrationsbereich die spezielle Berechtigung "Ticket-Listen automatisch aktualisieren" vergeben werden.

Alle Tickets

Unter Service Operations > Alle Tickets kénnen Sie in dot4 alle auf dem Mandanten vorhandenen Tickets einsehen, bearbeiten und
verwalten, fir die Sie zugriffsberechtigt sind. Zudem kénnen neue Tickets erstellt werden.

Im Gegensatz zum Erstellen von Tickets via Portal-Bereich (und Home-Seite) von dot4 kénnen Tickets hier vollumfénglich erstellt
werden.

Erweiterte Ticketliste

Unter Service Operations > Erweiterte Ticketliste kann auch auf alle zugriffsberechtigten Tickets zugegriffen werden. Im Gegensatz
zu Alle Tickets ist hier aber sogar die Anzeige aller bisherigen Spalten und zusatzlich aller dynamischen Attribute méglich (identisch
zu CMDB-Tabelle).

Die Ubersichtsseite

Auf der Ubersichtsseite werden alle auf dem Mandanten vorhandenen Tickets tabellarisch dargestellt.

Tipp
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Uber A (im Objekt-Menu eines Tickets) kdnnen Sie sich in der Tabelle selektierte Tickets selbst zuweisen (auch bereits
zugewiesene Tickets). Nutzen Sie die Spalten ('Spalten ein-/ausblenden') und Filter-Funktionen, wenn Sie gezielt nach Tickets
suchen méchten.

Die Ticket-Detailseite

Auf der Detailseite eines Tickets finden Sie alle in dem Ticket gespeicherten Informationen und kdnnen weitere Informationen
hinzufigen bzw. Anderungen vornehmen.

Sie erreichen die Detailseite eines Tickets beispielsweise durch Doppelklick auf ein in der Tabelle auf der Ubersichtsseite
angezeigtes Ticket.

Die Ticket-Detailseite beinhaltet unter anderem den phasenabhangigen Status des Tickets, allgemeine Daten wie Titel,
Beschreibung, Kategorie, Prioritdt und Zusténdigkeit, die Kommunikation zwischen Ticket-Ersteller und Ticket-Bearbeiter (z. B.
Supporter), Beziehungen des Tickets zu anderen Configuration Items, etwaige fir das Ticket relevante Kennzahlen (Losungszeit,
Reaktionszeit etc.) sowie eine Historie des Tickets.

Der Wert von "Erstlésung” wird automatisch vom System berechnet. Er ist wahr, wenn das Ticket direkt von der ersten
Personengruppe, der es zugewiesen wurde, gelést wird. Durch diese Ticket-Eigenschaft kann die Erstlésungsrate berechnet
werden, welche ein wichtiges KPI in allen Service-Operation-Prozessen ist.

Fur jede Ticket-Detailseite gilt Folgendes:

« Bei via Portal-Bereich (und Home-Seite) erstellten Tickets generiert sich der Titel aus dem vom Ersteller angegebenen Betreff.

¢ Bei aus E-Mails erstellten Tickets (dot4 Email2Ticket-Funktion) generiert sich der Titel aus dem E-Mail-Betreff, die Beschreibung
aus dem E-Mail-Text.

* Mdbgliche phasenabhéngige Status eines Tickets richten sich nach dem zugrundeliegenden Cl-Lebenszyklusmodell.

* Beziehungen eines Tickets zu anderen Configuration Items kénnen erst nach initialer Speicherung des Tickets hergestellt
werden; daher wird das Panel Beziehungen bei der Ticket-Erstellung nicht angezeigt.

« Das Vorhandensein von Kennzahlen hangt davon ab, ob fir den Ticket-Typ Kennzahlen gelten.

¢ Angaben bei "Erstellt durch", "Erstellt am", "Letzte Aktualisierung am", "Letzte Aktualisierung durch" sowie "Letzter Vergleich
am" erstellt dot4; diese Angaben kénnen nicht gedndert werden.

Hinweis

Es werden immer nur Status (keine Phasen) des definierten Lebenszyklus angezeigt. Beim Andern der Status ist allerdings die
angebotene Auswahl der Status nach zugehdrigen Phasen gruppiert!

Zudem sind folgende Nicht-Standard-Aktionen mdéglich:

o B weist lhnen das Ticket zur weiteren Bearbeitung zu (Zusténdigkeit) und speichert die Zuweisung.
o [ erméglicht, einen dot4 Knowledge-Base-Artikel aus dem Ticket zu erstellen; dabei kénnen Beschreibung, Anhange sowie
alle Kommentare des Tickets lbernommen werden.

Tabellenansicht gleichzeitig mit Detail-Ansicht eines Tickets

Sofern Sie in Mein Profil die Option 'Geteilte Ticket Ansicht' aktiviert haben, wird die Detail-Ansicht des Tickets in einem Extra-Frame
gleichzeitig mit der Tabellenansicht der ausgewahlten Ticket-Liste dargestellt. In diesem Fall kénnen Sie durch Ziehen der
Funktionsleiste zwischen Ticket-Liste und Detail-Ansicht den Bildschirm individuell zwischen Detailansicht und Liste aufteilen.
Alternativ kdnnen Sie die '>' und '<' Symbole auf der Leiste betatigen um den Bildschirm blockweise aufzuteilen:
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Service Operations

Alle Tickets
Tikets: 948 2 vrzoun | [CIPIRAE |
Auto Nummer  Ticket Nummer Geplante End... Titel t CI-Typ Erstellt durch Erstellt am ¢l H m Bestellung von... | Genehmigung Ticket Nummer :
INCO0D0415  PR-SINCI-315 abe SAPStérung  STATicketUse 23.09.20,1622 B HW Bestellung e G || e
REF0000106 REF-AEAUF-21 Anderung anV  Aenderungsauf Roland Schmit  16.09.20,14:50 B
. Allgemeine Daten
REF0000107 REF-AEAUF-22 Anderungsauft ~ Aenderungsauf 16.09.20,15:17
Kat: i
INC000006T  PR-INCI-30 02.09.20,09:00 Anforderung  Stdrung Bernd Ludwig  01.09.20,1725 B ategorie
Software Anpassung
REF0000034 PR-SERE-26 Anforderung F Service Reques Bernd Ludwig 01.09.20,17:36 B
| y
INC0000093 PR-INCI-60 09.09.20,10:33 AnforderungV  Stdrung Bernd Ludwig 09.09.20,09:33 B Titel A
Bestellung von Standard Arbeitsplatzrechner
INCO000914 PR-INCI-75 23.10.20,10:16 Anmeldungan  Stdrung Violeta Markst  23.10.20,09:16 B
Beschreibung
INC0000107 PR-SINCI-10 Auth. 2 SAP Storung STATicket Use 17.09.20,14:46 B Hallo,
REF0000081 PR-SERE-55 Bedienungsanl  Service Reques Bernd Ludwig 04.09.20,11:33 B ||| der Benutzer Roland Schmitz (User) hat soeben den Service ‘Standard Arb
Er hat folgende zusétzliche Angaben getétigt
REF0000123 PR-SERE-66 Bestellungvon  Service Reques Bernd Ludwig 18.12.20,10:55 B Zone: 1
Spezielle Software: Power MedBI
REF0000079 HWB-9 Bestellungvon  HW Bestellung 04.09.20,10:53 B
REF0000085 HWB-10 Bestellungvon HW Bestellung Bernd Ludwig ~ 14.09.20,17:47 B Bitte kiimmern Sie sich um die Anfrage
REF0000045 PR-SERE-31 Bestellung von  Service Reques Bernd Ludwig 02.09.20,16:58 B .
Beste Griile
REFO000046  HWB-7 Bestellingvon HW Bestellung  Bernd Ludwig  02.09.20,17:05 B Ihr dot4 Support
REFO000047  HWBE-8 Bestellungvon ~ HW Bestellung ~ Roland Schmit  02.09.20,17:12 B Anhénge
REF0000025 PR-SERE-19 Bestellungvon  Service Reques Bernd Ludwig 31.08.20,17:50 B

Ticket erstellen

1. Klicken Sie auf der Ubersichtsseite E3.

2. Wahlen Sie den Ticket-Typ. Es werden hier nur die Ticket-Typen zur Auswahl angeboten, fiir die Sie berechtigt sind. "Stérung”,
"Service Request" und "Problem" sind systemseitige Ticket-Typen, etwaige weitere bzw. andere zur Auswahl stehende Ticket-
Typen wurden nachtraglich angelegt (als CI-Typen unter der Cl-Kategorie 'Service Operation').

3. Geben Sie auf der Ticket-Detailseite unter Allgemeine Daten dem zu erstellenden Ticket einen aussagekraftigen "Titel" und
unter "Beschreibung" das Anliegen bzw. Problem an (z. B. die Beschreibung der gemeldeten/vorliegenden Stérung).

4. Weisen Sie eine "Kategorie" und "Prioritat" sowie evtl. auch die "Zustandigkeit" und den "Anwender" (Ticket-Ersteller) zu.

5. Fugen Sie ggf. Dateien als "Anhang" hinzu; folgende Dateitypen sind mdglich: avi, bmp, doc, docx, gif, jpeg, jpg, log, mov,
mpeg, pdf, png, ppt, pptx, rar, rtf, txt, wmv, xIs, xIsx, zip, 7z

6. Unter Historie sehen Sie den Verlauf der bisherigen Bearbeitung und Tatigkeiten. (Bei der Erstellung eines Tickets ist dieser
Bereich leer).

7. Weisen Sie dem Ticket in dessen Kopfteil einen phasenabhangigen Lebenszyklusstatus zu. Standardmagig sind folgende
Gruppierungen definiert:

Phase Status
"Unkategorisiert”
"Nicht Zugewiesen"
"In Bearbeitung"
"Wartend"

» "Entfernt"
"Gel6st"

"Eingang"
"Aktiv"

"Abschluss

Im Status "Wartend" (z. B. auf Feedback des Ticket-Erstellers) 1auft die benétigte Lésungszeit des Tickets nicht weiter.

1. Weisen Sie dem Ticket bei Bedarf ein Bild tiber E2 (im Kopfteil des Tickets) zu.
2. Speichern Sie das Ticket.

Beziehungen zu anderen Configuration Items sowie Kommentare kénnen erst nachtraglich hinzugeflgt werden (siehe Ticket
bearbeiten, Schritte 4+5).

Ticket bearbeiten

=N

Offnen Sie das zu bearbeitende Ticket im bearbeitbaren Zustand.

2. Nehmen Sie unter Allgemeine Daten etwaige Anderungen vor (vgl. Ticket erstellen, Schritte 3-5).

3. Beantworten Sie unter Kommentare etwaige Fragen oder stellen Sie Rickfragen. Nutzen Sie dazu bei Bedarf die in der
Searchbar kontextabhangig bereitgestellten Informationen: thematisch ahnliche Knowledge-Base-Eintrage (Artikel und
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Neuigkeiten) unter "Knowledge Management”, Tickets unter "Service Operations" sowie sonstige Cls unter "Configuration
ltems".
Es ist méglich, etwaige Rickfragen mit "@"-Benutzername oder der Email-Adresse auch an Dritte zu schicken. Dieser kann per
One Click aus seiner erhaltenen E-Mail heraus eine Antwort als Kommentar zuriick senden.
Ist "Offentlich" deaktiviert, ist ein Kommentar nur fiir Benutzer mit Ticket-Zugriffsrechten, wie z. B. Supporter, sichtbar. Ist
"Offentlich" aktiviert (Default-Einstellung), wird der Ticket-Ersteller iiber den Kommentar informiert und kann diesen lesen. Um
den Kommentar dem Ticket hinzuzuftigen wéhlen Sie bitte das Plus-Symbol neben dem Textfenster des Kommentars und
wahlen Sie anschlieRend 'Speichern’. Falls Sie ohne Plus-Symbol 'Speichern’ auswahlen, haben Sie die Méglichkeit, per
Dialogfenster den Kommentar weiter zu bearbeiten und schliellich abzuspeichern bzw. zu verwerfen.

4. Erstellen Sie Beziehungen zu anderen Configuration ltems oder nehmen Sie Anderungen an bereits bestehenden Beziehungen
vor.
Weisen Sie z.B. einer Stérung ein Configuration Item (Cl) zu, also z. B. den Drucker, zu dem die Stérung vorliegt.
Die zur Auswahl stehenden Beziehungstypen entsprechen dem jeweiligen Ticket-Typ.

5. Unter Historie sehen Sie den Verlauf der bisherigen Bearbeitung und Tatigkeiten.

6. Passen Sie ggf. den phasenabhangigen Lebenszyklusstatus des Tickets an (vgl. Ticket erstellen, Schritt 7).

7. Speichern Sie das Ticket.

Tipp
Sollten unibersichtlich viele Beziehungstypen zur Auswahl stehen, filtern Sie diese z. B. nach "hat Stérung".

Es kénnen auch mehrere Tickets, genauer gesagt deren gemeinsame Cl-Attribute, auf einmal bearbeitet werden. Markieren Sie
dazu auf der Ubersichtsseite die Tickets und klicken Sie anschlieRend im Objekt-Menii eines markierten Tickets auf Ed.

Ticket l6schen

Das Loschen von Tickets (K1) ist wie folgt méglich:
* auf der Detailseite des Tickets
» auf der Ubersichtsseite im Objekt-Menu eines Tickets (auch Loschen mehrerer, zuvor selektierter Tickets mdglich)
¢ unter Configuration Management > Configuration ltems (Cl-Ubersichtsseite und Cl-Detailseite; erforderliche Berechtigungen
vorausgesetzt)
Hinweis

Damit ein Ticket unter den im Folgenden beschriebenen Listen aufgefuhrt wird, muss dessen CI-Typ ein Lebenszyklus zugewiesen
sein, da es sonst nicht mdglich ist, den Status eines Tickets als 'offen' zu ermitteln.

Alle Offenen Tickets

Unter Service Operations > Offene Tickets finden Sie in dot4 ausschlieflich Tickets,

¢ die noch nicht einen 'finalen' Status erreicht haben
¢ und fiir die Sie zugriffsberechtigt sind.

Ansonsten unterscheidet sich diese dot4-Seite nicht von Service Operations > Alle Tickets; daher wird an dieser Stelle auf die
Beschreibung von Service Operations > Alle Tickets verwiesen.

Alle Offenen Stérungen

Hier werden die offenen Stérungen (Incidents) angezeigt,

¢ die noch nicht einen 'finalen' Status erreicht haben
¢ und fir die Sie zugriffsberechtigt sind.

Ansonsten unterscheidet sich diese dot4-Seite nicht von Service Operations > Alle Tickets; daher wird an dieser Stelle auf die
Beschreibung von Service Operations > Alle Tickets verwiesen.

Alle Offenen Service Requests

Hier werden die offenen Service Requests angezeigt,

¢ die noch nicht einen 'finalen' Status erreicht haben
¢ und fiir die Sie zugriffsberechtigt sind.

Ansonsten unterscheidet sich diese dot4-Seite nicht von Service Operations > Alle Tickets; daher wird an dieser Stelle auf die
Beschreibung von Service Operations > Alle Tickets verwiesen.

Service Requests sind Anforderungen von Services, die von der Organisation unter anderem im Rahmen des Service Management
angeboten werden.

Alle Offenen Probleme
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Hier werden alle offenen Probleme verwaltet,

¢ die noch nicht einen 'finalen' Status erreicht haben
¢ und fir die Sie zugriffsberechtigt sind.

Das Problem-Formular enthélt sdmtliche Einzelheiten eines Problems und dokumentiert so den Lebenszyklus des Problems von der
Erkennung bis zur SchlieBung.

Ansonsten unterscheidet sich diese dot4-Seite nicht von Service Operations > Alle Tickets; daher wird an dieser Stelle auf die
Beschreibung von Service Operations > Alle Tickets verwiesen.

Geschlossene Probleme, d.h. Probleme in einem 'finalen' Status werden nur unter Alle Tickets angezeigt.
Hinweis

Offene Tickets, Offene Stérungen, Offene Service Requests und Offene Probleme des angemeldeten Benutzers werden nicht im
Menu sondern Gber Kacheln in Service Operations angeboten!

Offene Tickets

Unter Service Operations > Offene Tickets finden Sie in dot4 ausschlieBlich Tickets,
¢ die bereits entweder lhnen, lhrer Personengruppe oder noch niemandem bzw. keiner Personengruppe zugewiesen wurden
¢ und die zudem noch nicht einen 'finalen' Status erreicht haben
¢ und fir die Sie zugriffsberechtigt sind.

Ansonsten unterscheidet sich diese dot4-Seite nicht von Service Operations > Alle Tickets; daher wird an dieser Stelle auf die
Beschreibung von Service Operations > Alle Tickets verwiesen.

Offene Stérungen

Hier werden die offenen Stérungen (Incidents) angezeigt,
¢ die bereits entweder lhnen, lhrer Personengruppe oder noch niemandem bzw. keiner Personengruppe zugewiesen wurden
¢ und die zudem noch nicht einen 'finalen' Status erreicht haben
¢ und fir die Sie zugriffsberechtigt sind.

Ansonsten unterscheidet sich diese dot4-Seite nicht von Service Operations > Alle Tickets; daher wird an dieser Stelle auf die
Beschreibung von Service Operations > Alle Tickets verwiesen.

Offene Service Requests

Hier werden die offenen Service Requests angezeigt,
¢ die bereits entweder lhnen, lhrer Personengruppe oder noch niemandem bzw. keiner Personengruppe zugewiesen wurden
¢ und die zudem noch nicht einen 'finalen' Status erreicht haben
¢ und fir die Sie zugriffsberechtigt sind.

Ansonsten unterscheidet sich diese dot4-Seite nicht von Service Operations > Alle Tickets; daher wird an dieser Stelle auf die
Beschreibung von Service Operations > Alle Tickets verwiesen.

Service Requests sind Anforderungen von Services, die von der Organisation unter anderem im Rahmen des Service Management
angeboten werden.

Offene Probleme

Hier werden alle offenen Probleme verwaltet,

¢ die bereits entweder lhnen, lhrer Personengruppe oder noch niemandem bzw. keiner Personengruppe zugewiesen wurden
¢ und die zudem noch nicht einen 'finalen' Status erreicht haben
¢ und fir die Sie zugriffsberechtigt sind.

Das Problem-Formular enthélt sdmtliche Einzelheiten eines Problems und dokumentiert so den Lebenszyklus des Problems von der
Erkennung bis zur SchlieBung.

Ansonsten unterscheidet sich diese dot4-Seite nicht von Service Operations > Alle Tickets; daher wird an dieser Stelle auf die
Beschreibung von Service Operations > Alle Tickets verwiesen.

Geschlossene Probleme, d.h. Probleme in einem 'finalen' Status werden nur unter Alle Tickets angezeigt.
Hinweis

Wird ein Problem geschlossen (geldst), werden auch alle mit dem Problem verknipften Tickets mit einem entsprechenden
Kommentar ebenfalls als gelést geschlossen.
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Ubersicht der Kundenverantwortlichen

Im Bereich Ubersicht der Kundenverantwortlichen werden die Service Request und Stérungen inklusive Ihrer
Kundenverantwortlichen angezeigt. Der Kundenverantwortliche ermittelt sich aus der Beziehung des Anwenders zu seinem
Unternehmen. Fir Unternehmen kénnen Kundenverantwortliche Personen gepflegt werden.

Kundenverantwortliche Liste

Die Liste Ubersicht der Kundenverantwortlichen ist tber eine Kachel auf der Service Operations Seite verfugbar.

KUNDENVERANTWORTLICHE LISTE

Neue Ticket Liste

“ AlleDaten und Funktionen der aften Ticket Liste
Zusatzlichkann der Kunderverantwortliche

. N Ticket
Und der Firmennamen angezeigt,

gefiltert, sortiert werden

Beziehungzum KV mussnoch im Standard
Als Systemattribut angelegt werden

REaET=cH

Tickets meiner Kunden

Im Launchpad ist unter Supporter noch ein Einstieg fir den Kundenverantwortlichen "Tickets meiner Kunden" angelegt. Die oben
genannte Liste ist hier schon gefiltert mit ihm als Kundenverantwortlichen. Der Supporter hat Gber diese Kachel die Mdglichkeit sich
alle Tickets seiner Kunden oder die offenen Tickets seiner Kunden anzuschauen.

Mein Launchpad
Supporter
Offene Stérungen Offene Service Requests Zugeordnete Tickets Zugeordnete Service Requests Zugeordnete Probleme Offene Genehmigungen
Offene Stérungen in der Offene Service Requests in der Offene Tickets die mir Offene Service Requests die mir Offene Probleme die mir Offene Genehmigungen die ich
Zustandigkeit des aktuellen Zustandigkeit des aktuellen Zugewiesen sind Zugewiesen sind Zugewiesen sind genehmigen muss
Benutzers oder ohne Benutzers oder ohne
Zustandigkeit Zustandigkeit

= 125 = 53 = 7 = 2 B 0 v 326

I Tickets meiner Kunden

Ticket Liste fiir die Sie
Kundenverantweortlicher sind

Offen Hle
22 25

Benachrichtigungskonzept

Im Bereich Service Operations gibt es verschiedene Benutzer mit verschiedenen Berechtigungen. In Ihren unterschiedlichen Rollen
kénnen Sie Uber Tatigkeiten im Service Operation Bereich benachrichtigt werden. Die verschiedenen Benachrichtigungswege kann
der Benutzer in seinem Profil aktiveren oder deaktivieren.

Supporter-Aktion
Auf der hier abgebildeten Grafik wird das aktuelle dot4-Benachrichtigungskonzept bei Supporter-Aktionen erldutert.

Z.B. ein Supporter &ffnet ein Ticket, es werden der Anwender, dessen Co- und Key-User und die zustdndigen Supporter Gber das
Erstellen des Tickets informiert.
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BENACHRICHTIGUNGEN
Bei Supporter Update

privat '—' Zustindiger Supporter, Follower
—

offentlich Anwender, Co-User, Key-User, zustandiger Supporter, Follower
erstellt neves N Anwender, KV, Co-User, Key-User, zustandiger Supporter,
Ticket Follower
5| Supporter andert Status Anwender, Co-User, Key-User, zustandiger Supporter, Follower
Ticket
Update/Create
I fugt Genehmigung Anwender, Co-User, Key-User, zustandiger Supporter, Follower
won Supporter hinzu
| Supporter figt Relation hinzu [ Keine Benachrichtigung ]
———— Supparter macht sich zu Keine Benachrichti
o
— Zusténdigkeit @ndern Zustandiger Supporter, Follower

— Jede andere Aktion [ Keine Benachrichtigung J

Anwender-Aktion

Auch wenn der Anwender Tickets 6ffnet oder bearbeitet, werden Benachrichtigungen gemaf des unten abgebildeten Konzeptes
versendet.

Z.B. ein Anwender fugt einen &ffentlichen Kommentar im Ticket hinzu, es werden die zustéandigen Supporter, der Co- und Key-User
und die Follower informiert.

BENACHRICHTIGUNGEN

Bei Anwender Update im Portal

—r[ Kommentarhinzufigen ]—{ affentlich ]—‘ Co-User, Key-User, zustandiger Supporter, Follower

ZustindigerSupporter, Follower
Ticket L J

Update/Creste

van Anwender
im Portal

— Jede andere Aktion [ Keine Benachrichtigung }

Co- und Key-User-Aktion
Bei Co- und Key-User-Aktionen greift das unten dargestellte Benachrichtigungssystem.

Z.B. ein Co-User fiigt einen &ffentlichen Kommentar im Ticket hinzu, es werden die zustandigen Supporter, der Anwender, dessen
Key-User und die Follower informiert.

BENACHRICHTIGUNGEN
Bei Co- User Update im Portal

—.[ Kommentar hinzufiizen ]—0[ ffentlich ]—. Anwender, Key-User, zustindiger Supporter, Follower

5 it 5 Zustindiger Supporter, Follower
Ticket L J

Updste/Creste

von Co-Userim
Portal

Jede andere Aktion [ Keine Benachrichtizung ]
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BENACHRICHTIGUNGEN
Bei Key- User Update im Portal

—v[ Kemmentarhinzufugen ]—»[ affentlich ]—‘ Anwender, ‘Co-User, zusEndiger Supporter, Follawer

Sndigkeit 3 Zustindiger Supporter, Fallower
Ticker { J

Update,/Creste

von Key-User
im Portal

Jede andere Akri

(
L

Keine Benachrichtigung ]

BENACHRICHTIGUNGEN

Bei Anwender Update im Portal

—>[ Kommentar hinzufigen ]—{ affentlich ]—. Co-User, Key-User, zustindiger Supporter, Fallower

— Zusténdigkeit &ndern Zustandiger Supporter, Follower
Ticket

Update/Create

von Anwender
im Portal »|  Meues Ticket wird erstelit KV; Co-User, Key-User, zustindiger Supparter, Follower

7 [ . ]
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Change Management

Hier finden Sie in dot4 das REALTECH SmartITSM Change Management.

Das Change Management hat das Ziel, dass alle Anpassungen an der IT-Infrastruktur kontrolliert, effizient und unter Minimierung
von Risiken fiir den Betrieb bestehender Business-Services durchgefiihrt werden.

Im Change Management kdnnen dot4 Change Manager mit entsprechenden Rollen und Rechten verschiedene Changes erstellen,
publizieren und verwalten.

Ein Change ist eine Anderung oder Erweiterung einer vorhandenen Spezifikation, eines Produkts oder einer Dienstleistung
(Service). Hierzu gehéren das Hinzufiigen, Andern oder Entfernen von genehmigter, unterstiitzter oder eingefrorener Hardware,
Netzwerk-Komponenten, Software, Anwendungen, Umgebungs-Komponenten, Systemen, Desktop Builds, zu ihrer Verwendung
notwendiger oder mit ihnen zusammenhangender Konfiguration oder dazugehérender Dokumentation.

WORKFLOWS

CHANGE TEMPLATE

Beantragt

Status
. Anforderer
(Supporter)
. Abgelehnt ? Change

CAB
In Um setzung
Abgelehnt
Fehlgeschlagen

c
7]
s

e
]

=
=]
0o
@
=
5]

»

Manager

Implement Supporter
o

R=3arT=cH

Mit der Grafik wird ein Workflow als Hilfsmittel fir das Change Management gezeigt.

Normaler Change-Workflow

isa  Prozesse/Service Transition/Changes/Normaler Change Aktiv m B # Bearbeiten

Standard Workflow

Start

]

Bedingung
Life Cycle change...

| Wahr | Falsch

Genehmigung
Please approve of .

V/Ja_[nin'

Aktion Aktion
Anderung Anderung

Life Gycle: Imple. Life Cycle: Reque...

Ende

Alle Changes

Unter Change Management > Alle Changes kdnnen Sie in dot4 alle auf dem Mandanten vorhandenen Changes einsehen,
bearbeiten und verwalten, fiir die Sie zugriffsberechtigt sind. Zudem kénnen neue Changes erstellt werden.

Die Ubersichtsseite
Auf der Ubersichtsseite werden alle auf dem Mandanten vorhandenen Changes tabellarisch dargestellt.

Tipp
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Uber A (im Objekt-Menu eines Changes) kénnen Sie sich in der Tabelle selektierte Change selbst zuweisen (auch bereits
zugewiesene Changes). Nutzen Sie die Spalten ('Spalten ein-/ausblenden') und Filter-Funktionen, wenn Sie gezielt nach Changes
suchen méchten.

Die Change-Detailseite

Auf der Detailseite eines Change finden Sie alle in dem Change gespeicherten Informationen und kdnnen weitere Informationen
hinzufigen bzw. Anderungen vornehmen.

Sie erreichen die Detailseite eines Change beispielsweise durch Doppelklick auf ein in der Tabelle auf der Ubersichtsseite
angezeigten Change.

Die Change-Detailseite beinhaltet unter anderem den phasenabhangigen Status des Change, allgemeine Daten wie Name,
Beschreibung, Change Kategorie und Change Prioritat, Beziehungen des Change zu anderen dot4 Configuration Items, etwaige fir
das Change relevante Genehmigungen sowie eine Historie des Change.

Fur jede Change-Detailseite gilt Folgendes:

* Mdgliche phasenabhangige Status eines Change richten sich nach dem zugrundeliegenden Cl-Lebenszyklusmodell.

¢ Beziehungen eines Change zu anderen Configuration ltems kdnnen erst nach initialer Speicherung des Change hergestellt
werden; daher wird das Panel Beziehungen bei der Change Erstellung nicht angezeigt.

¢ Angaben bei "Erstellt durch", "Erstellt am", "Letzte Aktualisierung am", "Letzte Aktualisierung durch" sowie "Letzter Vergleich
am" erstellt dot4; diese Angaben kénnen nicht gedndert werden.

Zudem sind folgende Nicht-Standard-Aktionen mdglich:
-B weist lhnen den Change zur weiteren Bearbeitung zu (Zustandigkeit) und speichert die Zuweisung.

Change erstellen

1. Klicken Sie auf der Ubersichtsseite E.

2. Wahlen Sie den Change-Typ. Es werden hier nur die Change-Typen zur Auswahl angeboten, fiir die Sie berechtigt sind.
"Normaler Change", "Standard Change" und "Notfall Change" sind systemseitige Change-Typen, etwaige weitere bzw. andere
zur Auswahl stehende Change-Typen wurden nachtréglich angelegt (als CI-Typen unter der Cl-Kategorie 'Change
Management').

3. Geben Sie auf der Change-Detailseite unter Allgemeine Daten dem zu erstellenden Change einen aussagekraftigen Titel
("Name") und unter "Beschreibung" das Anliegen bzw. Grund des Change an (z. B. die Beschreibung des
gemeldeten/vorliegenden Update).

4. Weisen Sie eine "Change Kategorie" und "Change Prioritat" sowie evtl. weitere Informationen und den "Antragsteller" (Change
Ersteller) zu.

5. Figen Sie ggf. Dateien als "Anhang" hinzu; folgende Dateitypen sind méglich: avi, bmp, doc, docx, gif, jpeg, jpg, log, mov,
mpeg, pdf, png, ppt, pptx, rar, rtf, txt, wmv, xls, xIsx, zip, 7z

6. Weisen Sie ggf. dem Ticket in dessen Kopfteil einen phasenabhangigen Lebenszyklusstatus zu. Standardmégig sind die
Lebenszyklusstatus wie folgt nach Phasen gruppiert:

Phase Status

"Neu"
"Genehmigung" "Manager Genehmigung"
"In Arbeit"
"Technischer Check"
"CAB"
"Planung"
"Test"
"Installation"
"Uberpriifung"
"Manager Genehmigung aktiv"
"CAB aktiv"
"Verweigert
"Abgelehnt"
"Erledigt"
"Nicht benétigt"

"Anderung”

"Finale"

1. Weisen Sie dem Ticket bei Bedarf ein Bild tiber E (im Kopfteil des Tickets) zu.
2. Speichern Sie das Ticket.

Beziehungen zu anderen Configuration Items kdnnen erst nachtraglich hinzugeftigt werden (siehe Change bearbeiten, Schritte
4+5).

Change bearbeiten
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1. Offnen Sie die zu bearbeitenden Change im bearbeitbaren Zustand.
2. Nehmen Sie unter Allgemeine Daten etwaige Anderungen vor (vgl. Change erstellen, Schritte 3-4).

3. Erstellen Sie Beziehungen zu anderen Configuration ltems oder nehmen Sie Anderungen an bereits bestehenden Beziehungen
VOr.
Weisen Sie z.B. einem Notfall-Change ein Configuration Item (Cl) zu, also z. B. den Drucker, zu dem das Update/die Anderung
durchgefiihrt werden soll.
Die zur Auswahl stehenden Beziehungstypen entsprechen dem jeweiligen Change-Typ.

4. Passen Sie ggf. den phasenabhédngigen Lebenszyklusstatus des Change an (vgl. Change erstellen, Schritt 6).
5. Speichern Sie das Ticket.

Tipp

Sollten uniibersichtlich viele Beziehungstypen zur Auswahl stehen, filtern Sie diese z. B. nach "Changes betrifft".

Es kénnen auch mehrere Changes, genauer gesagt deren gemeinsame Cl-Attribute, auf einmal bearbeitet werden. Markieren Sie
dazu auf der Ubersichtsseite die Changes und klicken Sie anschliefend im Objekt-Menii ein markierten Change auf .

Change léschen

Das Léschen von Changes ([1) ist wie folgt méglich:

¢ auf der Detailseite des Change

« auf der Ubersichtsseite im Objekt-Menii eines Change (auch Léschen mehrerer, zuvor selektierter Change méglich)

« unter Configuration Management > Configuration Items (Cl-Ubersichtsseite und Cl-Detailseite; erforderliche Berechtigungen
vorausgesetzt)

Offene Changes

Unter Change Management > Offene Changes finden Sie in dot4 ausschlie8lich Changes,

¢ die noch nicht einen 'finalen' Status erreicht haben
¢ und fir die Sie zugriffsberechtigt sind.

Ansonsten unterscheidet sich diese dot4-Seite nicht von Change Management > Alle Changes; daher wird an dieser Stelle auf die
Beschreibung von Change Management > Alle Changes verwiesen.

Change-Kalender

Ein Change Manager koordiniert Changes, um sicherzustellen, dass die Aktivitdten sowohl die erforderlichen Ressourcen
bekommen als auch innerhalb des vorgegebenen Zeitplans durchgefiihrt werden. Dazu bendétigt er einen Kalender in dem er den
Durchfuihrungszeitraum und den konkreten Umsetzungstermin planen kann.

Hier finden Sie den bendétigten Kalender.

Change Management
Change-Kalender

Filter Heute | « | »  [5November 2020 Tag ‘-’v"f-ChE

Kategorie Montag Dienstag Mittwach Donnerstag Freitag Samstag

26 27 28 29 30 N

[

Prioritat
Kalendertyp
Durchfuhrung

Cl-Typ

Person

Personengruppe

Lebenszyklusmodell

28

Lebenszyklusphase

Lebenszyklusstatus
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Tipps und Tricks

Gepflegte Feiertage im Feiertagskalender werden im Change-Kalender in lila angezeigt und kénnen so nicht in Vergessenheit
geraten und bei der Planung von Changes beriicksichtigt werden.

Im Change-Kalender kann auf verschiedene Change-Attribute gefiltert werden. So kann ein Change Manager im Change Kalender
die Belastung einer bestimmten Personengruppe sehen. AuRerdem kann er sehen, welche Changes noch nicht genehmigt sind,
obwohl sie ndchste Woche schon realisiert werden sollen.

Im Change-Kalender sind folgende Filter vorhanden: - Kategorie

o Prioritat

e Zustandige Personengruppe

Zustandige Person

CI-Typ (Normal Change, Standard Change ...)

Lebenszyklusmodell (abhangig vom CI-Typ)

Mit einem Doppelklick auf den Change wechseln Sie in den Change Info Dialog. Im Dialog kénnen sie ausgewahlte Informationen
sehen und bearbeiten. Aus dem Info Dialog kénnen Sie in die Cl-Ansicht des ausgewahlten Changes wechseln.

() PR-NCHG-4 M

Titel
Softwareupdate Router 3

Beschreibung
Softwareupdate Router 3 —> neue Version verfiigbar

Umsetzungsdatum
06.11.2020 [

Durchfiihrungszeitraum
06.11.2020 00:00 &

06.11.2020 00:01 &=
Person
Personengruppe

2nd Level Support v

Status
Neu A

dot4 Dokurrentation Last Updated: 26.04.24



Configuration Management

Hier finden Sie in dot4 das REALTECH SmartITSM Configuration Management.

Mittels Configuration Management werden die Configuration Management Database, die REALTECH SmartCMDB, verwaltet sowie
deren Datenmodell an die Bedurfnisse lhrer Organisation angepasst.

Das Configuration Management steht nur den dafur autorisierten dot4-Rollen zur Verfiigung (siehe Rollen und Rechte ).

Im Configuration Management kdnnen unter anderem, gesteuert durch die IT-Abteilung, IT-Services oder Assets (SmartITSM Asset
Management) nach den Anforderungen eines Unternehmens modelliert und verwaltet werden. Das Configuration Management
unterstitzt IT-Arbeitsabldufe gemaR der ITIL Best-Practices-Vorgaben.

dot4 stellt ein vorkonfiguriertes CMDB-Datenmodell bereit, das einfach gestaltet ist und leicht erweitert werden kann. Dieses
bereitgestellte Datenmodell ist als logisches Abbild der IT-Infrastruktur und IT-Umgebung angelegt und soll unter anderem dazu
dienen, Informationen fiir IT-Service-Management-Prozesse zur Verfligung zu stellen; es kann jedoch benutzerseitig fur viele
Szenarien und Einsatzgebiete erweitert werden.

Das Datenmodell definiert und strukturiert die CMDB. Datenbank-Elemente der CMDB sind die Configuration ltems (Cls). Ein CI
kann z. B. ein Drucker, Mitarbeiter, Biirostuhl, Fahrzeug, Service oder eine Stérungsmeldung (Ticket) sein. Jedes Cl wird durch die
Datenmodell-Elemente strukturiert und durch die in ihm gespeicherten Informationen (Daten) spezifiziert. Die Elemente des CMDB-
Datenmodells sind die Cl-Kategorien, CI-Typen und Cl-Attribute.

Bevor Sie das Configuration Management nutzen, sollten Sie mit dem CMDB-Datenmodell, dessen Elementen sowie dem Aufbau
der Configuration Items vertraut sein (nachfolgend beschrieben).

Anderungen an Cls, deren Beziehungen untereinander und weitere Anderungen (z.B. Versand von E-Mails) werden protokolliert
und kénnen Uber konfigurierbare Berichte > Cl Anderungshistorie abgerufen werden, wenn der Anwender die entsprechenden
Rechte besitzt.

Die Datenmodell-Elemente: Cl-Kategorien, CI-Typen und Cl-Attribute

Cl-Kategorien, CI-Typen und Cl-Attribute sind die Elemente des CMDB-Datenmodells (Datenmodell-Elemente). Handelt es sich
dabei um systemseitige Cl-Kategorien und CI-Typen werden diese als Systemkategorien und Systemtypen bezeichnet;
"Systemattribute" gibt es hingegen keine. Im weiteren Beschreibungsverlauf wird nicht zwischen System-Elementen und Nicht-
System-Elementen unterschieden, da diese sich lediglich darin unterscheiden, dass System-Elemente fester Bestandteil von dot4
sind und daher nicht verédndert werden kénnen.

Die Datenmodell-Elemente (Cl-Kategorien, -Typen und -Attribute) strukturieren die CMDB sowie deren Datenbank-Elemente, die
Cls. Cl-Kategorien und -Typen sind notwendig, um Cls strukturiert in der CMDB zu speichern. Ein CI-Typ ist immer einer CI-
Kategorie zugeordnet. Eine Cl-Kategorie kann stets sowohl CI-Typen als auch weitere Cl-Kategorien beinhalten (ibergeordnete und
untergeordnete Cl-Kategorie(n)); ein CI-Typ kann hingegen keine weiteren CI-Typen beinhalten. Die den Cl-Kategorien bzw. CI-
Typen zugewiesenen Cl-Attribute geben vor, welche Daten in den entsprechenden Cls gespeichert werden kénnen.

Beispiel: Mobiltelefon

¢ Ubergeordnete Cl-Kategorie: Hardware; untergeordnete Cl-Kategorie: Mobile Gerate

¢ Cl-Typ: Mobiltelefon

¢ Cl-Attribute: z. B. Mobiltelefon-Eigenschaften (Leistungsdaten, Betriebssystem etc.), Beschaffungsdatum, Garantielaufzeit,
Inventarnummer

Cl-Attribute einer Ubergeordneten Cl-Kategorie werden dabei fir alle ihr untergeordneten Cl-Kategorien per Vererbung
tibernommen; Cl-Attribute der Cl-Kategorie vererben sich auf alle ihr zugeordneten CI-Typen (ein geerbtes Cl-Attribut kann jedoch
fur eine ganze Cl-Kategorie (und somit auch von der weiteren Vererbung) bzw. jeden CI-Typ einzeln ausgeschlossen werden (siehe
Cl-Kategorien und -Typen bearbeiten )). Etwaige einer Cl-Kategorie zugewiesene Cl-Beziehungstypen vererben sich ebenfalls auf
diesem Weg (fur ndhere Informationen zu Cl-Beziehungstypen siehe Cl-Beziehungstypen ).

Die Datenbank-Elemente: Configuration Items

Die Cls sind die Datenbank-Elemente der CMDB. Ein Cl kann nicht nur alles sein, was fur das IT Service Management relevant ist —
z. B. eine Hardware oder eine Software-Installation durch einen IT-Mitarbeiter (IT-Service) —, sondern auch sowohl ein Birostuhl
(Inventar), Firmenfahrzeug, Mitarbeiter (Personal), Dokument, Foto oder Video als auch ein Produkt (Ware), Service, Ticket (z. B.
Stérungsmeldung an dot4 durch einen Mitarbeiter), Geschaftsprozess etc.

Jedes Configuration Item ist von einem bestimmten CI-Typ. Der CI-Typ gibt vor, welche Informationen (Daten) in dem Cl in Form von
Cl-Attributen gepflegt und welche Beziehungen von einem CI zu anderen Cls eingegangen werden kdnnen sowie welche
Lebenszyklustatus, gruppiert nach Lebenszyklusphasen, fiir das Cl méglich sind (Cl-Lebenszyklusmodell des CI-Typs). Hierbei ist
jede Lebenszyklusphase einer der im System vordefinierten Lebenszyklusklassen Offen, Aktiv, Neutral, Final, Archiv oder
Vorbereitung zugeordnet. Auf den Lebenszyklusklassen kdnnen spezielle Berechtigungen vergeben werden. Aktionen auf
Configuration Items, die sich in der Lebenszyklusklasse Vorbereitung befinden, 16sen keine E-Mail-Benachrichtigungen aus.

Beispiel: defektes Firmenhandy eines Mitarbeiters

¢ CI-Typ: Mobiltelefon
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Cl-Kategorie: Hardware/Mobile Gerate ( Hardware als bergeordnete Kategorie, Mobile Geréte als untergeordnete Kategorie)

Cl-Attribute (Datenfelder des Cls): Name des Mobiltelefon-Herstellers, Modellbezeichnung, aktuelle Betriebssystem-Version,
Speicherkapazitaten, Beschaffungsdatum, Garantielaufzeit, Inventarnummer etc.

e Beziehung: mindestens zu einem Cl vom CI-Typ Person (Mitarbeiter, der dieses Mobiltelefon geschaftlich nutzt)

Lebenszyklus: Status = "Reparieren” der Phase = "Betrieb" (entsprechend einem dem CI-Typ Mobiltelefon zugewiesenen
allgemeinen Cl-Lebenszyklusmodell fur Hardware)

Anwendungsbereich und Administrationsbereich

Das Configuration Management unterteilt sich in einen Administrationsbereich und einen Anwendungsbereich.

Im Administrationsbereich nehmen Sie die Einstellungen fiir das Configuration Management vor. Unter anderem kénnen Sie hier
das CMDB-Datenmodell einsehen, anpassen und erweitern sowie den Import von Fremd-Daten einrichten und steuern (Import:
Erfassen von Fremd-Daten aus CMDBf-, XML- oder Excel-Quellen). Fur weitere Informationen zum Administrationsbereich des
Configuration Management siehe hier .

Im Anwendungsbereich kdnnen die Configuration Items verwaltet und neue Cls erstellt werden. Zudem kénnen per Import erfasste

Daten bzw. die dabei erfassten Beziehungen (innerhalb einer Datenquelle) in separaten Staging Areas Uberpriift und selektiert in
die CMDB Ubernommen werden.

Tipp
Bevor Sie den Anwendungsbereich nutzen, sollten im Administrationsbereich die fiir Inre Organisation und Bedurfnisse

zutreffenden Einstellungen vorgenommen worden sein. Sie kénnen den Anwendungsbereich zwar auch sofort auf Basis des
vorkonfigurierten CMDB-Datenmodells nutzen.

Configuration ltems (Cls)

Unter Configuration Management > Configuration ltems kdénnen in dot4 Cls erstellt, verwaltet/geéndert und in Beziehung gebracht
werden.

Bitte beachten Sie

Bevor Sie Configuration Items erstellen, verwalten/andern oder in Beziehung bringen, sollten Sie mit dem CMDB-Datenmodell,
dessen Elementen sowie dem Aufbau der Configuration Items vertraut sein (beschrieben unter Configuration Management ).

Die Ubersichtsseite

Configuration Management
Configuration Items

Filter Configuration Items: 11 & jetzt
% Q ‘ Bild Name t Lebenszyklusphase Lebenszyklusstatus
@) Reduzierter CMDB-B T M
eduzierter -Baum
m wdfvirt002 Planung Bedarf ermitteln
v & Alle (1686)
» & Dokumente (3) m wdfvirt003 Planung Bedarf ermitteln
> Finanzen (3
ﬁ 3 m wdfvirt004 Planung Bedarf ermitteln
v Hardware (18)
» & Mobile Gerdte (2) m wdfvirt005 Planung Bedarf ermitteln
> & Netzwerkgerdte (1) m wdfvirt006 Planung Bedarf ermitteln
v && Rechner (15)
> % Arbeitsplatze (2) m wdfvirt007 Planung Bedarf ermitteln
v & Server (13) m wdfvirt008 Planung Bedarf ermitteln
@ Windows Server (2) m wdfvirto09 Planung Bedarf ermitteln
» & Organisation (105) m wdfvirtd10 Planung Bedarf ermitteln
» & Prozesse (1441)
& m wdfvirt011 Planung Bedarf ermitteln
> Serviceportfolio (36)
» & Software (32) m wdfvirt012 Planung Bedarf ermitteln
» = Standorte (39)
» & Vertrige (3)
» & Wissen (6)
Sicherheitsgruppen

Auf der linken Seite der Ubersichtsseite (Feld Filter ) kénnen Sie gezielt nach Cls einer bestimmten Cl-Kategorie oder eines
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bestimmten CI-Typs suchen und filtern. Dazu stehen Ihnen ein Baumdiagramm, das alle vorhandenen Cl-Kategorien und CI-Typen
strukturiert darstellt, ein Text-Suchfeld sowie der Lebenszyklus-Filterbereich zur Verfiigung; alle Filter sind miteinander
kombinierbar.

Ist der Schalter 'Reduzierter CMDB-Baum' aktiviert, werden im Baum nur Cl-Kategorien und -Typen angezeigt, die Cls enthalten.
Ist dieser Schalter deaktiviert, werden auch Cl-Kategorien und -Typen angezeigt, die keine Cls enthalten.

Im Baumdiagramm kénnen Configuration ltems durch Anklicken einer Cl-Kategorie oder eines Cl-Typs gefiltert werden. Das
Baumdiagramm entspricht 1:1 der Struktur des CMDB-Datenmodells. Cl-Kategorien werden durch ein €gekennzeichnet, Cl-
Typen durch ®@ . Durch Klick auf eine Cl-Kategorie wird die darunterliegende Ebene mit den untergeordneten Kategorien
und/oder der Kategorie zugeordneten Cl-Typen geéffnet und wieder geschlossen. Die geklammerte Zahl hinter einer Cl-
Kategorie bzw. hinter einem CI-Typ zeigt die Anzahl der aktuell in der CMDB vorhandenen Cls an, die allgemein dieser Cl-
Kategorie bzw. speziell diesem CI-Typ angehéren. Nach Klick auf eine Cl-Kategorie bzw. einen CI-Typ werden auf der rechten
Seite die der vorgenommenen Auswahl entsprechenden in der CMDB vorhandenen Configuration Items tabellarisch angezeigt.
Unterhalb des Baumdiagramms wird ein Filterfeld fur Sicherheitsgruppen als ausklappbare Liste angezeigt. Dieser Filter wird
erst angezeigt, wenn Sicherheitsgruppen angelegt sind.

Im Filter werden nur diejenigen Sicherheitsgruppen angezeigt, denen der Anwender zugeordnet ist, oder

Kann ein Anwender gemalt CMDB-Berechtigung alle Cls sehen, werden auch alle Sicherheitsgruppen in der Liste des
Filterfeldes angezeigt.

Sind im Filterfeld Sicherheitsgruppen ausgewahlt, werden in der Liste rechts nur diejenigen Cls angezeigt, die den
Sicherheitsgruppen im Filterfeld zugeordnet sind.

Uber das Text-Suchfeld oberhalb des Baumdiagramms ist es méglich, nach Cl-Kategorien und Cl-Typen zu suchen. Wird nach
einer Cl-Kategorie gefiltert, werden untergeordnete Elemente nicht angezeigt. Ein Pfeil links von der angezeigten Kategorie zeigt
an, dass diese Kategorie untergeordnete Elemente enthélt.

Uber "Zuriicksetzen" werden alle vorgenommenen Filter -Einstellungen zuriickgesetzt.

Auf der rechten Seite der Ubersichtsseite werden die der vorgenommenen Auswahl auf der linken Seite entsprechenden
Configuration Items tabellarisch angezeigt. Die anzuzeigenden Tabellen-Spalten kénnen Sie Gber [l steuern. StandardmaRig
werden folgende Tabellen-Spalten angezeigt:

Bild : In dieser Tabellen-Spalte wird standardmaRig das Bild des CI-Typs angezeigt, das im Datenmodell definiert wurde. Fir
jedes Configuration Item kann aber auch ein eigenes Bild angelegt werden, das dann anstelle des CI-Typ-Bildes hier angezeigt
wird.

Name und CI-Typ des Configuration Item

Auto Name und Auto Nummer: Hier werden nur Daten angezeigt, wenn diese Funktionen im Datenmodell fur den CI-Typ
aktiviert wurde. Die angezeigte Zeichenfolge wird auf Basis der Definitionen im Datenmodell vom System automatisch erzeugt.

Lebenszyklusphase und Lebenszyklusstatus: Die Anzeige von Daten hier hangt davon ab, ob dem CI-Typ im Datenmodell ein
Lebenszyklusmodell zugeordnet ist.

Einige Tabellen-Spalten (u. a. Name ) kénnen Sie filtern bzw. durchsuchen, nachdem Sie mit Ll die Filterleiste oberhalb der ersten
Tabellen-Zeile eingeblendet haben.

Hinweis

Da Cls auf Typen basieren, werden nur Kategorien angezeigt, die CI-Typen enthalten

Aktionen mit Configuration Items

Kontextmenii

Das Kontextmenii E¥fiir die ausgewahlten Cls befindet sich am rechten Rand der Zeile.

Folgende Aktionen mit Configuration Items sind lber die Symbole des Kontextmenis méglich:

EINeues Cl des im linken Baumdiagramm selektierten CI-Typs erstellen. Solange links kein CI-Typ sondern eine Cl-Kategorie
oder nichts gewahlt ist, bleibt dieser Button deaktiviert.

Uber & ] starten Sie einen Prozess aus dem CI heraus.

Ausgewahltes Cl in der Detailansicht 6ffnen

d Cl bearbeiten bzw. bei mehreren ausgewahlten Cls gemeinsame Attribute &ndern. Beim Speichern werden nur die
gemeinsamen Attribute von Cls geéndert, fir die der Benutzer berechtigt ist und die fur Sie nicht von anderen Benutzern
gesperrt sind.

A Grafische Ansicht der Beziehungen des ausgewahlten Cl 6ffnen

2 Ausgewahltes Cl kopieren

17 % | Verfolgung eines Cl (de-)aktivieren (Benachrichtigung iiber Anderungen)

« [ Ausgewshltes Cl I6schen (Mehrfachauswahl méglich)

Symbolleiste

Die Symbolleiste bezieht sich sich auf die Gesamtansicht der Cl-Tabelle und befindet sich lber der Tabellensicht am rechten Rand.

Folgende Aktionen mit Configuration Items sind tber die Symbolleiste mdglich:
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« Fd Gefilterte Cls bearbeiten bzw. bei mehreren ausgewahlten Cls gemeinsame Attribute dndern. Beim Speichern werden nur die
gemeinsamen Attribute von Cls geéndert, fur die der Benutzer berechtigt ist und die fur Sie nicht von anderen Benutzern
gesperrt sind.

« [ Gefilterte Cls 16schen (Mehrfachauswahl méglich)

« EINeues Cl erstellen

o Bl Import von Cls aus Excel

« B2 Export der aktuellen Tabellenansicht nach Excel (bei Auswahl von Cls werden ausschlieBlich diese beriicksichtigt)

o WfFilterleiste anzeigen/verbergen

« [MTabellenspalten anzeigen/verbergen

Export von Cls nach Excel

Um die Weiterverarbeitung von Cl-Daten zu erleichtern, haben Sie die Mdglichkeit, Cls in eine Excel-Tabelle zu exportieren.

Beim Export in eine Excel-Datei werden entweder alle angezeigten Elemente der Cl-Tabelle oder nur die markierten Elemente
exportiert. Filter auf Cls kénnen dazu verwendet werden, die Anzahl der zu exportierenden CI-Elemente zu beschranken und so die
resultierende Excel-Datei mit relevanten Informationen zu fillen.

Es gibt zwei Export-Typen:

+ WYSIWYG: Hier werden die Daten in lesefreundlicher Form exportiert und es werden nur die sichtbaren Spalten exportiert. Nicht
exportiert werden Mehrfach- und komplexe Attribute, da diese Art von Attributen in einer zweidimensionalen Excel-Tabelle nicht
adaquat darstellbar sind.

o Export Rohdaten: Die Daten werden in einer Form exportiert, die es ermdglicht, die exportierten Daten zu dndern und zu
reimportieren. Hier werden nur Cl-Attribute exportiert, nicht aber Metadaten (z.B. der CI-Typ, Lebenszyklusklassen, -phasen
und -status). Nicht exportiert werden Mehrfach- und komplexe Attribute, da diese Art von Attributen in einer zweidimensionalen
Excel-Tabelle nicht adaquat darstellbar sind. Bei einem Export von Rohdaten auf Ebene einer Cl-Kategorie werden nur Cl-
Attribute exportiert, die von der Kategorie bereitgestellt werden.

Import von Cls per Excel (ad-hoc-Import)

Hier haben Sie die Méglichkeit, neue oder geénderte Daten aus einer Excel-Datei in die CMDB von zu importieren.

Der ad hoc Excel-Import ist fiir simple, meist einmalige Importe einfacher Excel-Listen gedacht (nicht mehrere Tabellen, keine
Filterung auf Spalteninhalte etc.).

Sollen erweiterte Funktionen beim Excel-Import benétigt oder Importe zyklisch/mehrfach durchgefiihrt werden, steht die Import-
Funktion Gber den Import Server zur Verfligung.

Hinweis
Ein Import kann nur auf Ebene von CI-Typen durchgefiihrt werden.
Tipp

Da der Import von Cl-Daten bestimmten Anforderungen an die Form und den Inhalt genligen muss, um erfolgreich zu sein, wird
empfohlen, einen Raw Export auf CI-Typ-Ebene vorzunehmen und die dabei erstellte Excel-Datei als Basis fiir den Import zu
verwenden.

Erstellen von Configuration Items

1. Klicken Sie E und wahlen Sie ggf. den CI-Typ fiir das neue Configuration Item . Configuration Items kénnen nur fiir Cl-Typen
angelegt werden (nicht fur Cl-Kategorien).

2. Geben Sie auf der Cl-Detailseite nun Allgemeine Daten fur das Configuration ltem ein.

Die Datenfelder der Cl-Detailseite entsprechen den Cl-Attributen, die Uber das Datenmodell fiir den gewahlten CI-Typ definiert
wurden (vergleiche Cl-Attribut erstellen/hinzufiigen ). Einige Datenfelder sind jedoch erst nach Erstellen (Speichern) des
Configuration Item verfiigbar.

3. Beachten Sie daruber hinaus, dass Sie die Detail-Ansicht des gewahlten CI-Typs durch die Konfiguration der jeweils giltigen Cl-
Ansicht (vergleiche Cl-Ansichten) beeinflussen kdnnen. So kénnen z.B. Felder mit Default-Werten bei der Erzeugung vorbelegt
sein.

4. Fiigen Sie dem Configuration Item ein passendes Bild tiber E hinzu.

5. "Speichern" Sie das neue Configuration ltem.

6. Klicken Sie "Bearbeiten" und ergénzen Sie das Configuration Item um Beziehungen und weitere Daten.

7. "Speichern" Sie das Configuration ltem.

Tipp
Als einen der ersten Schritte in dot4 sollten Sie das Anlegen |hrer Organisationsstruktur planen und vornehmen.
Erstellen von Beziehungen

Beim Erstellen von Cls wird eine Beziehung automatisch erstellt: Das Cl "wurde erstellt von" Person.

Weitere Beziehungen kénnen manuell oder tGiber andere dot4-Mechanismen wie Workflows angelegt werden.
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Um eine Beziehung anzulegen, gehen Sie wie folgt vor:

In der Detailansicht wahlen Sie Bearbeiten

Im Bereich Beziehungen klicken Sie auf E1

Im Dialog Zuweisen wéhlen Sie die gewlinschte Beziehung (siehe auch Tabelle der Beziehungstypen)
Darunter wird die maximale Anzahl méglicher Beziehungen angezeigt

In der Tabelle weiter unten werden die méglichen Endpunkte der Beziehung angezeigt.

Wabhlen Sie den gewlinschten Endpunkt aus und bestétigen Sie mit Speichern.

Hardware ist zugeordnet zu Kostenstelle A

DA WN =

Maximale Beziehungsanzahl: 1

Configuration ltems: 4 BE

Name t ClTyp Lebenszyklusphase Lebenszyklusstatus
T Kostenstelle M v M
0 Kostenstelle
0815 Kostenstelle
123 Kostenstelle

testtesttesttesttest Kostenstelle

+ Speichem | X Abbrechen

Achtung

Ist schon bereits eine Beziehung angelegt, deren maximale Beziehungsanzahl erreicht ist, wird beim Speichern eine Fehlermeldung
ausgegeben und die Beziehung, die gerade erstellt werden soll, nicht gespeichert.

Import von Beziehungen per Excel-Tabellen

Sie kdnnen Beziehungen (1:N) tGber den Import von Excel-Dateien erstellen.

In der Excel-Datei benétigen Sie 2 Spalten mit Uberschrift, deren Werte im Cl als eindeutig angelegt sind (z.B. E-Mail fir Benutzer),
sowie 'Auto-Name', 'Auto-Nummer' und 'Asset-Nummer'). Die Uberschriften sind frei und werden spéter dot4-Feldern
zugewiesen/gemappt. Die Werte dieser Spalten missen in dot4 bei den Cls existieren.

Hier ein Beispiel (fur Beziehung "Person benutzt Hardware"):
¢ Excel-Spalte "Autoname-Workstation" ist der Auto-Name von vorhandenen Workstations
¢ Excel-Spalte "EMail" der Benutzer, dem die Workstation zugeordnet werden soll

¢ "Person benutzt Hardware", die Beziehung, die spéater eingerichtet wird
o CI-Typ "Hardware/Rechner/Arbeitsplatze/Windows Workstation", fiir den Beziehungen importiert werden sollen

Beispiel-Excel-Tabelle:

Autoname-Workstation EMail
COM-MSWO-100 first.user@domainX.com
COM-MSWO-101 second.user@domainY.com
COM-MSWO-102 third.user@domainZ.com
COM-MSWO-103 third.user@domainZ.com

Speichern Sie die Tabelle ab.

Wahlen Sie unter Configuration Management > Configuration Items den CI-Typ (keine Kategorie!)
"Hardware/Rechner/Arbeitsplatze/Windows Workstation", fir dessen Cls Beziehungen importieren werden sollen.

Klicken Sie in der Symbolleiste auf Excel importieren (B3) und wahlen Sie die Excel-Datei; es erscheint ein Dialog:
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Configuration Management > Configuration ltems
Excel Import - Beziehungen

Hardware/Rechner/Arbeitspldtze/Windows Workstation

Importmethode 'Windows Workstation' Excel Schliissel-Attribut

Autoname-Workstation -

‘Windows Workstation' CI-Typ Schliissel-Attribut

Neue Beziehungen in CMDB anlegen. v Auto Name v

Beziehungstyp
Person verwendet Hardware -
'Person’ Excel Schliissel-Attribut

Beziehungs CI-Typ 'Person' CI-Typ Schliissel-Attribut

Organisation/Person - E-Mail v EMail v

In diesem Dialog kénnen Sie auswahlen:

die Importmethode (CMDB und Staging Area oder nur Staging Area)

den Beziehungtyp

den Beziehungs-CI-Typ

das CI-Typ-Schlisselattribut (hier CI-Typ 'Windows Workstation', Attribut 'Auto Name'), eindeutiges Attribut des CI-Typs, fiir den
Beziehungen importiert werden sollen

das Excel SchlUssel-Attribut (Spaltentberschrift in Excel), das dem CI-Typ-Schlisselattribut zugewiesen/gemappt werden soll

¢ das CI-Typ-Schlusselattribut fiir den Beziehung-Cl-Typ 'Person’, eindeutiges Attribut

o das Excel Schlussel-Attribut (Spalteniiberschrift in Excel), das dem CI-Typ-Schlisselattribut fir den Beziehung-CI-Typ 'Person’
zugewiesen/gemappt werden soll

Wahlen Sie Importieren.
Die Beziehungen werden importiert. Zum Abschluss erscheint die Meldung, wie viele Beziehungen importiert wurden.
Wichtig!

Sobald einer der beiden Werte fur die Schlisselattribute nicht gefunden werden kann, wird die Beziehung nicht eingetragen bzw.
aktualisiert.

Hinweis:
Der Excel-Import kann mit der gleichen Datei mehrfach durchgefiihrt werden. Etwaige Anderungen werden ibernommen.
Tabelle der Beziehungstypen

Die Cl Beziehungstypen kénnen in zwei Klassen aufgeteilt werden. Es gibt vom System vorgefertigte Beziehungstypen und Sie
kénnen Beziehungstypen selbst definieren. Siehe dazu Cl-Beziehungstypen erstellen. Unterscheiden lassen sich diese durch die
Spalte System (Ja/Nein).

. Gerichtete Umgekehrte - .
Name Beschreibung Ausgangspunkt Beschreibung Beschreibung Zielpunkt Klassifika
Abteilung beinhaltet Aptellung beinhaltet Abteilung beinhaltet ist Mitarbeiter Person abhangig
Person diese Person. von
Abteﬂung wird Abteilung wird geleitet Abteilung wird geleitet von leitet Person verantwortl
geleitet von Person von Person
Aufgabe betrifft Aufgaben, die zur
Service Operation  Bearbeitung eines Aufgaben betrifft besteht aus Service Operation abhéangig
Ticket Tickets erforderlich sind.
Aufgabe ist Beziehungen einer ist Vorgénger  ist Nachfolger
Vorgénger von Aufgabe zu der nachst  Aufgaben 94ang 9 Aufgaben abhangig
von von
Aufgabe folgenden Aufgabe.
Change ausgeldst  Tickets die den Change . . . . I
durch Ticket ausgelost haben Changes ausgeldst durch hat ausgelést ~ Service Operation abhangig
Change Verbundene Dokumente, wird
bertcksichtigt die bei dem Change Changes berlicksichtigt  berlcksichtigt Dokumente dokumenti
Dokument berlicksichtigt werden von
Change betrifft Geschéfft_sprozess, der
ge von der Anderung Changes betrifft ist betroffen von Geschéaftsprozess abhangig
Geschéftsprozess :
betroffen ist
Change betrifft Betroffene Hardware . . R
Hardware durch die Anderung Changes betrifft ist betroffen von Hardware abhéangig
Change betrifft Betroffener Service . . . I
Service durch den Change Changes betrifft ist betroffen von Services abhéangig
Change betrifft Betroffene Software von Changes betrifft ist betroffen von Software abhangig
Software der Anderung
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. Gerichtete Umgekehrte .
Name Beschreibung Ausgangspunkt Beschreibung Beschreibung Zielpunkt
Change hat Arbeitsauftrdge zu dem
Aufgaben Change Changes hat von Aufgabe
Changes, die flr
Change hat . Stérungen verantwortlich Changes hat verursacht wurde Stérung
verursacht Stérung waren verursacht von
Anderung, die in einem
Change ist Zusammenhang mit . . x
Nachfolger von einer schon Changes :/s;nNachfoIger i/s;nVOrganger Changes
Change durchgefiihrten
Anderung steht
Eine Person, die einem
Cl folgt, erhalt alle
Cl wird verfolgt von Benachrichtigungen zu Alle wird verfolgt von folgt Person
diesem ClI wie ein
zustandiger Supporter.
Dokument hat Artikel B€Zi€hungen zu Dokumente hat von Artikel
Wissensartikeln
Dokument ist . . . .
Nachfolger von Beziehung zum Dokumente ist Nachfolger ist Vorgénger Dokumente
Nachfolger Dokument von von
Dokument
In einer Gesamtstruktur
(Forest) werden zwei
vollig unabhangige
Domane bildet Domanen, die bildet bildet
Gesamtstruktur mit unterschiedliche Domain Gesamtstruktur Gesamtstruktur Domain
Doméne Namensrdume haben, mit mit
durch
Vertrauensstellungen
miteinander verbunden.
Domﬁme hat Bezu?hungen zu den Domain hat von Domain Controller
Doméanen Controller Doméanen Controllern
Domaénen Controller Beziehungen zu dem Domain .
i Server auf dem der lauft auf wird genutzt als Server
lauft auf Server - . ¢ Controller
Domaé&nen Controller l1auft
Einrichtung hat Beziehungen zu L .
Artikel Knowledge Artikeln Einrichtung hat von Artikel
Einrichtung hat Beziehungen zu Request . . . )
Request Fullfillment Fulfillment Tickets Einrichtung hat betrifft Request Fulfillment
Einrichtung hat  Beziehungen zu Storung gy, onting hat betrifft Stérungen
Stérung Tickets
Einrichtung ist Beziehung zum . . x
Nachfolger von Nachfolger einer Einrichtung ist Nachfolger ist Vorganger Einrichtung

Einrichtung
Einrichtung ist
zugeordnet zu
Kostenstelle
Gebé&ude besteht
aus Raum
Genehmigung
genehmigt
Configuration Item

Geschéftsprozess
hangt ab von
Service

Groupware
verwendet
Domanen-Controller
Hardware erfasst
durch Inventur

Hardware hat Artikel

Hardware hat
Request Fulfillment
Hardware hat
Stérung

Hardware ist
Nachfolger von
Hardware

Einrichtung

Beziehung zur
Verbuchungskostenstelle Einrichtung
der Einrichtung

Raum, der sich in einem
Gebaude befindet
Beschreibt, welche

Gebaude

Objekte zu genehmigen Genehmigung

sind

Beziehungen zu
Services, die von einem
Geschaftsprozess
bendtigt werden.

Groupware verwendet

Domaé&nen-Controller Groupware
Hardware erfasst durch

Hardware
Inventur
Beziehungen zu
Wissensartikeln Hardware
Beziehung zum Request Hardware

Fulfillment Ticket

Bgzlehungen zu Stérung Hardware
Tickets
Beziehung zum
Nachfolger einer
Hardware

Hardware

von

ist zugeordnet
zu

besteht aus

genehmigt

Geschéftsprozess hangt ab von

verwendet

inventarisiert
durch

hat
hat
hat

ist Nachfolger
von
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von

hat zugeordnet

befindet sich in

wird genehmigt
von

ist abh&ngig von

wird verwendet
von

inventarisiert
von

betrifft
betrifft

ist Vorgénger
von

Kostenstelle

Raum

Alle

Services

Domain Controller

Inventur
Artikel
Request Fulfillment

Stérungen

Hardware

Klassifikat

existentiell

abhangig

abhangig

existentiell

dokumenti

abhangig

abhangig

existentiell

existentiell

dokumenti
abhangig

abhéangig

abhangig

gruppiert

befindet si

autorisiert

existentiell

existentiell

dokumenti
dokumenti
abhangig

abhéangig

abhangig
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Name

Hardware ist
zugeordnet zu
Kostenstelle

Land hat
Niederlassung
Master Change hat
Sub Change

Netzwerk besteht
aus Netzwerkgerat

Netzwerk hat
Doméne
Netzwerkgerét hat
installiert
Betriebssystem
Netzwerkgerat
verbunden mit
Netzwerkgeréat

Niederlassung hat
Gebaude

Normaler Change
hat CAB Mitglied
Person

Organisation betreut Beziehung zum Betreuer

Einrichtung

Organisation ist
Antragsteller von
Change

Organisation ist
Auftraggeber von
Vertrag
Organisation ist
Dienstleister von
Vertrag

Organisation stellt
bereit Einrichtung

Organisation stellt
bereit Hardware

Organisation stellt
bereit Service

Organisation stellt
bereit Software

Organisation
verwendet
Einrichtung

Organisation

verwendet Hardware

Organisation
verwendet Service

Beschreibung

Beziehung zur
Verbuchungskostenstelle Hardware
der Hardware

Land hat Niederlassung Land

Master Change hat Sub
Changes

Beziehungen zu den

Netzwerkgeréten aus Netzwerk

dem das Netzwerk

besteht

Beziehungen zur

Doméne des Netzwerks Netzwerk

hat Betriebssystem Aktive

installiert Netzwerkgerate
Beziehungen zwischen Netzwerkgeréte

Netzwerkgeréten

Beziehungen der
Gebéaude einer
Niederlassung
Zuordnung der
Mitglieder des Change
Advisory Board zum
Change

Niederlassung

einer Einrichtung Organisation

Ein Change wird von

einem Initiator - einer

Einzelperson oder einer Organisation
organisatorischen
Gruppe - eingebracht.
Beziehungen zum
Auftraggeber eines
Vertrags

Beziehung zum

Organisation

Ausgangspunkt

Normaler Change hat Sub Change

Normaler Change

Gerichtete Umgekehrte
Beschreibung Beschreibung

ist zugeordnet hat zugeordnet

zu
hat gehort zu
ist Master
Change
besteht aus ist Bestandteil
von
hat von
hat

Betriebssystem st installiert auf
installiert

verbunden mit verbunden mit

hat gehort zu

ist CAB Mitglied

hat CAB Mitglied
von

betreut wird betreut von

ist Antragsteller hat beantragt

ist Auftraggeber hat
von Auftraggeber

ist Dienstleister

Leistungserbringer eines Organisation hat Dienstleister
von
Vertrags
Beziehungen zu
Einrichtungen, die von wird
einer Organisation Organisation stellt bereit bereitgestellt
bereitgestellt bzw. von
betrieben wird.
Beziehungen zu
Hardware, die von einer wird
Organisation Organisation stellt bereit bereitgestellt
bereitgestellt bzw. von
betrieben wird.
Beziehungen zu :
Services, die von wird
o M Organisation stellt bereit bereitgestellt
rganisationen
. von
bereitgestellt werden.
Organisation, die die wird bereit
Software bereitstellt bzw. Organisation stellt bereit gestellt von
betreibt.
Beziehungen zu den :
N wird verwendet
Nutzern von Organisation verwendet
- von
Einrichtungen.
Beziehungen zu den N wird verwendet
Organisation verwendet
Nutzern von Hardware. von
Beziehungen zu
Services, die von o ist verwendet
o S Organisation verwendet
rganisationen von
verwendet werden.
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Zielpunkt

Kostenstelle

Niederlassung

Normaler Change

Netzwerkgeréte

Domain

Betriebssysteme
Netzwerkgeréte

Netzwerkgeréte

Gebaude

Person

Einrichtung

Changes

Vertrage

Vertrage

Einrichtung

Hardware

Services

Software

Einrichtung

Hardware

Services

Klassifikat

gruppiert

befindet si

abhéangig

existentiell

abhangig

existentiell

abhangig

befindet si

verantwort|

verantwort|

verantwort|

abhangig

abhangig

verantwort|

verantwort|

verantwort|

verantwort|

abhangig

abhangig

abhéngig
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Name

Person beansprucht

Service

Person bearbeitet
Aufgabe

Person bearbeitet

Beschreibung

Gibt an, wenn eine
Person einen
fortlaufenden Service
erworben hat, der noch
in Betrieb ist.
Beziehungen zu
Aufgaben einer
bestimmten Person.
Mitarbeiter, der den

Person

Person

Person

Change von Change Change bearbeitet

Person bearbeitet
Ticket

Person betreut
Hardware

Person betreut
Software

Person betreut
Vertrag

Person erstellt
Configuration ltem

Person ist

Ansprechpartner von

Vertrag

Der fur einen Incident
oder Service Request
zustandige Mitarbeiter.
Beziehung zum
Ansprechpartner der
Hardware

Beziehung zum
Ansprechpartner der
Software

Beziehung zur
verantwortlichen Person Person
des Auftraggebers
Beschreibt, welcher
Benutzer das
entsprechende
Configuration Item
erstellt hat.
Beziehungen zu den
Ansprechpartnern des
Auftragnehmers eines
Vertrages

Person

Person

Person

Person

Person

Person ist Anwender Beziehung, welche

von Service
Operation Ticket

Person ist Co-User
far Person

Person ist Key-User

fur Organisation

Person ist
verantwortlich fur
Dokument
Person ist
verantwortlich fur
Kostenstelle
Person ist
Vorgesetzter von
Person

Person ist
zugeordnet zu
Kostenstelle

Person setzt um
Change

Person der Anwender
des Service Operation
Tickets ist.

Ein Co-User wird wie ein
Portal User Giber die
Anderungen eines
Tickets des Portal Users
informiert und kann
Tickets eines Portal
Users wie ein Portal User
selbst ansehen und
bearbeiten.

Ein Key-User wird wie
ein Portal-User der
Organisation Uber die
Anderungen eines
Tickets informiert und
kann Tickets einer
Organisation wie ein
Portal-User ansehen und
bearbeiten.

Person

Person

Person

Verantwortliche Person

fir ein Dokument Person

Beziehungen zur
verantwortlichen Person Person
der Kostenstelle

Direkter Vorgesetzter der

Person
Person

Beziehung zur
Verbuchungskostenstelle Person
der Person
Personen, die fur die
Umsetzung
Verantwortlich sind

Person

Ausgangspunkt

Gerichtete
Beschreibung Beschreibung

beansprucht

bearbeitet

bearbeitet

bearbeitet

betreut

betreut

betreut

erstellt

ist

Ansprechpartner

von

ist Anwender

von

ist Co-User flr

ist Key-User fiir hat Key-User

ist verantwortlich

far

ist verantwortlich

far

ist Vorgesetzter

von

ist zugeordnet

ZUu

setzt um
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Umgekehrte Zielpunkt
wird
beansprucht Services
von
wird bearbeitet Aufgaben
von
wird bearbeitet Changes

von

wird bearbeitet

Service Operation
von

wird betreut von Hardware

wird betreut

durch Software

wird betreut von Vertrage

wurde erstellt

Alle
von
hat x
Ansprech partnerVertrage

hat Anwender  Service Operation

hat Co-User Person

Organisation

wird
verantwortet
durch

wird
verantwortet
durch

Dokumente

Kostenstelle

ist Mitarbeiter
von

Person

hat zugeordnet Kostenstelle

wird umgesetzt

Changes
von

Klassifikat

abhangig

abhangig

verantwort|

verantwort|

verantwort|

verantwort|

verantwort|

verantwort|

abhéngig

existentiell

existentiell

existentiell

verantwort|

verantwort|

verantwort|

gruppiert

verantwort|
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Name Beschreibung Ausgangspunkt

Person vertritt Vertretung einer Person Person

Person
Person verwendet  Beziehung zum Benutzer
Person
Hardware der Hardware
Personengruppe Beziehungen zu
bearbeitet Aufgabe Qufgaben einer Personengruppe
ersonengruppe.
Personengruppe Personengruppe, die Personengruppe

bearbeitet Change den Change bearbeitet
Beziehungen zu Service
Operation Ticket und der personengruppe
zustandigen
Personengruppe.
Beziehung um Personen
Personengruppe hat innerhalb einer
Zugang zu Wissen Personengruppe Wissen
zuganglich zu manchen.
Beziehungen einer
Personengruppe hat Personengruppe zu

Personengruppe
bearbeitet Service
Operation Ticket

Personengruppe

zugeordnet Person ihren zugeordneten Personengruppe hat zugeordnet
Personen.
Personengruppe ist Beziehungen zu
gruppe Vertréagen im ist verantwortlich
verantwortlich fur . Personengruppe .
Verantwortungsbereich fur
Vertrag .
einer Personengruppe
Personengruppe Personengruppe wird
wird geleitet von . grupp Personengruppe wird geleitet von
P geleitet von Person
erson
Problem betrifft  proplem betrifft Firma ~ FroPlem betrif
Firma Management
Problem betrifft b opiem betrifft Service | ro0iem betrifft
Service Management
Einrichtung, die zum
Elrr?gg# ttu:at Bereitstellen eines Produkte hat
9 Produktes benétigt wird.
Hardware, die zum
E{;orguwlztrgat Bereitstellen eines Produkte hat
Produktes benétigt wird.
Beziehungen zum
Produkt hergestellt Hersteller eines Produkte hergestellt von
von Unternehmen
Produktes
Produkt wird Beziehung zu der wird
beschrieben in Beschreibung eines Produkte beschrieben in
Dokument Produktes.
Prozess hat Artikel Bepehunggn zu Prozesse hat
Wissensartikeln
Prozess startet Prozess startet Prozess Prozesse startet
Prozess
Beziehung zur Hardware
Raum hat Hardware die sich in einem Raum Raum hat
befindet
Beziehungen einer
Person zu einem Raum
Raum hat Person  In dem sich z.B. der Raum hat
Arbeitsplatz der Person
befindet
Beziehungen zu den
Rechner benétigt physischen . Rechner benotigt
Rechnerkomponente Komponenten eines
Rechners
Beziehung zu
Rechqer hat installierten hat Anwendung
installiert Rechner . .
Anwendungen auf dem installiert
Anwendung «
Gerét.
Rechner hat Beziehung zum hat
installiert installierten Rechner Betriebssystem
Betriebssystem Betriebssystem installiert
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Gerichtete

Beschreibung Beschreibung

vertritt

verwendet

bearbeitet

bearbeitet

bearbeitet

hat Zugang zu

Umgekehrte

wird vertreten
von

wird verwendet
von

wird bearbeitet
von

wird bearbeitet
von

wird bearbeitet
von

hat Zugriff auf

ist zugeordnet
zu

wird
verantwortet
durch

leitet

hat

ist betroffen von

ist

ist

stellt her

beschreibt

von

gestartet von

befindet sich in

arbeitet in

ist verbaut in

ist installiert auf Anwendungen

ist installiert auf Betriebssysteme

Zielpunkt Klassifikaf
Person verantwort|
Hardware abhangig
Aufgaben abhangig
Changes verantwort|
Service Operation verantwort|
Wissen autorisiert
Person gruppiert
Vertrage verantwort|
Person verantwort|
Unternehmen abhéangig
Services existentiell
Einrichtung gruppiert
Hardware gruppiert
Unternehmen abhangig
Dokumente dokumenti
Artikel dokumenti
Prozesse existentiell
Hardware befindet si
Person befindet si

Rechnerkomponenten existentiell

existentiell

existentiell
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Name

Rechner verbunden
mit Netzwerkgerat

Rechner verwendet
EA-Gerat

Service hat
Hardware

Service ist abhangig
von Service

Service ist
Nachfolger von
Service

Service ist
zugeordnet zu
Kostenstelle

Service Operation
Ticket beschreibt
Service

Service zu
Technischer Service

Service zugeordnet
zu Servicekatalog

Servicekatalog wird
bereitgestellt fir
Organisation

Software hat Artikel

Software hat
Request Fulfillment
Software hat
Stérung

Software ist
Nachfolger von
Software

Software ist
zugeordnet zu
Kostenstelle
Software lizenziert
durch Vertrag

Software Master-
Kopie befindet sich
in Raum

Software wird
beschrieben durch
Dokument

Standort hat
Einrichtung

Standort hat
Organisationen

Ticket betrifft
Configuration Item

Beschreibung

Beziehung zu
Netzwerkgeréten, die mit
dem Rechner verbunden
sind.

Eingabe-/Ausgabe-
Gerate, die mit dem der
Rechner verbunden sind,
z.B. Monitor, Drucker etc.
Zuordnung Service zu
Hardware

Beziehungen zwischen
den Services.

Rechner

Rechner

Services
Services

Beziehung zum

Nachfolger Service Services

Beziehung zur
Kostenstelle des
Services

Tickets, die durch eine
Bestellung eines
Services ausgelost
wurden.

Beziehung zwischen
Service und Technischer Service
Service

Beziehungen zu den
Servicekatalogen in
denen der Service
angeboten wird.
Beziehungen zu den
Organisationen, die den
Servicekatalog nutzen
kénnen

Beziehungen zu
Wissensartikel

Services

Services

Servicekataloge

Software

Beziehungen zu Request
Fulfillment Tickets
Bgmehungen zu Stérung Software
Tickets
Beziehung zum
Nachfolger einer
Software
Beziehung zur
Verbuchungskostenstelle Software
der Hardware

Beziehung auf den
Lizenzvertrag

Beziehung zum Raum
an dem sich die Software
Master-Kopien auf
Speichermedien
befindet.

Software

Software

Software

Software

Software Beziehungen

zu Dokumenten Software

Beziehungen zu
Einrichtungen von
Standorten
Beziehungen zu
Organisationen und
deren Standorten
Verweist auf ein
Configuration ltem, das
von dem Ticket betroffen
ist.

Standorte

Standorte

Ausgangspunkt

Gerichtete
Beschreibung

verbunden mit

verwendet

gehort
ist abhangig von

ist Nachfolger
von

ist zugeordnet
zu

Service Operation beschreibt

besitzt

zugeordnet zu

wird
bereitgestellt fiir

hat

hat
hat

ist Nachfolger
von

ist zugeordnet
zu

lizenziert durch

Master-Kopie
befindet sich in

wird
beschrieben

hat

hat

Service Operation betrifft

dot4 Dokurrentation

Sy e
verbunden mit  Netzwerkgerate
‘\',V(;:? verwendet £ x Gerste
gehort zu Hardware
:,/V(I)T bendtigt Services
ist Vorganger o ices

von

hat zugeordnet Kostenstelle

wird

. Services
beschrieben von

Technischer Service

gehort zu

hat zugeordnet Servicekataloge

hat Zugriff auf  Organisation

zu Artikel

betrifft Request Fulfillment
betrifft Stérungen
Software Software

hat zugeordnet Kostenstelle

lizenziert Vertrag
beinhaltet _ Raum
Master-Kopie

beschreibt Dokumente
befindet sich Einrichtung

befindet sich an Organisation

Configuration

ltem hat Ticket V€

Klassifikat

abhangig

abhéngig

existentiell

existentiell

abhangig

existentiell

abhangig

existentiell

abhangig

abhangig

dokumenti
abhangig

abhangig

abhéngig

gruppiert

abhéangig

befindet si

dokumenti

befindet si

befindet si

abhéangig
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Gerichtete

Umgekehrte

. ) € - ifika
Name Beschreibung Ausgangspunkt Beschreibung Beschreibung Zielpunkt Klassifika
Unbekannte Beziehung zu
Hardware Netzwerkgeréten, die mit Unbekannte . . . .
verbunden mit dem Rechner verbunden Hardware verbunden mit verbunden mit Netzwerkgeréte abhangig
Netzwerkgerat sind.
Unternehmen Niederlassungen von
befindet sich an 9 Unternehmen befindet sich an gehért zu Niederlassung befindet si
; Unternehmen
Niederlassung
Unternehmen hat Beziehung zu den
. Abteilungen des Unternehmen hat von Abteilung abhéngig
Abteilung
Unternehmens.
Unternehmen hat  Beziehungen zum . wurde geliefert . .
geliefert Einrichtung Lieferant der Einrichtung Unternehmen hat geliefert von Einrichtung verantwort
Unternehmen hat  Beziehung zum Lieferant Unternehmen hat geliefert wurde geliefert Hardware verantwort|
geliefert Hardware von
Unt.ernehmen hat Beziehung zum Lieferant Unternehmen hat geliefert wurde geliefert Software verantwortl
geliefert Software von
Unternehmen hat  Beziehungen zum wurde
hergestellt Hersteller der Unternehmen hat hergestellt Einrichtung verantwort|
oS - hergestellt von
Einrichtung Einrichtung
Unternehmen hat ~ Beziehungen zum Unternehmen hat hergestellt wurde Hardware verantwortl
hergestellt Hardware Hersteller der Hardware 9 hergestellt von
Unternehmen hat Hersteller der Software  Unternehmen hat hergestellt wurde Software verantwortl
hergestellt Software hergestellt von
Unternghmen hat  Mitarbeiter eines Unternehmen hat Mitarbeiter ist Mitarbeiter Person befindet si
Mitarbeiter Person  Unternehmens von
Vertrag ist . . . .
Nachfolger von Beziehung zum Vertrage ist Nachfolger ist Vorgénger Vertrage abhangig
Nachfolger Vertrag von von
Vertrag
Wissensbeitrag ist ~ Wissensbeitrag ist ist die
Ubersetzung von Ubersetzung von Wissen Ubersetzung ist Ubersetzt in  Wissen existentiell
Wissensbeitrag' Wissensbeitrag' von

Tabelle der vom System automatisch erstellten Beziehungen
Bei vielen Aktionen, die Sie innerhalb des dot4 ausfiihren, werden automatisch Beziehungen zwischen mindestens zwei Cls erstellt.

Gerichtete
Beschreibung

Name der
Beziehung

Umgekehrte

Aktion Beschreibung

Ausgangspunkt Zielpunkt

Prozess aus Cl erstellen und

- Prozesse
verknlpfen

Cl startet Prozess ClI/ Alle startet gestartet von

Bearbeiten von Configuration Items

1. Doppelklicken Sie auf das zu bearbeitende Configuration ltem oder wahlen Sie die zu bearbeitenden Cls aus (Mehrfachauswahl
durch Strg-Taste + Mausklicks) und klicken anschlieBend auf Ed in der Symbolleiste.

2. Zur Bearbeitung eines einzelnen Cls klicken Sie auf dessen Detailseite auf "Bearbeiten". Bei Mehrfachauswahl von Cls entféllt
dieser Schritt.

3. Unter bestimmten Umstanden kann ein Cl durch andere Benutzer fiir Sie zum Bearbeiten gesperrt sein. In diesem Fall wird
anstelle von "Bearbeiten" "Gesperrt" mit einem Vorhdngeschloss angezeigt. Nach Klicken von "Gesperrt" erscheint dann ein
Dialog, in dem Sie zu den Details der Sperrung informiert werden und mit dem Sie die Sperre ggf. aufheben kdnnen.

4. Nehmen Sie die gewiinschten Anderungen an dem Cl bzw. den Cls vor. Bei Mehrfachauswahl von Cls kénnen nur die CI-
Parameter gedndert werden, die alle gewéhlten Cls gemeinsam haben.

5. Speichern Sie das bearbeitete Configuration Item bzw. bestétigen Sie Ihre Anderungen an den Configuration Items. Falls ein
von lhnen einzeln bearbeitetes Cl zwischenzeitlich von einem anderen Benutzer gesperrt wurde, s. 3., erscheint eine
Fehlermeldung und statt "Speichern" erscheint "Gesperrt" mit Vorhangeschloss. In diesem Fall kbnnen Sie analog zu 3. die
Sperre aufheben und das Cl erneut editieren und ggf. abspeichern.

Bearbeiten von Beziehungen

Beziehungen kdénnen eigene Attribute enthalten, die in der Detailsicht angezeigt und geandert werden kénnen.

Klicken Sie dazu im Bereich Beziehungen auf eine vorher erstellte Beziehung oder wahlen Sie Bearbeiten/Anzeigen aus dem
Kontextmenu. Es erscheint ein Popup-Dialog, der Informationen tber die Beziehung enthalt. Im Modus Bearbeiten kénnen Sie
vorhandene Beziehungsattribute andern.

Diese Anderungen werden bei Speichern des Cl mitgespeichert.

Beziehungen kénnen aus dem Modus Bearbeiten im Kontextmeni mit i geldscht werden.
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Detailansicht eines ClI

Doppelklicken Sie auf das ausgewahlte Configuration ltem oder wahlen Sie im Kontextmeni 1 die Detailanzeige B.

Das Cl wird nun in der Detailansicht angezeigt.

Service Operations > Alle Tickets
Ticket

| | ’ Kein Papier mehr im Drucker

- Genehmigung nicht erforderlich | Ticket Nummer : PR-Il
Stérung

Allgemeine Daten

Anwender Kategorie Prioritat Zusténdige Personengruppe @

Default ITO Stérungsmanagement - Erstbearbeitung

Name
Kein Papier mehr im Drucke

Beschreibung
Der Drucker in Raum R.0815 hat kein Papier mehr

Anhdnge Wiedervorlage Auswirkung Dringlichkeit
betroffene Hardware betroffene Software

System Info

Kommentare

Arbeitszeiten

Beziehungen

Kennzahlen

Historie

Hier kénnen Sie nach Aufklappen der einzelnen Bereiche die entsprechenden Attribute ansehen und durch Klick auf den Schalter
Bearbeiten in den Bearbeiten-Modus wechseln.

Arbeitszeiten pflegen

Im Bereich Arbeitszeiten kdnnen Arbeitszeiten von Benutzern, denen die Rolle 'Supporter’ zugewiesen wurde, gepflegt werden.
Dieser Bereich ist in erster Linie fiir Prozesse (z.B. Stérungen) vorgesehen, kann aber auch fir Cls eines beliebigen Typs aktiviert
werden. Dazu missen Arbeitszeiten fiir die jeweils verwendete Cl-Ansicht, des CI-Typs, fiir den Arbeitszeiten erfasst werden sollen
unter Cl-Ansichten sichtbar gemacht werden. Dariiberhinaus missen auf Administration > Rollen & Berechtigungen > Allgemeine
Berechtigungen unter Spezielle Berechtigungen > Arbeitszeiten die Rollen passend berechtigt werden, die Arbeitszeiten sehen oder
pflegen durfen. Nur wenn einem Benutzer in seinem Profil eine dieser Rollen zugewiesen ist, kann er Arbeitszeiten sehen oder
pflegen. Ein Eintrag unter 'Arbeitszeiten’ enthalt:

¢ eine Beschreibung der angefallenen Arbeitsleistung

¢ Einen Zeitpunkt mit Datum und Uhrzeit, zu dem die Arbeitszeit anfiel

« Die Zeitdauer der Arbeitsleistung in Stunden und Minuten

¢ Die Aufwandskategorie (Auswahlliste) der beschriebenen Arbeitsleistung

¢ Den Supporter (Benutzer mit der Rolle 'Supporter'), dem die Arbeitszeit gutgeschrieben wird.

Details der Beziehungen ansehen

Im Bereich Beziehungen kann man sich die Details der Beziehungen des Ci zu anderen Cls anzeigen lassen.
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Beziehungen

Anzahl: 1678

Cl-Beziehungstyp
Persen erstellt Configuration ftem

Person erstellt Configuration ltem
Person erstellt Configuration ltem
Person erstellt Configuration ltem

Person erstellt Configuration ltem

e L 1

Beschreibung

erstellt
erstellt
erstellt
erstellt

erstellt

ooosolls

Cl-Typ
Linux Server

Unbekannte Hardw
Unbekannte Hardw
Unbekannte Hardw

Unbekannte Hardw

T S T K

Ziel CI t+ Auto Name Lebenszykluspha.. Lebenszyklusstat...

10.0.3.10 COM-LISR-6 Betrieb Betreiben

10.0.3.77

10.0.3.78

10.0.3.79

10.0.65.100

100 ccann

Mit &4 werden die Details der ausgewahlten Beziehung samt deren Attribute dargestellt

Cl-Beziehung

Cl-Beziehungstyp
Rechner hat installiert Anwendung

Configuration Item
Microsoft Office Professional Plus 2013

Beziehungsattribute

Installationsdatum

X SchiieBen

Mit BN wechselt man in die Detailsicht des Cl, auf das diese Beziehung verweist.

Im Bearbeiten-Modus kénnen Sie

e mit aus dem Kontextmeni die vorhandene Beziehungsattribute bearbeiten.

« mit 7 die Beziehung I6schen.

Folgen von Configuration Items

Erstellt durch Erstellt am
03.05.1/, 14

26.02.19,10:
26.02.19,10:
26.02.19,10:

26.02.19,10:

2c N0 10 10,

Im Kontextmen( von Cls wird ein Button "Folgen” FSE3 mit einem leeren Stern als Icon angezeigt, sofern Sie dem CI noch nicht
folgen, ansonsten sehen Sie einen Button "Configuration ltem nicht mehr folgen" als ausgefiillten Stern. Das Folgen von mehreren
Eintragen gleichzeitig (multiselekt) ist méglich. Angenommen alle selektierten Eintrdge werden bereits verfolgt, erscheint der Button
"Nicht mehr folgen". Wenn alle selektierten Eintrdge NICHT verfolgt werden, erscheint der "Folgen" Button. Sobald einige selektierte
Eintrage verfolgt und andere nicht verfolgt werden, erscheint ein "halber Stern" Button. In dem Fall werden alle noch nicht
verfolgten Elemente verfolgt.

Grafische Ansicht der Beziehungen eines Cl

Da Cls in der Realitat Beziehungen zu unterschiedlichen anderen Cls haben, kénnen diese Beziehungen (iber die Grafische Ansicht
Ubersichtlich dargestellt werden(Schalter Eﬂ):
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Beziehungsiibersicht

ra
LJd

Beziehungen ein-/ausblenden

~

Organisation stellt bereit Hardware
Organisation stellt bereit Service
Organisation verwendet Service
Person ist Key-User fiir Organisation

Servicekatalog wird bereitgestellt fiir
Organisation

Unternehmen befindet sich an
Niederlassung

Unternehmen hat Abteilung

Unternehmen hat Mitarbeiter Person
oA WO L 2. L. @

Meederiassung Hardware Person Services Services Alteds
dldyzz 65 Configuration Items 12 Configuration ftems 7 Configuration items 12 Configuration Items 6 Configuration ltems

Layout hierarchisch ~ ~ X Schliefen

In der hier dargestellten Grafik werden die Beziehungen von Realtech (CI-Typ Unternehmen) dargestellt.
Hinweis
Das zentrale Cl besitzt einen dickeren Rahmen. Wird ein anderes Cl angeklickt, wird dieses Cl zum zentralen CI.

Bereich Beziehungen ein-/ausblenden

Im Bereich links werden die Beziehungstypen angezeigt, die zwischen dem zentralen Cl Realtech und anderen Cls verwendet
werden. Die Darstellung der Cls fur bestimmte Beziehungstypen kann iber einen Mausklick ein- bzw. ausgeschaltet werden; ist der
CI-Typ griin unterlegt, werden Cls dieses Typs angezeigt, ist er weill unterlegt, sind diese Cls verborgen.

Uber die Schalter < und > kann dieser Bereich aus- und eingeblendet werden.
Bereich Grafische Ansicht

Hier werden alle Beziehungen, die ein zentrales Cl besitzt, grafisch dargestellt.Auf den Verbindungslinien werden die Beziehungen
angegeben. Bei einem Klick auf ®werden die Beziehungsdaten (Start- und Endpunkt, Attribute) in einem Dialog angezeigt.

Die Darstellung der Beziehungen richtet sich nach der Layouteinstellung im FuRbereich links

Mehrere Beziehungen des gleichen Typs werden zusammengefasst in einem Containersymbol mit Kontextmenti i
Mit Blund B schalten Sie zwischen Vollbild und Normalansicht um.

Hinweis

Sind mehrere Cls der gleichen Beziehung vorhanden, werden sie zusammengefasst und mit dem Container-Symbol angezeigt. Um
sie einzeln anzuzeigen, klicken Sie auf i

« Cls zur Anzeige auswéhlen und wahlen Sie die anzuzeigenden Cls aus.
e Container ausblenden, um den Container mit den Cls auszublenden

Zugriffsrechte auf Configuration ltems

Uber die Zugriffsrechte wird gesteuert, wie Anwender auf bestimmte Cls/-Kategorien/-Typen zugreifen kénnen.

¢ Auf Ebene von Cl-Kategorien und -Typen: Zugriffsrechte (Anzeigen, Erstellen, Bearbeiten, Léschen) auf Cl-Kategorien und -
Typen werden lber die CMDB-Berechtigungen auf Rollenebene vergeben. Alle Mitglieder einer berechtigten Rollen kénnen die
gewahrten Rechte austiben. Die Systemrollen von dot4 sind standardmafig mit den geeigneten CMDB-Berechtigungen
ausgestattet. Diese Berechtigungen kdnnen Sie unter Administration > Rollen & Berechtigungen > CMDB Berechtigungen
einsehen und anpassen. Weitere fir lhre Organisation geeignete Rollen kénnen Sie unter Administration > Rollen &
Berechtigungen > Rollen einrichten.
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o Auf Cl-Ebene: Zugriffsrechte (Anzeigen, Erstellen, Bearbeiten, Loschen) auf einzelne Cls bzw. Gruppen von Cls werden ber
Sicherheitsgruppen auf Rollenebene unter den allgemeinen Berechtigungen vergeben.

¢ Auf Ebene der Lebenszyklusklasse des Cl: Hier kbnnen Sie steuern, welche Rollen auf Cls mit bestimmten
Lebenszyklusklassen zugreifen kdnnen. Diese Berechtigungen werden Uber Spezielle Berechtigung > Lebenszyklusklasse auf
Rollenebene unter den allgemeinen Berechtigungen vergeben. Es werden nur Cls unter "Configuration Management >
Configuration ltems" angezeigt, zu denen der Benutzer liber seine Rollenzuordnung auch eine "Anzeige"-Berechtigung der
Lebenszyklusklasse hat oder die tber ihren CI-Typ keine Lebenszyklus-Zuordnung haben.

Wichtig

CMDB-Berechtigungen und Sicherheitsgruppen sind mit logischem ODER verknipft: Als effektive Zugriffsrechte werden die jeweils
gewahrten Rechte beider Berechtigungsarten genommen.

Beziehungen

Hier ( Configuration Management->Beziehungen) werden Information zu Beziehungen zwischen Configuration ltems angezeigt.

Configuration Management
Beziehungen

Filter Anzahl: 1 EEE

Beziehungstyp Ausgangspunkt Ausgangspunkt CI-Typ Gerichtete Besch...  Zielpunkt Zielpunkt CI-Typ Erstellt durch

Change betrifft Hardwar ~ Drucker austauschen Normaler Change betrifft canonc727a4 Netzwerkdrucker

Allgemeine Daten

Beschreibung
Betroffene Hardware durch die
Anderung

Ausgangspunkt

Changes

Gerichtete Beschreibung
betrifft

Umgekehrte Beschreibung
st betroffen von

Zielpunkt
Hardwa

Im linken Bereich "Filter" werden in der Dropdown-Liste diejenigen Beziehungstypen angezeigt, die von Cls verwendet werden

Wird ein solcher Beziehungstyp ausgewahlt, erscheint unter der Dropdown-Liste eine Zusammenfassung der relevanten Daten des
Beziehungstyps.

In der Tabellensicht rechts werden alle Beziehungen dieses Typs angezeigt.

Im Kontextmen( einer Beziehung finden Sie die Méglichkeit, zum Ausgangspunkt bzw. zum Zielpunkt der Beziehung zu springen
und so das entsprechende Cl in der Detailansicht anzuzeigen.

Hinweis

Beziehungstypen, die angelegt, aber nicht verwendet werden, werden in der Dropdown-Liste nicht angezeigt.
Staging Area

Hier ( Configuration Management->Staging Area) werden Informationen zu vorhandenen oder neuen Configuration Items nach ihren
Import-Quellen dargestellt.

In der Staging Area kénnen Sie beliebige Informationen aus verschiedenen Quellen Gber einen standardisierten Weg mit den
Informationen in der CMDB abgleichen. Dies gibt Innen die Méglichkeit des Vergleichs von Ist-Zustand mit Soll-Zustand. Zudem
erkennen Sie noch nicht erfasste bzw. nicht autorisierte Configuration Items.

Bitte beachten Sie

Die Informationen, die importiert oder abgeglichen werden sollen, miissen zuvor Uiber die Funktionen ,, Import “ und ,, Import:
Mapping-Vorlagen “ konfiguriert werden.

Ubersichtsseite Staging Area (Beispiel)
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Suchen

Configuration Management
Staging Area
Filter Ergebnisse: Software
Stichwortsuche o~ = Name: Windows 7 Workstation Quelle: Discovery Update ‘
Microsoft Windows Importdatum: 02.05.2017 16:24:25
. Name: Windows 8.1 Workstation Quelle: Discovery Update l
3
Microsoft Windows Importdatum: 02.05.2017 16:24:25
Cl-Kategorien und -Typen ~
= Name: Windews 10 Workstation Quelle: Discovery Update ‘
E : . N .
Alle (70) Micresoft Windows Importdatum: 02.05.2017 16:24:25
Hardware (58) ” Name: Windows 2012 R2 Standalone Server Quelle: Discovery Update '
Microsoft Windows Importdatum: 02.05.2017 16:24:25
Software (12)
‘ = % Name: Windows 2003 Standalone Server Quelle: Discovery Update ‘
Serviceportfolio Microsoft Windows Importdatum: 02.05.2017 16:24:25
Standorte .
- Name: Windows 2000 Standalone Server Quelle: Discovery Update l
3
Finanzen Microsoft Windows Importdatum: 02.05.2017 16:24:25
Organisation o Name: Windows 2008 R2 Standalone Server (Compaq) Quelle: Discovery Update ‘
Microsoft Windows Importdatum: 02.05.2017 16:24:25
Prozesse
Dokuments - Name: Windows 2008 R2 Standalone Server Quelle: Discovery Update ‘
Micresoft Windows Importdatum: 02.05.2017 16:24:25
Wissen
Name: Linux Workstation Quelle: Discovery Update
Vertrdge L u , g \
nux Importdatum: 02.05.2017 16:24:25
Enrciling i Name: Barracuda (LINUX based) Quelle: Discovery Update '
4
Produkte Linux Importdatum: 02.05.2017 16:24:25

Eintrége 1- 12 von 12 20 W Seite 1 von 1

Auf der Ubersichtsseite kénnen Sie die vorhandenen oder neuen Configuration Items filtern und suchen. Dazu stehen lhnen auf der
linken Seite die Filterbereiche ,Stichwortsuche” und ,Cl-Kategorien und -Typen* zur Verfiigung. Die Eingaben der Filterbereiche
lassen sich miteinander kombinieren.

Der Filterbereich ,Suchen* filtert erst nach einer Eingabe von 3 Zeichen. Gesucht wird im Attribut-Feld ,Name* der Configuration
Items.

Der Filterbereich ,Cl-Kategorien und -Typen* filtert Configuration ltems durch Anklicken einer Cl-Kategorie oder eines CI-Typs. Er
entspricht der Baumstruktur des CMDB-Datenmodells. Durch Klicken auf eine Cl-Kategorie werden die darunterliegenden Ebenen
gedffnet.

Die Configuration ltems werden auf Basis des eingestellten Filters auf der rechten Seite mit Name, CI-Typ, Quelle und Importdatum
dargestellt. Jedes Configuration Item wird mit einem griinen, gelben oder roten Punkt angezeigt, der sich auf den Soll-Ist-Vergleich
beim Import bezieht und Folgendes aussagt:

® Zu diesem Configuration Item liegen keine unterschiedlichen Datenséatze vor. ® Dieses Configuration Item ist noch nicht in der
CMDB angelegt. ® Zu diesem Configuration Item liegen unterschiedliche Datensétze vor.

Bitte beachten Sie
Es werden immer nur die Daten des aktuellsten Imports aus der gleichen Quelle und von der gleichen Import-Installation angezeigt.

Uber Ed gelangen Sie in die Detailansicht eines Configuration Items, die je nach zugrundeliegender Import-Methode ( automatisch
oder manuell ) variiert.

Detailansicht Configuration Item (Beispiel1: Import-Methode = automatisch)

all < Staging Area Staging Enerag S vori 16 ‘.
@
wadf-cacti01 Qualle: Discovery

Al | Linuxsorver Importdatum 27,04 2017 1704
&

Aniese S
=

~ ¥ ¥ ¥ ¥ v

e o
7 T— R e

IKUX based Systems LINUX based Systems
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Detailansicht Configuration ltem (Beispiel2: Import-Methode = manuell)

- Staging Area

wdf-show02 Quelle: Discovery Update.
Windows Server Importdatum 02.05 2017 16.24

"
@)
L 2
.

Astuie

el -

In der Spalte ,Differenz” zeigt dot4 an, bei welchem CI-Attribut ein Unterschied zwischen Quell-Wert und Cmdb-Wert vorliegt.

Uber kénnen Sie fir Cl-Attribute mit unterschiedlichem Quell-Wert und Cmdb-Wert den Datensatz bearbeiten.

Bearbeiten von Configuration Items mit unterschiedlichem Quell-Wert und Cmdb-Wert

« Staging Area

Guella: Discovery Update
¥mpondatum 02 05 2017 1624

wdf-show02
‘Windows Sarver

-

@
@,
#

Rl ¢

2 o masnet ©

Editiermaske Configuration ltems

Durch Betatigen des Switches und anschlieRendes wird der gewiinschte Cmdb-Wert dem Quell-Wert angepasst.

Anlegen von Configuration Items liber die Staging Area

Wenn in der Mapping-Vorlage die Import-Methode ,Neue Cls in Staging Area anlegen” eingestellt ist und neue Configuration Items
gefunden wurden, kénnen Sie diese Configuration ltems Uber die Staging Area anlegen. Gehen Sie dazu wie folgt vor:

Wahlen Sie auf der Ubersichtsseite das neue Configuration Iltem an und gelangen Sie tiber i in dessen Detailansicht.

& Staging-Eintrag
wfdv-builder ik Dissorery st
Windows Servar Impocidatam 02 05 2017 1624

Detailansicht neues Configuration ltem (Beispiel)

Klicken Sie auf , um das Configuration ltem anzulegen.

Staging Area — Configuration ltems

Unter Configuration Management > Staging Area - Configuration Items kdnnen per Import als Configuration ltem in dot4 erfasste
Daten, die nicht zuséatzlich in die CMDB gespeichert, sondern nur in der Staging Area als potenzielle Cls zwischengespeichert
wurden (im Weiteren auch "Staging-Cls" genannt), eingesehen, mit etwaigen friiheren in dot4 erfassten Daten aus derselben
Datenquelle abgeglichen und selektiv in die CMDB ibernommen werden.
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Bitte beachten Sie

Wourde kein Import durchgefiihrt, kann die CI-Staging-Area leer sein. Bzw. falls Sie die Staging-Area leeren, wird diese durch einen
weiteren erfolgreichen Import erneut befullt.

Fir etwaige erfasste Beziehungen zwischen Staging-Cls gibt es in dot4 unter Configuration Management > Staging Area -
Beziehungen eine separate Staging Area (Beschreibung siehe hier ).

Die Ubersichtsseite

Auf der linken Seite der Ubersichtsseite (Feld Filter ) kénnen Sie in der Staging Area gezielt nach erfassten Configuration ltems
einer bestimmten Cl-Kategorie oder eines bestimmten ClI-Typs suchen und filtern. Dazu stehen lhnen ein Baumdiagramm, das alle
vorhandenen Cl-Kategorien und CI-Typen strukturiert darstellt sowie ein Text-Suchfeld zur Verfiigung.

¢ Im Baumdiagramm kénnen Configuration Items durch Anklicken einer Cl-Kategorie oder eines Cl-Typs gefiltert werden. Das
Baumdiagramm entspricht 1:1 der Struktur des CMDB-Datenmodells. Cl-Kategorien werden durch ein & gekennzeichnet, Cl-
Typen durch ®& . Durch Klick auf eine Cl-Kategorie wird die darunterliegende Ebene mit den untergeordneten Kategorien
und/oder der Kategorie zugeordneten Cl-Typen gedffnet und wieder geschlossen. Die geklammerte Zahl hinter einer Cl-
Kategorie bzw. hinter einem CI-Typ zeigt die Anzahl der aktuell in der Staging Area vorhandenen Cls an, die allgemein dieser
Cl-Kategorie bzw. speziell diesem CI-Typ angehéren. Nach Klick auf eine Cl-Kategorie bzw. einen CI-Typ werden auf der
rechten Seite die der vorgenommenen Auswahl entsprechenden in der Staging Area vorhandenen Configuration ltems
tabellarisch angezeigt.

¢ Uber das Text-Suchfeld oberhalb des Baumdiagramms ist es méglich, nach Cl-Kategorien und CI-Typen zu suchen.

Auf der rechten Seite der Ubersichtsseite werden die der vorgenommenen Auswahl auf der linken Seite entsprechenden
Configuration ltems der Staging Area (Staging-Cls) tabellarisch angezeigt. Die anzuzeigenden Tabellen-Spalten kénnen Sie tiber [
steuern, die dazugehérigen Filter ggf. tiber ki einblenden. StandardméRig werden folgende Tabellen-Spalten angezeigt:

¢ Status : In dieser Tabellen-Spalte wird das Ergebnis des Vergleichs des jeweiligen Staging-Cls mit den Cls in der CMDB
(CMDB-Cls) angezeigt. Folgende Status sind mdglich:

Das Staging-Cl und das entsprechende CMDB-CI unterscheiden sich. Nach Doppelklick auf das Staging-Cl ist auf

"Unterschiedlich" dessen Detailseite einsehbar, welche Attribute unterschiedliche Werte aufweisen, und es kénnen Differenzen
einzeln beglichen werden (siehe Bearbeiten einer Differenz ).

"Nicht angelegt" Das Staging-Cl hat kein entsprechendes CMDB-CI.

"Gleich" Das Staging-Cl und das entsprechende CMDB-CI unterscheiden sich nicht.

"Deaktiviert" Das dem Staging-Cl entsprechende CMDB-CI ist deaktiviert.

"Konflikt" Es Iic_agt fain Konflikt zwischen Stgging-CI und QMDB-CI VOr. Ngch Dpppelklick guf das SFaging-CI is.t au_f dessen
Detailseite eine genaue Beschreibung des vorliegenden Konflikts einsehbar (siehe Staging-ClI-Detailseite ).

¢ Name : Hier wird der Name des per Import erfassten Cls der Staging Area angezeigt. Dabei gilt Folgendes:
¢ Bei per Import erfassten Cls steht hier der Name, wie er aus der Datenquelle ausgelesen wurde. War kein Name vorhanden,
steht hier der Name des Imports; die Zahl dahinter gibt die Nummer des importierten Cls wieder und dient der Eindeutigkeit des
Namens des Cls.
o CI-Typ : In dieser Tabellen-Spalte wird der in dot4 zugewiesene CI-Typ des per Import erfassten Cls der Staging Area
angezeigt.
o Import-Quelle : Hier wird die Bezeichnung der Quelle des Imports angezeigt, tGber die das potenzielle Cl erfasst wurde.
o Importdatum : In dieser Tabellen-Spalte wird das Datum der Erfassung des Cls in der Staging Area angezeigt.

Alle Staging-Cls mit Status "Konflikt" kénnen durch Klick auf die rote Schaltflache "Konflikte" direkt aufgelistet werden. Die

geklammerte Zahl in der Schaltflache zeigt die Anzahl der vorhandenen Staging-Cls an, zu denen ein Konflikt vorliegt. Eine genaue
Beschreibung des vorliegenden Konflikts erhalten Sie auf der jeweiligen Staging-Cl-Detailseite .

Aktionen mit Staging-Cls

Folgende Aktionen mit Configuration Items der Staging Area sind lber die Symbole der Symbolleiste mdglich:

¢ & Detailseite des ausgewahlten Staging-Cl 6ffnen

« 5] Ausgewshltes Staging-Cl in die CMDB speichern/iibernehmen (Mehrfachauswahl méglich)

« [1 Angezeigte Staging-Cls bzw. ausgewdhltes Staging-Cl (Mehrfachauswahl moéglich) aus der Staging Area I6schen. Alternativ
kénnen samtliche Staging-Eintrage einer Quelle Uber deren Konfiguration geldscht werden.

« EA Export der aktuellen Tabellenansicht nach Excel (sind Staging-Cls ausgewahlt, werden ausschlieBlich diese exportiert)

Die Staging-Cl-Detailseite

Nach Doppelklick auf ein Staging-Cl (bzw. dessen Auswahl durch Anklicken und dann Klick auf B ) gelangen Sie zur Detailseite
des potenziellen Cls.

Informationen auf der Staging-Cl-Detailseite

In der Kopfzeile der Staging-Cl-Detailseite werden neben Name und CI-Typ des Staging-Cl auch dessen Quelle und Datum der
Erfassung sowie ggf. per Mapping-Vorlage zugewiesene Lebenszyklus-Phase und zugewiesener Lebenszyklus-Status angezeigt.
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Unter Attribute werden die erfassten Cl-Attribute des Staging-Cl tabellarisch aufgelistet. Fur die Tabellenspalten gilt: Name : Hier
wird der Name des jeweiligen Cl-Attributs angezeigt. Quell-Wert : Hier wird der erfasste Attributswert angezeigt. CMDB-Wert : Hier
wird der Attributswert des entsprechenden CMDB-CI angezeigt, sofern dieses existiert. Import-Methode : Hier wird die Import-
Methode des Cl-Attributs angezeigt, sofern in der Mapping-Vorlage eine entsprechende Einstellung vorgenommen wurde.

« "Manuell" bedeutet, dass das Cl-Attribut im Rahmen der selektiven, manuellen Ubernahme des Staging-Cl in die CMDB
Ubernommen wird

* "Automatisch" bedeutet, dass das Cl-Attribut beim Import bereits in die CMDB (ibernommen worden ist, zur Kontrolle aber auch
in der Staging Area angelegt wird, sodass z. B. etwaige ungewiinschte Anderungen an der CMDB riickgéngig gemacht werden
kénnen.

o Differenz: Liegt eine Differenz zwischen Quell-Wert und CMDB-Wert vor, wird dies in dieser Spalte kenntlich gemacht. Das
mogliche weitere Vorgehen bei Vorliegen einer Differenz wird nachfolgend beschrieben.

Liegt ein Konflikt zu diesem Staging-Cl vor, erfolgt unterhalb der Auflistung der Cl-Attribute des Staging-Cl eine genaue
Konfliktbeschreibung, mit deren Hilfe der Konflikt behoben werden kann.

Bearbeiten einer Differenz (unterschiedliche Attributswerte bei Staging-Cl und CMDB-CI)

Eine Differenz zwischen Attributswerten von Staging-Cl und entsprechendem CMDB-CI wird auf der Staging-Cl-Detailseite unter
Attribute durch ein Ausrufezeichen in der Tabellenspalte Differenz angezeigt. Um eine Differenz oder mehrere zu einem Staging-Cl
vorliegende Differenzen zu bearbeiten, gehen Sie wie folgt vor:

1. Nach Klick auf Bearbeiten auf der Staging-Cl-Detailseite kdnnen Sie in der nun angezeigten Tabellenspalte Ubernehmen
einstellen, ob bei Ubernahme des Staging-Cl in die CMDB (und damit Aktualisierung des entsprechenden CMDB-CI) der Quell-
Wert , also der Attributswert des Staging-Cl, in die CMDB Ubernommen oder verworfen (und somit der aktuelle CMDB-Wert
beibehalten) werden soll.

2. Speichern Sie die Einstellung(en).
## Staging Area — Beziehungen

Unter Configuration Management > Staging Area - Beziehungen kénnen per Import erfasste Beziehungen, die nicht direkt in die
CMDB gespeichert, sondern in der Staging Area als potenzielle Beziehungen zwischengespeichert wurden (im Weiteren auch
"Staging-Beziehungen" genannt), eingesehen, mit etwaigen friiheren in dot4 erfassten Daten aus derselben Datenquelle
abgeglichen und selektiv in die CMDB ibernommen werden.

Bitte beachten Sie

Wurde kein Import benutzerseitig eingerichtet, das bzw. der Daten als potenzielle Beziehungen in die Staging Area speichert,
werden in der Beziehungen-Staging-Area in dot4 keine Daten angezeigt.

Jede Beziehung in dot4 besteht zwischen zwei Cls (genauer beschrieben unter Cl-Beziehungstypen ). Eine potenzielle Beziehung
kann bestehen zwischen:

* zwei "Staging-Cls" (potenzielle Cls, die ebenfalls zunachst in der Staging Area erfasst wurden (siehe Staging Area -
Configuration Items ))

¢ zwei bereits in der CMDB vorhandenen Cls ("CMDB-Cls")
¢ zwischen einem Staging-Cl und einem CMDB-CI
### Die Ubersichtsseite

Auf der linken Seite der Ubersichtsseite werden die Cl-Beziehungstypen angezeigt, denen die erfassten Staging-Beziehungen
entsprechend der Mapping-Vorlage(n) des Daten-Imports zugeordnet wurden. Die geklammerte Zahl hinter dem Cl-Beziehungstyp
gibt die Anzahl der erfassten Staging-Beziehungen vom jeweiligen Cl-Beziehungstyp an. Nach Auswahl eines Cl-Beziehungstyps
werden auf der rechten Seite der Ubersichtsseite die erfassten Staging-Beziehungen, die diesem Cl-Beziehungstyp zugeordnet
wurden, tabellarisch aufgelistet.

Auf der rechten Seite der Ubersichtsseite werden die der vorgenommenen Auswahl auf der linken Seite entsprechenden
potenziellen Beziehungen tabellarisch angezeigt. Die anzuzeigenden Tabellen-Spalten kénnen Sie (iber [ steuern, die
dazugehdrigen Filter ggf. Gber Ll einblenden. StandardméaRig werden folgende Tabellen-Spalten angezeigt:

o Status : In dieser Tabellen-Spalte wird das Ergebnis des Vergleichs der jeweiligen Staging-Beziehung mit den Beziehungen in
der CMDB (CMDB-Beziehungen) angezeigt. Folgende Status sind mdéglich:

Staging-Beziehung und entsprechende CMDB-Beziehung unterscheiden sich. Nach Doppelklick auf die Staging-
"Unterschiedlich" Beziehung ist auf deren Detailseite einsehbar, welche Attribute unterschiedliche Werte aufweisen, und es kénnen
Differenzen einzeln beglichen werden (siehe Bearbeiten einer Differenz ).
"Nicht angelegt" Die Staging-Beziehung hat keine entsprechende CMDB-Beziehung.
"Gleich" Staging-Beziehung und entsprechende CMDB-Beziehung unterscheiden sich nicht.

Quell-Cl : Hier wird der Name des Configuration Item angezeigt, das den Ausgangspunkt der Staging-Beziehung darstellt.
Ziel-Cl : Hier wird der Name des Configuration ltem angezeigt, das den Endpunkt der Staging-Beziehung darstellt.
Cl-Beziehungstyp : Hier wird der Cl-Beziehungstyp der potenziellen Beziehung angezeigt.

Quelle : Hier wird die Bezeichnung der Quelle des Imports angezeigt, tiber die die potenzielle Beziehung erfasst wurde.
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¢ Importdatum : In dieser Tabellen-Spalte wird das Datum der Erfassung der potenziellen Beziehung in der Staging Area
angezeigt.

Aktionen mit Staging-Beziehungen

Folgende Aktionen mit Beziehungen in der Staging Area sind Uber die Symbole der Symbolleiste mdglich:

. Detailseite der ausgewahltenStaging-Beziehung 6ffnen

. & Ausgewahlte Staging-Beziehung in die CMDB speichern/ibernehmen (Mehrfachauswahl mdéglich)

« [] Ausgewshlte Staging-Beziehung aus der Staging Area I6schen (Mehrfachauswahl moglich). Alternativ kdnnen samtliche
Staging-Beziehungen einer Quelle tiber deren Konfiguration geléscht werden.

« &2 Export der aktuellen Tabellenansicht nach Excel (sind Staging-Beziehungen ausgewahlt, werden ausschlieRlich diese
exportiert)

Die Staging-Beziehung-Detailseite

Nach Doppelklick auf eine Staging-Beziehung (bzw. deren Auswahl durch Anklicken und dann Klick auf @ ) gelangen Sie zur
Detailseite der potenziellen Beziehung.

Informationen auf der Staging-Beziehung-Detailseite

I n der Kopfzeile der Detailseite einer potenziellen Beziehung werden neben Quell-Cl, Ziel-Cl und Cl-Beziehungstyp der Staging-
Beziehung auch deren Quelle und Datum der Erfassung angezeigt.

Unter Attribute werden die erfassten Beziehungsattribute der Staging-Beziehung tabellarisch aufgelistet. Fur die Tabellenspalten
gilt:

* Name : Hier wird der Name des jeweiligen Beziehungsattributs angezeigt.
¢ Quell-Wert : Hier wird der erfasste Attributswert angezeigt.

e« CMDB-Wert : Hier wird der Attributswert der entsprechenden CMDB-Beziehung angezeigt, sofern diese existiert. Import-Methode
: Hier wird die Import-Methode des Beziehungsattributs angezeigt, sofern in der Mapping-Vorlage eine entsprechende
Einstellung vorgenommen wurde.

« "Manuell" bedeutet, dass das Beziehungsattribut im Rahmen der selektiven, manuellen Ubernahme der Staging-Beziehung in
die dot4 CMDB tubernommen wird

¢ "Automatisch" bedeutet, dass das Beziehungsattribut beim Import bereits in die CI\(!DB Ubernommen worden ist, zur Kontrolle
aber auch in der Staging Area angelegt wird, sodass z. B. etwaige ungewilinschte Anderungen an der CMDB riickgangig
gemacht werden kénnen.

 Differenz: Liegt eine Differenz zwischen Quell-Wert und CMDB-Wert vor, wird dies in dieser Spalte kenntlich gemacht. Das
mogliche weitere Vorgehen bei Vorliegen einer Differenz wird nachfolgend beschrieben.

#iHHt Bearbeiten einer Differenz (unterschiedliche Attributswerte bei Staging-Beziehung und CMDB-Beziehung)

Eine Differenz zwischen Attributswerten von Staging-Beziehung und entsprechender CMDB-Beziehung wird auf der Staging-
Beziehung-Detailseite unter Attribute durch ein Ausrufezeichen in der Tabellenspalte Differenz angezeigt. Um eine Differenz oder
mehrere zu einer Staging-Beziehung vorliegende Differenzen zu bearbeiten, gehen Sie wie folgt vor: 1. Nach Klick auf Bearbeiten
auf der Staging-Beziehung-Detailseite kénnen Sie in der nun angezeigten Tabellenspalte Ubernehmen einstellen, ob bei
Ubernahme der Staging-Beziehung in die CMDB (und damit Aktualisierung der entsprechenden CMDB-Beziehung) der Quell-Wert ,
also der Attributswert der Staging-Beziehung, in die CMDB ubernommen oder verworfen (und somit der aktuelle CMDB-Wert
beibehalten) werden soll.

1. Speichern Sie die Einstellung(en).

## Revision

Unter Configuration Management > Revision befindet sich in dot4 das Revisionslog des aktuellen Mandanten.

Bitte beachten Sie

Dieser dot4-Navigationspunkt wird ausschlief3lich Benutzern mit entsprechender Rolle bzw. Berechtigung angezeigt (standardmaRig
verflgt ausschlief3lich die Rolle "Revisor" Uber die notwendige Berechtigung). Zudem muss das Revisionslog zuvor in den
Systemeinstellungen ( Allgemeine Einstellungen des dot4-Mandanten aktiviert worden sein.

Mit dem Revisionslog bietet dot4 die Méglichkeit, jede Cl-Aktivitat (Erstellen, Andern bzw. Léschen von Cls, Cl-Typen, Cl-Attributen,
Cl-Beziehungen und Cl-Attributstypen ) innerhalb eines Mandanten zu protokollieren, und erfillt damit das entsprechende

Prozessziel eines Service Asset and Configuration Management nach ITIL voll.

Alle so protokollierten Cl-Aktivitdten werden als Eintrag im Revisionslog tabellarisch dargestellt. Alle relevanten Informationen des
jeweiligen Revisionslog-Eintrags werden in dessen Detailansicht angezeigt.

Das dot4-Revisionslog kann beispielsweise helfen, komplexe Anderungen an Ihrem CMDB-Datenmodell nachvollziehbarer und
revisionssicher zu gestalten. Zudem kann es Sie unter anderem bei der Problem-Ursachenforschung auf CI-Ebene unterstitzen.
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Das dot4-Revisionslog kann nicht gedndert und nicht geléscht werden — weder ganz noch teilweise.

Baseline

Eine "Baseline" ist ein Vergleich, bei denen Cls bestimmter Kategorien oder Typen mit selbstdefinierten Referenzwerten relevanter
Attribute, Beziehungen und Beziehungsattribute verglichen werden.

Anzeige der Baseline-Ergebnisse

Auf der linken Seite findet sich eine Liste der angelegten Baselines, siche auch: Baseline anlegen

Cls des entsprechenden Typs oder der entsprechenden Kategorie werden nach dem Speichern einer neuen Baseline im
Ergebnisbereich (rechts) beim Anklicken einer Baseline angezeigt.

Ein Baseline-Vergleich wird erst dann ausgefuhrt, wenn man in der Liste der Baselines auf den auszufhrenden Eintrag klickt.

Die Abweichung von bzw. die Ubereinstimmung mit der Baseline wird in der Spalte 'Status' angezeigt, die nach den
unterschiedlichen Statusauspragungen (Abweichung/Ubereinstimmung) gefiltert werden kann.

IM Kopf des Ergebnisbereichs wird die Gesamtzahl der verglichenen Cls angezeigt, und jeweils auch die Anzahl der Abweichungen
und Ubereinstimmungen.

In den Spalten Abweichungen und Ubereinstimmungen werden die Attribute angezeigt, deren Werte von den Kriterien abweichen
oder mit ihnen Ubereinstimmen.

Die Spalte Compliance-Faktor stellt das Verhéltnis von Ubereinstimmungen zu Kriterien dar: "1/2" bedeutet daher, dass bei 2
festgelegten Kriterien eines erfiillt wird.

Mit Ubereinstimmung werden nur Cls anzeigt, die allen festgelegten Kriterien entsprechen.

Configuration Management

Baseline
Baselines Configuration Items: 19 Ubereinstimmungen: 13 Abweichungen: 6 m E
k % Q Status 4 Cl-Name Cl-Typ Abweichungen Ubereinstimmungen Compliance-Fak
v T T
Biiro und -3 .
Konferenzriume -@ |Ubere\nslimmung H3G5 Raum Raumtyp = '(Biroraum, Konferenzraum)’ 1/1
Dokumente mit Anhang 0 IUberewnsllmmung W2A8 Raum Raumtyp = '(Buiroraum, Konferenzraum)’ 11
Drucker |Ubere\nslimmung W2.A3 Raum Raumtyp = '(Biroraum, Konferenzraum)’ 1/1
Netzwerk
. ) IUberewnsllmmung W2.A4 Raum Raumtyp = '(Buiroraum, Konferenzraum)’ 11
Ticket mit Drucker
|Ubere\nslimmung H12G8 Raum Raumtyp = '(Biroraum, Konferenzraum)’ 1/1
IUberewnsllmmung 101 Raum 0/0
| Abweichung 101 Raum Raumtyp = ‘(Biror 0/1
I Abweichung H2A7 Raum Raumtyp = '(Buror 0/1
|Abwe\chung M2A2 Raum Raumtyp = ‘(Biror 0/1
I Abweichung F2A2 Raum Raumtyp = '(Buror 0/1
| Abweichung Lager 1 Raum Raumtyp = ‘(Biror 0/1
I Abweichung Lager 2 Raum Raumtyp = '(Buror 0/1
Baseline anlegen
Baseline Konfiguration B Speichem|
Garantieende in 90 Tagen X Abbreche
Allgemeine Daten v
Filter hd
Kriterien A
Zeitgesteuerte Aktionen v

Um eine neue Baseline anzulegen;

1. Klicken Sie im linken Bereich E an
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2. Geben Sie unter Allgemeine Daten einen aussagekraftigen Namen und eine passende Beschreibung an
3. Wahlen Sie im Bereich Filter die Cl-Kategorie oder den Cl-Typen aus, deren Cls mit der Baseline verglichen werden wollen
4. Fugen sie im Bereich Kiriterien die Kriterien fir den Vergleich ein

5. Wahlen Sie mit Elaus, ob das Kriterium ein Cl-Attribut, ein Beziehungsattribut, ein Beziehungstyp oder ein vorhandener
Dateianhang sein soll.

6. Sie haben hier die Auswahl unter den Cl-Attributen, Beziehungsattributen und Beziehungstypen, die die Cl-Kategorie oder der
CI-Typ bereitstellt.

7. Unter Operator werden die dem Datentypen entsprechenden Operatoren angeboten.

o Bei einem Datums-/Datum-Zeit-Attribut wird zusétzlich der Schalter "Ausfihrungszeitpunkt" angeboten, der bei Aktivierung
bewirkt, dass immer das Datum der Ausfiihrung der Baseline als Wert genommen wird.

Zuséatzlich kann hierbei auch ein Offset (Versatz) in Monaten, Tagen und Stunden eingestellt werden; bei negativen Vorzeichen
wird der Offset vom Ausfiihrungszeitpunkt abgezogen,, bei positivem Vorzeichen dazugezahit.

8. Geben Sie weiter unten den Wert fiir das Kriterium ein. Bei einer Auswahlliste kénnen die anwendbaren Werte, auch mehrere,
aus einem Listenfeld ausgewahlt werden. Sind mehrere Werte ausgewahlt, ist das Kriterium dann erfullt, wenn einer der Werte
zutrifft..

9. Cl-Attribute, Beziehungsattribute und Beziehungstypen kénnen mehrfach als Kriterium verwendet werden, z.B. "Arbeitsspeicher
> 9" und "Arbeitsspeicher < 16" (in anderen Worten: "liegt zwischen 10 und 15 GB")

Kriterien sind UND-verkniipft, fiir eine Ubereinstimmung miissen alle Kriterien erfiillt sein.

1. Erstellen Sie im Bereich Zeitgesteuerte Aktionen die Zeitpunkte, an denen dieser Baseline-Vergleich ausgefihrt werden soll.
Méglich sind die Haufigkeiten Einmalig, Téglich, Wéchentlich, Monatlich. Davon abhangig sind dort die Eigenschaften Uhrzeit,
Wochentag und Tag (des Monats) einstellbar. Unter E-Mail Benachrichtigung kénnen Sie entweder mehrere Personen oder
mehrere Personengruppen auswahlen, die nach der zeitlich geplanten Ausfihrung informiert werden sollen.

Das Ergebnis der ausgefiihrten Baseline wird als Excel-Datei an die E-Mail-Benachrichtigung angehéangt.

2. Speichern Sie die Baseline.

Baseline kopieren, bearbeiten und léschen

Wenn Sie eine neue Baseline erstellen méchten, die einer bestehenden Baseline dhnlich ist, kbnnen Sie die bestehende Baseline
kopieren. Klicken Sie dazu in der Baseline-Liste auf das Symbol . Danach &ffnet sich die Ansicht zum Bearbeiten, der Name der
Kopie lautet "<name des originals> copy", der Inhalt ist der gleiche wie beim Original.

Um eine Baseline zu bearbeiten, klicken Sie in der Baseline-Liste links auf das ifund gehen Sie wie bei Baseline anlegen vor.

***x Zusatzlich werden im Bereich Allgemeine Daten Informationen Gber Erstellung und Aktualisierung der Baseline angezeigt.
Um eine Baseline zu 16schen, klicken Sie auf
Baseline-Ergebnisse aktualisieren (Baseline ausfiihren)

Beim Klick auf eine Baseline in der Baseline-Liste wird sie automatisch ausgefiihrt und die Ergebnisse in der Ergebnistabelle
angezeigt.

Baseline-Vergleich exportieren
Um einen Baseline-Vergleich in eine Excel-Datei zu exportieren, klicken Sie auf den Schalter A
Es werden alle verfigbaren Spalten (sichtbare und verborgene) aller markierten Datenzeilen in eine Excel-Datei (.xsIx) geschrieben

und gedownloadet.
Sind keine Datenzeilen markiert, werden alle Zeilen exportiert.

Anzeige von Details bei Ubereinstimmungen und Abweichungen

Um bei einem Baseline-Ergebnis Details Uber einzelne Cls anzeigen zu lassen, doppelklicken Sie auf das gewtinschte Cl, oder
wahlen Sie das Cl mit der Maus aus und klicken auf I B,

Es wird eine Detailsicht angezeigt, die die Bereiche "Abweichungen" und ""Ubereinstimmungen" enthalt, in denen die Attribute,
Kriterien und Werte des Attributes angezeigt werden.

Klicken Sie auf B II um das Cl in der Detailsicht anzuzeigen.
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Knowledge Management

Hier finden Sie in dot4 das REALTECH SmartITSM Knowledge Management.
Das Knowledge Management ermdglicht die bedarfsgerichtete Verbreitung von Wissen und Information innerhalb eines Mandanten.

Im Knowledge Management kdnnen Benutzer mit entsprechenden Rollen und Rechten Wissens-Beitrége, wie Artikel und
Neuigkeiten , erstellen, publizieren und verwalten sowie zuweisen, wer den jeweiligen Wissens-Beitrag lesen kann.

Uber Wissens-Beitrage

Ein Wissens-Beitrag ist ein Configuration Item der Kategorie Wissen , der CI-Typ bestimmt dabei die Art des Wissens-Beitrags.
Systemseitig stehen in dot4 Neuigkeiten und Artikel als mdgliche Arten von Wissens-Beitrédgen (CIl-Typen) zur Verfliigung:

* Neuigkeiten sollten News-Charakter haben und Informationen von eher allgemeinem Interesse verbreiten, wie beispielsweise
Ankilindigungen (Termine fir Events, Seminare/Webinare, Downtimes etc.), personelle Verdnderungen und Ahnliches.

« Artikel sollten hingegen fachliche Informationen bereitstellen, die anderen Benutzern zum Wissenserwerb, Nachschlagen bzw.
L&sen eines Problems dienen kdénnen, wie z. B. die Vorstellung einer neuen Technologie, ein 'How-to'-Artikel oder Tipps und
Tricks.

Weitere ClI-Typen der Cl-Kategorie Wissen (also Arten von Wissens-Beitragen) kdnnen von Benutzern mit entsprechender Rolle in
dot4 unter Administration -> Configuration Management -> Cl-Kategorien, -Typen und -Attribute eingerichtet werden.

Wissens-Beitrag erstellen

1. Klicken Sie auf und wahlen Sie, welche Art von Wissens-Beitrag Sie erstellen méchten (z. B. Artikel oder Neuigkeit).
Sie gelangen daraufhin zur Eingabemaske fur Wissens-Beitrage (siehe Abbildung 02).

Abbildung 02: Eingabemaske Wissens-Beitrage (Artikel)
Knowledge Management > Verwaltung
Configuration Item

S

Allgemeine Daten

Version: Bewertung
Auto-Name:
Auto-Nummer:

Name Beschreibung Erstellt durch Erstellt am
Tag.Monat.Jahr Stunde:Minute
Asset Nummer Letzte Aktualisierung am Detaillierte Beschreibung Tags
Tag Monat Jahr Stunde:Minute
Offentlich Letzte Aktualisierung durch Letzter Vergleich am
C' Tag.Monat.Jahr Stunde:Minute
Anhénge

Anhang
s o

Beziehungen

- oonm

Beschreibung Name Auto-Name Startdatum

Keine Daten varhanden

Historie

- oo

Zeitoupkt 1 Haschreibung Bearbeiter

1. Geben Sie unter Allgemeine Daten dem zu erstellenden Wissens-Beitrag einen Titel ("Name"), erstellen Sie im Feld "Detaillierte
Beschreibung" den Inhalt des Wissens-Beitrags, fassen Sie diesen als "Beschreibung" kurz zusammen und geben Sie ggf.
Schlagworte ("Tags") an. Die "Beschreibung" des Wissens-Beitrags wird Benutzern in deren Portal-Bereich angezeigt. Die
Eingabe eines Schlagwortes muss immer mit <Enter> oder <Return> abgeschlossen werden.

2. Figen Sie ggf. "Anhange" zur weiteren Erlduterung des Wissens-Beitrags hinzu.

3. Weisen Sie dem Wissens-Beitrag bei Bedarf "Beziehungen" zu:
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4. Durch die Beziehung "Personengruppe hat Zugang zu Wissen" kénnen Sie den Wissens-Beitrag ausschlief3lich fir eine bzw.
mehrere Personengruppen zugénglich machen. Der Wissens-Beitrag wird dann ausschlieBlich den Personengruppen
angezeigt, die hier angegeben sind.

5. Mit den weiteren systemseitig hier vorhandenen Beziehungstypen kdnnen Sie den Wissens-Beitrag mit den jeweiligen
Configuration Items in Beziehung bringen, es verbirgt sich jedoch keine Funktion dahinter.

6. Erstellen Sie einen Eintrag in der "Historie" des Wissens-Beitrags, wenn Sie etwas zu dem Wissens-Beitrag vermerken méchten,
das z. B. fir eine spétere Bearbeitung relevant sein kénnte.

7. Fiigen Sie tber E (links oben in der Eingabemaske) ggf. ein passendes Bild fiir den Wissens-Beitrag hinzu.

8. Klicken Sie unter Allgemeine Daten auf die Schaltflache unterhalb von "Offentlich”, wenn Sie den Wissens-Beitrag fiir alle dot4-
Benutzer des aktuellen Mandanten als relevant erachten ( @ ). Etwaige durch "Personengruppe hat Zugang zu Wissen"
hergestellte Beziehungen (siehe Punkt 4) werden dadurch auRer Kraft gesetzt.

Um einen Wissens-Beitrag zu veréffentlichen, muss entweder die Beziehung "Personengruppe hat Zugang zu Wissen" zugewiesen
(siehe Punkt 4) oder die Schaltflache "Offentlich" aktiviert sein (siehe Punkt 7), bevor der Wissens-Beitrag gespeichert wird. Um
einen Wissens-Beitrag zu speichern, ohne ihn zu veréffentlichen, darf weder die Beziehung "Personengruppe hat Zugang zu
Wissen" zugewiesen noch die Schaltflache "Offentlich" aktiv sein.

8. Sie den Wissens-Beitrag oder verwerfen Sie diesen durch )

Wissens-Beitrag bearbeiten

1. Selektieren Sie auf der Ubersichtsseite Knowledge Management, Verwaltung (siehe Abbildung 01 ) den zu bearbeitenden
Wissens-Beitrag per Mausklick und klicken Sie anschlieRend Ed . Sie gelangen daraufhin zur Eingabemaske Wissens-Beitrage
(siehe Abbildung 02 ).

2. Klicken Sie in der Eingabemaske Wissens-Beitrage (rechts oben; in Abbildung 02 darstellungs bedingt nicht

vorhanden ).
3. Nehmen Sie die gewlinschten Anpassungen am Wissens-Beitrag vor (Einstellmdglichkeiten sieche Neuen Wissens-Beitrag

erstellen, Punkte 2-7 ).
4. Sie die Anpassungen oder verwerfen Sie diese Uiber )

Artikel

Wo werden publizierte Artikel angezeigt?

Publizierte Wissens-Beitrage vom Typ Artikel werden Benutzern (iber die Home-Seite auf der Kachel Ubersicht angezeigt. Zudem
verfigen Benutzer mit Portal-Rolle im Portal-Bereich Uber den Punkt Artikel lesen , unter dem sie die fiir sie vorgesehenen Artikel
lesen kénnen.

Wem wird ein Artikel angezeigt?

Ein publizierter Artikel wird daflir vorgesehenen Benutzern desselben Mandanten angezeigt (sieche Wie publiziere ich einen Artikel
fur alle Benutzer des Mandanten? bzw. Wie publiziere ich einen Artikel nur fir bestimmte Benutzer des Mandanten? )

Wie erstelle ich einen Artikel?

1. Navigieren Sie in dot4 zu Knowledge Management -> Artikel und klicken Sie E3 ("Erstellen").

2. Geben Sie unter Allgemeine Daten dem zu erstellenden Wissens-Beitrag einen Titel ("Name"), erstellen Sie im Feld "Detaillierte
Beschreibung" den Inhalt des Wissens-Beitrags, fassen Sie diesen als "Beschreibung" kurz zusammen und geben Sie ggf.
Schlagworte (" Tags ") an. Die "Beschreibung" des Wissens-Beitrags wird Benutzern in deren Portal-Bereich angezeigt. Die
Eingabe eines Schlagwortes muss immer mit <Enter> oder <Return> bzw. durch Auswahl eines bereits vorhandenen "Tags"
abgeschlossen werden.

3. Fugen Sie ggf. Dateien als "Anhang" hinzu; folgende Dateitypen sind mdglich: avi, bmp, doc, docx, gif, jpeg, jpg, log, mov,
mpeg, pdf, png, ppt, pptx, rar, rtf, svg, txt, wmy, xls, xIsx, zip, 7z

4. Weisen Sie ein Artikel-Bild tiber B im Kopfteil des Artikels zu.

5. Speichern Sie den Artikel. Der Artikel ist nun erstellt, aber noch nicht veréffentlicht. "Beziehungen" zu anderen Configuration
Items kénnen erst nachtraglich hinzugefugt werden (siehe Wie bearbeite ich einen Artikel? ).

Wie publiziere ich einen Artikel fiir alle Benutzer des Mandanten?
Indem Sie in diesem Artikel unter Allgemeine Daten die Schaltflache "Offentlich" aktivieren. Dies kann entweder bereits direkt bei

der Artikel-Erstellung oder nachtraglich erfolgen (siehe Wie bearbeite ich einen Artikel? ). In beiden Féallen muss der Artikel
anschlieflend gespeichert werden — erst dann ist er veréffentlicht.

Wie publiziere ich einen Artikel nur fiir bestimmte Benutzer des Mandanten?

Indem Sie nach Artikel-Erstellung in diesem Artikel unter Beziehungen die Beziehung "Personengruppe hat Zugang zu Wissen" zu
einer oder mehreren Personengruppe(n) herstellen (siehe Wie bearbeite ich einen Artikel? ).

Bitte beachten Sie
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Ist in diesem Artikel unter Allgemeine Daten "Offentlich” aktiviert, bleibt die Beziehung "Personengruppe hat Zugang zu Wissen"
wirkungslos und die Neuigkeit ist nach ihrer Publikation fiir alle Benutzer des Mandanten sichtbar. Deaktivieren Sie daher ggf.
"Offentlich" vor der Publikation der Neuigkeit.

Wie bearbeite ich einen Artikel?

1. Offnen Sie unter Knowledge Management -> Artikel den zu bearbeitenden Artikel ggf. zunéchst.
2. Klicken Sie rechts oberhalb des zu bearbeitenden Artikels auf .

3. Nehmen Sie unter Allgemeine Daten die gewiinschten Anderungen vor.
4

. Erstellen Sie Beziehungen zu anderen Configuration ltems oder nehmen Sie Anderungen an bereits bestehenden Beziehungen
vor.

5. Durch die Beziehung "Personengruppe hat Zugang zu Wissen" kénnen Sie den Wissens-Beitrag ausschlieBlich fir eine bzw.
mehrere Personengruppen zuganglich machen.

Bitte beachten Sie

Ist in diesem Artikel unter Allgemeine Daten "Offentlich” aktiviert, bleibt die Beziehung "Personengruppe hat Zugang zu Wissen"
wirkungslos und die Neuigkeit ist nach ihrer Publikation fiir alle Benutzer des Mandanten sichtbar.

« Mit den weiteren systemseitig hier vorhandenen Beziehungstypen kénnen Sie den Wissens-Beitrag mit den jeweiligen
Configuration Items in Beziehung bringen, es verbirgt sich jedoch keine Funktion dahinter.

» Erstellen Sie einen Eintrag in der "Historie" des Wissens-Beitrags, wenn Sie etwas zu dem Wissens-Beitrag vermerken méchten,
das z. B. fiir eine spétere Bearbeitung relevant sein kénnte.

« Aktualisieren Sie ggf. das Artikel-Bild tiber B im Kopfteil des Artikels.

e Speichern Sie den Artikel. Um einen Wissens-Beitrag zu publizieren, muss entweder die Beziehung "Personengruppe hat
Zugang zu Wissen" zugewiesen (siehe Punkt 4) oder unter Allgemeine Daten (siehe Punkt 3) die Schaltflache "Offentlich”
aktiviert sein, bevor der Wissens-Beitrag gespeichert wird. Um einen Wissens-Beitrag zu speichern, ohne ihn zu veréffentlichen,
darf weder die Beziehung "Personengruppe hat Zugang zu Wissen" zugewiesen noch die Schaltflache "Offentlich" aktiv sein.

Kann ich mehrere Artikel auf einmal bearbeiten?

Ja. Wenn Sie unter Knowledge Management -> Artikel mehrere Artikel markieren und anschlieRend im Objekt-Meni eines
markierten Artikels E4 klicken, kénnen Sie Anderungen an allen markierten Artikeln auf einmal vornehmen.

Was hat es mit Artikel- Tags auf sich?

Tags , also Schlagworte, dienen bei Artikeln zum einen dazu, Benutzern einen Uberblick der thematischen Einordnung des Artikel-
Inhalts sowie Lesern die Mdglichkeit zu geben, direkt aus dem Artikel heraus durch Klick auf ein Tag nach fir ihn bereitgestellten
Artikeln mit demselben Schlagwort zu suchen. Zum anderen kann die Artikel-Liste im Knowledge Management anhand von Tags
auf- oder absteigend sortiert werden.

Was hat es mit der Artikel-Bewertung auf sich?

Die angezeigte Punktzahl ("BEWERTUNG") gibt die Summe aller zu dem Artikel bereits abgegebenen Bewertungen als Gesamt-
Bewertung wieder. Die Artikel-Bewertung erfolgt direkt in der Detailansicht des Artikels (positive oder negative Bewertung mdglich).
Jeder Leser eines Artikels hat fir die Bewertung des Artikels jeweils 1 Punkt zur Verfigung und kann seine Bewertung nachtraglich
andern. Die Gesamt-Bewertung dient Lesern als Orientierung, ob andere Leser einen Artikel als vollstédndig, inhaltlich korrekt und
hilfreich erachten. Zudem erhalt der Artikel-Ersteller (z. B. Wissensmanager) durch die Gesamt-Bewertung einen Hinweis, ob der
Artikel ggf. einer Uberarbeitung bedarf.

Ist die Artikel-Publikation reversibel?
Ja. Ist in einem Artikel weder die Schaltflache "Offentlich" aktiviert noch eine Beziehung vom Typ "Personengruppe hat Zugang zu
Wissen" vorhanden, ist der Artikel unpubliziert. Um die Publikation eines Artikels zurlickzuziehen, deaktivieren Sie in dem Artikel die

Schaltflache "Offentlich” und/oder entfernen Sie etwaige Beziehung(en) vom Typ "Personengruppe hat Zugang zu Wissen" und
speichern den Artikel anschlieRend (siehe dazu auch Wie bearbeite ich einen Artikel? ).

Neuigkeiten

Wo werden publizierte Neuigkeiten angezeigt?
Publizierte Wissens-Beitrage vom Typ Neuigkeit werden Benutzern auf der Home -Seite angezeigt.
Wem wird eine Neuigkeit angezeigt?

Eine publizierte Neuigkeit wird dafuir vorgesehenen Benutzern desselben Mandanten angezeigt (siehe Wie publiziere ich eine
Neuigkeit fur alle Benutzer des Mandanten? bzw. Wie publiziere ich eine Neuigkeit nur fir bestimmte Benutzer des Mandanten? )
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Wie erstelle ich eine Neuigkeit?

1. Navigieren Sie in dot4 zu Knowledge Management -> Neuigkeiten und klicken Sie E3 ("Erstellen").

2. Geben Sie unter Allgemeine Daten dem zu erstellenden Wissens-Beitrag einen Titel ("Name"), erstellen Sie im Feld "Detaillierte
Beschreibung" den Inhalt des Wissens-Beitrags, fassen Sie diesen als "Beschreibung" kurz zusammen und geben Sie ggf.
Schlagworte (" Tags ") an. Die Eingabe eines Schlagwortes muss immer mit <Enter> oder <Return> bzw. durch Auswahl eines
bereits vorhandenen "Tags" abgeschlossen werden.

3. Flgen Sie ggf. Dateien als "Anhang" hinzu; folgende Dateitypen sind méglich: avi, bmp, doc, docx, gif, jpeg, jpg, log, mov,
mpeg, pdf, png, ppt, pptx, rar, rtf, svg, txt, wmv, xls, xlIsx, zip, 7z

4. Weisen Sie der Neuigkeit ein Bild tiber B im Kopfteil der Neuigkeit zu.

5. Speichern Sie die Neuigkeit Die Neuigkeit ist nun erstellt, aber noch nicht veréffentlicht. Beziehungen zu anderen Configuration
Items konnen erst nachtréglich hinzugefugt werden (siehe Wie bearbeite ich eine Neuigkeit? ).

Wie publiziere ich eine Neuigkeit fiir alle Benutzer des Mandanten?

Indem Sie in dieser Neuigkeit unter Allgemeine Daten die Schaltflache "Offentlich" aktivieren. Dies kann entweder bereits direkt bei
der Neuigkeit-Erstellung oder nachtraglich erfolgen (siehe Wie bearbeite ich eine Neuigkeit? ). In beiden Fallen muss die Neuigkeit
anschlieend gespeichert werden — erst dann ist sie verdéffentlicht.

Wie publiziere ich eine Neuigkeit nur fiir bestimmte Benutzer des Mandanten?

Indem Sie nach Erstellung der Neuigkeit in dieser Neuigkeit unter Beziehungen die Beziehung "Personengruppe hat Zugang zu
Wissen" zu einer oder mehreren Personengruppe(n) herstellen (siehe Wie bearbeite ich eine Neuigkeit? ). Ist in dieser Neuigkeit
unter Allgemeine Daten "Offentlich" aktiviert, bleibt die Beziehung "Personengruppe hat Zugang zu Wissen" wirkungslos und die

Neuigkeit ist nach ihrer Publikation fiir alle Benutzer des Mandanten sichtbar. Deaktivieren Sie daher ggf. "Offentlich” vor der
Publikation der Neuigkeit.

Wie bearbeite ich eine Neuigkeit?

1. Offnen Sie unter Knowledge Management -> Neuigkeiten die zu bearbeitende Neuigkeit ggf. zunchst.
Klicken Sie rechts oberhalb der zu bearbeitenden Neuigkeit auf )

Nehmen Sie unter Allgemeine Daten die gewiinschten Anderungen vor.

A w0 D

Erstellen Sie Beziehungen zu anderen Configuration Items oder nehmen Sie Anderungen an bereits bestehenden Beziehungen
VOr.

5. Durch die Beziehung "Personengruppe hat Zugang zu Wissen" kénnen Sie den Wissens-Beitrag ausschlieBlich fir eine bzw.
mehrere Personengruppen zuganglich machen.
Ist in dieser Neuigkeit unter Allgemeine Daten "Offentlich" aktiviert, bleibt die Beziehung "Personengruppe hat Zugang zu
Wissen" wirkungslos und die Neuigkeit ist nach ihrer Publikation fir alle Benutzer des Mandanten sichtbar.

6. Mit den weiteren systemseitig hier vorhandenen Beziehungstypen kdnnen Sie den Wissens-Beitrag mit den jeweiligen
Configuration Items in Beziehung bringen, es verbirgt sich jedoch keine Funktion dahinter.

7. Erstellen Sie einen Eintrag in der Historie des Wissens-Beitrags, wenn Sie etwas zu dem Wissens-Beitrag vermerken méchten,
das z. B. fiir eine spatere Bearbeitung relevant sein kénnte.

8. Aktualisieren Sie ggf. das Bild der Neuigkeit tiber B im Kopfteil der Neuigkeit.

9. Speichern Sie die Neuigkeit. Um einen Wissens-Beitrag zu publizieren, muss entweder die Beziehung "Personengruppe hat
Zugang zu Wissen" zugewiesen (siehe Punkt 4) oder unter Allgemeine Daten (siehe Punkt 3) die Schaltflache "Offentlich”
aktiviert sein, bevor der Wissens-Beitrag gespeichert wird. Um einen Wissens-Beitrag zu speichern, ohne ihn zu veréffentlichen,
darf weder die Beziehung "Personengruppe hat Zugang zu Wissen" zugewiesen noch die Schaltflache "Offentlich" aktiv sein.

Kann ich mehrere Neuigkeiten auf einmal bearbeiten?

Ja. Wenn Sie unter Knowledge Management -> Neuigkeiten mehrere Neuigkeiten markieren und anschlieRend im Objekt-Meni
einer markierten Neuigkeit i klicken, kénnen Sie Anderungen an allen markierten Neuigkeiten auf einmal vornehmen.

Ist die Publikation einer Neuigkeit reversibel?
Ja. Ist in einer Neuigkeit weder die Schaltflache "Offentlich” aktiviert noch eine Beziehung vom Typ "Personengruppe hat Zugang zu
Wissen" vorhanden, ist die Neuigkeit unpubliziert. Um die Publikation einer Neuigkeit zuriickzuziehen, deaktivieren Sie in der

Neuigkeit nachtréglich die Schaltflache "Offentlich” und/oder entfernen Sie etwaige Beziehung(en) vom Typ "Personengruppe hat
Zugang zu Wissen" und speichern die Neuigkeit anschlieRend (siehe dazu auch Wie bearbeite ich eine Neuigkeit? ).

Was hat es mit Neuigkeiten- Tags auf sich?
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Tags , also Schlagworte, dienen bei Neuigkeiten zum einen dazu, Benutzern einen Uberblick der thematischen Einordnung des
Neuigkeiten-Inhalts zu geben. Zum anderen kann die Neuigkeiten-Liste im Knowledge Management anhand von Tags auf- oder
absteigend sortiert werden.
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Service Management

Hier finden Sie in dot4 das REALTECH SmartITSM Service Management.

Das Service Management unterstiitzt Sie bei der Servicierung vieler Geschaftsprozesse. Durch dessen Flexibilitat kbnnen Sie mit
ihm ein digitales Service Management ganz nach lhren Anforderungen installieren — und einen weiteren Schritt in der digitalen
Transformation lhres Unternehmens gehen.

Ubersicht Service Management
Service Management erweitert Ihr dot4 um folgende Features:
Service Portfolio Management

Mit dem Service Portfolio Management erstellen und verwalten Sie die in bzw. von Ihrem Unternehmen angebotenen Services, wie
z. B. IT-Support, HR-Dienste, Biiromaterialeinkauf oder sonstige Leistungen fiir Mitarbeiter und/oder Kunden, und behalten dieses
Serviceportfolio mit einem Blick und per Knopfdruck unter Kontrolle.

Service Catalog Management

Mittels Service Catalog Management erstellen Sie schnell und einfach verschiedene Servicekataloge fiir unterschiedliche
Abteilungen, Personen, Kunden etc. und stellen die darin enthaltenen Services im Service Shop den jeweiligen Gruppen zur
Verfliigung.

Service Shop

Im Portal des Service Shops kdnnen die fur diese bereitgestellten Services von Mitarbeitern und/oder Kunden bequem per
Knopfdruck bestellt werden.

Service Management Berichte

Die Service Management Berichte bieten zahlreiche Mdglichkeiten, tUber selbstdefinierte, intuitiv erstellbare Berichte alle Service-
Management-Prozesse stets mit wenigen Mausklicks fest im Blick zu haben.

Sehen Sie in diesem Video, welche Mdglichkeiten das dot4 Service Management unter anderen bietet: Auf YouTube anschauen

Service Management — Servicekataloge

Hier ( Service Management -> Servicekataloge ) erstellen und verwalten Benutzer mit entsprechenden Rechten (z. B. Service-
Manager) die Servicekataloge ihres Unternehmens, indem sie u. a. den Katalogen Services sowie nutzungsberechtigte
Organisationseinheiten zuweisen. Zudem kénnen Servicekataloge in eine Excel-Datei exportiert werden.

Um Benutzern einen Service im Service Shop zur Verfligung zu stellen, muss der Service unter "Beziehungen" einem Katalog
zugewiesen werden (siehe Servicekatalog erstellen ). Zudem muss der Katalog unter "Beziehungen" der Organisationseinheit des
Benutzers zugeordnet werden, die den Service in Anspruch nehmen kann (siehe ebenfalls Servicekatalog erstellen). Der Service
selbst muss sich im Status "In Betrieb" der Phase "Katalog" befinden (siehe dazu Service Management — Serviceportfolio ) .

Servicekatalog erstellen

1. Klicken Sie auf der Ubersichtsseite Servicekataloge (siehe Abbildung 01 ) EBEESIEEEY . Sie gelangen daraufhin zur
Servicekatalog-Detailseite (siehe Abbildung 02 ).

2. Hinterlegen Sie auf der Servicekatalog-Detailseite (siche Abbildung 02 ) "Allgemeine Daten" zu dem neuen Servicekatalog.
Dabei gilt Folgendes:

"Name" = Der Name sollte selbsterklarend und auch fur Service-Shop-Benutzer versténdlich sein.

"Beschreibung" = Die Beschreibung sollte méglichst detailliert und auch fiir andere verstandlich sein.

"Erstellt durch" = Hier wird bei Speicherung automatisch der Benutzer eingetragen, der den Servicekatalog initial erstellt hat.
"Erstellt am" = Hier werden bei Speicherung automatisch Datum und Uhrzeit der Servicekatalog-Erstellung eingetragen.
"Asset Nummer" = Hier kann dem Servicekatalog eine beliebige Zahlen-Buchstaben-Kombination zugeordnet werden. Die
Angabe wirkt sich nicht auf Funktionen aus.

"Letzte Aktualisierung am" = Hier werden bei Speicherung automatisch Datum und Uhrzeit der Speicherung eingetragen. Bei
Servicekatalog-Erstellung sind dies Datum und Uhrzeit der Erstellung.

9. "Letzte Aktualisierung durch" = Hier wird bei Speicherung automatisch der Benutzer eingetragen, der den Servicekatalog
gespeichert hat. Bei Servicekatalog-Erstellung ist dies der Ersteller.

Nookr w

®

10. "Letzter Vergleich am" = Wird der Servicekatalog nicht in dot4 verwaltet, sondern Gber das Configuration Management
(regelmaRig) mit dem Fremdsystem abgeglichen, werden hier automatisch Datum und Uhrzeit des letzten Vergleichs angezeigt.

11. Weisen Sie dem Servicekatalog "Beziehungen" (Cl-Beziehungstypen) zu. Dabei gilt Folgendes:
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12. Uber die Beziehung "Services zugeordnet zu Servicekataloge" werden die relevanten Services dem Servicekatalog zugeordnet.

13. Uber die Beziehung "Servicekatalog wird bereitgestellt fiir Organisation" wird der Servicekatalog einer Organisationseinheit bzw.
mehreren Organisationseinheiten zugeordnet, fir die alle Services in diesem Servicekatalog zur Verfligung stehen sollen.

14. Damit ein Service im Service Shop angezeigt wird, muss dieser hier Gber die Beziehung "Services zugeordnet zu
Servicekataloge" dem Servicekatalog zugeordnet sein. Zudem muss der Servicekatalog hier tiber die Beziehung "Servicekatalog
wird bereitgestellt fiir Organisation" mindestens einer Organisationseinheit zugewiesen sein.

15. Es konnen hier auch anderslautende Beziehungen als bereits zugewiesen angezeigt werden und/oder weitere Beziehungen zur
Auswahl stehen, sofern letztere zuvor unter Administration > Configuration Management als Cl-Beziehungstypen angelegt
wurden.

16. Die "Grafische Ansicht" stellt die Beziehungen des Servicekatalogs
visuell dar. Diese Darstellung ist insbesondere bei einem Servicekatalog mit mehreren Beziehungen zu empfehlen. 4. Erstellen
Sie ggf. eine Notiz in der "Historie" des Servicekatalogs, zum Beispiel zum Servicekatalog-Verantwortlichen, der Optimierung
des Servicekatalogs oder zum Servicekatalog-Bearbeitungsverlauf (nach einer spéateren Servicekatalog-Anpassung, siehe Einen
Servicekatalog bearbeiten ).

17. Laden Sie tber E ggf. eine eigene Bilddatei fiir den Servicekatalog hoch. StandardmaRig wird einem Servicekatalog das fiir den
zugeordneten CI-Typ hinterlegte Piktogramm zugewiesen.

18. Sie den Servicekatalog oder verwerfen Sie diesen iiber )
#Ht Servicekatalog bearbeiten

1. Selektieren Sie auf der Ubersichtsseite Servicekataloge (siehe Abbildung 01 ) den zu bearbeitenden Service per Mausklick und
klicken Sie anschlieRend K . Sie gelangen daraufhin zur Servicekatalog-Detailseite .

2. Klicken Sie auf der Servicekatalog-Detailseite (siehe Abbildung 02 ) (rechts oben).

3. Nehmen Sie die gewilinschten Anpassungen am Servicekatalog vor (Einstellm&glichkeiten siehe Neuen Servicekatalog erstellen,
Punkte 2-5).

4. Sie die Servicekatalog-Anpassungen oder verwerfen Sie diese tber .
Die Ubersichtsseite

Abbildung 01: Ubersichtsseite Servicekataloge (Beispiel)

Service Management
Servicekataloge

4A Home

& Portal
i | Servicekataloge: 13

& service Management Name + Cl-Typ Auto Name Besi
Serviceportfolio AOK Servicekatalog SEC-SECA-26
Arbeitsplatz Servicekatalog SEC-SECA-7 Be
Servicekataloge
Betriebskiiche Servicekatalog SEC-SECA-13 Sna
Servicestat
CIVICESIAILS Geschéftsfahrzeuge Servicekatalog SEC-SECA-5 Ein:
& Service Operations IT Angebot Servicekatalog SEC-SECA-22 ITA
- Marketing Services Servicekatalog SEC-SECA-4 Mar
‘; Change Management
Mobile Gerdte Servicekatalog SEC-SECA-3 Kat:
1= Knowledge Management
Personal Servicekatalog SEC-SECA-28
E Configuration Management REALTECH [T-Services Servicekatalog SEC-SECA-1 IT-Si
G Berichte RTLab IT Services Servicekatalog SEC-SECA-16 Den
RTLab User Services Servicekatalog SEC-SECA-27 Den
/' Administration
Schulungen Servicekatalog SEC-SECA-2 Kat:

Auf der Ubersichtsseite Servicekataloge werden bereits erstellte Servicekataloge tabellarisch angezeigt.

Folgende Méglichkeiten stehen zur Verfigung:

Uber [ kénnen Sie die auf der Ubersichtsseite anzuzeigenden Servicekatalog-Informationen anpassen.

Uber b ("Filter ein-/ausblenden”) kénnen Sie die Servicekataloge filtern.

Uber E kénnen Sie die angezeigten Servicekataloge in eine Excel-Datei exportieren.

Uber E1 kénnen Sie einen zuvor durch Klicken selektierten Servicekatalog bearbeiten . Sie gelangen dazu auf die Servicekatalog-
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Detailseite (siehe Abbildung 02 ). Alternativ erreichen Sie diese auch durch einen Doppelklick auf den zu bearbeitenden
Servicekatalog.

Uber gelangen Sie auf die Servicekatalog- Detailseite (siehe Abbildung 02 ) und kénnen einen neuen Servicekatalog
erstellen .

Die Servicekatalog-Detailseite

Abbildung 02: Detailseite Servicekataloge (Beispiel)

Service Management > Serviceportfolio

aL
@' Home Serviceportfolio

Auto Name: SP-SERV-46

& i i Status
Bereitstellung Arbeitsplatzdrucker vt [ SERTITEICG _
Service N In Betrieb
Version: V 0.1

Serviceportfolio ‘ Allgemeine Daten

&% Portal

s

E Service Management

SScsiaoN Kaufminnische Daten

Servicestatus
Verantwortlichkeiten und Pflichten

[=] Service Operations

System Info
q-;. Change Management
1= Knowledge Management Zusatzliche Angaben
= Configuration Management
- z Ablaufplan
@5 Berichte
Kennzahlen

}i Administration

Sicherheitsgruppen

Beziehungen

Historie

Auf der Servicekatalog-Detailseite nehmen Sie die Einstellungen fur neue Servicekataloge vor und kénnen bereits erstellte
Servicekataloge . (Zu den Servicekatalog-Einstellmdglichkeiten siehe Neuen Servicekatalog erstellen .)

Zudem haben Sie hier folgende Mdglichkeit:

Uber [ (rechts oben) kénnen Sie den Servicekatalog kopieren.

Service Management — Serviceportfolio

Hier ( Service Management -> Serviceportfolio ) erstellen Benutzer mit entsprechenden Rechten (z. B. Service-Manager) das
Serviceportfolio, also alle zur Verfligung stehenden Services. Zudem kénnen Services bearbeitet und verwaltet sowie in eine Excel-
Datei exportiert werden.

Um einen Service Benutzern im Service Shop zur Verfigung zu stellen, muss sich der Service im Status "In Betrieb" der Phase
"Katalog" befinden, denn nur dann kann der Service anschlieRend unter Service Management -> Servicekataloge einem
Servicekatalog und dieser einer nutzungsberechtigten Organisationseinheit zugewiesen werden (siehe dazu Service Management —
Servicekataloge ).

Service erstellen

« Klicken Sie auf der Ubersichtsseite Serviceportfolio (sieche Abbildung 01 ) EMESSIEIEN | Sie gelangen daraufhin zur Service-
Detailseite .

« Hinterlegen Sie auf der Service-Detailseite (siehe Abbildung 02 )
* "Name" = Der Name sollte selbsterklarend und auch fiir Service-Shop-Benutzer versténdlich sein. "Beschreibung"Die
Beschreibung wird u. a. in der Service-Detailansicht im Service Shop angezeigt. Benutzer bendtigen diese Information ggf., um

zu erfassen, um was fir einen Service es sich handelt. "Prioritat" = Hier kbnnen Sie dem Service eine Wichtigkeitsstufe
zuordnen (Niedrig, Normal, Hoch). Die Angabe wirkt sich nicht auf Funktionen aus.

« "Uberarbeitungsdatum” = Hier kann ein Datum angegeben werden, an dem der Service (iberarbeitet werden soll. Die Angabe
wirkt sich nicht auf Funktionen aus.
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¢ "Kurzbeschreibung" = Die Kurzbeschreibung wird u. a. im Service Shop angezeigt. Benutzer benétigen diese Information ggf.,
um schnell zu erfassen, um was fiir einen Service es sich grob handelt.

¢ "Leistungsinhalte" = Hier sollen die genauen Leistungsinhalte des Service angegeben werden. Benutzer benétigen diese
Information ggf., um zu erfassen, was der Service im Einzelnen beinhaltet.

» "Erstellt durch" = Hier wird bei initialer Speicherung automatisch der Benutzer eingetragen, der den Service gerade erstellt hat.

» "Erstellt am" = Hier werden bei initialer Speicherung automatisch Datum und Uhrzeit der Service-Erstellung eingetragen.

¢ "Asset Nummer" = Hier kann dem Service eine beliebige Zahlen-Buchstaben-Kombination zugeordnet werden. Die Angabe wirkt
sich nicht auf Funktionen aus.

¢ "Letzte Aktualisierung am" = Hier werden bei Speicherung automatisch Datum und Uhrzeit der Speicherung eingetragen. Bei
Service-Erstellung sind dies Datum und Uhrzeit der Erstellung.

o "Letzte Aktualisierung durch" = Hier wird bei Speicherung automatisch der Benutzer eingetragen, der den Service gespeichert
hat. Bei Service-Erstellung ist dies der Ersteller.

o "Letzter Vergleich am" = Wird der Service nicht in dot4 verwaltet, sondern tber das Configuration Management mit dem
Fremdsystem (regelméafig) abgeglichen, werden hier automatisch Datum und Uhrzeit des letzten Vergleichs angezeigt.

¢ "Anbieter" = Hier kdnnen Infos zu (potenziellen) Service-Anbietern hinterlegt werden. Die Angabe wirkt sich nicht auf Funktionen
aus.

¢ Laden Sie unter "Anhange" ggf. servicerelevante Dateien hoch (z. B. Dokumente).

¢ Hinterlegen Sie unter "Kaufmannische Daten" Informationen wie Kosten, Kostenstelle und Abrechnungsart. Dabei gilt
Folgendes:

¢ "Kosten" = Hinterlegen Sie hier folgende kaufmannische Informationen zu den Kosten, die angefallen sind, um den Service
bereitstellen zu kénnen:

¢ "Kostenbetrag €" = Anfallende Service-Kosten in Euro

¢ "Kostendatum" = Datum des Kostenanfalls

¢ "Kostenstruktur" = Handelt es sich um mehrmalige Kosten (wie z. B. Wartungskosten oder Betriebskosten), hinterlegen Sie hier
das Kostenintervall (z. B. stuindlich, wéchentlich oder jahrlich).

* "Kostentyp = "Geben Sie hier an, ob es sich um einmalige Kosten (Einkaufspreis) oder mehrmalige Kosten (wie z. B.
Wartungskosten oder Betriebskosten) handelt.

¢ Die unter "Kosten" gemachten Angaben dienen lediglich der Kostendokumentation der Service-Erbringung und wirken sich nicht
auf andere dot4-Funktionen aus.

» Erstellen Sie "Zusatzliche Angaben", wenn die Service-Bestellung im Service Shop Auswahlmdglichkeiten beinhalten soll, z. B.
die Tintenfarben "Black”, "Cyan", "Magenta", "Yellow" als Auswahlmdglichkeit bei der Bestellung von Druckerpatronen.

Achtung: die Zusatzlichen Angaben werden in alphabetischer Reihenfolge angezeigt.

¢ Legen Sie einen "Ablaufplan” fir den Service fest. In einem Ablaufplan hinterlegen Sie, welche Vorgénge in der definierten
Reihenfolge (Zahl in Spalte Reihenfolge) bei Service-Bestellung jeweils nach Erledigung des/der Vorganger(s) abgearbeitet
werden. Falls ein (Teil)schritt) eines Ablaufplans nicht erfolgreich durchlaufen wird, werden nachfolgende Schritte nicht mehr
ausgefuhrt. Falls mehrere Vorgange gleichzeitig ablaufen sollen, miissen Sie diesen die gleiche Zahl in der Spalte Reihenfolge
zuweisen. Beispiel: Ein Ticket mit festgelegtem Typ wird erstellt (z. B. Service-Request oder Stérung), danach sind eine Aufgabe
zu erstellen und eine Genehmigung zu beantragen. Sobald Aufgabe und Genehmigung erfolgreich abgearbeitet sind werden
weitere Vorgange (Tickets, Aufgaben, Genehmigungen etc.) gestartet, anderenfalls wird der Ablaufplan nicht weiter
abgearbeitet. Fir die Schritte des Ablaufplans kénnen Sie festlegen, welche Person (z.B. der Anwender des Service) oder
welche Personengruppe (z.B. die zustdndige 2nd Level Personengruppe) fiir die Ausfiihrung zusténdig sind. Die definierten
Tickets, Aufgaben oder Genehmigungen werden dann bei Service-Bestellung in der definierten Reihenfolge jeweils nach
Bearbeitung der Vorgénger im Ablaufplan automatisch erzeugt, an die zustédndigen Personen verteilt und per Beziehungen
miteinander verknipft. Es ist auch méglich den Status der Instanz des Ticket Typs (aus der Service Bestellung) durch die
Bearbeitung der Aufgaben und Genehmigungen automatisiert zu setzen. Richten Sie hierfiir die Ubergénge der Phase und des
Status fiir die entsprechenden Lebenszyklen ein. Diese Werte kénnen leer bleiben, so werden keine automatisierten Ubergénge
gesetzt.

« Alternativzum Abarbeiten eines Ablaufplans kann auch eingestellt werden, dass direkt zur Ticket-Eingabe weitergeleitet wird.
Dazu gibt es hinter der Kategorie ein boolsches Feld "Ticket direkt 6ffnen”. Somit kénnen auch Tickets Uber den Service-Shop
erstellt werden.

Tipps und Tricks
In Textattributen kénnen Variablen in der Form ssverwendet werden, um Attribute aus der Instanz des Ticket Typs zu setzen.

« Weisen Sie dem Service "Beziehungen" (Cl-Beziehungstypen) zu. Dabei gilt Folgendes: Uber die Beziehung "Service
zugeordnet zu Servicekatalog" wird der Service einem Servicekatalog zugewiesen.

Bitte beachten Sie
Dass eine Service-Bestellung in Ihrem dot4 erfasst werden kann, muss dem Service ein Tickettyp zugeordnet sein!
Bitte beachten Sie

Damit ein Service im Service Shop angezeigt wird, muss ihm die Beziehung "Organisation stellt bereit Service " und "Service
zugeordnet zu Servicekatalog" zugewiesen sein. Diese Beziehung kann aber auch unter Servicekataloge und von der Organisation
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hergestellt werden (siehe dazu Service Management — Servicekataloge ).

Folgende Beziehungen wirken sich nicht auf Funktionen aus, kénnen teilweise aber fiir Auswertungen hilfreich sein, oder um z. B.
bei Ausfallen oder der Stilllegung des Service gezielt dariber informieren zu kénnen:

« Uber die Beziehung "Geschéftsprozess hangt ab von Service" kann im Service hinterlegt werden, welche Geschéftsprozesse
von diesem Service abhangen.

« Uber die Beziehung " Organisation stellt bereit Service" kann im Service hinterlegt werden, welche Organisationseinheit den
Service anbietet.

« Uber die Beziehung "Organisation verwendet Service" kann im Service hinterlegt werden, welche Organisationseinheit(en) den
Service bestellen kénnen.

« Uber die Beziehung "Service ist abhangig von Service" kann im Service hinterlegt werden, welche anderen Services nétig sind,
um diesen Service erbringen zu kénnen, bzw. fir welche anderen Services dieser Service notwendig ist.

« Uber die Beziehung "Service ist Nachfolger von Service" kann im Service hinterlegt werden, dass ein anderer Service diesen
Service ersetzen soll bzw. dieser Service einen anderen ersetzen soll.

Uber die Beziehung "Service ist zugeordnet zu Kostenstelle" kann im Service hinterlegt werden, auf welche Kostenstelle
Service-Einnahmen und -Ausgaben gebucht werden.

Uber die Beziehung "Service Operation Ticket beschreibt Service" kann eine Bestellung in Form eines Tickets manuell mit dem
bestellten Service verknlpft werden.

Es kénnen hier auch anderslautende Beziehungen als bereits zugewiesen angezeigt werden und/oder weitere Beziehungen zur
Auswahl stehen, sofern letztere zuvorunter Administration > Configuration Management als Cl-Beziehungstypen angelegt wurden.

Die "Grafische Ansicht" stellt die Beziehungen des Service visuell dar. Diese Darstellung ist insbesondere bei einem Service mit
mehreren Beziehungen zu empfehlen.

1. Erstellen Sie ggf. eine Notiz in der "Historie" des Service, zum Beispiel zum Service-Verantwortlichen, zu méglichen Problemen
bei der Erbringung des Service, der Optimierung des Service oder zu dessen Bearbeitungsverlauf (nach einer spateren Service-
Anpassung, siehe Einen Service bearbeiten ).

2. Weisen Sie dem Service abschlieend oberhalb lhrer Angaben einen phasenabhéngigen Status (siehe Phase und Status eines
Service ) zu. Dabei sind die Status anhand der Phasen "Pipeline”, "Entwicklung", "Katalog" und "Stillgelegt" gruppiert.

Damit ein Service Benutzern im Service Shop zur Verfiigung steht, muss sich der Service im Status "In Betrieb" der Phase
"Katalog" befinden, denn nur dann kann der Service anschlieRend unter Service Management -> Servicekataloge einem Katalog
sowie einer nutzungsberechtigten Organisationseinheit zugewiesen werden (siehe dazu Service Management — Servicekataloge
)-

3. Laden Sie tiber E ggf. eine eigene Bilddatei fiir den Service hoch, mit welchem dieser dann auch im Service Shop dargestellt
wird. (Standardméafig wird einem Service das fiir den zugeordneten CI-Typ hinterlegte Piktogramm zugewiesen.)

4. Sie den Service oder verwerfen Sie diesen Uiber :

##Ht Service bearbeiten 5. Selektieren Sie auf der Ubersichtsseite Serviceportfolio (siehe Abbildung 01 ) den zu bearbeitenden
Service per Mausklick und klicken Sie anschlieend K . Sie gelangen daraufhin zur Service-Detailseite. 6. Klicken Sie auf der
Service-Detailseite (sieche Abbildung 02 ) (rechts oben). 7. Nehmen Sie die gewilinschten Anpassungen am Service vor
(Einstellméglichkeiten siehe Neuen Service erstellen, Punkte 2-10 ). 8. Sie die Service-Anpassungen oder verwerfen
Sie diese uber .

### Die Ubersichtsseite

Abbildung 01: Ubersichtsseite Serviceportfolio (Beispiel)
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Serviceportfolio
Servicekataloge

Servicestatus

=] Service Operations

‘:. hange Management

1= Knowledge Management
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5 Berichte

f Administration

Service Management
Serviceportfolio

Services: 27

Name + Cl-Typ
T

AOK Service Service

Arbeits-PC Service

Arbeitsplatz-Computer Service

Bereitstellung Arbeitsplatz..  Service
Bereitstellung Mobiler Arb..  Service
Bereitstellung VM Service

Dokumenten Management Service

Email Service Service
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Inhouse Messe Service
LinksHander Maus Service
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SER0000067

SER0000075

SER0000074

SER0000046

SER0000023

SER0000047

SER0000026

SER0000027
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Auf der Ubersichtsseite Serviceportfolio werden bereits erstellte Services tabellarisch angezeigt.

Folgende Méglichkeiten stehen zur Verfigung:

« Uber [ kénnen Sie die auf der Ubersichtsseite anzuzeigenden Service-Informationen anpassen.

Lebenszyklusphase

Katalog
Katalog
Katalog
Katalog
Katalog
Katalog
Katalog
Katalog
Katalog
Katalog

Katalog

e Uber bdl bzw. ("Filter ein-/ausblenden") kénnen Sie die Services filtern bzw. deren Filterung ausschalten.

« Uber B kénnen Sie die angezeigten Services in eine Excel-Datei exportieren.

Lebenszyklusstatt
In Betrieb
In Betrieb
In Betrieb
In Betrieb
In Betrieb
In Betrieb
In Betrieb
In Betrieb
In Betrieb
In Betrieb
In Betrieb

In Betrieb

« Uber B kénnen Sie einen zuvor durch Anklicken selektierten Service bearbeiten . Sie gelangen dazu auf die Service-Detailseite
(siehe Abbildung 02 ) . Alternativ erreichen Sie diese auch durch einen spontanen Doppelklick auf den zu bearbeitenden

Service.

o Uber gelangen Sie auf die Service-Detailseite (sieche Abbildung 02 ) und kénnen einen neuen Service erstellen .

Die Service-Detailseite

Abbildung 02: Service-Detailseite Serviceportfolio (Beispiel)
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Ablaufplan
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Historie

Auf der Service-Detailseite nehmen Sie die Einstellungen fiir neue Services vor und kénnen bereits erstellte Services .
(Zu den Service-Einstellmdglichkeiten siehe Neuen Service erstellen, Punkte 2-10 .) Zudem haben Sie hier folgende Méglichkeit:
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« Uber [ (rechts oben) kénnen Sie den Service kopieren.
Phase und Status eines Service
Einem Service kénnen folgende Status anhand derer Phasen zugewiesen werden:

Phase Status
Pipeline Analysiert
Konzipiert

Erstellt
Definiert
Schriftlich fixiert
Genehmigt
Entwicklung Entwicklung
Erstellt
Getestet
Freigegeben
Katalog In Betrieb
Wird eingestellt
Stillgelegt  Eingestellt

Portal — Service Shop

Hier ( Portal -> Service Shop ) kdnnen Benutzer mit entsprechenden Rechten (Portal-Rechte) Services bestellen, wie z. B. IT-
Support, HR-Dienste, Handwerkerleistungen oder Bliromaterialeinkauf.

Service bestellen

1. Navigieren Sie in dot4 Uber die Navigationsleiste zu Portal -> Service Shop .

2. Klicken Sie auf den gewilinschten Service. Filtern Sie ggf. zuvor nach dem gewilinschten Service.

3. Machen Sie in der darauf folgenden Service-Detailansicht (siehe Abbildung 02 ) ggf. notwendige Angaben, wie beispielsweise

die Tintenfarbe der benétigten Druckerpatrone.

Figen Sie den Service tber Ihrem Warenkorb hinzu.

Klicken Sie auf I oben rechts. Der Inhalt Ihres Warenkorbs wird nun eingeblendet (Warenkorbinhalt-Einblendung).

6. Klicken Sie in der Warenkorbinhalt-Einblendung auf , um zu lhrem Warenkorb (Warenkorb-Detailansicht) zu
gelangen und den Bestellvorgang einleiten zu kénnen.

7. Klicken Sie in der Warenkorb-Detailansicht (siehe Abbildung 03 ) auf , um den Bestellvorgang abzuschlieRen.

o s

8. Oder Fihren Sie die Bestellung Uber aus. Klicken Sie auf , um den Bestellvorgang abzuschlieRen.
9. Nach abgeschlossener Bestellung wird ein Ticket erstellt, das lhnen unter Portal -> Meine Tickets den Status der Bestellung
anzeigt.

### Die Ubersichtsseite

Abbildung 01: Ubersichtsseite Service Shop (Beispiel)
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Unter "Ergebnisse" werden die fir den Benutzer freigegebenen Services angezeigt. Jeder Service wird mit folgenden Informationen

dargestellt:

¢ Name
¢ Preis (einmalig)

¢ Abrechnungsart

Bild (falls hinterlegt)

Kosten (laufend — falls zutreffend)

Unter "Filter" kdnnen diese Ergebnisse mittels Volltextsuche, Katalogauswahl, Sortierung (Name an-/absteigend, Preis an-
/absteigend) sowie Preiseingrenzung weiter gefiltert bzw. angepasst werden.

Werden unter "Ergebnisse" keine Services angezeigt, kann dies an den vorgenommenen Filter-Einstellungen liegen, oder es sind
moglicherweise noch keine Services durch den Service Manager bzw. andere berechtigte Personen angelegt und fir Sie

freigegeben worden.

Durch Klicken auf einen Service gelangt man zur Service-Detailansicht (siehe Abbildung 02 ).

Uber das Warenkorb-Symbol Il oben rechts wird Benutzern ihr aktueller Service-Warenkorbinhalt eingeblendet (Warenkorbinhalt-
Einblendung). Die Zahl rechts neben dem Warenkorb-Symbol gibt die Anzahl der bereits im Warenkorb befindlichen Services an.
Zum Warenkorb selbst (Warenkorb-Detailansicht) sowie Service-Bestellvorgang gelangt man tber in der
Warenkorbinhalt-Einblendung.

Die Service-Detailansicht

Abbildung 02: Service-Detailansicht (Beispiel)

dot4 Dokurrentation

Last Updated: 26.04.24



P o] W, Frag RIA User

Portal > Service Shop

@ Service
.
W v MS Windows 10 Lizenzen "M Sofort bestellen E
&
Allgemeine Daten
=
Typ: Service
e Anbieter: Foderation
- Kurzbeschreibung:
P Preis: £0.00
Kosten: £0.00
]
= Beschreibung
a Liefert Windows 10 Lizenzen
[
ys Leistungsinhalte

P Zusitzliche Angaben

i P S P W R T

In der Service-Detailansicht werden die zu dem Service hinterlegten Informationen plus erforderliche zusatzliche Angaben
angezeigt. Man erreicht diese durch Klicken eines Service auf der Ubersichtsseite Service Shop (siehe Abbildung 01).

Uber EBIEERRNIENEILECN fiigt man den Service dem Warenkorb hinzu. Den Bestellvorgang abschlieRen kann man im Warenkorb
selbst (Warenkorb-Detailansicht) tiber EBEESEIE . Zur Warenkorb-Detailansicht (siehe Abbildung 03 ) gelangen Sie aus der
Service-Detailansicht tiber das Warenkorb-Symbol I oben rechts und in der darauf erscheinenden Warenkorbinhalt-
Einblendung.

Abbildung 03: Warenkorb-Detailansicht
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Service Management — Rollen und Rechte

Fir das Service Management stehen systemseitig Standard-Rollen zur Verfligung, denen jeweils bestimmte diesbezligliche Rechte
zugewiesen sind.

Rolle Rechte
Administrator ~ Diese Rolle hat Zugriff auf alle Funktionen des Systems.
Service-Manager Diese Rolle hat Zugriff auf alle Funktionen zur Verwaltung von Services.
Portal Diese Rolle hat Zugriff auf den Service Shop im Portal.

Fur weitere Informationen zu Rollen und Rechten und/oder um Ihr Rollenkonzept individuell anzupassen, siehe Rollen .
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Berichte

Mit den dot4 Reporting-Funktionen lassen sich Informationen aus dot4 tabellarisch auflisten und zudem als PDF oder Excel-Liste
ausgeben. Dies kdnnen beispielsweise Berichte Gber offene Tickets, Hardware-Anderungen der vergangenen 24 Stunden oder die
Anzahl der seit einem bestimmten Datum erstellten Knowledge-Base-Eintrége sein.

Bitte beachten Sie

Die dot4 Reporting-Funktionen stehen nur Benutzern mit entsprechenden Rollen und Rechten zur Verfiigung (siehe Berichte:
Rollen und Rechte.

Fur alle relevanten dot4-Bereiche stehen separate Méglichkeiten zur Verfligung, damit der Anwender auf seine Bedirfnisse
angepasste Berichte erstellen und verwenden kann:

tl Berichie
<]

y Service Management

Service Operations
Knowledge Management
Configuration Management
Cl Anderungshistorie

SLA Berichte

Beziehungen

Einige Berichte werden bereits standardmafig mit dot4 ausgeliefert. Ist in einem Bereich bereits ein Bericht vorhanden, so wird
dieser automatisch beim Aufrufen dieses Berichte-Bereichs geladen und als Tabelle ausgegeben.

Das Erstellen und Abrufen von Berichten erfolgt fiir alle Bereiche annahernd identisch und wird daher im Folgenden exemplarisch
am Bereich Configuration Management beschrieben.

Ubersichtsseite Berichte mit Eingabemaske Berichte (Beispiel)

Config
. lonen
Configuration Management &
Berichte Hardware Anderungen B Speichem
% Q Hardware Anderungen der letzten 7 Tage nach Cl-Typen X Abbrechen
CMDB Ubersicht Allgemeine Daten ~
Hardware Garantie Name Beschreibung
Hardware Neu Hardware Anderungen Hardware Anderungen der letzten 7 Tage nach Cl-Typen
Hardware Anderungen [}
Hardware Ubersicht 2
Software Ubersicht .
Berichtsfilter ~
Windows Server in Betrieb
Cl-Kategorie, -Typ Berichtsdatum
Hardware - Erstellt am v
Operator Zeitspanne
Zeitspanne - Letzte 7 Tage A
Bal+]s]v]|m]
Bedingung Operator Wert
Keine Daten vorhanden

Bericht erstellen

1. Klicken Sie in dot4 auf der Ubersichtsseite Berichte (siehe Abbildung 01) auf B, um die Eingabemaske Berichte zu 6ffnen.

Bestehen zu einem Bereich standardméRig keine Berichte und sind noch keine Berichte angelegt worden, ist die Ubersichtsseite
Berichte zunachst noch leer.

2. Geben Sie in der Eingabemaske Berichte unter "Allgemeine Daten" einen Namen und eine Beschreibung fiir den Bericht ein.
Filtern Sie unter "Berichtsfilter" die fur den zu erstellenden Bericht relevanten Configuration Items. Dabei gilt Folgendes: Die
Filter "Cl-Kategorie, -Typ" und "Ereignis" sind die zentralen Filter eines Berichts und missen fur jeden Bericht gesetzt werden.
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Mit dem Filter "Cl-Kategorie, -Typ" wahlen Sie aus, fur welche(n) CI-Typ(en) der Bericht erstellt werden soll. Eine Cl-Kategorie
umfasst in der Regel mehrere Cl-Typen.

3. Mit dem Filter "Ereignis" legen Sie das Datum-Attribut der Cls fest, nach dem gefiltert werden soll. StandardmaRig stehen hier
"Erstellt am", "Letzte Aktualisierung am" und "Letzter Vergleich am" zur Verflgung. Haben die ausgewahlte Cl-Kategorie bzw.
der ausgewahlte CI-Typ weitere Datum-Attribute, werden diese zusatzlich als Filtermdglichkeit angeboten.

4. Der "Operator" dient dazu, die Art des Berichtszeitraums auszuwéhlen und entsprechend dieser Auswahl dann einen konkreten
Zeitraum fUr den Bericht festzulegen.

5. Unter "Zeitraum" kénnen Sie den Zeitraum einstellen, fur den der Bericht erstellt wird. Es stehen die gangigen Zeitrdume zur
Verfigung.

6. Bei SLA-Berichten reduziert sich sich die Auswahl der CI-Typen auf die relevanten Typen der (Sub-)Kategorien Prozesse/Service
Operation. Auerdem kann hier die Lebenszyklusklasse der Cls (Tickets) ausgewahlt werden; es ist eine Mehrfachauswahl
mdglich. In den Bedingungen kénnen bei SLA-Berichten nur Cl-Attribute ausgewahlt werden.

Ein Beispiel: Um fir alle Configuration Items eines CI-Typs einen Bericht zu erstellen, wahlen Sie als Cl-Kategorie, -Typ den
gewunschten CI-Typ, bei Ereignis "Erstellt am", als Operator "Zeitraum" und als Zeitraum "Jede Zeit".

Die Angaben unter "Allgemeine Daten" und "Berichtsfilter" sind in der Regel fur einen Bericht ausreichend. Méchten Sie die fur
den Bericht relevanten Configuration Items weiter filtern, stehen Ihnen dazu in der Tabelle darunter Filter-Bedingungen fur "ClI-
Attribut", "CI-Typ", "Beziehung" und "Lebenszyklus" zur Verfiigung.

7. Filter-Bedingungen fur "Cl-Attribut", ggf. "CI-Typ", "Beziehung", "Lebenszyklus" und 'Sicherheitsgruppen' kénnen Sie durch
Klick auf E (oberhalb der Tabelle am Ende der Eingabemaske Berichte) festlegen. Dabei gilt Folgendes:

8. Cl-Attribut: Hier konnen Sie Filter-Bedingungen flr ein Cl-Attribut, welches die zuvor gewahlte Cl-Kategorie oder der zuvor
gewahlte CI-Typ beinhaltet, einstellen. Je nach Datentyp des Cl-Attributs stehen unterschiedliche Operatoren zur Verfligung.
Relationsattribute fehlen zwar in der Attributsliste, kbnnen aber tiber den Filter "Beziehung" erreicht werden. Komplexe-
/Multiattribute stehen generell nicht zur Verfiigung.

9. CI-Typ: Mit dieser Bedingung kénnen Sie das Filter-Ergebnis auf bestimmte CI-Typen einschranken. Diese Bedingung steht nur
fur Cl-Kategorien zur Verfiigung. Die ausgewahlten CI-Typen sind ODER verknupft.

10. Beziehung: Mit dieser Bedingung kénnen Sie nach bestehenden Beziehungen zwischen Configuration Items filtern.

11. Lebenszyklus: Mit dieser Bedingung kénnen Sie nach Phase und Status des Lebenszyklusmodells des gewahlten CI-Typs
filtern. Diese Bedingung steht nur fiir CI-Typen zur Verfiigung.

12. Sicherheitsgruppen: Mit dieser Bedingung kénnen Sie das Filter-Ergebnis auf bestimmte Sicherheitsgruppen einschranken.
Die ausgewahlten Sicherheitsgruppen sind ODER verknUpft.

Alle Filter-Bedingungen sind mit UND verknUpft, das heilt, dass fir alle Configuration ltems, die im Bericht angezeigt werden, alle
Filter-Bedingungen zutreffend sein missen. Je nach gewéhltem "Cl-Kategorie, -Typ"-Filter sind nicht immer alle Filter-Bedingungen
verfugbar.

« Durch Klick auf Ed kann die in der Tabelle ausgewahlte Filter-Bedingung geandert werden.
« Durch Kilick auf E kann die in der Tabelle ausgewahlte Filter-Bedingung geléscht werden.
« Durch Klick auf ¥ werden die Bedingungen in eine Excel-Liste exportiert.

. Sie den Bericht oder verwerfen Sie diesen durch EREASEINECIEN,

Bericht abrufen

1. Wahlen Sie in dot4 auf der Ubersichtsseite Berichte den abzurufenden Bericht aus (Auswahl wird durch griine Markierung
bestatigt).

Die Configuration ltems werden entsprechend den fiir den Bericht vorgenommenen Einstellungen rechts davon tabellarisch
aufgelistet.

Klicken Sie rechts oben auf

E1, um den Bericht als Excel-Datei herunterzuladen

, um die Filterleiste einzublenden, mit der sie den Bericht filtern kénnen.

[, um die Spalten des Berichts ein- und auszublenden.

Im Kontextmeni eines Cls haben Sie je nach Berichtstyp folgende Méglichkeiten:

Bloder I:I, um in die Detailsicht des Cls zu wechseln,

. , um dem ClI zu folgen,
&%, um die Beziehungsansicht des Cl zu &ffnen.

N

S0 ®NoUAW®

—_

Einstellungen eines Berichts anpassen

1. Wahlen Sie in dot4 auf der Ubersichtsseite Berichte (sieche Abbildung 01) den anzupassenden Bericht aus (Auswahl wird durch
griine Markierung bestatigt).

2. Klicken Sie auf oder EZdneben dem Namen des Berichts, um den Bericht bearbeiten zu kénnen.
3. Passen Sie in der Eingabemaske Berichte die Einstellungen des Berichts wie gewiinscht an (Einstellungsmdglichkeiten wie
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unter Einen Bericht erstellen beschrieben).
4. Sie die Anpassungen oder verwerfen Sie diese durch ERETHESIE.

Zeitgesteuerte Ausfiihrung von Berichten und E-Mail-Benachrichtigung
(nur CI Anderungshistorie, SLA Berichte und Beziehungen)
Zeitplan erstellen

Sie kénnen Berichte (B/ Berichte ausgenommen) zeitgesteuert ausfihren und an Personen bzw. Personengruppen senden lassen.

Bearbeiten Sie dazu den gewiinschten Bericht (i4). Zusatzlich zu den oben beschriebenen Bereichen erscheint hier der Bereich
Zeitgesteuerte Aktionen. Legen Sie darunter fest, in welchen Intervallen der Bericht erstellt werden soll; es sind hier mehrere
Zeitpunkte méglich. Um einen neuen Zeitpunkt festzulegen, driicken Sie auf das Pluszeichen EJ, es erscheint ein Dialog:

Haufigkeit
Einmalig v

Zeitpunkt
20.10.2021 i

E-Mail Benachrichtigung

Sprache

+” Ok | X Abbrechen

Bei Haufigkeit haben Sie die Auswahl unter: Einmalig, Taglich, Wéchentlich und Monatlich.

Je nach eingestellter Haufigkeit haben Sie weitere Optionen: - Einmalig: Hier stellen Sie unter Zeitpunkt Datum und Uhrzeit der
Ausfiihrung ein. Der Bericht wird nur einmal zu diesem Zeitpunkt ausgefihrt. - Taglich: Hier stellen Sie unter Uhrzeit ein, wann der
Bericht ausgefihrt werden soll. Der Bericht wird dann taglich um diese Uhrzeit ausgefiihrt. - Wéchentlich: Hier stellen Sie unter
Wochentag den Wochentag und unter Uhrzeit die Zeit ein. Der Bericht wird dann wdchentlich am festgelegten Wochentag zur
festgelegten Uhrzeit ausgefiihrt. - Monatlich: Hier stellen Sie unter Tag den Tag im Monat und unter Uhrzeit die Zeit ein. Der Bericht
wird dann am festgelegten Tag des Monats zur festgelegten Uhrzeit ausgeftihrt.

Das Feld Status ist nicht editierbar und zeigt an, ob der Bericht in der Warteschlange steht (Geplant) oder gerade ausgefiihrt wird
(In Ausfuhrung).

Bestatigen Sie Ihre getatigten Einstellungen mit OK.

Im Bereich E-Mail Benachrichtigung stellen Sie ein, an welche Benutzer oder Personengruppen der zeitgesteuert ausgefiihrte
Bericht gesendet werden soll. - Benutzer: Hier kbnnen Sie die Benutzer auswéhlen, denen der Bericht nach Ausfiihrung per E-Mail
zugesandt wird. - Hier kénnen Sie die Personengruppen eintragen, deren Mitgliedern der Bericht nach Ausfitihrung per E-Mail
zugesandt wird.

Im Feld Sprache stellen Sie ein, in welcher Sprache das E-Mail und der Bericht abgefasst werden soll. Per Voreinstellung ist die
Sprache des Anwenders eingestellt, der den Zeitplan erstellt.

Berichte: Rollen und Rechte

Welche Standard-Rollen Zugriff auf welchen Berichte-Bereich haben, zeigt die folgende Tabelle. Alle Standard-Rollen haben dabei
alle verfigbaren Rechte (Bericht ansehen/hinzufiigen/bearbeiten/Iéschen).

Rolle 2ugrriff
Administrator Diese Rolle hat Zugriff auf alle Berichte-Bereiche.
Configuration-Analyst Diese Rolle hat Zugriff auf den Berichte-Bereich Configuration Management.
Configuration-Verantwortlicher Diese Rolle hat Zugriff auf den Berichte-Bereich Configuration Management.
Incident-Manager Diese Rolle hat Zugriff auf den Berichte-Bereich Service Operations.
Service-Manager Diese Rolle hat Zugriff auf den Berichte-Bereich Service Management.
Wissensmanager Diese Rolle hat Zugriff auf den Berichte-Bereich Knowledge Management.

Unter Administration -> Systemeinstellungen -> Rollen kann ein Administrator zusatzliche Rollen mit Zugriffsmdglichkeit auf
mehrere oder alle Berichte-Bereiche konfigurieren.

Einbindung von Power Bl Berichten
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Mit der Einbindung von Power Bl Berichten ist die Aufbereitung, Modellierung und Visualisierung der Daten sehr einfach und mit
wenig Aufwand mdglich. Analysen lassen sich ohne spezielles IT-Know-how durchfiihren und professionelle Berichte leicht
zusammenstellen.

Uber verschiedene Schnittstellen, wie z.B. den GIC, kénnen Daten aus dot4 exportiert werden.
Um Power BI Berichte im dot4 einbinden und auswerten zu kénnen, muss der Benutzer eine Microsoft Power Bl Pro-Lizenz

besitzen. Zusatzlich muss der Benutzer fir jeden Bericht, den er auswerten méchte Zugriffsrechte besitzen. Diese kann er aber
beim Offnen der Berichte in dot4 direkt beim Administrator anfordern.

Berichte
Bl Berichte
Berichte
Software v
Report (L ee I’) e SAP ]
Closed Casas [Waek Netz.. ) )
RIA Demo. e Closed Cases (Wee Leer) Zielk: 3 (+66.67 %)
Har
(Leer) IE
Hoch Drucker
. Mitt Access
New Cases (Week Ziek: 4 (+75 %)
Category @(Lezr) @Accass @Drucker @Hardware @Nemwerk @ Passwort @Performance b | | Supporter Group @ iLeer) @Fadiities @First Level Support @SAP first Level @ Second Level Support
m 50
- I )
30
5 ™ I
I 20
I 10
: '] | |
'I ] I Il i I I' [ I -
. || N )
] 10 20 30 Leer] Hoch Kritisch Mittel Niedrig
‘ Ovwerview Trend Solve Times Avgs ‘Customer Cverview Invoices Oid Tickets Times All Tickets

1. Klicken Sie in dot4 auf der Ubersichtsseite Berichte -> Bl Berichte auf B, um die Eingabemaske Berichte Konfiguration zu
offnen.

2. Geben Sie einen aussagekraftigen Namen fiir den Berichte an.
3. Flgen Sie die URL aus dem Power Bl Tool an. Sie finden die URL im Power Bl Bericht unter:

Freigabe > Bericht einbinden > Website oder Portal

= Freigeben ~~ ﬁ In Teams chatten [J Kommentar 1 Abonniel

[Z) Bericht e ————— | [T —

</> Bericht einbetten > £ SharePoint Online
E Website oder Portal

28 QR-Code generieren
l B} Im Web veréffentlichen (5ffentlich)
eer) A 1 Y

4. Vergeben Sie noch eine schliissige Beschreibung.

Drucker

5. Speichern Sie Ihre eingegebene Konfiguration tiber den ENMEEEEIENIButton ab.
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dot4 Ria — Your intelligent support assistant by REALTECH

"Ria — Your intelligent support assistant" unterstiitzt Sie bei der Steigerung der Leistungsfahigkeit Inres Supports. So integriert sich
auch "Ria — Your intelligent support assistant” nahtlos in dot4 und erweitert diesen um einen kiinstlich intelligenten Chatbot, der

zahlreiche Support-Aufgaben, wie das Erstellen und Bearbeiten von Stérungsmeldungen und Service Requests, iibernehmen und
Ihre Support-Mitarbeiter tatkraftig unterstiitzen kann. Die Kommunikation mit Ria erfolgt Giber ein gangiges, einfach zu bedienendes

Chat-Fenster.

4 Home - z
L Ubersicht
& Portal |

Allgemeine Einstellungen
E Service Management Allgemeine Einstellungen des
Systems; maximale Grélie von

&} Service Operations Anihéingen; Art der

Nachricht; Design-Einstellungen

®." Change Management

Administration > Systemeinstellungen

Inventarisierung; Fehler Support-

P 3ol @, Frag RIA Uniersitizung

Arbeitszeiten Auswanhllisten

Auswahllisten erstellen und
l6schen; Auswahllisteneintrage
erstellen und l&schen;
Formatierungen von
Auswahllisteneintragen

Arbeitszeiten erstellen und
bearbeiten

7= Knowledge Management
£ configuration Management
& Berichte

A Administration

Service Management

Service Operations
Configuration Management
Workflows

Rollen & Berechtiaunaen

POWERED BY o

Ria

Einstellungen zur Verwendung
des erworbenen Ria-AddOns. Z.B.
Login-Informationen,
Sucheinstellungen etc

Mit Ria integrieren sich automatisch folgende neue Steuerelemente in Ihre dot4-Umgebung:

¢ die Kachel Ria in den dot4 Systemeinstellungen ( Administration -> Systemeinstellungen) , ber die Administratoren die
grundlegenden Einstellungen an Ria vornehmen

« das Ria-Chat-Symbol in der Kopfleiste zum Offnen des Chat-Fensters

e das Ria-Chat-Fenster, in dem die Kommunikation mit der kiinstlichen Intelligenz Ria stattfindet.

Einrichten lhres Intelligent Support Assistant

Die grundlegenden Einstellungen an Ria nehmen dot4-Administratoren unter Administration -> Systemeinstellungen -> Ria vor.

Administration > Systemeinstellungen
Ria

| B Ria ) B Speichem
9 @D Aktiv
% Abbrechen
Allgemeine Daten =
E-Mail Vorname Machname
ria-fake@example.com RIA Unterstiitzung
Einstellungen ~

Aktionen Suche
Intervall fiir Web-Suche
Statusaktualisierungen
30 Minuten - Web-Suche auf eine Doméne

einschrénken
realtech.com

YouTube-Suche

Suche auf einen Youtube-
Channel einschranken

Channel-D

¢ Geben Sie eine neue E-Mail-Adresse an, an die z. B. Status-Updates zu Tickets, die der Chatbot erstellt hat, gesendet werden.
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Mit dieser E-Mail-Adresse wird ein Benutzerkonto mit Administratorrechten angelegt.
¢ Geben Sie lhrem Chatbot einen Vor- und Nachnamen.

¢ Legen Sie unter "Intervall fur Statusaktualisierungen" ein Intervall zwischen 2 und 120 Minuten fest, in dem lhr Chatbot den
Status von Tickets in der CMDB abfragt und bei Statusédnderungen im Chat-Fenster meldet. Empfohlen: 30 Minuten.

¢ Hinterlegen Sie unter "Adresse fiir Google-Suche" ggf. eine Domain (z. B. die Domain Ihres Unternehmens), deren Inhalte der
Chatbot in die Beantwortung von Suchanfragen wie "Ria, suche nach xy." einbezieht. Das Feld "Google Suche" muss daflr

zun&chst aktiviert werden ( @ )-

¢ Hinterlegen Sie unter "YouTube-Suche" eine YouTube Channel ID (z. B. vom YouTube-Channel lhres Unternehmens), um
dortige Inhalte (Videos) vom Chatbot in die Beantwortung von Suchanfragen wie "Ria, suche nach xy." einzubeziehen. Das Feld

"Youtube-Suche" muss dafiir zunachst aktiviert werden ( @ ).

Wie Sie die YouTube Channel ID schnell und einfach herausfinden, zeigt dieses kurze Video .

Das Chat-Fenster
Das Ria-Chat-Symbol zum Offnen des Chat-Fensters finden dot4-Benutzer in der Kopfleiste der dot4-Oberflache.

Mit dem Unterstrich-Symbol wird das Chat-Fenster geschlossen, mit dem Abdock-Symbol Elwird das Chat-Fenster ein
eigenstandiges Dialogfenster, das auch aus dem Browser verschoben und verwendet werden kann.

Die Kommunikation mit dem Chatbot erfolgt nach dem Aktion-und-Reaktion-Prinzip, wobei die kiinstliche Intelligenz die Aktion des
Users hinsichtlich seiner Intention interpretiert (sog. Intent) und entsprechend reagiert.

Eine Aktion des Users kann dabei entweder eine Frage oder ein Befehl sein. Nur in sehr seltenen Ausnahmen reagiert Ria auf
Aktionen des Systems, indem die kiinstliche Intelligenz beispielsweise den Status von Tickets in der CMDB abfragt und
Statusdnderungen im Chat-Fenster meldet.

Bitte beachten Sie

Jeder Intent, den Ria als Befehl interpretiert und/oder der sie dazu veranlasst, etwas auszufihren (wie z. B. das Erstellen eines
Tickets), |6st die Erstellung eines Configuration ltem in der CMDB aus (z. B. in Form eines Tickets).

Mit dem Schlusselwort ,Abbruch” kann jeder Dialog, in dem Ria nach Parametern wie z. B. einer genauen Beschreibung fragt,
abgebrochen werden. Das Ticket bzw. Configuration Item wird dann nicht erstellt und die Parameter-Abfrage abgebrochen.

RIA Unierstiitzung =

Einstellen des Chatbot-Verhaltens
Administratoren kénnen im Chat-Fenster das Verhalten des Chatbots iber folgende Befehle (Slash-Commands) einstellen:

Als <Character Mode> stehen folgende zur

Verfuigung:
/switchCharacter ¢ business_german — Ria reagiert niichtern und Der eingestellte Character Mode gilt fiir alle Benutzer des
<Character Mode> sachlich. Ria wird Benutzer aber trotzdem duzen. Mandanten bis zu einer Anderung des Character Mode.
¢ social_german — Ria reagiert humorvoll bis Der Character Mode bei Auslieferung ist social_german .

emotional und nimmt es mit der Rechtschreibung
nicht so genau.

Der Servername, die Build Number, die Laufzeit des
Servers, der aktuelle Mandant (account) sowie der
aktuell eingestellte Character Mode werden
angezeigt.

/about

Es werden Kennzahlen dazu angezeigt, wie viele

/showExcellence Sachverhalte Ria verstanden hat.
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Aktiviert, dass Ria nicht reagiert, wenn der
/duplicateAcceptOn Administrator zweimal hintereinander dasselbe

eingibt.

Deaktiviert, dass Ria nicht reagiert, wenn der
/duplicateAcceptOff Administrator zweimal hintereinander dasselbe

eingibt.

Allen dot4-Benutzern steht zudem folgendes Slash-Command zur Verfiigung:

Wenn ein Benutzer einen Fehler von Ria melden méchte, kann hiermit ein Fehler-Ticket in dot4 angelegt werden, das

/reportErrorden Chatverlauf der letzten Minuten enthélt.

Unterstiitzung bei der Ticketbearbeitung

Supporter kdnnen bei gedffnetem Chat-Fenster durch anklicken eines Ticketes von Ria unterstiitzt werden.

Offnet der Supporter ein neues Ticket, sucht Ria automatisch nach passenden Knowledge-Base-Artikeln und schlégt diese vor.
Konnte Ria keine passenden Eintrage finden, sucht sie nach ahnlichen, bereits gelésten Tickets.

Ria Demo - Z‘ vNext RIA — L./'

MITTWOCH, 16. SEPTEMBER 2020 ‘ ich 5 geloste Tickets gefunden
Ria Demo _
Tag. Heute wird ein guter Tag ‘ Titel: “Toner ist alle” Erstellt am: 7/31/2018,
David. Was kann ich fir dich tun. . 5:36:05 AM (Relevanz: 14)
Fiir das Ticket Drucker druckt ‘-‘"4Tilel: “Toner Low" Erstellt am: 5/23/2019, 5:15:18 N
nicht habe ich 3 Knowledge- | PM durch Nutzer: Kiirsad Gégen (Relevanz:9) |

. Base-Artikel gefunden = :
;‘ Titel: “Toner Low" Erstellt am: 5/20/2019, 1:41:58 |

\_PM durch Nutzer: Bernd Ludwig (Relevanz: 9
{ Deine Druckauftrdge mit einer PIN sichern N ig ( ) =
\_(Relevanz: 29 <

( ey ( Titel: "“Toner Low" Erstellt am: 5/23/2019, 7:07:47 i

\_AM durch Nutzer: Kiirsad Gor Relevanz: 9
( Folien drucken (Relevanz: 28) 0 - it ) S

— s ( Titel: “Toner Low Erstellt am: 4/22/2019, 5:31:27 )
\_Vlsnenkanen drucken (Relevanz: 22) ) \_PM durch Nutzer: Bernd Ludwig (Relevanz: 9) |

> Geben Sie eine Nachricht ein >

Deine Druckauftriige mit einer PIN sichern

Beschreitung
Hast du es schon einmal erlebt. dass du auf deinem geteilten oder Netzwerkdrucker im Biiro etwas ausgedruckt hast und dann
Uber den ganzen Stock stirmen musstest, um den Drucker zu erreichen, wenn er deine Dokumente druckt? Du méchtest vielleicht
nicht, dass andere Leute sehen, was du druckst, weil es vertraulich oder persénlich ist. Um deine Druckdokumente zu sichem,
bieten die meisten geteilten oder Netzwerkdrucker das Speichern oder Spoolen eines Druckauftrags. Was du in den Spool oder
Speicher des Druckers schickst, bleibt dort, bis du es direkt am Drucker ausdruckst, und diese Spools ader Druckauftrége konnen
mit defner eigenen PIN gesichert werden, damit nur du sie zum Drucken freigeben kannst.

Detaillierte Beschreibung
Offne das zu druckende Dokument. Offne das Dokument, das du drucken willst, auf deinem Rechner. Dies kann ein Word-
Dokument, ein Tabellenblatt, eine PDF-Datei, ein Foto oder irgendetwas anderes sein, das du ausdrucken kannst

Rufe die Druckoptionen auf. Klicke in der Anwendung im Datei-Menii auf ‘Drucken’. Das Druckfenster wird angezeigt.

Wahle den Drucker. Klicke im Druckerbereich auf das Dropdown-Feld mit dem Namen, um den gewiinschten Drucker
auszuwahlen,

Offne die Druckereinstellungen. Direkt neben dem ausgewahiten Drucker ist ein Button ‘Eigenschaften’. Klicke diesen an, um die
Einstellungen fir den ausgewahiten Drucker zu &ffnen. Das Fenster mit den Dokumenteigenschaften erscheint.

Gehe auf den Reiter Auftragsspeicher. Wahle im Fenster Dokumenteigenschaften den Reiter Auftragsspeicher, indem du ihn
anklickst. Hier kannst du deine Druckauftrage konfigurieren.

Beachte, dass nur Drucker, die Spoolen oder das Speichem von Druckauftrigen unterstiitzen, diese zusétzlichen Meniioptionen in
den Eigenschaften haben.

Lege den Modus fir die Speicherung des Auftrags fest. Klicke unter ‘Auftragsspeicher-Modus’ auf den Radiocbutton ‘Gespeicherter
Auftrag’. Dies stellt ein, dass dein Druckaufirag gespeichert und nicht sofort ausgedruckt wird.

Weise eine PIN zu. Setze ein Hakchen bei 'PIN zum Drucken’, um anzugeben, dass die PIN erforderlich ist, um den Auftrag
aufzurufen und auf dem Drucker auszudrucken. Gib im Feld darunter eine vierstellige PIN ein. Dies ist die PIN, die du am Drucker
eingeben musst, um den Druck auszufihren.

Du kannst diese jedes Mal ndern, wenn du einen Druckauftrag einrichtest

Lege die Benachrichtigungsoptionen fir den Auftrag fest. Setze ein Hakchen bei "JOB ID beim Drucken anzeigen', damit du sehen
kannst, welcher Job aktuell gedruckt wird.

Gib den Benutzernamen an. In diesem Bereich musst du deinen Benutzernamen oder deine einmalige ID angeben. Der
Benutzername wird vom Drucker benutzt, um dich zu identifizieren und alle Druckauftrage unter deinem Benutzernamen zu

un 0 & Ubemehmen | 3 Schliefen

Die vorgeschlagenen Knowledge-Base-Eintrage konnen durch klicken auf den E&S4E Button als Link in das gedffnete Ticket
Ubernommen werden. Uber diesen Link kann der Anwender auf 6ffentliche Eintrage zugreifen um das Anliegen schnellstméglich zu
I6sen.
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Administration - Configuration Management

Im Administrationsbereich des Configuration Management ( Administration > Configuration Management ) definieren Sie die
REALTECH SmartCMDB sowie Asset- (SmartITSM Asset Management), Konfigurations- und IT-Services-Daten nach den
Anforderungen lhres Unternehmens, und Sie legen fest, wie Ihre CMDB mit Informationen befillt wird.

Bitte beachten Sie
Sie kénnen auf Basis des mitgelieferten Standard-Datenmodells sofort mit der Nutzung von dot4 starten.

¢ Das Datenmodell nach lhren Anforderungen anpassen kénnen Sie in dot4 unter Cl-Beziehungstypen , Cl-Kategorien, -Typen
und -Attribute sowie Cl-Lebenszyklusmodelle .

¢ Unter Cl-Ansichten richten Sie fur Cl-Detailseiten und Listenansichten von Cls ein, wie und an welcher Position Cl-Attribute
angezeigt werden.

¢ Unter Import steuern Sie das Importieren von Daten in dot4.

 Uber Mapping-Vorlagen definieren Sie die Informationen, die in die CMDB (ibernommen werden sollen. Die Informationen
kénnen aus verschiedenen Quellen lhres Unternehmens stammen.

Aliasse

Unter Administration > Configuration Management > Aliasse werden in dot4 alle Alias-Namen aufgelistet, die bereits fur die
automatische Benennung von Configuration ltems auf dem aktuellen Mandanten verwendet werden. Hier sehen Sie, fiir welche Cl-
Kategorie bzw. welchen CI-Typ der jeweilige Alias-Name verwendet wird.

Fur weitere Informationen zur Verwendung von Alias-Namen in dot4 siehe Cl-Kategorie/CI-Typ erstellen .

Cl-Ansichten

Unter Administration > Configuration Management > Cl-Ansichten kénnen Sie fiir jeden CI-Typ die Detail-Ansicht der Cls und deren
Darstellung in Listen an die Informationsbedurfnisse bestimmter Rollen anpassen.

Eine selbstdefinierte Cl-Ansicht wird nur fiir die dort festgelegten Rollen und ggf. fur die festgelegten Phasen und Status eines
Lebenszyklusmodells verwendet.

Als Standard gibt es fir jeden CI-Typ die Cl-Ansicht default, die Sie als Ausgangspunkt fir weitere Ansichten verwenden kénnen.
Dazu kopieren Sie die default-Ansicht mit dem Schalter [ im Kontextmenii der Ansicht.

Hinweis

Ausschlaggebend fiur die angezeigte Cl-Ansicht ist die Reihenfolge: Es wird die erste Cl-Ansicht angezeigt, die der Rolle des
Anwenders, der Phase und dem Status des Cl entspricht. Entspricht keine >Cl-Ansicht den Anforderungen, wird die Default-Sicht
angezeigt.

Neue Cl-Ansicht anlegen

Um eine neue Cl-Ansicht anzulegen, klicken Sie auf EJ.

Geben Sie der Ansicht einen Namen.

Legen Sie die Rolle fest. "' bedeutet, dass diese Sicht fir alle Rollen giltig ist.

Wenn der CI-Typ ein Lebenszyklusmodell verwendet, kdnnen Sie unter Lebenszyklusmodell den phasenabhéngigen Status

eintragen, bei dem diese Ansicht angezeigt wird. Sie kdnnen diese Ansicht fiir alle phasenabhéngigen Status verwenden.

Aktivieren/deaktivieren Sie diese Ansicht durch Umschalten von Aktiv.

Der Schalter Default dient nur zur Orientierung, ob die gerade bearbeitete Ansicht die default-Ansicht ist.

Die Attributbereiche darunter kénnen Sie mit dem Doppelpfeil * nach oben und unten verschieben.

Die Attributsbereiche kénnen mit einem Klick auf K ein- und ausgeblendet werden. Fur die Bereiche Arbeitszeiten, Beziehungen

und Historie kann die Darstellung einzelner Attribute nicht konfiguriert werden.

9. Innerhalb der Attributbereiche mit konfigurierbaren Einzelattributen kénnen Sie

10. die Anzeigereihenfolge der Attribute mit dem griinen Doppelpfeil # &ndern.

11. die Sichtbarkeit von Attribute &ndern. Dazu im Kontextmen( das durchgestrichene Auge-Symbol auswahlen. Die vorher
ausgewahlten Attribute sind nun verborgen. Dies kann auch durch den Bearbeiten-Dialog im Kontext-Menu des Attributs getan
werden.

12. die Anzeige der Attribute durch Doppelklick oder per Kontextmeni dndern. Es ist auch méglich per Multiselect mehrere Attribute

auszuwahlen, die Attribute werden nun gleichzeitig bearbeitet. Dazu stehen folgende Felder zur Verfigung:

o Default-Wert: Hier kann ein Standardwert fiir alle Datentypen, die Uber ein einfaches Feld beflllt werden (wie zum Beispiel
Text, Auswahlliste, Ganzzahl, Boolean, Datum, Zeit, HTML-Felder, Relationsattribute, Cl-Auswahl), festgelegt werden.
Sofern ein Default-Wert fur ein Feld gesetzt/ausgewahlt wird, wird ein Cl bei der Erstellung in diesem Feld mit dem
definierten Wert vorbelegt.

o Editierbar. Wenn aktiviert, kann das Attribut bearbeitet werden, wenn deaktiviert, ist dieses Feld schreibgeschtzt.

o Pflichtfeld. Wenn aktiviert, ist dieses Attribut bereits im CI-Typ als Pflichtfeld definiert, oder es wird durch Aktivieren in dieser
Ansicht zum Pflichtfeld gemacht. Auch bei aktiviertem Pflichtfeld kann Editierbar deaktiviert und Ausgeblendet aktiviert
werden, da dies fir bestimmte Rollen und Status gewlinscht sein kann.

o Ausgeblendet. Wenn aktiviert, wird das Attribut weder in der Cl-Detailansicht noch in der Listenansicht von Cls angezeigt.

o Ganze Breite: Wenn aktiviert, erstreckt sich dieses Attribut Gber die gesamte Breite des Formulars

robN=

®N>O
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o Zeilenumbruch: Wenn aktiviert, wird die Anzeige weiterer Attribute in der nachsten Zeile des Formulars fortgesetzt.
13. Speichern Sie die neue Cl-Ansicht
14. Um eine Cl-Ansicht fur weitere unterschiedliche Rollen anzulegen, wahlen Sie in der Tabellensicht aus dem Kontextmen( den

Schalter (FUr ausgewahlte Rollen kopieren). Dort kénnen Sie diese Ansicht weiteren Rollen zuweisen. Nach dem Speichern
wird furr jede ausgewahlite Rolle eine Ansicht mit gleichem Namen wie das Original erstellt, die Sie individuell modifizieren
kénnen.

Tipp

Um nachtréglich Anderungen an allen Cl-Ansichten gleichen Namens vorzunehmen, kénnen Sie alle Ansichten bis auf eine
I6schen, danach in der verbleibenden Ansicht ihre Anderungen vornehmen, speichern und danach Schritt 11 durchfiihren.

Cl-Ansicht fiir einen CI-Typ bearbeiten

1. Wahlen Sie im CI-Baum den CI-Typ, fiir den Sie die Cl-Detailseite &ndern méchten.
2. Klicken Sie im Kontextmenu "Bearbeiten".

3. Gehen Sie ansonsten wie bei Neue Cl-Ansicht anlegen vor.

4. "Speichern" Sie die Cl-Ansicht.

### Cl-Ansicht 16schen

Sie I16schen eine Cl-Ansicht, indem Sie den Léschen-Schalter aus dem Kontextmenu der Ansicht wahlen und die Sicherheitsabfrage
bestatigen.

Bitte beachten Sie

¢ Es kdnnen je nach Kriterium (Rolle, phasenabhéangiger Status) verschiedene Cl Ansichten angezeigt werden. Dies unterstitzt
dass ein Supporter mehr Auswahlfelder bearbeiten und sehen kann wie z.B. ein Portal Benutzer.
¢ Wenn mehrere Cl Ansichten fir einen Typ definiert sind, dann wird die Cl Ansicht angezeigt
o bei der die meisten Kriterien (Rolle, phasenabhéangiger Status) libereinstimmen
o falls mehrere CI Ansichten mit gleich vielen Kriterien Ubereinstimmen, wird die erste Ansicht in der Liste angezeigt
¢ Am Besten definiert man die Cl Ansichten fiir die Rollen mit den meisten Berechtigungen am Anfang der Liste und die CI
Ansichten mit den wenigen Berechtigungen z.B. fiir Portal User am Ende. Dadurch wird fir den Supporter auch wenn er
zusétzlich Portal User ist zuerst die Ansicht mit den meisten Berechtigungen angezeigt.
¢ Die *default-* Ansicht wird genutzt, sollte es keine Cl Ansicht fiir die verwendete Rolle gibt.
¢ Tip: Definieren Sie zuerst eine Default Maske mit allen Attributen und ihren Positionen und kopieren sie diese und andern sie fur
die verschiedenen Rollen und phasenabhangigen Status.
¢ "Die *Default*-Ansicht kann nicht geléscht werden.

Cl-Beziehungstypen

Unter Administration > Configuration Management > Cl-Beziehungstypen definieren Sie in dot4 die méglichen Typen von
Beziehungen, die gemafl Ihrem Datenmodell zwischen Configuration Items bestehen kénnen.

Zusatzlich kénnen Sie jedem Beziehungstypen sogenannte Cl-Beziehungsattribute hinzufiigen; Beziehungsattribute sind keinem Cl
zugeordnet, sondern der Beziehung selbst.

Eine Beziehung besteht in dot4 zwischen zwei Configuration ltems, wobei eines davon den Beziehungs-Ausgangspunkt (Quell-Cl)
und das andere den Beziehungs-Endpunkt (Ziel-Cl) darstellt.

Beispiel: Eine Beziehung vom Cl-Beziehungstyp Abteilung beinhaltet Person besteht zwischen einem CI vom CI-Typ Abteilung
(Quell-Cl) und einem CIl vom CI-Typ Person (Ziel-Cl).

Ein Beispiel fiir Cl-Beziehungsattribute: Der Beziehungstyp Rechner hat installiert Betriebssystem besitzt die Beziehungsattribute
Installationsdatum und Seriennummer.

Die Ubersichtsseite

Auf der Ubersichtsseite werden alle auf dem Mandanten vorhandenen Cl-Beziehungstypen tabellarisch dargestellt. Die initial bereits
vorhandenen Cl-Beziehungstypen sind durch das System oder durch das Standard-Datenmodell vordefiniert. Systemseitige CI-
Beziehungstypen haben in der Tabellen-Spalte System ein "Ja"; sie kénnen weder bearbeitet noch deaktiviert werden, lediglich
neue Attributtypen kénnen hier hinzugefligt oder, sofern sie keine System-Attributtypen sind, geldscht werden. Alle anderen auf der

Ubersichtsseite angezeigten Cl-Beziehungstypen sind entweder Teil des Standard-Datenmodells oder von einem Benutzer erstellt
worden; sie kénnen bearbeitet, deaktiviert und mittels Il unwiderruflich geldscht werden.

Cl-Beziehungstyp erstellen

Um einen neuen Cl-Beziehungstyp zu erstellen, gehen Sie wie folgt vor:

1. Klicken Sie 3.
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2. Machen Sie unter Allgemeine Daten Angaben zum neuen Cl-Beziehungstyp (siehe Cl-Beziehungstyp — Parameter fur
Detailinformationen).

3. Speichern Sie den Cl-Beziehungstyp. Ein Cl-Beziehungstyp wird als aktiv gespeichert, wenn dieser nicht vor dem Speichern
durch Klick auf die Schaltflaiche ®D deaktiviert wurde ( G® ).

4. Bei Bedarf: Klicken Sie anschlieBend "Bearbeiten", fligen Sie dem Cl-Beziehungstyp Beziehungsattribute hinzu und speichern
Sie ihn noch einmal.

### Cl-Beziehungstyp bearbeiten
1. Doppelklicken Sie den zu bearbeitenden Cl-Beziehungstyp.
2. Klicken Sie "Bearbeiten".

3. Bearbeiten bzw. ergénzen Sie Allgemeine Daten und/oder Beziehungsattribute (siehe Cl-Beziehungstyp — Parameter fiir
Detailinformationen).

4. Speichern Sie den bearbeiteten Cl-Beziehungstyp. Bei Speicherung wird der aktuelle Status des Cl-Beziehungstyps ( ® oder
OB ) tUbernommen, sofern der Status nicht bearbeitet wurde.

### Cl-Beziehungstyp — Parameter
##HH: Allgemeine Daten - "Cl-Beziehungstyp" = Name des Cl-Beziehungstyps
¢ "Beschreibung" = Beschreibung des Cl-Beziehungstyps
¢ "Ausgangspunkt" / "Zielpunkt" = Angaben, zwischen welchen Cl-Kategorien oder Cl-Typen dieser Beziehungstyp gelten soll; ist
eine Cl-Kategorie als Ausgangspunkt oder Zielpunkt angegeben, gilt dies fiir alle unterhalb dieser Cl-Kategorie im Datenmodell
definierten Cl-Typen.
¢ "Gerichtete Beschreibung" / "Umgekehrte Beschreibung" = Bezeichnung der Beziehung vom Ausgangspunkt zum Zielpunkt
bzw. vom Zielpunkt zum Ausgangspunkt; diese Beschreibungen werden z. B. bei den Configuration ltems unter Beziehungen
angezeigt.

» "Klassifikation" = Bedeutung des Cl-Beziehungstyps (siehe Klassifikation )

¢ "Kardinalitat" = Angabe, wie viele Configuration ltems eines CI-Typs mit genau einem Configuration ltem des anderen am CI-
Beziehungstyp beteiligten CI-Typs in Beziehung stehen kénnen oder missen (siehe Kardinalitat )

Beziehungsattribute

Hier definieren Sie, ob es méglich sein soll, noch weitere Informationen zu einer Beziehung zu speichern. Ein Beziehungsattribut
erstellen Sie tber K1 .

Beziehungsattribute sind aufgebaut wie Cl-Attribute. Fir Beziehungsattribute stehen jedoch die Felder "Attributsgruppe”,

"Versionierung" und "Mehrfach-Attribut" nicht zur Verfligung, zudem sind weniger Datentypen mdglich (vergleiche Cl-Attribut
erstellen/hinzufiigen ).

Klassifikation

Klassifikation Bedeutung

"abhangig" Aysgangspynkt-Cl Penc’)tigt Zielpunkt-Cl f[:xr die yorgesehene Kommu'nikat.iqln, steht aber auch zur Verfiigung, falls
Zielpunkt nicht verfiigbar ist (dann aber mit fraglicher korrekter Funktionalitat).

"autorisiert” Ausgangspunkt-Cl kann einen Informationsfluss zu Zielpunkt-Cl herstellen. Die Abhangigkeit ermdglicht die

Modellierung von Zugriffsrechten der Infrastrukturkomponenten.
"befindet sich" Ausgangspunkt-Cl ist Gbergeordneter Standort von Zielpunkt-Cl (z. B. ein Raum befindet sich im Geb&ude).
"dokumentiert" Zielpunkt-Cl ist die Dokumentation von Ausgangspunkt-ClI.

Ausgangspunkt-Cl benétigt zwingend Zielpunkt-Cl mit korrekter Funktionalitat, um zur Verfligung zu stehen.
existiert auf -Abhangigkeiten werden entlang der realen Kommunikationswege modelliert.

"gruppiert” Ausgangspunkt-Cl fasst Zielpunkt-Cl zu einer Gruppe zusammen.
"Uberwacht"  Zielpunkt-Cl ist durch Ausgangspunkt-Cl Gberwacht.
"verantwortlich" Zielpunkt-Cl ist fur Ausgangspunkt-CI verantwortlich.

"existentiell"

Kardinalitat

Kardinalit&t Bedeutung

1:1 Jeweils genau ein Configuration Item ist exakt einem anderen Configuration ltem zugeordnet.

1N Einem Configura.tion Item auf der Ausgangspunkt-Seite der Beziehung stehen keine, eine oder mehrere Entitaten auf
' der Zielpunkt-Seite gegeniiber.

Einem Configuration ltem auf der Zielpunkt-Seite der Beziehung stehen keine, eine oder mehrere Entitdten auf der

N1 Ausgangspunkt-Seite gegeniber.
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Kardinalit&t Bedeutung
M:N Auf beiden Seiten kdnnen beliebig viele Configuration Items in Beziehung zueinander stehen.

Cl-Kategorien, -Typen und -Attribute

Unter Administration > Configuration Management > Cl-Kategorien, -Typen und -Attribute haben Sie in dot4 Zugriff auf das CMDB-
Datenmodell. Sie kénnen das Datenmodell einsehen sowie anpassen und erweitern, indem Sie Datenmodell-Elemente (CI-
Kategorien, Cl-Typen, Cl-Attribute) hinzufigen bzw. vorhandene Elemente bearbeiten und verwalten.

Bitte beachten Sie

Bevor Sie Anderungen am CMDB-Datenmodell vornehmen bzw. dieses erweitern, sollten Sie mit der Struktur des Datenmodells,
insbesondere dem Zusammenspiel von Cl-Kategorien, -Typen und -Attributen, vertraut sein (Beschreibungen unter Configuration
Management ).

Achtung

System-Elemente des Datenmodells kénnen nicht verédndert werden.
Die Ubersichtsseite

Auf der linken Seite der Ubersichtsseite finden Sie — ggf. nach einem Klick auf "Alle" (= oberste Kategorie (System-Element)) — das
CMDB-Datenmodell (bzw. dessen Elemente) als Baumdiagramm dargestellt. Cl-Kategorien werden durch ein € gekennzeichnet,
CIl-Typen durch 0. Cl-Kategorien und CI-Typen kénnen Sie nach deren Auswahl (einfaches Anklicken) mittels [ 16schen — sofern
es sich nicht um ein System-Element handelt. Die geklammerte Zahl hinter einer Cl-Kategorie bzw. hinter einem CI-Typ zeigt die
Anzahl der aktuell in der CMDB vorhandenen Cls an, die allgemein dieser Cl-Kategorie bzw. speziell diesem CI-Typ angehdren.
Oberste Cl-Kategorie ist die Systemkategorie "Alle” (Alias: "ROOT")); Cl-Attribute sind nicht Teil des Baumdiagramms, sondern Teil
der Detailansicht von Cl-Kategorien und Cl-Typen.

Auf der rechten Seite der Ubersichtsseite finden Sie die Detailansicht, in der Sie Informationen entsprechend Ihrer Auswahl im
Baumdiagramm (markierte(r) Kategorie/Typ) angezeigt bekommen).

In der Kopfzeile der Detailansicht erkennen Sie, um was fiir eine Art von Datenmodell-Element es sich handelt (Cl-Kategorie,
Systemkategorie, CI-Typ, Systemtyp).

Cl-Kategorie/CI-Typ erstellen

Um eine Cl-Kategorie oder einen CI-Typ zu erstellen, gehen Sie wie folgt vor:

1. Wahlen Sie in dot4 unter Administration > Configuration Management > Cl-Kategorien, -Typen und -Attribute im Baumdiagramm
zun&chst eine Kategorie fiir das neue Element (einfacher Mausklick auf die Kategorie; z. B. "Hardware").

2. Klicken Sie nun Ed und wéhlen Sie anschlieRend, ob Sie eine Cl-Kategorie oder einen CI-Typ erstellen méchten.

3. Geben Sie dem neuen Element einen Namen, fligen Sie eine Beschreibung hinzu und bei Bedarf zudem ein Alias (wird
bendtigt, um bei Cl-Typen dieser Kategorie "Auto-Name" zu verwenden (siehe Schritt 6)).

4. Unter "Ubergeordnete Kategorie" sehen Sie die gewahlte Kategorie, unter der das neue Element erstellt werden soll, und
kénnen diese bei Bedarf &ndern.

5. Bei Erstellen einer Kategorie haben Sie unter Allgemeine Daten zudem folgende Méglichkeiten:

6. Sie kénnen eine "Auto-Nummer" aktivieren. Die Auto-Nummer kann z. B. zur eindeutigen Identifikation von Cls auf Kategorie-
Ebene genutzt werden (z. B. als Asset -Nummer). Definieren Sie dazu das "Auto-Nummer-Prafix" und die "Auto-Nummer
Stellenanzahl". Auf Typ-Ebene muss "Auto-Nummer" ebenfalls aktiviert sein, damit fir Cls eines Typs die definierte Zahlung
gestartet wird (siehe nachster Schritt).

7. Uber "Cl-Typen &nderbar” kénnen Sie steuern, ob der CI-Typ von Configuration Items dieser Kategorie zu einem Cl-Typ
derselben Kategorie gedndert werden kann. Bei Erstellen eines Typs haben Sie unter Allgemeine Daten zudem folgende
Méglichkeiten:

8. Sie kdnnen eine "Versionskontrolle" aktivieren, die Cls dieses Typs aufsteigend versioniert (die jeweilige Cl-Version wird dann in
der Kopfzeile jedes Cls angezeigt (Cl-Detailansicht); Versionskontrolle-Einstellungen siehe Cl-Attribut erstellen/hinzufligen ).

9. Sie kénnen ggf. steuern, ob "Auto-Nummer" fir diesen CI-Typ aktiv sein soll.

10. Aktivieren Sie "Auto-Name", wenn Sie fur den CI-Typ eine automatische Namenskonvention festlegen méchten, und geben Sie
dann "Relevante Kategorien fur den Auto-Namen" an, deren Aliasse den Haupt-Bestandteil des Auto-Namen von Cls dieses
Typs bilden.

11. Aktivieren Sie bei Bedarf "Lebenszyklus" und wahlen Sie anschlieBend das "Lebenszyklusmodell", das Cls dieses CI-Typs
durchlaufen sollen.

12. Uber "Configuration Items - Deaktivierbar" kénnen Sie steuern, ob Cls dieses CI-Typs deaktivierbar sein sollen ( Lo ) oder nicht
(am).

Tipp

Geben Sie nicht zu viele "Relevante Kategorien fiir den Auto-Namen" an, sonst wird der daraus generierte Auto-Name unter
Umstéanden nicht ausreichend aussagekraftig.

Weisen Sie dem neuen Datenmodell-Element tiber B ggf. ein passendes Bild zu. Speichern Sie das neue Datenmodell-Element.
Ein neues Datenmodell-Element wird als aktiv gespeichert, wenn es nicht vor dem Speichern durch Klick auf die Schaltflaiche @
deaktiviert wurde ( OB ).
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Bitte beachten Sie

Dazu muss "Auto-Nummer" auf Kategorie-Ebene aktiviert sein (siehe Schritt 5).

Cl-Attribut erstellen/hinzufiigen

Die Cl-Attribute bilden die Datenfelder der Detailseite eines Configuration ltems vom entsprechenden CI-Typ (siehe auch
Configuration Items ). Standardmafig werden die Cl-Attribute auf der Detailseite der entsprechenden Configuration Items in der
Reihenfolge ihrer Erstellung (je Attributsgruppe) angezeigt. Die Anordnung Attribute auf der Detailseite sowie deren Sichtbarkeit in
Tabellen bzw. Listen kdnnen Sie nachtraglich unter Cl-Ansichten anpassen.

Tipp

Maéchten Sie ein Cl-Attribut fir alle Configuration Items einer bestimmten Cl-Kategorie erstellen, legen Sie das Cl-Attribut in dieser
Cl-Kategorie an. Alle dieser Kategorie zugehdérigen Cl-Typen erben dann dieses Cl-Attribut, wodurch alle Configuration ltems, die
von diesen Cl-Typen sind, dieses Cl-Attribut enthalten.

Um ein Cl-Attribut fir eine ganze Cl-Kategorie oder einen einzelnen CI-Typ zu erstellen bzw. hinzuzuftigen, gehen Sie wie folgt vor:

1.

9.

10.
11.

12.

Klicken Sie in dot4 unter Administration > Configuration Management > Cl-Kategorien, -Typen und -Attribute im Baumdiagramm
ggf. zunachst auf die Cl-Kategorie bzw. den CI-Typ, fiir die bzw. den Sie neue Cl-Attribute erstellen bzw. hinzufigen mdchten.
Wird das Cl-Attribut fiir eine Cl-Kategorie erstellt, vererbt sich das Cl-Attribut automatisch an untergeordnete Cl-Kategorien und
Cl-Typen, kann dort aber von den geerbten Cl-Attributen ausgeschlossen werden (siehe Cl-Kategorien und -Typen bearbeiten,
Schritt 5).

Klicken Sie dann "Bearbeiten".

Klicken Sie nun unter einer der angezeigten Attributsgruppen (z. B. Allgemeine Daten) auf E1, um ein neues Cl-Attribut zu
erstellen und machen Sie anschlieRend die Angaben zu dem Cl-Attribut.

In der Kopfzeile der Eingabemaske fiir das Cl-Attribut wird der Name des Datenmodell-Elements angezeigt, fiir das dieses Cl-
Attribut erstellt wird.

. Geben Sie dem ClI-Attribut unter Allgemeine Daten einen Namen und fiigen Sie eine Beschreibung hinzu.

Fir den Namen sind folgende Zeichen erlaubt: die Buchstaben a bis z und A bis Z sowie Striche, Schragstriche, Riickstriche,
Unterstriche, Leerzeichen, Pluszeichen, Ausrufezeichen, Asteriske, Fragezeichen, Doppelpunkte, Klammern und Zahlen.

Die Beschreibung wird in der Detailsicht eines Cl als Tooltipp angezeigt, wenn Sie mit der Maus Uber dieses Attribut fahren.
Ordnen Sie das Cl-Attribut einer "Attributsgruppe" zu, unter der es auf der Detailseite der entsprechenden Cls angezeigt wird
("Allgemeine Daten", "Technische Daten", "Kaufmannische Daten", "Prozesse", "Zugriff und Rechte", "Verantwortlichkeiten und
Pflichten", "Finanzen", "Region", "System Info"). Die vorhandenen Attributsgruppen kdnnen um zusétzliche erweitert werden.
Wahlen Sie unter "Eingabemodus”, ob das Cl-Attribut "schreibgeschiitzt" oder "editierbar" sein soll. Ein schreibgeschitztes Cl-
Attribut kann ausschlief3lich iber Workflows mit Werten befiillt werden.

Stellen Sie die "Art der Versionskontrolle" fur Cls ein, fir die dieses Cl-Attribut gilt ("automatisch" oder "keine" mdglich). Im CI-
Typ des Cls muss die Versionskontrolle ebenfalls aktiviert sein, um aktiv zu sein.

Stellen Sie unter "In Tabelle anzeigen" ein, ob dieses Cl-Attribut in Tabellen angezeigt werden soll und in der Tabellenansicht
ein- oder ausgeblendet werden kann. Falls der gewahlte Datentyp des neuen Attributes nicht zur Anzeige in Tabellen geeignet
ist, kann der Schalter nicht aktiviert werden.

Stellen Sie ein, ob der angegebene Wert des Cl-Attributs "eindeutig" sein muss, also ob ein im ClI fiir das Cl-Attribut
eingegebener Wert nur ein einziges Mal innerhalb aller Cls dieses CI-Typs vorkommen darf oder nicht.

Stellen Sie ein, ob das Cl-Attribut ein Pflichtfeld in den entsprechenden Cls sein soll.

Aktivieren Sie "Im Info Dialog anzeigen", wenn Sie méchten, dass das Cl-Attribut in der grafischen Ansicht entsprechender Cls (
E3; siehe Aktionen mit Configuration Items) angezeigt werden soll.

Weisen Sie dem neuen Cl-Attribut nun seine Datentyp-Eigenschaften zu, indem Sie zunachst den "Basis-Datentyp" und
anschlieBend den davon abh&ngigen "Datentyp" wahlen. Alle weiteren zuweisbaren Eigenschaften variieren je nach
vorgenommener Auswahl (Details siehe unten stehende Tabelle).

13. Speichern Sie das Cl-Attribut. Ein Cl-Attribut wird als aktiv gespeichert, wenn dieses nicht vor dem Speichern durch Klick auf die
Schaltflache ® deaktiviert wurde ( G® ).
Attributtypen
Basis- .
Datentyp Datentyp Datentyp-Eigenschaften
Verkniipft den ausgewahlten Workflow-Trigger mit Cls des Typs/der Kategorie.
Workflow In der Eigenschaft Bild kann ein Font Awesome-Icon ausgewahlt werden. Das Bjld wird als Schalter in
Aktion Triager der Detail-Sicht angezeigt. Wird der Schalter gedruickt, wird der Workflow-Trigger ausgefihrt.
99 Ist In Kontextmendi anzeigen aktiviert, ist auch in der Listenansicht im Kontextmen( des
entsprechenden Cls der Schalter verfugbar.
Art der "Anhange" (" Bild ", " Code ", " Diverses ", " LOG", " MSOffice", " PDF", " RAR", " Text", " ZIP"
; Videoformate ausschlieRlich durch Auswahl von "Diverses" mdglich); "Maximale Anzahl" der
Anhang Anhang Anhénge; "Maximale Gré3e (MB) der Anhénge".

Auswahlliste Auswahlliste

Wird die Anhang-Art leer gelassen oder die Anhang-Art "Diverses" ausgewahlt, sind alle Dateitypen
ohne Einschrénkung zuléssig.

Aus "Auswahllisten" auswéhlen (alle auf dem Mandanten vorhandenen Auswahllisten (siehe auch
Auswahllisten)); "Editor-Typ" (Auswahlliste als "Einzelauswahl" oder "Mehfachauswahl" darstellen); "
Darstellung auswahlen (Falls Farbe definiert ist, LED des Attributs als Kreis, Rechteck, Oval oder
Quadrat darstellen); " Einheitenkategorie” und "Einheit" daraus auswahlen
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Basis-
Datentyp

Beziehung

Boolesch
oder Zahl

Datum und
Zeit

Komplex

Link

Passwort

QR-Code

Tag

Text

Datentyp Datentyp-Eigenschaften

Aus "Auswahllisten" auswahlen (fir Service Operation Cls speziell definierte Auswahllisten (siehe
auch Kategorisierung)); "Editor-Typ" (Auswahlliste als "Einzelauswahl" darstellen)

Aus "CI-Typ" auswahlen (in Cl-Details werden alle Cls diesen Typs zur Auswahl stehen); "Editor-Typ"
(Auswahlliste als "Einzelauswahl" oder "Mehfachauswahl" darstellen)

Der Datentyp "Beziehung" bietet die Mdglichkeit, in der Detailansicht eines Cls tber eine N:1
Beziehung zu einem gegeniiberliegenden Cl, dieses Cl als Feld mit anzuzeigen/auszuwahlen.

Auch wenn ein Anwender keine View-Berechtigung auf gegeniberliegende CI-Typen besitzt, kann er
hier die Werte auswahlen.

"Kardinalitat" zuweisen ("N - 1") ; "Cl-Beziehungstyp" aus Liste auswahlen ; unter "Attribute des
bezogenen CI" ein Cl-Attribut dieses Cl-Beziehungstyps auswahlen, mit dem das Cl-Attribut in
Beziehung stehen soll. Mit dem Attributfilter kann die Liste der gegentberliegenden Cls, aus denen
ausgewahlt wird, durch eine Filterung auf den Wert eines Attributs der gegenuberliegenden Cls
eingeschrankt werden. Der Filter kann eingestellt werden, sobald der Beziehungstyp festgelegt ist,
weil dann auch die Attributliste der verbundenen Cls bekannt ist.

Der Datentyp "Beziehungsliste" bietet die Mdglichkeit, die in Beziehung stehen Cls eines bestimmten
Beziehungstyps als Liste angezeigt zu bekommen.

Auch wenn ein Anwender keine View-Berechtigung auf gegeniiberliegende Cl-Typen besitzt, kann er
Beziehungsliste hier die Werte auswahlen. Mit dem Aftributfilter kann die Liste der gegenlberliegenden Cls durch eine
Filterung auf den Wert eines Attributs der gegentberliegenden Cls eingeschrankt werden. Der Filter
kann eingestellt werden, sobald der Beziehungstyp festgelegt ist, weil dann auch die Attributliste der
verbundenen Cls bekannt ist.

Bei Boolean werden als "Editor-Typ" drei unterschiedliche Schaltertypen angeboten, wobei der
Unterschied hauptsachlich in der Darstellung des Status "(noch) nicht gesetzt" ist. Beim ersten Typ

"Schalter" ist die Ausgangsstellung in der Mitte - Wenn er in eine Richtung (links fur false oder
rechts fiir true) geschoben wurde -, kann er danach nicht Mehr in die Mittelstellung bewegt

Boolesch werden. Auch der zweite Typ "Schaltflache (2-Fach)" lasst sich nicht mehr in die neutrale
Stellung zurtickversetzen, nachdem er einmal verandert wurde, unterscheidet sich jedoch in der
Darstellung vom ersten Typ. Der dritte Typ "Schaltflache (3-Fach)" &hnelt in der Darstellung dem

zweiten Typ , allerdings kann hier die neutrale Einstellung auch spater

nochmal erreicht werden.

"Mehrfach-Attribut" ja/nein (Eingabe mehrerer Werte fir dieses Cl-Attribut aktivieren/deaktivieren);
"Einheitenkategorie" und "Einheit" daraus auswéahlen

Gleitkommazahl "Mehrfach-Attribut" ja/nein (Eingabe mehrerer Werte fir dieses Cl-Attribut aktivieren/deaktivieren)
"Mehrfach-Attribut" ja/nein (Eingabe mehrerer Werte fir dieses Cl-Attribut aktivieren/deaktivieren);
"Dezimalstellen" angeben; "Einheitenkategorie" und "Einheit" daraus auswéahlen

Datum; Datum
und Zeit; Zeit;
Datum und Zeit
Intervall;
Datumsintervall;
Zeitintervall;
Monat und
Jahr; Jahr

Kategorie

Cl-Auswahl

Beziehung

Ganzzahl

Dezimalzahl"

"Mehrfach-Attribut" ja/nein (Eingabe mehrerer Werte fiir dieses Cl-Attribut aktivieren/deaktivieren)

"Mehrfach-Attribut" ja/nein (Eingabe mehrerer Werte fur dieses Cl-Attribut aktivieren/deaktivieren); "Cl-

Subattribute” erstellen1;Riehenf0Ige der Anzeige per Drag'n'Drop &nderbar

Statisch

Vee:vlvseﬁser "Mehrfach-Attribut" ja/nein (Eingabe mehrerer Werte fir dieses Cl-Attribut aktivieren/deaktivieren)2

Dynamischer  "Mehrfach-Attribut" ja/nein (Eingabe mehrerer Werte fiir dieses Cl-Attribut aktivieren/deaktivieren);

Verweis "Hyperlink" angeben3

Passwort Maximale "Zeichenlédnge" angeben

QR-Code "Referenz-Attribut" fir den QR-Code auswahlen; "GréRe" des QR-Code in Pixel (px) angeben;
"Hintergrundfarbe" und "Vordergrundfarbe" des QR-Code angeben (als Hex-Farbwerte)

keine (Wird diese Datentyp-Eigenschaft zugewiesen, steht in entsprechenden Cls ein Feld fir Tags

(Schlagworte) zur Verfiigung, das mit (passenden) Tags befillt werden kann.)

"Mehrfach-Attribut" ja/nein (Eingabe mehrerer Werte fir dieses Cl-Attribut aktivieren/deaktivieren);

Einzeiliger Text Maximale "Zeichenldnge" angeben; " Format" als reguldren Ausdruck (Regular Expression) angeben (
z. B. [A-z]* fur beliebig viele Buchstaben oder *[0-9]*,?[0-9]+$ flir Zahlen mit Kommastellen)

Mehrzeiliger "Mehrfach-Attribut" ja/nein (Eingabe mehrerer Werte fir dieses Cl-Attribut aktivieren/deaktivieren);

Text Maximale "Zeichenldnge"; "Editor-Typ" auswahlen ("Einfach", "HTML")

Komplex

Tag

Schalter 'In Tabelle anzeigen'

Fur Mehrfach-Attribute sowie fiir folgende Datentypen ist die Anzeige in der Liste nicht unterstiitzt und somit der Schalter 'In Tabelle
anzeigen' dafiir deaktiviert: - Anhang - Komplex - Datum und Zeitintervall - Datumsintervall - Zeitintervall - Passwort - QR-Code

1 Erstellen Sie unter Cl-Subattribute mit a die Cl-Subattribute des komplexen Cl-Attributs. Bitte beachten Sie: Es ist nicht mdglich, Cl-Subattribute zu schachteln, also komplexe
Cl-Subattribute fiir ein komplexes Cl-Attribut zu erstellen.
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2 Fur den statischen Verweis wird der tatséchliche Wert des Verweises nicht in der Administration gepflegt. Stattdessen muss der Verweis als URL in der Quell-Datei eingegeben

werden, z.B. http://www.realtech.de

Administration > Configuration Management > Cl-Kategorien, -Typen und -Attribute

Cl-Attribut

Quelle

Artikel

‘ @D Aktiv

Allgemeine Daten

Name

Quelle

Art der Versionskontrolle
keine

Im Info Dialog anzeigen

Beschreibung
Quelle des Artikels|

In Tabelle anzeigen

Technischer Name
googleSuchenach_KBA

Attributgruppe Eingabemodus

Allgemeine Daten - editierbar

eindeutig Pflichtfeld

Datentyp-Eigenschaften

Basis-Datentyp
Link

Datentyp
Statischer Verweis

Mehrfach-Attribut

a»

Das wird in den Cl-Details gemacht. Somit kann jedes CI mit einem anderen Verweis versehen werden. Nach Speichern des Cls fihrt das Anklicken des Verweises auf die
gepflegte Seite. Z.B. ein Artikel-Cl kann ein Verweis auf Wikipedia haben, wahrend ein anderes Artikel-Cl auf Stackoverflow verweist.

Knowledge Management > Artikel

Artikel
ITIL Auto Name: KB-KBA-2477 E
m Offentlich Bewertung: 0
Artikel Auto Nummer: KB0002483 n
Allgemeine Daten
Name Beschreibung Sprache Anhang
ITIL Artikel tiber ITIL Deutsch (Deutschland) v

Detaillierte Beschreibung
BIUS »w ==

Quelle

3

n % E B

Wikipedia Artikel iiber Information Technelogy Infrastructure Library

https://de.wikipedia.org/wiki/IT_Infrastructure_Li

https://iwww.google.com/search?q=$PLACEHOLDERS.
Administration > Configuration Management > Cl-Kategorien, -Typen und -Attribute

Cl-Attribut erstellen

Datei auswéhlen...

Videoerlduterung
B I US 9« =i

fii
lil
il
=

® =B

Fur den dynamischen Link muss ins Feld "Format" ein Verweis mit Platzhalter in Form von $PLACEHOLDERS$ angegeben werden. Verwendungsbeispiel:

Google Suche nach

Google Suche nach

@) Aktiv ra
Artikel
Allgemeine Daten
Name Beschreibung Attributgruppe Eingabemodus

Link

In den Cl-Details muss nur der Wert des Platzhalters fir diesen Attributtyp gepflegt werden, z.B.

Dynamischer Verweis

dot4 Dokurrentation

Google-Suche nach dem eingegebenen Begriff Allgemeine Daten editierbar
Art der Versionskontrolle In Tabelle anzeigen eindeutig Pflichtfeld
keine
Im Info Dialog anzeigen
Datentyp-Eigenschaften
Basis-Datentyp Datentyp Mehrfach-Attribut Hyperlink

https://www.google.com/search?
q=SPLACEHOLDERS

"ITIL".
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Knowledge Management > Artikel
Configuration Item

I ITIL o
$ Artikel (I Offentlich

Allgemeine Daten

Bewertung: 0 ‘ E

Name Beschreibung Sprache Anhang

ITIL Artikel tiber ITIL] Deutsch (Deutschland) v [T —

Detaillierte Beschreibung Videoerlduterung
BIUS »«o === L ©EHB B I US 9 « (=

Wikipedia Artikel Uber Information Technology Infrastructure Library

Quelle Google Suche nach

https://de.wikipedia.org/wiki/IT_Infrastructure_Li itil

Tipp

Zur Cl-Kategorie bzw. zum CI-Typ, fir die bzw. den Sie das Cl-Attribut erstellt haben, gelangen Sie am schnellsten zuriick, indem
Sie in der Navigationszeile oberhalb der Kopfzeile der gedffneten Detailseite des gerade erstellten Cl-Attributs auf "Cl-Kategorien, -
Typen und -Attribute” klicken.

Cl-Kategorien und -Typen bearbeiten

Um eine Cl-Kategorie oder einen CI-Typ zu bearbeiten, gehen Sie wie folgt vor:

1. Klicken Sie in dot4 unter Administration > Configuration Management > Cl-Kategorien, -Typen und -Attribute im Baumdiagramm
ggf. zunachst das zu bearbeitende Element an (Auswahl wird durch griine Markierung bestatigt).

2. Klicken Sie in dessen nun angezeigter Detailansicht auf "Bearbeiten”.

3. Nehmen Sie die gewiinschten Anderungen vor (Details siehe Cl-Kategorie/CI-Typ erstellen ).

4. Mdchten Sie Cl-Attribute hinzufiigen oder bearbeiten, gehen Sie vor wie unter Cl-Attribut erstellen/hinzufigen bzw. Cl-Attribut
bearbeiten beschrieben.

5. Nehmen Sie bei Bedarf Anderungen an den durch die Cl-Kategorie vererbten Cl-Attributen vor. Durch Unterbrechen der
Vererbung eines Cl-Attributs mittels I wird das Cl-Attribut vom aktuellen Element ausgeschlossen (und vererbt sich
entsprechend von diesem auch nicht weiter).

6. Klicken Sie auf "Speichern".

Cl-Kategorien und -Typen I6schen
Wenn eine Kategorie geldscht wird, wird diese weiterhin in den Tickets angezeigt, die noch diese Kategorie haben.
Wenn ein solches Ticket bearbeitet wird, muss dann aber eine neue Kategorie gewahlt werden.

In der Historie wird sowohl die alte als auch die neue Kategorie angezeigt, damit fiir einen Audit alles einwandfrei nachvollziehbar
ist.

Cl-Attribut bearbeiten

Die Anordnung der Cl-Attribute auf der Detailseite sowie deren Sichtbarkeit in Tabellen bzw. Listen der entsprechenden
Configuration Items kénnen Sie unter Cl-Ansichten anpassen.

Um ein Cl-Attribut zu bearbeiten, gehen Sie wie folgt vor:

1. Klicken Sie in dot4 unter Administration > Configuration Management > Cl-Kategorien, -Typen und -Attribute im Baumdiagramm
ggf. zunachst das Element an, dem das Cl-Attribut zugehdrig ist.

Klicken Sie in der nun angezeigten Detailansicht des Elements auf "Bearbeiten".

Doppelklicken Sie das zu bearbeitende Cl-Attribut.

Nehmen Sie die Anderungen an dem Cl-Attribut in dessen nun geéffneter Detailansicht vor (Details siehe Cl-Attribut erstellen ).
Klicken Sie auf "Speichern".

akrwbd

Cl-Attributgruppen

Cl-Attributgruppen sind Bereiche innerhalb einer Cl-Detailansicht, die dabei helfen, Cl-Attribute strukturiert darzustellen, wie z.B.
"Technische Daten".
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Configuration Management > Configuration Items
Configuration Item

- E TW_Workstation

Windows Workstation

Allgemeine Daten

Technische Daten

Seriennummer Technische Anhange Herstellername

Betriebssystemname BIOS Domainname

FLOPS Gehauseformat Host-Name

IP-Adressen v6 MAC-Adressen Optischer Datenspeicher
Hardware Version Zuletzt gefunden Hersteller @

Produkttyp

Kaufmannische Daten

System Info

Eigene Gruppen fiir die Zuordnung von Cl-Attributen werden lber die Cl-Attributgruppen definiert.

Cl-Attributgruppen erstellen und bearbeiten

Cl-Attributgruppen erstellen Sie mit E3; geben Sie den Namen der Gruppe ein.

Um ClI-Attribute dieser Gruppe zuzuweisen, bearbeiten Sie in der Cl-Kategorie oder dem -Typen das gewiinschte Attribut und
setzen den Wert des Feldes Attributgruppe auf den Namen der neu erstellten Gruppe.

Cl-Attributgruppen léschen

Cl-Attributgruppen Iéschen Sie, indem Sie auf die Gruppe klicken, zuerst auf 3 und danach auf .

Die Gruppe lasst sich nicht I6schen, wenn Sie eine Systemgruppe ist oder wenn die Gruppe noch Attribute enthalt.

Cl-Lebenszyklusmodelle

Unter Administration > Configuration Management > Cl-Lebenszyklusmodelle kénnen Sie in dot4 Lebenszyklusmodelle fiir
Configuration Items erstellen, bearbeiten und deaktivieren.

Cl-Lebenszyklusmodelle kdnnen generell nicht geléscht werden.
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Das Cl-Lebenszyklusmodell bildet die Lebensdauer von Cls ab und besteht aus unterschiedlichen Phasen und phasenabhéngigen
Status. Ein Cl-Lebenszyklusmodell kann unterschiedlichen CI-Typen zugeordnet werden (siehe Cl-Kategorien, -Typen und -
Attribute ); die entsprechenden Cls durchlaufen dann dieses Cl-Lebenszyklusmodell. Cl-Lebenszyklusmodelle sind beispielsweise
Ur Service Operations von zentraler Bedeutung (Ticket-Lebenszyklus).

Beispiel: Cl-Lebenszyklusmodell "Hardware Lebenszyklus" — Phasen und Status

Phase Status

Bedarf ermitteln

Planung Spezifizieren

Geplant
Auswahlen

Beschaffung Bestellen

Implementierung

Beschafft
Aufstellen
Konfigurieren
Testen
Implementiert
Betreiben
Warten

Betrieb

Reparieren
Optimieren
Archivieren

Stilllegung Entsorgen

Stillgelegt

Die Ubersichtsseite

Auf der Ubersichtsseite werden in dot4 alle auf dem Mandanten vorhandenen Cl-Lebenszyklusmodelle tabellarisch dargestellt. Die
initial bereits vorhandenen Cl-Lebenszyklusmodelle sind durch das System oder durch das Standard-Datenmodell vordefiniert.
Systemseitige Cl-Lebenszyklusmodelle haben in der Tabellen-Spalte System ein "Ja"; sie kénnen in Teilen bearbeitet, aber nicht
deaktiviert werden. Alle anderen auf der Ubersichtsseite angezeigten Cl-Lebenszyklusmodelle sind entweder Teil des Standard-
Datenmodells oder von einem Benutzer erstellt worden; sie kénnen bearbeitet und deaktiviert werden (in Tabellen-Spalte Aktiv dann
ein "Nein").

Cl-Lebenszyklusmodell erstellen

Um ein neues Cl-Lebenszyklusmodell zu erstellen, gehen Sie wie folgt vor:

1.

ok ow

10.

11.

Klicken Sie in dot4 auf der Ubersichtsseite Cl-Lebenszyklusmodelle auf B3, um die Eingabemaske fiir das neue CI-
Lebenszyklusmodell zu 6ffnen.
Geben Sie in der Eingabemaske unter Allgemeine Daten "Name" und eine "Beschreibung" des neuen Cl-Lebenszyklusmodells
ein.
Erstellen Sie unter "Phasen" die Phase(n) und dazugehdérigen Status, die das Cl-Lebenszyklusmodell beinhalten soll:
Geben Sie der zu erstellenden Phase einen aussagekraftigen Namen.
Erstellen Sie Mdglichkeiten fur den Status der Phase:

o Geben Sie jedem Status ebenfalls einen aussagekraftigen Namen.

o Die "Statusklasse" dient lediglich etwaigen Kategorisierungszwecken lhrerseits und ist ohne weitere Funktion. Sie kann

beispielsweise bei Service Operations verwendet werden, um Ticket-Kennzahlen zu berechnen (siehe Kennzahlen ).

o Mit der "Darstellung" kann jeder Status mit einem der gelisteten Symbole zuséatzlich gekennzeichnet werden.

o Das ggf. gewahlte Symbol kann mit der "Hintergrundfarbe" eingeférbt werden.
Legen Sie unter Allgemeine Daten eine Ausgangsphase sowie einen Ausgangsstatus fest. Diese Phase und dieser Status
werden dann einem nach diesem Lebenszyklusmodell ablaufenden Cl automatisch bei Cl-Erstellung zugewiesen.
Klicken Sie "Speichern". Ein Cl-Lebenszyklusmodell wird als aktiv gespeichert, wenn dieses nicht vor dem Speichern durch Klick
auf die Schaltflache ®D deaktiviert wurde ( G® ).
Legen Sie bei Bedarf unter Ubergénge fest, welche Phasen- und Status-Ubergénge fiir welche Rolle gestattet sind.
Bitte beachten Sie: Eine Einschrankung hinsichtlich der méglichen Ubergénge bewirkt, dass alle anderen Rollen keine Phasen-
und/oder Status-Anderungen bei Cls, die nach diesem Cl-Lebenszyklusmodell ablaufen, vornehmen kénnen. Werden hier keine
Einschrankungen vorgenommen, sind fiir jede Rolle mit entsprechender Berechtigung alle Ubergénge gestattet.
Wenn ein Ubergang nur erlaubt sein soll, sobald alle untergeordneten Aufgaben erledigt sind, kann dies mit der Regel fiir
Lebenszyklusiibergang: "Aufgaben vom Aufgabenplan missen geschlossen sein" erreicht werden. Hierfir wird zunachst der
Ubergang definiert und dann in der Tabelle aller Ubergénge in der entsprechenden Zeile der Button "Regeln bearbeiten”

Regeln fiir Lebenszyklus Ubergang
W e D)

geklickt. Ty Nun wird in den Configuration Items, die Aufgaben mit Aufgabenplanen bzw. die mit

anderen Configuration Items in der Beziehung "Ausfiihrung wird benétigt fiir" stehen, beim definierten Ubergang gepriift, ob die
nachste Stufe des Lebenszyklus angeboten werden darf.
Klicken Sie "Speichern".

Tipp

dot4 Dokunentation Last Updated: 26.04.24



Verwenden Sie die Statusklassen bei Service Operations (Support) beispielsweise, indem die Statusklasse "Aktiv" verwendet wird,
wenn ein Ticket generell in Bearbeitung ist, "Final", wenn das Ticket abgeschlossen wurde, "Neutral", wenn auf eine Reaktion von
aufden gewartet wird, und "Offen", wenn supportseitig eine Aktion erforderlich ist, da beispielsweise ein Ticket eingetroffen ist, das
noch nicht bearbeitet wird.

Unter CI-Typen werden spéter die Cl-Typen angezeigt, denen dieses Lebenszyklusmodell zugeordnet worden ist; beim Erstellen
eines Cl-Lebenszyklusmodells ist hier kein Eintrag vorhanden.

Cl-Lebenszyklusmodell bearbeiten

Um ein vorhandenes Cl-Lebenszyklusmodell zu bearbeiten, gehen Sie wie folgt vor:

1. Doppelklicken Sie in dot4 auf der Ubersichtsseite Cl-Lebenszyklusmodelle das zu bearbeitende Cl-Lebenszyklusmodell, um die
Detailseite fur das neue Cl-Lebenszyklusmodell zu &ffnen.

2. Klicken Sie auf der nun geoffneten Detailseite des Cl-Lebenszyklusmodells auf "Bearbeiten”.

3. Nehmen Sie die gewiinschten Anderungen an dem Cl-Lebenszyklusmodell vor (siehe Cl-Lebenszyklusmodell erstellen ). Unter
Cl-Typen werden lediglich die CI-Typen angezeigt, denen dieses Lebenszyklusmodell zugeordnet ist.

4. Speichern Sie die Anderungen. Bei Speicherung wird der aktuelle Aktiv/Inaktiv-Zustand des Cl-Lebenszyklusmodells ( @ oder
O® ) ibernommen, sofern dieser nicht bearbeitet wurde.

Bitte beachten Sie

Ein deaktiviertes Cl-Lebenszyklusmodell steht in danach erstellten Configuration ltems der entsprechenden CI-Typen nicht mehr zur
Verfligung; in bereits zum Zeitpunkt der Deaktivierung vorhandenen Cls bleibt das deaktivierte Cl-Lebenszyklusmodell jedoch aktiv.

Import

Unter Administration > Configuration Management > Import kénnen Sie in dot4 den einmaligen oder regelmafigen Import von
Fremd-Daten (CMDBf-, XML- oder Excel-Daten) in dot4 einrichten und verwalten.

Ein Daten-Import in dot4 erfolgt mittels dot4 Import-Server, welcher zuvor benutzerseitig auf einem geeigneten lokalen System
installiert worden sein muss. Nach Installation des Import-Servers verbindet sich dieser Gber die Import-API mit dem bei der
Installation anzugebenden dot4-Mandanten ("Technischer Name"). Anschlief’end kann in dot4 der Import von Fremd-Daten in die
CMDB und in die Staging Area bzw. nur in die Staging Area eingerichtet und verwaltet werden.

Tipp
Es empfiehlt sich, den Import-Server auf einem Windows-Server-System zu installieren.

Uber eine CMDBf-Schnittstelle kénnen Sie so Daten aus Ihrem theGuard! Business Service Manager in dot4 importieren. Installieren
Sie dazu einfach den CMDBf-Webservice auf dem Quellsystem und verbinden Sie den Webservice mit der tgMain-Datenbank; diese
Schnittstelle wird dann vom Import-Server verwendet, um die Daten aus dem theGuard! Business Service Manager per Import
(benutzerseitig einzurichten) an den dot4-Mandanten zu senden. Die CMDBf-Schnittstelle zwischen theGuard! Business Service
Manager und dot4 ist auf Anfrage bei REALTECH erhaltlich .

Fir jeden Import missen die Datenquelle(n) angegeben, ein Importplan erstellt sowie eine Mapping-Vorlage, nach der die Fremd-
Daten in dot4 importiert werden, zugewiesen werden (siehe Daten-Import einrichten ); die gewlinschten Daten werden dann den
vorgenommenen Einstellungen entsprechend in dot4 importiert und entweder direkt in der CMDB und der Staging Area oder nur in
der Staging Area angelegt (abhangig von der in der zugewiesenen Mapping-Vorlage ausgewahlten "Importmethode").

Bitte beachten Sie

Fur CMDBf-Daten sind systemseitig bereits einige Mapping-Vorlagen verfligbar, fir XML- und Excel-Daten existieren systemseitig
keine Mapping-Vorlagen; vor Einrichten eines Imports von XML- oder Excel-Daten sollten daher Mapping-Vorlagen fir die zu
importierenden Daten benutzerseitig in dot4 erstellt worden bzw. vorhanden sein (siehe Mapping-Vorlagen ).

Import-Server installieren und mit dot4-Mandant verbinden

Bitte beachten Sie

Der dot4 Import-Server muss auf einem geeigneten System installiert werden, vorzugsweise auf einem Windows-Server-System
(Systemvoraussetzungen siehe hier).

Um den Import-Server zu installieren, gehen Sie wie folgt vor:

1. Laden Sie in dot4 unter Administration > Configuration Management > Import Uber "Herunterladen" das aktuelle
Installationspaket herunter.

2. Fuhren Sie das Installationspaket aus und installieren Sie entweder das gesamte Installationspaket oder wahlen Sie im Dialog,
dass Sie nur den Import-Server installieren méchten ("Benutzerdefiniertes Setup"). Folgen Sie dabei den
Installationsanweisungen und machen Sie Angaben entsprechend der Eingabeaufforderungen.

3. Nach erfolgreicher Installation: Aktualisieren Sie in dot4 die Seite Administration > Configuration Management > Import bzw.
rufen Sie diese auf. Der mit dem Mandanten verbundene Import-Server wird nun im Feld Import angezeigt.

Bitte beachten Sie
Damit dot4 Daten Uber den Import-Server importieren kann, muss der Daten-Import noch eingerichtet werden (Angabe der

dot4 Dokunentation Last Updated: 26.04.24



Datenquelle(n), Erstellen des Importplans, Zuweisen der Mapping-Vorlage).

Daten-Import einrichten

Bitte beachten Sie

Falls noch nicht erfolgt, ist es zunachst erforderlich, eine Mapping-Vorlage fiir den Daten-Import zu erstellen (fir weitere
Informationen siehe hier ) .

Um den Daten-Import einzurichten, gehen Sie wie folgt vor:

1. Klicken Sie in dot4 unter Administration > Configuration Management > Import im Feld Import ggf. zunéchst den Import-Server
an, Uber den der Daten-Import erfolgen soll.

2. Klicken Sie rechts oberhalb der Import-Detailansicht "Bearbeiten".

3. Geben Sie dem Import unter Allgemeine Einstellungen einen aussagekraftigen Namen und beschreiben Sie den Import.
Standardmafig hat der Import den Namen des Import-Servers. "Version" zeigt die Version der verwendeten Import-API an,
"Benutzer" den dort angemeldeten dot4-Benutzer.

4. Geben Sie die gewilinschte Zeitspanne zum L&schen von alten Protokoll-Eintrdgen. Die ausgewahlte Zeitspanne ist relativ zum
Zeitpunkt der Importausfihrung. Mégliche Werte sind 7, 14 oder 30 Tagen vor Ausfiihrungszeitpunkt. Wird keine der 3
Maéglichkeiten ausgewahlt, so werden keine alte Protokoll-Eintrage geldscht.

5. Klicken Sie unter Quellen auf E1 und wahlen Sie anschlieBend den Datentyp der hinzuzufiigenden Datenquelle ("CMDBf",
"XML" oder "Excel").

6. Machen Sie je nach ausgewahltem Datentyp nun die Angaben zur Datenquelle (fur Details sieche Datenquellen-Typen ).

7. Erstellen Sie den Importplan fiir den Import, indem Sie angeben, wie oft und wann genau der Import ausgefiihrt bzw. die
daritiber importierten Daten in dot4 aktualisiert werden sollen.

8. Speichern Sie den Import. Ein Import wird als aktiv gespeichert, wenn dieser nicht vor dem Speichern durch Klick auf die
Schaltflache @0 deaktiviert wurde ( G® ).

Hinweis

Importe werden nacheinander abgearbeitet. Bei zeitgleicher Startzeit wird zuerst der Import ausgefiihrt, der mandantenweit als
erster erstellt worden ist.

Tipp

Wahlen Sie einen fur Ihr Netzwerk geeigneten Import-Zeitpunkt.

Daten-Import iiberpriifen

Um zu Gberprifen, ob ein bereits durchgefiihrter Daten-Import erfolgreich war oder ob es Probleme beim Daten-Import gab, gehen
Sie wie folgt vor:

1. Klicken Sie in dot4 unter Administration > Configuration Management > Import im Feld Import ggf. zunachst den Import an, den
Sie Uberpriifen moéchten.

2. Uberpriifen Sie in der Import-Detailansicht unter Importprotokoll den jiingsten Eintrag.

3. Wurden bei diesem in der Tabellen-Spalte Details Probleme oder Fehler protokolliert, beheben Sie diese, indem Sie die
hinterlegten Einstellungen fiir den Daten-Import dem jeweiligen Problem oder Fehler entsprechend bearbeiten.

Daten-Importe aktivieren und deaktivieren

Beim Einrichten eines Zeitplans fur einen Import wird der Plans als Standard aktiviert. Sie kénnen ihn deaktivieren, indem Sie den
Plan editieren und im Dialog den Schalter mit der Beschriftung "Aktiv" deaktivieren:

Aktiv

Haufigkeit

Einmalig v
Zeitpunkt

19.03.2021 ]
Quelle

Test v

Daten-Import bearbeiten

Um einen bereits eingerichteten Daten-Import zu bearbeiten oder zu deaktivieren bzw. dessen Importquelle(n) zu bearbeiten,
deaktivieren oder zu I16schen, gehen Sie wie folgt vor:

1. Klicken Sie in dot4 unter Administration > Configuration Management > Import im Feld Import ggf. zun&chst den Import an, an
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dem Sie Anderungen vornehmen méchten.

Klicken Sie rechts oberhalb der Import-Detailansicht "Bearbeiten".

Nehmen Sie unter Allgemeine Einstellungen , Quellen und/oder Importplan Anderungen vor:

Setzen Sie den aktuellen Status einer Quelle fir den Daten-Import ( ® fur aktiv oder @® fur nicht aktiv). Dementsprechend wird
ein Import bearbeitet oder nicht.

rwN

5. Legen Sie fiir eine Import-Quelle (® oder O®) fest, ob vor der Bearbeitung eines Imports alle Staging-Eintrége (Cls und
Beziehungen) der Quelle geldscht werden sollen.

6. Nachdem Sie unter Allgemeinen Einstellungen, Quellen und/oder Importplan Anderungen vorgenommen haben, sichern Sie
diese bitte mittels "Speichern".

Hinweis

Der Zeitplan fiir eine Importquelle kann direkt in der tabellarischen Ubersicht Quellen gedndert werden. Dazu &ffnen Sie das
Kontextmend mit B und wahlen E.

Hinweis
Mit dem Icon Pfeilrechts kann ein einmaliger Import unmittelbar angestoRen werden.
Die zugehorige Quelle eines Imports kann geldscht werden, sofern nicht gerade ein Import fur diese Quelle bearbeitet wird.

Bevor ein Import angestoflien wird, kénnen samtliche Staging-Eintrédge (Cls und Beziehungen) der zugehdrigen Quelle mit Hilfe des
Besen-Symbols geldscht werden.

Hinweis
Selektierte Protokoll-Eintrdge kénnen geldscht werden, auch ohne in Bearbeitung zu gehen.

Datenquellen-Typen

Datenquellen fiir einen Import in dot4 via Import-Server kbnnen vom Datentyp "CMDBf", "XML" oder "Excel" (XLS/XLSX) sein.
Folgende unter Quellen hinterlegbaren Datenquellen-Informationen sind fur alle Datenquellen-Typen gleich:

¢ "Name" und "Beschreibung": Name und Beschreibung firr die Datenquelle sollten méglichst aussagekréftig sein.

¢ "Mapping-Vorlage": Fir jede Datenquelle muss eine Mapping-Vorlage ausgewahlt werden, nach der die gewlinschten Daten
aus der Datenquelle in dot4 Gibernommen werden.

¢ "Benutzername" und "Passwort": Falls fiir den Zugriff auf die Datenquelle benétigt, miissen hier die Zugangsinformationen
hinterlegt werden.

Bitte beachten Sie

Es werden nur Mapping-Vorlagen zur Auswahl angeboten, die fir den jeweiligen Datenquellen-Typ erstellt wurden. Steht keine
Mapping-Vorlage zur Auswahl, wurde noch keine Mapping-Vorlage fir den aktuellen Datenquellen-Typ erstellt. Wie Sie eine
Mapping-Vorlage erstellen kénnen, ist unter Mapping-Vorlagen beschrieben.

@ zeigt an, dass die Datenquelle fur den aktuellen Import in dot4 aktiviert ist; O® zeigt an, dass die Datenquelle durch einen dot4-
Benutzer fiir den aktuellen Import deaktiviert wurde.

Je nach Datentyp werden unter Quellen zudem folgende Datenquellen-Informationen abgefragt:
CMDBf

o "Adresse": Hier ist die Webservice-URL der Quelle in der Form nttp://SERVER/cmdbf/CmdbfQueryService.sve anzugeben. Bitte
beachten Sie: Ist Ihr Quellsystem kein theGuard! Business Service Manager-System, kann die Form der Webservice-Adresse je
nach Hersteller abweichen.

HiHHHE XML
¢ "Metadaten-Datei": Hier ist der Pfad zur XML-Metadaten-Datei anzugeben.
« Um einmalig eine neue Metadaten-Datei anzulegen, aktivieren Sie den Schalter Metadaten Datei neu erzeugen.

o "Datei": Hier ist der Pfad zur XML-Datei anzugeben.
Pfade sind stets als lokaler Pfad anzugeben, basierend auf dem Rechner, auf dem die Import-API installiert ist.

Excel

o "Datei": Hier ist der Pfad zur XLS/XLSX-Datei anzugeben.
Pfade sind stets als lokaler Pfad anzugeben, basierend auf dem Rechner, auf dem der Import-Server installiert ist.

Tipp
Verwenden Sie absolute Pfade statt relativer.

Warnsymbole und Problemlésungen
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Etwaige in dot4 unter Administration > Configuration Management > Import angezeigte Warnsymbole haben folgende Bedeutung:
Im Feld Import erscheint ein rotes oder gelbes Warnsymbol hinter dem Import-Server:

¢ Bedeutung rotes Warnsymbol: Die installierte Import-Version ist veraltet und nicht mehr funktional; die aktuelle Import-Version
muss umgehend installiert werden.

¢ Bedeutung gelbes Warnsymbol: Die installierte Import-Version ist nicht mehr aktuell, aber noch funktional; die aktuelle Import-
Version sollte installiert werden.
Die aktuelle Import-Version erhalten Sie in dot4 unter Administration > Configuration Management > Import durch
"Herunterladen" (siehe hierzu auch Import-Server installieren und mit dot4-Mandant verbinden ).

In der Kopfzeile einer Import-Server-Detailansicht erscheint ein rotes Warnsymbol ("Verbindung fehlgeschlagen"). Mégliche
Ursachen:

¢ Der Benutzername ist nicht mehr gultig oder das Kennwort des Benutzers stimmt nicht mehr. Die Angaben zu Benutzername

und/oder Kennwort miissen aktualisiert werden. Fiihren Sie dazu die Installation des Import-Servers erneut aus, wahlen Sie im

Installationsdialog die Option "Andern” und aktualisieren Sie die Angaben zu Benutzername und/oder Kennwort.

Die Netzwerkverbindung wurde mdglicherweise getrennt; probieren Sie Folgendes:

Uberpriifen Sie die Netzwerkverbindung.

Uberpriifen Sie, ob die Import-Dienste ausgefiihrt werden.

Fihren Sie bei Bedarf die Installation des Import-Servers erneut aus und wahlen Sie im Installationsdialog die Option

"Reparieren".

¢ Besteht das Problem noch immer, Uberprifen Sie, ob der Import-Server noch auf Ihrem lokalen System (Server) vorhanden ist.
Ist dies nicht (mehr) der Fall, installieren Sie den Import-Server neu (siehe Import-Server installieren und mit dot4-Mandant
verbinden ).

Bitte beachten Sie

Dasselbe Vorgehen (a., b., c., d.) empfehlen wir, wenn keine neuen Cls (mehr) erfasst bzw. keine per Import bereits erfassten Cls
(mehr) aktualisiert werden . Zunachst sollten Sie in diesem Fall jedoch den Daten-Import Giberprifen .

Datenimport aus Excel

Fur einfach strukturierte Daten ist Excel ein hervorragendes Format, um einfach, Gbersichtlich und schnell Cls und Attribute in dot4
zu importieren. Hierbei ist zu beachten, dass die meisten, aber nicht alle, in dot4 verfigbaren Datentypen iber Excel zu importieren
sind. Weiterhin ist auf geeignete Formate in der Excel-Datei zu achten, damit der Import reibungslos gelingt. Im Folgenden einige
Hinweise zum Umgang mit den verfigbaren Datentypen beim Import aus Excel.

Bitte beachten Sie
Sofern Sie eine Excel-Spalte auf einen Attributtyp eines bestimmten Datentyps (z.B. Datum und Uhrzeit) in dot4 abbilden wollen,

markieren Sie immer die ganze Spalte inklusive der Zelle im Kopf der Spalte und weisen Sie der gesamten Spalte den gewilinschten
Typ zu.

Datentyp "Einzeiliger Text"

In diesen Datentyp kénnen sehr vielfaltige Formate der Quell-Werte aus Excel importiert werden. Hier gibt es kaum
Einschrénkungen. Hinweis: Zu beachten ist ggf. die max. Zeichenanzahl, die bei der Konfiguration des Attributs festgelegt werden
kann und durch den Quell-Wert in den Excel-Zellen nicht tGberschritten werden darf. Weiterhin kann bei der Konfiguration des
Attributs per Regular Expressions das Format der Werte festgelegt werden, dies ist auch bei den Quell-Werten zu beriicksichtigen.
Tipp: Der Zeilenumbruch bei Textfeldern in Excel "Alt-Enter" wird Gbernommen.

Datentyp "Mehrzeiliger Text" / Editortyp "Einfach™

Dieser Datentyp verhélt sich beim Excel-Import identisch zum Datentyp "Einzeiliger Text".

Datentyp "Mehrzeiliger Text" / Editortyp "HTML"

Der Datentyp stellt durch die HTML-Option in dot4 umfangreiche Méglichkeiten bezlglich der Textformatierung aber Integration von
Inhalten zur Verfligung. Der Grofiteil dieser Méglichkeiten kann auch beim Excel-Import (Anmerkung: auf beim XML-Import) genutzt
werden. Im Folgenden sind einige Beispiele aufgefihrt. Dem Anwender mit HTML-Kenntnissen sei hier aber empfohlen ggf. selber
zu priifen, welche Anforderungen beim Excel-Import umgesetzt werden sollen und ob diese realisierbar sind.

Beispiel 1:

Der Text "Hinweis: Der verantwortliche Ansprechpartner weist darauf hin, dass dies System nie ohne Riicksprache gepatched
werden darf." soll formiert werden. Hierzu im Text in der Excel-Zelle die entsprechenden HTML-Steuerzeichen einflgen.

Text in Excel-Zelle:
Hinweis:
Der verantwortliche Ansprechpartner weist darauf hin, dass dies System nie ohne Riicksprache gepatched werden darf.’
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Ergebnis in dot4:

Hinweis:
Der verantwortlic
Rucksprache

1in, dass dies System nie ohne

Beispiel 2:

Im zu importierenden Text ist eine URL enthalten, die auch als statischer Link in dot4 verfiigbar sein soll.

Text in Excel, der in das Attribut "Wichtiger Kommentar" eingeftigt werden soll:

Dies ist eine interessante Web-Seite:<p><a href="https://www.realtech.com/" target="_blank">REALTECH-WebSeite</a></p>
Ergebnis in dot4:

Wichtiger Kommentar

Dies ist eine

REALTECH-W e

Tipp: Uber diesen Weg kénnen auch Links zu Ressourcen wie z.B. MS Teams-Shares bzw. Sharepoint integriert werden.
Beispiele fiir in dot4 nutzbare HTML-Tags

HTML-Steuerzeichen fur Uberschriften (heading): <n1> bis <hé>
HTML-Steuerzeichen fir Absatze: <p>

HTML-Steuerzeichen fir Umbruch (break): <br>

HTML-Steuerzeichen fiir Fettschrift (bold): <b>

HTML-Steuerzeichen flr Schriftfarbe: <strong style="color: rgb(230, 0, 0);">

HTML-Steuerzeichen fir kursive Schrift: <i> oder <em>
Datentyp "Auswahlliste™

Zum Cl-Import aus Excel in Attribute mit dem Datentyp "Auswahlliste” muss sehr genau auf die korrekten Quell-Werte und z.B.
auch GrofR-/Kleinschreibung geachtet werden. Hierzu bitte in dot4 genau die Auswahlliste anschauen, die dem Attribut zugeordnet
ist, in welches importiert werden soll. Gravierend ist dabei der Bereich "Auswahllisteneintrage" bei der Konfiguration der
Auswahlliste und zwar hier die Eintrage im Feld "Wert". Die Quell-Werte in der Excel-Liste miissen genau einem der Eintrage unter
"Wert" entsprechen, damit beim Import eine Ubereinstimmung zu zuldssigen Werten erfolgt.

Sollte dies nicht der Fall sein, wird ein fehlerhafter Import in der Staging Area mit dem Status "Konflikt" angezeigt und dort ist dann
in den Details nachvollziehbar, wo die Ubereinstimmung nicht stattgefunden hat.

Hinweis: Als Format in der Excel-Liste fur die Spalte mit den zu importierenden Quell-Werten sollte "Standard" gewahlt werden.
Datentyp "Boolesch"

In der Excel-Liste ist zu beachten, dass die folgende Quellwerte zulassig sind: "WAHR" oder "FALSCH". Hinweis: Als Format in der
Excel-Liste fiir die Spalte mit den zu importierenden Quell-Werten sollte "Standard" oder besser noch "Zahl" gewahlt werden.

Ob die Booleschen Werte in der Excel-Liste korrekt sind, kann man bereits beim Anlegen im Mapping-Template feststellen. Wenn
als "Record Typ-Attribut" die entsprechende Spalte der Excel-Liste ausgewahlt wird, sollten unter dem "CI-Typ-Attribut" nur Attribute
angeboten werden, die vom Datentyp "Boolesch" sind. Ist dies nicht der Fall, so ist das Format und/oder die Schreibweise in der
Excel-Liste zu korrigieren.

Datentyp "Datum und Zeit"

In dot4 gibt es zum Basisdatentyp "Datum und Zeit" mehrere zugeordnete Datentypen wie "Datum", "Datum und Zeit", "Datum und
Zeit Intervall", "Datumsintervall", "Jahr", "Monat und Jahr", "Zeit" und "Zeitintervall". Es ist beim Excel-Import zu beachten in der
Spalte fur die Quell-Werte ein entsprechendes Datums-/Zeit-Format zu verwenden.

Datentyp "Ganzzahl", "Gleitkommazahl" und "Dezimalzahl"

Es ist beim Excel-Import zu beachten in der Spalte fiir die Quell-Werte ein entsprechendes Zahlen-Format zu verwenden. Sofern
beim Datentyp in dot4 die Optionen "Einheitenkategorie" und "Einheit" verwendet werden, erfolgt beim Excel-Import eine
Umrechnung der importierten Werte auf die Einheit.

Beispiel: Das Attribut wurde in dot4 mit "Ganzzahl", "Einheitenkategorie=Speicherkapazitat" und "Einheit=Megabyte" konfiguriert, so
wird der Excel-Quellwert "6427271818" in "6.130MB" umgerechnet.

Tipp: Bei Excel ist fir den Quell-Wert keine Einheit anzugeben, so dass der Quell-Wert immer mit der Basiseinheit angenommen
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wird. Beim XML-Import kann Gber das UOM-Attribut die Einheit angegeben werden und somit der Quell-Wert auch bereits eine
andere als die Basiseinheit haben.

Nicht unterstiitzte Datentypen

Einige Datentypen kénnen aufgrund der Eigenheiten von Excel bzw. der Komplexitat nicht Gber Excel importiert werden. Dies sind
z.B. die Folgenden:

e Komplex
¢ Anhang
¢ QR-Code

Mapping-Vorlagen

Unter Administration > Configuration Management > Mapping-Vorlagen kénnen Sie in dot4 einstellen und verwalten, wie via Import
erfasste Daten in die CMDB und Staging Area als Configuration ltems Glbernommen werden.

Es kénnen neue Mapping-Vorlagen erstellt und bestehende Mapping-Vorlagen u. a. eingesehen, bearbeitet oder ganz geléscht
werden. Auf der Ubersichtsseite werden alle vorhandenen Mapping-Vorlagen tabellarisch angezeigt. Systemseitige Mapping-
Vorlagen kénnen weder bearbeitet noch geldscht werden. Diese erkennen Sie an einem "Ja" in der Tabellen-Spalte "System".

Mapping-Vorlage erstellen
Tipp

Bevor Sie eine Mapping-Vorlage erstellen, sollten Sie unter Administration > Configuration Management > Import sicherstellen, dass
die Import-Datenquelle, fiir die die Mapping-Vorlage zuweisbar sein soll, bereits mit dot4 verbunden wurde (fir weitere
Informationen hierzu siehe Import ).

Um in dot4 eine neue Mapping-Vorlage zu erstellen, gehen Sie wie folgt vor:

1. Klicken Sie unter Administration > Configuration Management > Mapping-Vorlagen auf der Ubersichtsseite zun&chst E3 .

2. Geben Sie auf der nun gedffneten Mapping-Vorlagen-Detailseite unter Allgemeine Daten der neuen Mapping-Vorlage einen

aussagekraftigen Namen und beschreiben Sie die Mapping-Vorlage.

3. Wahlen Sie den "Quelltyp" aus, also die Art der Daten, fur die diese Mapping-Vorlage unter Import (Quelltypen "CMDBf",

"Excel", "XML") zuweisbar sein soll (siehe Import ).

4. Wahlen Sie die "Referenzquelle" der Mapping-Vorlage aus, also die Import-Datenquelle mit den Daten, die Sie Uber die
Mapping-Vorlage als Configuration ltems in dot4 erfassen mdchten. Setzen Sie anschlieiend das Erstellen der Mapping-Vorlage
an diesem Punkt fort (Auswahl der "Referenzquelle").

. Speichern Sie zunéachst die neue Mapping-Vorlage.

. Klicken Sie dann auf "Bearbeiten".

. Fiigen Sie nun die Mapping-Definitionen CI-Typ hinzu. Klicken Sie hierzu im entsprechenden Bereich zunachst &1 .

Selektieren Sie unter Allgemeine Einstellungen zunachst den "Record Typ", also den zu erfassenden Quelldaten-Parameter,

und anschlieRend den "CI-Typ", zu dem der "Record Typ" in dot4 werden soll.

o Bei Quelle XML ist der Record Typ ein XML Tag

o Bei Quelle CMDBf sind die Namen des Record Typ fest vergeben

o Bei Quelle Excel ist der Record Typ der Name des Arbeitsblattes, die Record Typ-Attribute die Spaltennamen

9. Wahlen Sie zudem die "Importmethode”, die "Cl Anlage Option" sowie ggf. den "Lebenszyklus", und fiigen Sie eine
"Beschreibung" hinzu. Unter "Lebenszyklus" vorgenommene Einstellungen ("Phase", "Status") bewirken, dass alle auf Basis
dieser Mapping-Vorlage in dot4 iibernommenen Configuration Items dann diesen Lebenszyklus erhalten.

10. Fugen Sie CI-Typ-Filter hinzu, um die dem zuvor gewahlten CI-Typ entsprechenden Quelldaten nach einem bestimmten, durch
"Wert" und "Operator" spezifizierten "Record Typ-Attribut" zu filtern.

11. Flgen Sie unter Cl-Attribute die Attribute der Quelldaten hinzu, die in dot4 Gbernommen und einem CI-Attribut zugewiesen
werden sollen. "Record Typ-Attribut" gibt dabei das Cl-Attribut der Quelldaten an, "CI-Typ-Attribut" das Cl-Attribut; Gber die
"Import-Methode" steuern Sie, ob die Cl-Attribute in die CMDB und die Staging Area ("automatisch") oder nur in die Staging
Area zur weiteren Interaktion gespeichert werden ("manuell”).

12. Um Doubletten zu vermeiden, kénnen Sie unter Cl-Abgleichattribute weitere CI-Typ-Attribute angeben, die beim Import
abgeglichen werden.

13. Speichern Sie die Mapping-Definitionen CI-Typ .

o ~NoO O

Sollte keine Referenzquelle zur Auswahl stehen, existiert fir den im Schritt zuvor gewahlten "Quelltyp" noch keine Verbindung
zwischen dot4 und Import-Datenquelle. Speichern Sie in diesem Fall zunachst die Mapping-Vorlage und stellen Sie dann die
entsprechende Verbindung her. Wie Sie die entsprechende Verbindung herstellen, ist unter [Import beschrieben.

Rufen Sie zunachst die Mapping-Vorlage erneut auf, indem Sie in der Navigationszeile oberhalb der Kopfzeile der aktuell noch
immer gedffneten Detailseite Mapping-Definitionen CI-Typ auf "Mapping-Vorlage" (nicht "Mapping-Vorlagen"!) klicken und
anschlieflend auf der nun gedffneten Detailseite der Mapping-Vorlage "Bearbeiten" klicken.

Fiigen Sie nun die Mapping-Definitionen Cl-Beziehungstyp hinzu. Klicken Sie hierzu im entsprechenden Bereich zunéchst & .

» Selektieren Sie unter Allgemeine Daten den "Cl-Beziehungstyp", fur den Sie Mapping-Definition(en) erstellen méchten, den
"Quelle-Beziehungstyp", der die proprietdren Beziehungen der Quelle abbildet, wahlen Sie die "Importmethode" und figen Sie
eine "Beschreibung" hinzu.

e Figen Sie unter Cl-Attribute die Beziehungsattribute der Quelldaten hinzu, die in dot4 ibernommen und einem CI-
Beziehungsattribut zugewiesen werden sollen. "Record Typ-Attribut" gibt dabei das Beziehungsattribut der Quelldaten an, "Cl-
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Typ-Attribut" das Cl-Beziehungsattribut; tber die "Import-Methode" steuern Sie, ob die Cl-Beziehungsattribute in die CMDB und
die Staging Area ("automatisch") oder nur in die Staging Area zur weiteren Interaktion gespeichert werden ("manuell").

¢ Speichern Sie die Mapping-Definitionen Cl-Beziehungstyp .
Speichern Sie die Mapping-Vorlage.

Tipp
Bei komplexen Mappings helfen Ihnen unsere REALTECH-Experten auf Anfrage gerne weiter.

Mapping-Vorlage bearbeiten

Um in dot4 eine bereits vorhandene Mapping-Vorlage zu bearbeiten, gehen Sie wie folgt vor:

1. Doppelklicken Sie in dot4 unter Administration > Configuration Management > Mapping-Vorlagen ggf. zunachst die Mapping-
Vorlage, an der Sie Anderungen vornehmen méchten.

2. Klicken Sie auf der nun gedffneten Mapping-Vorlagen-Detailseite "Bearbeiten".

3. Nehmen Sie die gewiinschten Anderungen unter Allgemeine Daten , Mapping-Definitionen CI-Typ und/oder Mapping-
Definitionen Cl-Beziehungstyp vor (fiir Details zu den Anderungsméglichkeiten siehe Mapping-Vorlage erstellen ).

4. Hier kdnnen Sie unter anderem mit B Bl aus dem Kontextmenii einzelne Cl-Attribute aktivieren bzw. deaktivieren, so dass sie
bei einem Import beriicksichtigt bzw. nicht beriicksichtigt werden.

5. mit einem Doppelklick oder 4 aus dem Kontextmen lassen sich die Eintrége anzeigen oder bearbeiten.

6. Speichern Sie die vorgenommenen Anderungen.

Wenn mehrere Cl-Attribute gleichartig gedndert werden sollen, bietet sich im Bearbeitungsmodus der Mapping-Vorlage die Multi-

Selektion in der Tabelle der Cl-Attribute an: Es kénnen mehrere Zeilen angewahlt werden und dann tber den Details-Button
geldscht, deaktiviert oder deren Anderungshistorie deaktiviert werden.

Cl-Locks

Unter Cl-Locks werden samtliche Cls aufgefuhrt, die von anderen Benutzern gesperrt sind. Die Liste enthalt i.a. den Namen des
gesperrten Cls, dessen Typ, den Namen des Benutzers, der es gesperrt hat, und den Zeitpunkt zu dem das aufgefiihrte Cl gesperrt
wurde.

Cl-Locks entfernen

Cls kénnen entsperrt werden, indem Sie in der Liste der gesperrten Cls eines oder mehrere markieren und danach zuerst auf =
und danach auf [T klicken.

Attribut-Abhadngigkeiten

Unter Attribut-Abhangigkeiten kénnen Sie abhéngige Daten fir Cls zur Verfiigung stellen. Zum Beispiel
¢ eine Person aus einer bestimmten Gruppe
¢ ein Regal aus einem Schrank

¢ ein Raum aus einem Geb&ude
e eine Person aus einer Firma

Attribut Abhdngigkeiten einrichten

Hier wird anhand des Beispiel "ein Buch befindet sich im Schrank XY und Regal YX" erklart wie Sie die Attribut Abhangigkeit
einrichten.

Erstellen Sie die Cl - Typen Schrank und Regal in der Administration ->Configuration Managment -> CI -Kategorien, -Typen und -
Attribute an.

Erstellen Sie die Cl-Beziehungstypen.
» Buch befindet sich im Schrank (1:N)
¢ Buch befindet sich im Regal (1:N)

* Regal befindet sich im Schrank (N:M)
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Administration > Configuration Management
Cl-Beziehungstypen

Anzahl: 4 n B E

Name + Beschreibung Ausgangspunkt  Gerichtete Beschre...  Umgekehrte Besch...  Zielpunkt Klassifikation Kardinalitat
o o Y | befindetsich Y Y| beinhaltet Y * b T

Buch befindet sich Regal Regal beinhaltet Buch Buch befindet sich beinhaltet Regal befindet sich N:1

Buch befindet sich Schrank Schrank beinhaltet Buch Buch befindet sich beinhaltet Schrank befindet sich N:1

Regal befindet sich im Schrank Schrank beinhaltet Regal ~ Regal befindet sich beinhaltet Schrank befindet sich M:N

Legen Sie 2 bis 3 Cls fur den CI-Typ Schrank unter Configuration Managment -> Configuration Items an.

¢ Schrank rechts
¢ Schrank links

Legen Sie 2 bis 3 Cls fur den CI-Typ Regal unter Configuration Managment -> Configuration Items an.

¢ Regal oben
* Regal mitten
* Regal unten

Ordne die Cl-Beziehungen den jeweiligen Cls in der Configuration Managment -> Configuration ltems zu.
¢ Schrank rechts beinhaltet Regal oben
» Schrank rechts beinhaltet Regal mitte

¢ Schrank rechts beinhaltet Regal unten

Schrank links beinhaltet Regal oben
¢ Schrank links beinhaltet Regal mitte

¢ Schrank links beinhaltet Regal unten

Configuration Management > Configuration ltems
Configuration ltem

Auto Name: SK-1

Schrank links
Schrank

.

Auto Nummer: LO0000003

Allgemeine Daten

Name Beschreibung

Schrank links Schrank links

Asset Nummer

Google Suche nach

System Info

Beziehungen

Anzahl: 1

Beschreibung Cl-Typ Ziel CI + Auto Name Erstellt am Lebenszyklusp...
v M i i 8 ¥ i

wurde erstellivo ~ Person Nathalie Eksilme  OR-PERS-5 11.09.20, 08:50

Lebenszykluss...

Erstellt durch

v v

Nathalie Eksilme

Fuge die CI-Typen Schrank und Regal als Attribut z.B. in den Allgemeine Daten des Cls Buch hinzu.

Letzte Aktuali...

iEI

BBk
Letzte Aktualis...
i v By

Nathalie Eksilme

Letzter Ve

Wichtig! Als Datentyp wird eine Beziehung zu dem CI-Typ (Schrank oder Regal) benétigt. Beim Cl-Beziehungstyp handelt es sich

um:

¢ ClI Attribut Schrank: Buch befindet sich im Schrank
¢ CI Attribut Regal: Buch befindet sich im Regal
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Administration > Configuration Management > Cl-Kategorien, -Typen und -Attribute
Cl-Attribut erstellen

Regal B
@D Ak
Buch " u

Allgemeine Daten

Name Beschreibung Attributgruppe Eingabemodus
Regal Regal Allgemeine Daten v editierbar

Art der Versionskontrolle In Tabelle anzeigen eindeutig Pflichtfeld
keine -

Im Info Dialog anzeigen

Datentyp-Eigenschaften

Basis-Datentyp Datentyp Kardinalitat Cl-Beziehungstyp

Beziehung A Beziehung v N-1 v Buch befindet sich Regal

Attribute des bezogenen CI

Attribut Abhéngigkeiten

Fuge beim CI Attribut Regal die Attribut Abhangigkeit zum CI Attribut Schrank hinzu.

¢ Erstelle ein neues Cl vom Typ Buch.

Geplantes Anlegen von CI

Unter diesem Meni kénnen Sie Plane zur Erstellung von Configuration ltems anlegen, bearbeiten und verwalten. Die Ubersichtseite
zeigt alle aktuellen Plane zur Erstellung von Configuration Items.

Der Dialog zum Erstellen und Bearbeiten eines solchen Plans bietet folgende Einstellungen: - Haufigkeit: Einmalig, taglich,
wdchentlich, monatlich oder jahrlich. Je nach eingestellter Haufigkeit haben Sie weitere Optionen: - Einmalig: Hier stellen Sie unter
Zeitpunkt Datum und Uhrzeit der Ausfiihrung ein. Die Cl-Erstellung wird nur einmal zu diesem Zeitpunkt ausgefiihrt. - Taglich: Hier
stellen Sie unter Uhrzeit ein, wann die Aktion ausgefiihrt werden soll. Die Cl-Erstellung wird dann taglich um diese Uhrzeit
ausgefihrt. - Wochentlich: Hier stellen Sie unter Wochentag den Wochentag und unter Uhrzeit die Zeit ein. Die CI-Erstellung wird
dann wochentlich am festgelegten Wochentag zur festgelegten Uhrzeit ausgefuhrt. - Monatlich: Hier stellen Sie unter Tag den Tag
im Monat und unter Uhrzeit die Zeit ein. Die Cl-Erstellung wird dann am festgelegten Tag des Monats zur festgelegten Uhrzeit
ausgefuhrt. - Jahrlich: Hier stellen Sie unter Monat den Monat, unter Tag den Tag im Monat und unter Uhrzeit die Zeit ein. Die CI-
Erstellung wird dann am festgelegten Tag des gewahlten Monats zur festgelegten Uhrzeit ausgefiihrt. - Status ist nicht editierbar
und zeigt an, ob der Bericht in der Warteschlange steht (Geplant) oder gerade ausgefiihrt wird (In Ausfihrung). - Aktiv: gibt an, ob
der Plan bei der Ausfiihrung berlcksichtigt werden soll. - CI-Typ: Pflichtfeld zur Definition des CI-Typs fir den das Cl angelegt
werden soll. - Attribut hinzufligen: Optional kénnen hier mehrere Attribute des neu zu erstellenden Cl ausgewahlt werden, die tUber
den Workflow mit Werten befillt werden sollen. In der Konfigurationsoberflache des Baustein werden damit weitere Zeilen (je
Attribut) hinzugefligt und kénnen dort auch wieder entfernt werden (L6sch-Icon).

Hinweise

Pflichtfeld-Attribute des neuen Cl werden automatisch angezeigt und missen mit Werten befiillt werden. **Name** ist immer
vorhanden.

In Attributen vom Datentyp Text kann die Platzhaltervariable ($sys_now$), die die Ausfihrungszeit (UTC) enthalt, verwendet
werden.

Cloud Discovery

Uber das Cloud Discovery kdnnen Cloud Resourcen wie virtuelle Maschinen, Datenbanken, Storage usw. von Cloud Providern wie
Microsoft Azure, Amazon Web Services (AWS) und die Google Cloud Platform (GCP) in die CMDB importiert werden.

Auf der Ubersichtsseite werden zunachst (iber den Plus-Button oben rechts eine oder mehrere Verbindungen definiert. Die
bendtigten Zugangsdaten sind vom jeweiligen Cloud Provider abzurufen und kénnen dort ggf. mit sehr granular definierten Rechten
ausgestattet sein, bspw. nur Leserechte auf virtuelle Maschinen. Jedem Zugang ist ein beliebiger Name zuzuordnen und kann Uber
den "Aktiv'-Schalter aktiviert/deaktiviert werden. Wenn er aktiviert ist, werden die Daten regelmaRig abgerufen und in die CMDB
importiert.

Sobald die Zugangsdaten abgespeichert sind, erscheint ein Eintrag in der Ubersichtstabelle. Per Klick in das Kontextmen( der Zeile
- kénnen die konfigurierten Daten angesehen werden - kdnnen die konfigurierten Daten geéndert werden - kann der Zugriff mit

diesen Daten getestet werden: Test Connection - kénnen Cloud-Resourcen mit dieser Konfiguration direkt abgerufen werden, um zu
sehen, ob/welche Cloud Resourcen mit diesen Zugangsdaten erreichbar sind (Abruf startet parallel im Hintergrund): Start Discovery
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- kbnnen Zusammenfassungen der Ergebnisse der per "Start Discovery" gestarteten Abrufe angezeigt werden: Cloud Discovery
History - kénnen die konfigurierten Daten schlieRlich auch wieder geldscht werden
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Administration - Rollen & Berechtigungen

Einleitung

Unter dem Themenbereich der Rollen & Berechtigungen wird festgelegt, welche Berechtigungen den Rollen zugeteilt werden. Die
Rollen kénnen dann Benutzern zugeordnet werden bzw. die Benutzer den Rollen (aus beiden Richtungen mdoglich). Sofern
Benutzern mehrere Rollen zugeordnet wurden, ergdnzen sich die Rechte aus den Berechtigungen der einzelnen Rollen.

Beispiel: Ein Benutzer hat Uber die Rolle A keine Berechtigung den Menipunkt "Serviceportfolio" zu nutzen und tber die Rolle B
hat er die Berechtigung den MenUpunkt "Serviceportfolio" zu nutzen. Als Summe der Berechtigung hat er damit die Berechtigung
den Menlipunkt "Serviceportfolio" zu nutzen.

Grundsétzlich gilt: - Eine Person, die im dot4-Mandanten als Benutzer freigeschaltet wurde, benétigt mindestens eine Rolle mit
Berechtigungen, um im Mandanten eine Funktion nutzen zu kénnen. - In dot4 gibt es Berechtigungen, aber keine Verbote. Dies ist
wichtig bei der Kumulation von Berechtigungen.

Ein dot4-Mandant wird per Default mit diversen Standard-Rollen (System-Rollen) ausgeliefert, denen bereits Rechte zugeordnet
sind und die den Benutzern zugeordnet werden kénnen. Dies vereinfacht die initiale, aber auch fortfiihrende Konfiguration. Den
Standard-Rollen kénnen Berechtigungen entzogen und hinzugefiigt werden. Die Rollen haben, mit Ausnahme der Rolle "Portal”,
keine fest mit der Rolle verbundenen Funktionen.

Grundsétzlich kdnnen beliebige eigene Rollen anlegen werden (siehe Administration > Rollen & Berechtigungen > Rollen). Diese
verfigen nach der initialen Erstellung tber keine Berechtigungen.

Hinweise: - Auf einem dot4-System kénnen mehrere dot4-Mandanten betrieben werden. In den meisten Féllen hat ein Kunde einen
dot4-Mandanten abonniert (SaaS) oder betreibt diesen (On-Premises). Einige Kunden verfiigen Gber mehrere dot4-Mandanten. -
Alle nachfolgend beschriebenen Konfigurationen im Bereich der Administration beziehen sich immer auf einen dot4-Mandanten. Da

dot4-Mandanten aus Sicherheitsgriinden immer voneinander getrennt sind (getrennte Datenbanken) gibt es keine
mandantenibergreifende Konfiguration.

Ubersicht

Unter Administration > Rollen & Berechtigungen stehen folgende Administrationsbereiche zur Verfiigung:
« Benutzerkonten (Benutzer und Benutzerkonten erstellen/bearbeiten/verwalten)
« Rollen (Rollen erstellen/bearbeiten/verwalten)

« Personengruppen (Personengruppen erstellen/bearbeiten/verwalten)

Authentifizierung (Externe Benutzerauthentifizierung ein-/ausschalten, Authentifizierungs-Provider festlegen)
« Allgemeine Berechtigungen (Rollen Berechtigungen fiir dot4-Bereiche erteilen/entziehen)
« CMDB Berechtigungen (Rollen Berechtigungen fiir den Zugriff auf die Configuration Items erteilen/entziehen)

« API Authentifizierung (API-Keys fuir den Zugriff von externen Applikationen auf dot4 erstellen und l6schen)

Sicherheitsgruppen (Sicherheitsgruppen erstellen und verwalten, Berechtigung von Rollen auf Sicherheitsgruppen verwalten)

Benutzerkonten

Ein Benutzer ist eine Person, also ein Configuration Item vom CI-Typ "Person”, mit aktiviertem Benutzerkonto. Benutzer kénnen sich
ein-loggen und je nach zugewiesener/n Rolle/n und damit verbundenen Berechtigungen auf Funktionen im Mandanten zugreifen
kénnen.

Hinweis: - Benutzer sind grundséatzlich Cls vom CI-Typ "Person" bei denen der Haken "Benutzerkonto" aktiviert ist. - Personen /
Benutzer haben die Pflichtfelder "Name", "Vorname", "E-Mail-Adresse". Die E-Mail-Adresse muss innerhalb des Mandanten
eindeutig sein.

Hinweis: - Beim Erstellen eines dot4-Mandanten wird lediglich ein Benutzerkonto mit den Daten des Mandanten-Erstellers angelegt,
dieser erhélt automatisch die Rolle "Administrator", welche per Default Gber umfangreiche Berechtigungen verfugt.

Hinweis: - Die Aktivierung eines Benutzerkontos filhrt zum Versenden einer E-Mail an den Benutzer. Uber den Link in der E-Mail
wird dieser auf den korrekten dot4-Mandanten geleitet und muss dort sein initiales Passwort vergeben. Ist dieses Verfahren nicht

gewiinscht, weil die Benutzer sich z.B. per SingleSignOn (SSO) authentifizieren sollen, so kann diese E-Mail-Benachrichtigung
unterbunden werden (hierzu bitte Ricksprache mit Realtech).

Unter Administration > Rollen & Berechtigungen > Benutzerkonten kénnen in dot4 mandantengebunden dot4-Benutzer erstellt,
eingesehen, bearbeitet und verwaltet werden.

Die Ubersichtsseite
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Auf der Ubersichtsseite werden alle auf dem Mandanten vorhandenen Personen tabellarisch dargestellt. Dabei werden alle
Configuration Items vom CI-Typ "Person" berlicksichtigt, unabhangig davon, ob diese als Benutzer aktiviert sind oder nicht. In der
Spalte "Benutzerkonto" (Werte: Ja/Nein) wird angezeigt, ob eine Person als Benutzer aktiviert ist.

Benutzerkonto aktivieren bei vorhandener Person

1. Wenn eine Person bereits als Cl vom CI-Typ "Person" angelegt wurde ist bei diesem ClI der Haken "Benutzerkonto" zu
aktivieren.

2. Wird diese Konfiguration bei einer einzelnen Person durchgefihrt, so wurde dieses Cl im Modus "ClI-Detail-Sicht" gedffnet. In
diesem Fall erscheinen bei Aktivierung des Hakens "Benutzerkonto" automatisch zwei zusétzlich Attributgruppen "Rollen" und
"Benutzerkonto". Unter "Rollen" kdnnen gleich die Rollen verknipft werden, die dieser Benutzer nutzen kénnen soll.

3. Wird die Konfiguration per Mehrfachselektion fiir mehrere Person gleichzeitig durchgefiihrt, so im folgenden Dialog das Attribut
"Benutzerkonto" wéhlen und aktivieren. Damit werden alle gewahlten Personen zu Benutzern. Die Einstellung der Rolle muss
dann gesondert durchgefiihrt werden.

Hinweis: - Die Verknlpfung von Rolle und Benutzer kann aus beiden Richtungen erfolgen. Einem Benutzer kénnen Rollen
zugeordnet werden, einer Rolle kdnnen Benutzer zugeordnet werden.

Benutzerkonto neu erstellen

1. Klicken Sie auf der Ubersichtsseite auf die Schaltflache "Erstellen”. Damit éffnet sich die Maske zum Erstellen eines neuen Cl,
vom CI-Typ "Person".

2. Fur die zu erstellende Person/Benutzer mindestens die Pflichtfelder "Name", "Vorname", "E-Mail-Adresse" ausftllen. Weitere
Attribute kénnen optional jetzt oder spéater ausgefullt werden.

3. Wahlen Sie unter der Attributgruppe "Region" die "Sprache" und "Zeitzone" des Benutzers. Wenn der Benutzer sich in dot4
anmeldet, wird dem Benutzer die Oberflache in der hier eingestellten Sprache angezeigt, er hat jedoch die Méglichkeit, die
Sprache Uber sein Benutzermeni zu dndern. Die eingestellte Zeitzone dient der Berechnung der UTC-Zeitstempel fir diesen
Benutzer (z. B. um Zeit-Irritationen bei zeitzoneniibergreifenden Benutzer-Zeitstempeln zu vermeiden). Hinweis: Die
Zeitangaben in der Nutzeroberflache werden den Benutzern basierend auf den Zeitangaben des verwendeten Browsers
angezeigt (Zeitzone, Datum und Uhrzeit).

4. Bei aktivierten Haken "Benutzerkonto" kann unter der Attributgruppe "Rollen" die Verknlipfung mit den Rollen erfolgen, die dem
Benutzer zugewiesen werden sollen. Hinweis: Die Rollen missen ggf. vorher angelegt werden. Es ist jederzeit moglich, dem
Benutzer weitere Rollen zuzuweisen oder zu entziehen.

5. Speichern Sie das erstellte Cl vom Typ "Person".

Hinweis: - Da es pro Mandant immer einen Benutzer mit der Rolle "Administrator" geben muss, ist ein nicht moglich einem Benutzer
die Administrator-Rolle zu entziehen, sofern es keinen zweiten Administrator gibt.

Tipp: Die Aktivierung/Deaktivierung des Attributs "Benutzerkonto" ist Uber den Workflow-Baustein "Aktion - Anderung” bzgl. des Cl-
Typ "Person" mdglich. Somit ist die Steuerung von Benutzern aus Prozessen heraus automatisiert mdéglich.

Rollen

Eine Rolle wird in dot4 nicht als Cl gefihrt, sondern ist eine rein administrative Funktion. Einer Rolle kdnnen einerseits die
Berechtigungen im Mandanten zugeordnet werden und anderseits die Benutzer (Anmerkung: keine Personen). Die Rollen sind
somit die Verbindungsstiicke zwischen Benutzern und Berechtigungen. Hat ein Benutzer mehrere Rollen, verhalten sich die aus
den Rollen resultierenden Berechtigungen kumulativ.

Unter Administration > Rollen & Berechtigungen > Rollen kénnen in dot4 Rollen erstellt, bearbeitet, deaktiviert bzw. aktiviert und
geldscht werden. Im Bearbeitungs-Dialog kénnen einer Rolle Benutzerkonten zugewiesen bzw. entzogen werden.

Hinweis: - Alle Anderungen im Bereich "Rollen" sind nach Speicherung sofort giiltig, wirken sich aber bei zum Zeitpunkt der
Speicherung auf dem Mandanten eingeloggten Benutzern erst aus, sobald diese sich erneut einloggen.

Die Ubersichtsseite

Auf der Ubersichtsseite werden alle auf dem Mandanten verfugbaren Rollen tabellarisch dargestellt. Ob die Rolle aktiviert ist, kann
Uber die Spalte "Aktiv" (Werte: Ja/Nein) erkannt werden. Uber die Spalte "System" (Werte: Ja/Nein) ist ersichtlich, ob es sich um
eine mit dem System ausgelieferte System-Rolle handelt.

Hinweise: - System-Rollen kbnnen weder deaktiviert noch geléscht werden - Neu angelegte Rollen sind per Default immer aktiviert
System-Rollen

Einige Rollen werden bereits systemseitig bereitgestellt. Diese System-Rollen kénnen nicht deaktiviert und teils nur eingeschrankt
bearbeitet werden.

Folgende Rollen werden als System-Rollen mit ausgeliefert: - Access-Manager (Diese Rolle hat Zugriff auf die Funktionen zur
Verwaltung von Benutzern und Rollen). - Administrator (Diese Rolle hat Zugriff auf alle Funktionen des Systems, bis auf das
Revisionslog). - Change-Manager (Diese Rolle hat Zugriff auf die Funktionen zur Verwaltung von Changes). - Configuration-Analyst
(Diese Rolle hat Zugriff auf alle Funktionen zur Verwaltung von Configuration ltems und der Configuration-Management-
Administration). - Configuration-Verantwortliche (Diese Rolle hat Zugriff auf alle Funktionen zur Verwaltung von Configuration

Items). - Incident-Manager (Diese Rolle hat Zugriff auf die Funktionen zur Verwaltung von Incidents). - Portal (Diese Rolle hat Zugriff
auf das Portal und einige fest definierte Sonderrechte). - Problem-Manager (Diese Rolle hat Zugriff auf die Funktionen zur
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Verwaltung von Problemen). - Revisor (Diese Rolle hat Zugriff auf das Revisionslog). - Service-Manager (Diese Rolle hat Zugriff auf
die Funktionen zur Verwaltung von Services). - Supporter (Diese Rolle hat Zugriff auf Seiten, die das Bearbeiten von Tickets
ermdglicht). - Wissens-Manager (Wird benétigt, um Wissensdatenbankeintrége und Neuigkeiten zu verfassen, verwalten und
veroffentlichen).

Hinweise: - System-Rollen kénnen generell nicht deaktiviert werden - Name und Beschreibung von System-Rollen kénnen nicht
geandert werden - Die Rolle "Portal" hat teilweise fest mit dieser Rolle verbundene Berechtigungen und Funktionen - Die Rolle
"Administrator” stellt eine besondere Rolle im Mandanten dar

Tipp: Sofern bestimmte System-Rollen nicht verwendet werden sollen, verkniipfen Sie diese nicht mit Benutzern.

Rolle erstellen

1. Klicken Sie auf der Ubersichtsseite auf die Schaltflache "Erstellen”. Damit éffnet sich die Maske zum Erstellen einer neuen
Rolle.

2. Vergeben Sie einen eindeutigen Namen und ggf. ein Beschreibung und Speichern die Rolle.

3. Der Rolle kénnen dann unter der Attributgruppe "Benutzerkonten" die gewiinschten Benutzer hinzugefiigt werden.

Hinweis: - Die Berechtigungen der Rollen kdnnen an dieser Stelle nicht eingesehen oder zugeordnet werden.

Rolle bearbeiten / Benutzer-Zuweisung hinzufiigen oder entfernen

1. Klicken Sie auf der Ubersichtsseite mit einem Doppelklick auf die zu bearbeitende Rolle.

2. Im Detailfenster in den Bearbeitungs-Modus wechseln.

3. Unter der Attributgruppe "Benutzerkonten" die gewilinschten Benutzer liber die Schaltflache "Zuweisen" hinzufiigen oder
vorhandenes Benutzerkonto auswahlen und Uber die Schaltflache "Léschen” die Zuweisung entfernen.

4. Die angepasste Rolle speichern.

Rolle I6schen

Eine Rolle kann geldscht werden, sofern es sich nicht um eine System-Rolle handelt. Sofern die Berechtigung "L&schen" unter
Allgemeine Berechtigungen/ Administration/ Rollen & Berechtigungery/ Rollen gesetzt ist, erscheint bei Linksklick auf die Rolle in der
Rollenlbersicht der Lésch-Button. Die Rolle kann nur geléscht werden, wenn es keine Abhangigkeiten wie z. B. zugeordnete
Sicherheitsgruppen mehr gibt. Solange noch Abhangigkeiten existieren, werden diese bei der Loschanfrage detailliert gelistet und
der Léschvorgang verhindert.

Sonderstellung der Rolle "Portal"

Die Rolle "Portal" hat eine Sonderstellung in einem dot4-Mandanten, da diese Uber fest verbundene Berechtigungen und
Funktionen verfigt.

¢ Bedingung: Benutzer mit "Portal"-Rolle ist kein Co- oder Key-User

¢ Benutzer kann alle Tickets sehen und bearbeiten fur die er als Anwender (Beziehung: ,Person ist Anwender von Service
Operation Ticket,) eingetragen ist.

¢ Achtung: Portal Benutzer braucht fiir seine Tickets keine Ticket-Berechtigung (korrekt: CMDB-Berechtigungen)!

¢ Bedingung: Benutzer mit "Portal"-Rolle ist Co- oder Key-User

¢ Co- oder Key User kénnen zu ihren eigenen Tickets auch alle Tickets von den Anwendern sehen und bearbeiten, fur die sie als
Co- oder Key- User eingetragen sind.

¢ Benutzer mit "Portal"-Rolle kann in Ticket-Masken alle Select-Boxen und Relationsattribute ansehen und bearbeiten, wenn er

zusatzlich fur diese Cls die Anzeige-Rechte erhalten hat.

Hinweis: Entsprechende CMDB-Berechtigungen anlegen.

Benutzer mit "Portal"-Rolle kann im Profil alle Benutzer-Namen selektieren, die er als Co- User eintragen will

Achtung: Im Profil Portal ist deshalb das Anzeige-Recht fiir den CI-Typ "Person" als Default eingeschaltet

Benutzer mit "Portal"-Rolle kann im Arbeitsplatz alle Cls sehen, fiur die er als Endpunkt einer Beziehung definiert wurde.

Personengruppen

Personengruppen dienen der Gruppierung von Personen. Prozessual wird die beispielsweise dann relevant, wenn eine Aufgabe,
eine Stérung, ein Change o0.3. nicht einer einzelnen Person zugewiesen werden soll, sondern einer Gruppe von Personen.

Hinweis: - Personen, die zu einer Personengruppe zugeordnet werden, miissen nicht Uber ein aktiviertes Benutzerkonto verfiigen.
Damit eine Person sich allerdings am dot4-Mandanten anmelden und darin arbeiten kann, ist ein aktiviertes Benutzerkonto
notwendig. - Die M:N-Beziehung "Personengruppe hat zugeordnet Person" ist von Relevanz im Kontext Personengruppe.

Unter Administration > Rollen & Berechtigungen > Personengruppen kénnen in dot4 Personengruppen erstellt, bearbeitet und
geldscht werden.

Hinweis: - Die unter Administration > Rollen & Berechtigungen > Personengruppen aufgefiihrten Cls sind identisch mit den in der
CMDB unter "Alle/Organisationen/Personengruppe”.

Die Ubersichtsseite

Auf der Ubersichtsseite werden alle auf dem Mandanten vorhandenen Personengruppen tabellarisch dargestellt. Die entspricht den
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Configuration Items vom CI-Typ "Personengruppe”.

Hinweis: - Systemseitig werden keine Personengruppen bereitgestellt - Es kdnnen beliebig viele Personengruppen benutzerseitig
erstellt werden

Personengruppe erstellen

1. Klicken Sie auf der Ubersichtsseite auf die Schaltflache "Erstellen". Damit &ffnet sich die Maske zum Erstellen eines neuen CI

vom CI-Typ "Personengruppe”.
2. Fur die zu erstellende Personengruppe mindestens das Pflichtfeld "Name" ausfiillen. Weitere Attribute kdnnen optional jetzt

oder spéater ausgefullt werden.
3. Die erstellte Personengruppe speichern.

Tipp: Wahlen Sie einen aussagekréftigen Namen fiir die Gruppe und beschreiben Sie die Personengruppe kurz (z. B.
Zweck/Funktion der Personengruppe).

Personengruppe bearbeiten

1. Klicken Sie auf der Ubersichtsseite mit einem Doppelklick auf die zu bearbeitende Personengruppe.

2. Im Detailfenster in den Bearbeitungs-Modus wechseln.

3. Anderungen in Detailfenster vornehmen z.B. Personen (ber die Beziehung "Personengruppe hat zugeordnet Person
verknipfen.

4. Die angepasste Personengruppe speichern.

Tipp: Es ist méglich, mehrere Personengruppen gleichzeitig per Mehrfach-Selektion zu bearbeiten.

Person zu Personengruppe zuordnen

Personen stehen lber die M:N-Beziehung "Personengruppe hat zugeordnet Person" in Beziehung zu Personengruppen.

Klicken Sie auf der Ubersichtsseite mit einem Doppelklick auf die zu bearbeitende Personengruppe.

Im Detailfenster in den Bearbeitungs-Modus wechseln.

Unter der Attributgruppe "Beziehungen" mit der Schaltflache "Erstellen" den Dialog zur Auswahl einer Beziehung wéhlen.
Die Beziehung "Personengruppe hat zugeordnet Person" auswéhlen

Per Einzel- oder Mehrfachselektion die Personen wahlen, die der Personengruppe hinzugefiigt werden sollen und Speichern.
Die angepasste Personengruppe speichern.

QohwdN =~

Hinweise: - Personen, die zu einer Personengruppe zugeordnet werden, missen nicht Gber ein aktiviertes Benutzerkonto verfiigen.
Damit eine Person sich allerdings am dot4-Mandanten anmelden und darin arbeiten kann, ist ein aktiviertes Benutzerkonto
notwendig. - Unter einer Personengruppe kann im Detailfenster unter der Attributgruppe "Beziehungen" auf die Beziehung
"Personengruppe hat zugeordnet Person" gefiltert werden, um zu sehen, welche Person zugeordnet sind. Alternativ kann die
grafische Beziehungsansicht zur nutzbar. - Die Zuweisung einer Person zu einer Personengruppe kann auch tber die Person
erfolgt.

Person aus Personengruppe entfernen

Personen stehen lber die M:N-Beziehung "Personengruppe hat zugeordnet Person" in Beziehung zu Personengruppen.

Klicken Sie auf der Ubersichtsseite mit einem Doppelklick auf die zu bearbeitende Personengruppe.

Im Detailfenster in den Bearbeitungs-Modus wechseln.

Unter der Attributgruppe "Beziehungen" auf die Beziehung "Personengruppe hat zugeordnet Person" filtern.
Eintrag fur zu entfernende Person selektieren und Gber Schaltflache "Léschen" die Beziehung entfernen
Die angepasste Personengruppe speichern.

arON =

Personengruppe I6schen

1. Selektieren Sie auf der Ubersichtsseite per Einfach- oder Mehrfach-Selektion die zu Iéschenden Personengruppe(n).
2. Uber die Schaltflache "Léschen" im Objekt-Meni die Personengruppe(n) I6schen.

3. Es wird ein Warnhinweis angezeigt in dem Sie das Léschen nochmals bestétigen missen.

Hinweis: - Bei Léschen einer Personengruppe werden die Beziehungen zu den Personen als auch weitere Beziehungen der
Personengruppe ebenfalls geléscht.

Beziehungen zu Personengruppe
Im Zusammenhang mit dem CI-Typ "Personengruppe" stehen folgende System-Beziehungstypen, die im Zusammenhang mit
Funktionalitdten in den Prozessen verwendet werden: - Personengruppe bearbeitet Aufgabe - Personengruppe bearbeitet Change -

Personengruppe bearbeitet Service Operation Ticket - Personengruppe bearbeitet Service Transition - Personengruppe hat Zugang
zu Wissen

Authentifizierung
In diesem Bereich kann festgelegt werden, wie Benutzer (Hinweis: Person mit aktiviertem Benutzerkonto) sich am dot4-Mandanten
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authentifiziert. In einem dot4-Mandanten kann fiir jeden Benutzer die fir ihn gultige Authentifizierungsmethode eingestellt werden.

Folgende Methoden stehen zur Verfiigung: - Authentifizierung gegen dot4-DB mit Login per E-Mail-Adresse und Passwort (Default).
Hinweis: Die Passworter werden verschlisselt in der dot4-Datenbank abgespeichert. - Externe Authentifizierung gegen Azure-AD
und dann Single Sign On (SSO). Hinweis: Wenn dot4 als SaaS in der Cloud betrieben wird. - Externe Authentifizierung gegen
ADFS und dann Single Sign On (SSO). Hinweis: Wenn dot4 On-Premises betrieben wird.

Hinweis: - Bei Nutzung von mehreren Mandanten auf einem dot4-System durch den gleichen Benutzer kann dieser in jedem
Mandanten eine individuelle Authentifizierung haben.

Die Ubersichtsseite

Auf der Ubersichtsseite werden alle auf dem Mandanten aktivierten Benutzer dargestellt. Uber die Spalte "Externe Authentifizierung"
(Werte: Ja/Nein) ist erkenntlich, ob eine externe Authentifizierung fiir den Benutzer eingestellt ist. Wenn diese der Fall ist, ist in der
Spalte "Authentifizierung durch” zu erkennen, ob per Azure AD oder Active Directory Federation Services (ADFS).

Authentifizierung fiir Benutzer festlegen

Benutzer in der Ubersichtsseite per Einzel- oder Mehrfach-Selektion auswéhlen und (iber das Objekt-Menii "Ausgewahlte Eintrage
bearbeiten" die Festlegung der Authentifizierung vornehmen.

Hinweise: - Bei einer On-Premises-Installation werden zur Anbindung von dot4 an ADFS folgende Parameter benétigt: AdfsAuthority
(URL zu ADFS) und AdfsClientld - Bei einem SaaS-Mandanten muss die dot4-Applikation zusammen mit einem Azure-Administrator
einmal als "trusted" im Azure AD des Kunden festgelegt werden, damit der dot4-Mandant die Benutzer-Logins gegen das Azure AD
verifizieren darf.

CMDB Berechtigungen

Die CMDB eines dot4-Mandanten beinhaltet eine Vielzahl unterschiedlicher Cl-Kategorien und CI-Typen fir diverse Anforderungen
und Anwendungsfalle. In Umsetzung der ITIL-Anforderungen werden hier alle Objekte/Assets beriicksichtigt, die im Rahmen eines
IT Service Management (ITSM) oder gar Enterprise Service Management (ESM) eine Rolle spielen. So werden neben klassischen
Assets wie Hardware und Software auch Organisationen (Firmen, Personen, Org-Einheiten,...), Services, Wissen (z.B. KB-Artikel),
Dokumente (Vertrédge, Dokumentationen,...), Standorte (Rdume, Gebaude, ...) sowie prozessorientierte Objekte wie Tickets,
Stérungen, Changes, Aufgaben bereitgestellt. Die CMDB-Struktur ist dabei in jeglicher Hinsicht sowohl horizontal als auch vertikal
anpassbar.

Neben der Moglichkeit, die bereits bei Auslieferung sehr ausgepragte CMDB-Struktur an die Nutzeraufforderungen anzupassen,
muss selbstversténdlich auch die Zugriffsberechtigung der Benutzer auf diese Informationen gesteuert werden.

Unter Administration > Rollen & Berechtigungen > CMDB-Berechtigungen kénnen mandantengebunden die rollenspezifischen
Berechtigungen fiir die Configuration ltems verwaltet werden. CMDB-Berechtigungen lassen sich auf den Ebenen der Cl-Kategorien
und/oder CI-Typen pro Rolle definieren.

Folgende vier Berechtigungen stehen fiir Cl-Kategorien und ClI-Typen zur Verfligung: - Anzeigen E (Berechtigung zur Anzeige von
Cls dieses Cl-Typen) - Erstellen E3 (Berechtigung zum Erstellen von Cls dieses Cl-Typen) - Bearbeiten Ed (Berechtigung zum
Bearbeiten/Editieren von Cls dieses Cl-Typen) - Léschen @] (Berechtigung zum Léschen von Cls dieses Cl-Typen)

Hinweis: Bei Aktivierung der Berechtigungen "Erstellen”, "Bearbeiten" und "Léschen" wird implizit die Berechtigung "Anzeigen" mit
aktiviert. Verfugt eine Rolle neben der "Anzeigen"-Berechtigung tber weitere Berechtigungen, kann die "Anzeigen"-Berechtigung
dieser Rolle erst nach Entziehen aller anderen Berechtigungen entzogen werden.

CMDB-Berechtigungen vererben sich in der CMDB-Struktur stets von oben nach unten, also z. B. von CI-Oberkategorie zu Cl-
Unterkategorie zu CI-Typ. Die Vererbung kann jedoch unterbrochen werden, in dem auf unterliegender Cl-Kategorie oder CI-Typ die
Berechtigung anders eingestellt wird.

Bei Selektion einer Cl-Kategorie oder eines Cl-Typen in der CMDB-Struktur sind im rechten Fenster die Berechtigungen der
jeweiligen Rollen einzusehen bzw. festzulegen. Weiterhin ist dort ersichtlich, ob die Berechtigungen von einer dariiber liegenden CI-
Kategorie geerbt wurden und von welcher oder ob auf der selektierten Ebene eine Individualisierung der Berechtigungen erfolgt ist.

Beispiel: CI-Typ/Kategorie Berechtigung geerbt von 'Alle’

Administration > Rollen & Berechtigungen
CMDB Berechtigungen
CI-Typen und -Kategorien EI Anforderung
cI-Typ
. CI-Typ/Kategorie Berechtigungen geerbt von ‘Alle’
& alle
v & Dokumente @ Y
-~ Access-Manager
1) Architektur
{71 Beschreibung CMDE Reader
71 Buch Change-Manager

Beispiel: CI-Typ/Kategorie Berechtigungen (Bedeutet: Individualisierung auf CI-Typ "Anforderungen")
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Administration > Rollen & Berechtigungen
CMDB Berechtigungen

Cl-Typen und -Kategorien

v & alle

v & Dokuments

() Architekiur

=
&
q
I

EI Anforderung
CI-Typ
CI-Typ/Kategorie Berechtigungen

Access-Manager
Administrator
CMDB Reader

Change-Manager

Um die Einstellung der Berechtigungen auf einer selektiertern Ebene wieder auf den Defaultwert zurtickzusetzen, mit dem
Mauszeiger im linken Fenster (CMDB-Struktur) auf die selektierte Ebene zeigen. Uber das dann angezeigte Symbol
"Berechtigungen fiir diesen Typ oder diese Kategorie zuriicksetzen" kann die Berechtigung zurtickgesetzt werden. Damit wird dann
wieder die Vererbung von der néchst héher liegenden Cl-Kategorie ibernommen.

Administration > Rollen & Berechtigungen
CMDB Berechtigungen

Cl-Typen und -Kategorien EI Dokumente

Cl-Kategorie

Y CI-Typ/Kategorie Berechtigungen geerbt von 'Alle’
v & alle

Recesetanaost

- Administrator
1) Bericht

) Beschreibung CMDB Reader

D Buch Change-Manager

Hinweis: - System-Rollen verfligen bereits per Default iber CMDB-Berechtigungen, die dem Kontext der Rolle entsprechen. -
Nutzerseitig erstellten Rollen miissen Berechtigungen zugewiesen werden. - Die CMDB-Berechtigungen fiir alle Rollen kénnen frei
definiert werden.

Wichtig: - Die CMDB-Berechtigungen ergénzen sich in UND-Kniipfung mit den Lebenszyklusklassen-Berechtigungen und (sofern
aktiviert) den Sicherheitsgruppen-Berechtigungen. - Hat ein Benutzer mehrere Rollen, verhalten sich die aus den Rollen
resultierenden Berechtigungen kumulativ.

CMDB Berechtigungen erteilen/entziehen

Unter Administration > Rollen & Berechtigungen > CMDB-Berechtigungen im Feld CI-Typen und -Kategorien das Datenmodell-
Element selektieren, fir das eine Berechtigung angepasst werden soll.

1. Klicken Sie auf "Bearbeiten". )
2. Nehmen Sie durch Klicken der Berechtigungen-Symbole die Anderung(en) vor.
3. Speichern Sie die Anderung(en).

Hinweis: - Anderungen der Berechtigungen sind nach Speichern sofort giiltig, wirken sich bei zum Zeitpunkt der Anderung auf dem
Mandanten eingeloggten Benutzern aber erst aus, sobald diese sich erneut eingeloggt haben bzw. im Browser die Seite aktualisiert
haben (z.B. per F5-Taste)

Allgemeine Berechtigungen

Unter Administration > Rollen & Berechtigungen > Allgemeine Berechtigungen kann mandantengebunden eingesehen und
konfiguriert werden, welche Rollen auf die berechtigungsrelevanten dot4-Bereiche im Einzelnen Zugriff haben. Uberwiegend
orientiert sich die dargestellte Struktur an der MenUstruktur von dot4.

Folgende vier Berechtigungen stehen in diesem Bereich zur Verfligung: - Anzeigen Ed (Berechtigung zur Anzeige eines
Menupunkts und ggf. darunter verfiigbarer Informationen/Elemente. Beispiel: Anzeige und Nutzung einer Berichtsvorlage) -
Erstellen E1 (Berechtigung zum Erstellen. Beispiel: Erstellen einer neuen Berichtsvorlage) - Bearbeiten Ed (Berechtigung zum
Bearbeiten/Editieren. Beispiel: Bearbeiten einer vorhandenen Berichtsvorlage) - Léschen £ (Berechtigung zum Léschen. Beispiel:
Léschen einer vorhandenen Berichtsvorlage)

Hinweis: Bei Aktivierung der Berechtigungen "Erstellen”, "Bearbeiten" und "Ldschen" wird implizit die Berechtigung "Anzeigen" mit
aktiviert. Verfugt eine Rolle neben der "Anzeigen"-Berechtigung Uber weitere Berechtigungen, kann die "Anzeigen"-Berechtigung
dieser Rolle erst nach Entziehen aller anderen Berechtigungen entzogen werden.

Fur die Menlpunkte unter folgenden Top-Level-MenUpunkten besteht die Moglichkeit, zu steuern, ob der Menipunkt der jeweiligen
Rolle zur Verfligung steht (also angezeigt wird) oder nicht: - "Launchpad" - "Portal" - "Task Management" - "Service Management" -
"Service Operations" - "Changes" - "Knowledge Management" - "Configuration Management" (einige Menlpunkte haben erweiterte
Berechtigungen) - "Berichte" - "Administration" - "Spezielle Berechtigungen"

Die Verfugbarkeit ("Anzeige") eines Meniupunkts umfasst oftmals nicht nur die Sichtbarkeit sondern ggf. auch eine weitere
Berechtigung. Beispiel: Der Menlipunkt "Service Operations > Ticket erstellen" ermdglich fir die betroffene Rolle das Erstellen von
Tickets.
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Fur die Menlpunkte unter dem Top-Level-Menupunkt "Berichte" stehen alle vier Berechtigungen zu Verfiigung.

Unter dem Top-Level-Meniipunkt "Administration" stehen die Funktionen zur Administration/Konfiguration des dot4-Mandanten zur
Verfigung. Es besteht keine Notwendigkeit "normalen" Endanwendern Berechtigungen in diesem Bereich Gber eine Rolle zu
erteilen. Je nach Untermeniipunkt und entsprechender Funktionalidt steht hier die einfache "Anzeige"-Berechtigung bis hin zu allen
vier Berechtigungen zur Verfligung.

Spezielle Berechtigung

Unter Administration > Rollen & Berechtigungen > Allgemeine Berechtigungen > Spezielle Berechtigung erfolgt die
Berechtigungsvergabe fur Funktionen, die sich nicht direkt an der Menustruktur von dot4 festmachen lasst.

Spezielle Berechtigung - Lebenszyklusklasse

Die, unter Administration > Configuration Management > Cl-Lebenszyklusmodelle erstellbaren Lebenszyklusmodelle umfassen
jeweils Ubergeordnete Lebenszyklusphasen und darunter die Lebenszyklusstatus. Lebenszyklusphasen und -status sind frei
konfigurierbar und kénnen damit pro dot4-Mandant sehr individuell sein. Jeder Lebenszyklusstatus muss einer der finf fest
vorgegebenen Lebenszyklusklassen ("Offen", "Neutral", "Aktiv", "Final", "Archiv", "Vorbereitung") zugeordnet werden.

Unter Administration > Rollen & Berechtigungen > Allgemeine Berechtigungen > Spezielle Berechtigung > Lebenszyklusklasse kann
pro Lebenszyklusklasse und Rolle festgelegt werden, ob mit dieser Rolle auf die Configuration ltems (Cls) zugegriffen werden darf,
die einer bestimmten Lebenszyklusklasse angehdren. Dabei stehen die Berechtigungen "Anzeigen", "Bearbeiten" und "Ldschen”
zur Verfigung.

Beispiel: Die Rolle hat die Berechtigung, alle Cls fiir die sie berechtigt ist und die den Lebenszyklusklassen "Offen", "Neutral",
"Aktiv" angehdren, anzuzeigen und zu bearbeiten. Die Cls mit den Lebenszyklusklassen "Final" und "Archiv" darf diese Rolle nicht
mehr anzeigen und hat auch sonst kein Recht auf diese Cls. Weiterhin hat die Rolle in allen Lebenszyklusklassen keine
Berechtigung zum Ldschen von Cls.

Zugriff erlauben fiir

Access-Manager

Administrator

Change-Manager
guration Management
CMDB Reader

hte
* istration Configuration-Analyst

Berechtigung Configuration-Verantwortlicher
sklass
psklasse ncident-Manager

Portal

3 Neura Problem-Manager
Revisor
Service-Manager
Vorbereitung
» 33 Cl Aktionen Supporter

(© arbeitszeiten Wissens-Manager

Hinweise: - Die Berechtigungen tber die Lebenszyklusklassen beziehen sich auf Configuration ltems und nicht auf Funktionen oder
Menupunkte in dot4. - Fir Cls ohne zugeordnetes Lebenszyklusmodell greifen die hier definierten Berechtigungen nicht. - Das
"Erstellen"-Recht ist nicht Gber die Lebenszyklusklassen steuerbar, da ein Cl vor dem Erstellen noch keinen Lebenszyklus hat, der
eine Berechtigungssteuerung Gbernehmen kénnte.

Wichtig: - Die Lebenszyklusklassen-Berechtigungen ergénzen sich in UND-KnlUpfung mit den sogenannten CMDB-Berechtigungen
und (sofern aktiviert) den Sicherheitsgruppen-Berechtigungen.

Spezielle Berechtigung - Cl Aktionen

Die Berechtigungen unter Cl Aktionen beziehen sich vorwiegend auf das Ein/Ausblenden von Schaltflachen (Buttons) in Tabellen
und den Cl-Detailansichten. Somit kann pro Rolle gesteuert werden, ob bestimmte Funktionen/Schaltflachen den Benutzern mit
dieser Rolle zur Verfigung gestellt werden. Folgende Berechtigungen kénnen an dieser Stelle gesteuert werden:
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guration Management
® Berichte

» /2 administration

v F Spezielle Berechtigung

» I3 Lebenszyklusklasse

¢ Prozess erstellen und verknipfen
o Beziehungsansicht anzeigen
77 Folgen

"7 Starte Genehmigung

D) Kopieren

[ Vorlage hinzufiigen
3 CITyp &ndern

J Loschen

E sicherheitsgruppenzuordnung
Z In Service Request umwandeln
&) ciLock

= Artikel aus Ticket erstellen

» i= Aufgaben Management

Prozess erstellen und verkniipfen

Wirkung: - Aktiviert: In den CI-Details ist der Button fir die "Prozess erstellen und verkniipfen" verfligbar. - Deaktiviert: In den Cl-
Details ist der Button fir die "Prozess erstellen und verkntpfen" nicht verfugbar.

Anmerkung: - Ob und welche Prozesse dann fur den Benutzer im folgenden Dialog zur Verfiigung stehen wird an anderer Stelle

konfiguriert - Bei Nutzung der Funktion "Prozess erstellen und verkniipfen" wird fiir das betroffene Cl die Relation "CI startet
Prozess" automatisch angelegt.

Beziehungsansicht anzeigen

Wirkung: - Aktiviert: In den Tabellenansichten (z.B. CMDB) und den Cl-Details ist der Button fur die grafische Beziehungsansicht
verflgbar. - Deaktiviert: In der Tabellenansichten (z.B. CMDB) und den ClI-Details ist der Button fiir die grafische Beziehungsansicht
nicht verfiigbar.

Folgen

Wirkung: - Aktiviert: In den Tabellenansichten (z.B. CMDB) und den Cl-Details ist der Button fur die Folgen-Funktion verftigbar. -
Deaktiviert: In den Tabellenansichten (z.B. CMDB) und den Cl-Details ist der Button fiir die Folgen-Funktion nicht verfigbar.

Starte Genehmigung

Wirkung: - Aktiviert: Oberhalb der Cl-Details eines Changes oder Service Operration Tickets ist der Button fiir die "Genehmigung
starten" verfliigbar. - Deaktiviert: Oberhalb der Cl-Details eines Changes oder Service Operration Tickets ist der Button fiir die
"Genehmigung starten" nicht verfiigbar.

Anmerkung: - Bei Nutzung der Funktion "Genehmigung starten" wird fur das betroffene Cl (Change) die Relation "Genehmigung
genehmigt Configuration ltem" automatisch angelegt.

Kopieren

Wirkung: - Aktiviert: In Tabellenansichten (z.B. CMDB, Service Operations, Service Portfolio, Knowledge Management) und den CI-
Details ist der Button fur die Kopieren-Funktion verfiigbar. - Deaktiviert: In Tabellenansichten (z.B. CMDB, Service Operations,
Service Portfolio, Knowledge Management) und den Cl-Details ist der Button fiir die Kopieren-Funktion nicht verfligbar.

Vorlage hinzufiigen

Wirkung: - Aktiviert: Oberhalb der Cl-Details ist der Button fur "Vorlage hinzufiigen" verfligbar. - Deaktiviert: Oberhalb der Cl-Details
ist der Button fiir "Vorlage hinzufligen" nicht verfligbar.

Anmerkung: - Uber die Funktion "Vorlage hinzufiigen" kann sich der Benutzer die Cl Detailansicht als persénlichen Favorit anlegen.
Cl Typ éndern

Wirkung: - Aktiviert: Oberhalb der Cl-Details ist der Button fur "Cl Typ &ndern" verfligbar. - Deaktiviert: Oberhalb der Cl-Details ist
der Button fur "Cl Typ &ndern" nicht verfligbar.

Anmerkung: - Die Funktion "Cl Typ &ndern" steht aber grundsatzlich fir ein Cl nur zur Verfigung, wenn dies auf der
Gbergeordneten Cl-Kategorie durch die Konfiguration festgelegt wurde.

Léschen
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Wirkung: - Aktiviert: In Tabellenansichten (z.B. CMDB, Service Operations, Service Portfolio, Knowledge Management) und den CI-
Details ist der Button fiir die Loschen-Funktion verfligbar. - Deaktiviert: In Tabellenansichten (z.B. CMDB, Service Operations,
Service Portfolio, Knowledge Management) und den Cl-Details ist der Button fiir die Léschen-Funktion nicht verfiigbar.
Anmerkung: - Ob ein Benutzer tatsachlich ein Cl I6schen darf, wird Gber die CMDB-Berechtigungen, die Lebenszyklusklassen-

Berechtigung und die Sicherheitsgruppen-Berechtigung gesteuert. Die hier beschriebene Berechtigung bezieht sich auch die
Bereitstellung der Schaltflache in der Oberflache.

Sicherheitsgruppenzuordnung

Wirkung: - Aktiviert: In der Tabellenansichten (z.B. CMDB) und den ClI-Details (unter der Attributgruppe "Sicherheitsgruppen") ist die
Funktion fur die Sicherheitsgruppen-Zuordnung verfiigbar. - Deaktiviert: In der Tabellenansichten (z.B. CMDB) und den Cl-Details
(unter der Attributgruppe "Sicherheitsgruppen”) ist die Funktion fir die Sicherheitsgruppen-Zuordnung nicht verfiigbar.

Anmerkung: - Die Berechtigung firr die Kachel "Sicherheitsgruppen" unter "Administration > Rollen & Berechtigungen" wird an

anderer Stelle konfiguriert. - Die Berechtigung fur den Menupunkt "Configuration Management > Sicherheitsgruppen” wird an
anderer Stelle konfiguriert.

In Service Request umwandeln

Wirkung: - Aktiviert: Oberhalb der Cl-Details ist der Button fur "In Service Request umwandeln" verfigbar. - Deaktiviert: Oberhalb
der Cl-Details ist der Button fiir "In Service Request umwandeln" nicht verfiigbar.

Anmerkung: - Diese Berechtigung wirkt sich auf die Schaltflache "In Service Request umwandeln" aus. Die Berechtigung, dass der
Benutzer einen Service Request oder Service erstellen darf, wird an anderer Stelle durch die Konfiguration festgelegt.

Cl Lock

Wirkung: - Aktiviert: Der Benutzer hat das Recht, gesperrte Cis zu entsperren. - Deaktiviert: Der Benutzer hat kein Recht, gesperrte
Cis zu entsperren.

Anmerkung: - Sollte ein Cl in den Cl-Details als "Gesperrt" angezeigt werden, so kann der Benutzer bei Klick auf den "Gesperrt"-

Button einsehen, durch wenn das CI gesperrt ist. In diesem Dialog steht dann auch die Schaltflache zum Entsperren zur
Verfligung, wenn aktiviert. - Die grundsétzliche Funktion "Cl Lock" wird an anderer Stelle konfiguriert.

Artikel aus Ticket erstellen
Wirkung: - Aktiviert: Oberhalb der Cl-Details eines Service Operation Tickets ist der Button fiir die "Artikel aus aktuellem Ticket

erstellen" verfiigbar. - Deaktiviert: Oberhalb der Cl-Details eines Service Operation Tickets ist der Button fur die "Artikel aus
aktuellem Ticket erstellen” nicht verfiigbar.

Anmerkung: - Mit der Funktion "Artikel aus Ticket erstellen" kann aus einem Ticket ein KB-Artikel erstellt werden.
Cl drucken

Wirkung: - Aktiviert: Oberhalb der Cl-Details ist der Button fir "Drucken" verfigbar. - Deaktiviert: Oberhalb der Cl-Details ist der
Button fir "Drucken" nicht verfiigbar.

Anmerkung: - Die Erstellung von Druckvorlagen wird an anderer Stelle durch die Konfiguration festgelegt.
Aufgabenplan starten

Wirkung: - Aktiviert: Oberhalb der Cl-Details unter "Aktionen" ist der Button fiir "Aufgabenplan starten" verfiigbar. - Deaktiviert:
Oberhalb der Cl-Details unter "Aktionen" ist der Button fiir "Aufgabenplan starten" nicht verfugbar.

Anmerkung: - Die Erstellung von Aufgabenplé@nen wird an anderer Stelle durch die Konfiguration festgelegt.
Spezielle Berechtigung - Arbeitszeiten

Die Erfassung von Arbeitszeiten steht bei Aktivierung bei allen CI-Typen Uber die Attributgruppe "Arbeitszeiten" zur Verfiigung. Die
grundsétzliche Aktiverung fir eine Rolle kann unter Administration > Rollen & Berechtigungen > Allgemeine Berechtigungen >
Spezielle Berechtigung > Arbeitszeiten erfolgen.

Hinweis: - Damit die Attributgruppe und die zugehdrigen Attribute in den Cl-Details zur Verfligung stehen, sind diese in den CI-

Ansichten fir den gewtinschten CI-Typ zu aktivieren. - Das FUhren von Arbeitszeiten wird Uberwiegend fir prozessbezogene Cls
(Tickets, Aufgaben) genutzt, kann aber auch bei anderen CI-Typen je nach Anforderung genutzt werden.

Spezielle Berechtigung - SmartChange
Hier kénnen die Berechtigungen fur "Transport anlegen”, "Neu zuweisen" und "Genehmigung" definiert werden.

Spezielle Berechtigung - Suche
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Hier kann die Berechtigung, eine "Suche in allen Artikeln" durchfiihren zu durfen, festgelegt werden.
Spezielle Berechtigung - Ticket-Listen automatisch aktualisieren

Unter Umsténden kann es sinnvoll sein, die Ticket-Listen (Tabellenansichten) nach einigen Minuten bei bestimmten Benutzern
automatisch neu laden zu lassen, zum Beispiel auf einem zentralen Bildschirm, auf dem direkt abteilungsweit kritische Tickets
hochpoppen sollen.

Hierfir kann fir die benétigte Rolle die spezielle Berechtigung "Ticket-Listen automatisch aktualisieren" vergeben werden. Die
Dauer, nach wie vielen Minuten der Reload stattfindet, ist nicht konfigurierbar, sondern wird von REALTECH verwaltet.

API Authentifizierung

Die Rest-API-Endpunkte der dot4-Applikation sind vor unauthentifizierten Zugriffen geschitzt. API-Keys werden benétigt, wenn
externe Applikationen Uber Rest-APIl-Endpunkte auf einen dot4-Mandanten zugreifen méchten. API-Keys kénnen erganzend auf
zugelassene Benutzer und dem Glltigkeitsende eingeschrankt werden.

Wichtig: Diese Schliissel ersetzen die Authentifizierung durch Benutzerkonto/Kennwort; bewahren Sie deswegen die generierten
Schliussel sorgfaltig und vor unbefugtem Zugriff geschitzt auf.

Unter Administration > Rollen & Berechtigungen > API Authentifizierung kdnnen API Authentifizierung erstellt, bearbeitet und
geldscht werden.

Die Ubersichtsseite

Auf der Ubersichtsseite werden alle auf dem Mandanten erstellten API-Authentifizierungen tabellarisch aufgelistet. Uber die Spalte
"Typ" ist erkennbar, fur welche Gruppe von Rest-API-Endpunkten des dot4-Mandanten der API-Key giiltig ist. Weiterhin ist das
"Ablaufdatum" sowie der Ersteller und das Erstelldatum einsehbar.

API Key erstellen

1. Klicken Sie auf der Ubersichtsseite auf die Schaltflache "Erstellen”. Damit éffnet sich die Maske zum Erstellen eines neuen API
Key.
2. Wahlen Sie einen aussagekraftigen Namen fiir den API Key
3. Wahlen Sie den Typ des API Keys
o "Dot4Cmdb* fir den Zugriff auf die CMDB durch z.B. den dot4EventClient
o "Dot4Ticket" fur den Zugriff auf die Rest-API-Endpunkte fir das Ticket-Handling
4. Optional kénnen Sie das Ablaufdatum des API Key festlegen (Hinweis: kann auch spéater gedndert werden)
o nach Verstreichen dieses Datums ist der Schliissel nicht mehr gultig
o bei leerem Feld ist der Schlussel zeitlich unbeschrankt gultig.
5. Bei den API Keys vom Typ "Dot4Ticket" und "Dot4CMDB" kénnen Sie optional einen oder mehrere Benutzer hinzufiigen auf die
die Nutzung des API Keys beschrankt wird.
o Hinweis: Beim Zugriff auf die Rest-API-Endpunkte muss dann neben dem API Key auch die Benutzer-Authentifizierung mit
einem hier angegebenen Benutzerkonto erfolgen.
6. Dann Uber die Schaltflache "API Key erzeugen" den API Key erstellen. Im folgenden Fenster wird der Key einmalig angezeigt
und kann dort kopiert werden.
o Hinweis: Kopieren Sie den Schlissel und bewahren Sie ihn sicher auf, da er nicht wieder abgerufen werden kann.

Hinweise: - Beim Zugriff auf die Rest-API-Endpunkte muss neben dem API Key auch der Benutzer (mit aktivem Benutzerkonto)
mitgegeben werden. Erster Grund: falls der API-Key fur die Nutzung auf bestimmte Benutzer eingeschréankt wurde. Zweiter Grund:
damit fur den mitgegebenen Benutzer fur Ausfiihrung der Funktionen gepruft werden kann, ob dieser auch die entsprechenden
Berechtigungen hat.

API Key bearbeiten und Iéschen

Sie kénnen beim Bearbeiten - den Namen &ndern - den Typ &ndern - das Ablaufdatum &ndern - den/die Benutzer &ndern
Bestétigen Sie die Anderungen mit "OK".

API Key l6schen
API Key in der Ubersichtsseite selektieren und tiber das Objekt-Meni tiber die Schaltflache "Léschen” I6schen. Vor dem

tatsachlichen Loschen des Schliissels wird eine Warnung angezeigt, dass nach dem Léschen der geldschte Schliissel nicht mehr
verflgbar ist.

Sicherheitsgruppen

Sicherheitsgruppen ermdglichen einerseits die reine Gruppierung von Configuration ltems (Anmerkung: also ohne Sicherheits-
Aspekt) als auch eine Erweiterung der Zugriffsteuerung von Benutzern auf Configuration Items (Anmerkung: also mit Sicherheits-
Aspekt).

Hinweis: - Sicherheitsgruppen sind per Default in einem dot4-Mandanten nicht aktiviert und sollten wohl Gberlegt zum Einsatz
kommen, da diese ggf. die Komplexitat der Konfiguration/Zugriffsteuerung erhéhen.
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Wichtig: - Die Sicherheitsgruppen-Berechtigungen, die CMDB-Berechtigungen und die Lebenszyklusklassen-Berechtigungen
erganzen sich in UND-Knlipfung. - Hat ein Benutzer mehrere Rollen, verhalten sich die aus den Rollen resultierenden
Berechtigungen kumulativ.

Konfigurationsrechte bzgl. Sicherheitsgruppen

Im Zusammenhang mit Sicherheitsgruppen stehen drei Berechtigungen, die per Default nicht aktiviert sind.

¢ Berechtigung "Sicherheitsgruppenadministration”
* Berechtigung "Sicherheitsgruppenzuordnung”
¢ Menlpunkt "Configuration Management > Sicherheitsgruppen”

Berechtigung "Sicherheitsgruppenadministration”

Welche Berechtigung eine Rolle bei der Verwaltung von Sicherheitsgruppen hat, muss vorab festgelegt werden unter Administration
> Rollen & Berechtigungen > Allgemeine Berechtigungen > Administration > Rollen & Berechtigungen >
Sicherheitsgruppenadministration. Damit werden die Berechtigungen fiir die Verwaltung von Sicherheitsgruppen unter der Kachel
"Administration > Rollen & Berechtigungen > Sicherheitsgruppen” festgelegt.

Folgende vier Berechtigungen zur Verwaltung von Sicherheitsgruppen stehen zur Verfligung: - Anzeigen Ed (Berechtigung zur
Anzeige von Sicherheitsgruppen) - Erstellen E (Berechtigung zum Erstellen von Sicherheitsgruppen) - Bearbeiten
(Berechtigung zum Bearbeiten/Editieren von Sicherheitsgruppen) - Léschen @] (Berechtigung zum L&schen von
Sicherheitsgruppen)

Hinweis: - Bei Aktivierung der Berechtigungen "Erstellen”, "Bearbeiten" und "Ldschen" wird implizit die Berechtigung "Anzeigen" mit
aktiviert. Verfugt eine Rolle neben der "Anzeigen"-Berechtigung Uber weitere Berechtigungen, kann die "Anzeigen"-Berechtigung
dieser Rolle erst nach Entziehen aller anderen Berechtigungen entzogen werden.

Wichtiger Hinweis: - Es wird empfohlen, die Berechtigung zur Sicherheitsgruppenadministration nur Rollen zu erteilen, die den
dot4-Mandanten konfigurieren sollen z.B. der Rolle Administrator.

Berechtigung "Sicherheitsgruppenzuordnung"

Diese Berechtigung steuert, dass in Tabellenansichten (z.B. CMDB) und den ClI-Details (unter der Attributgruppe
"Sicherheitsgruppen") die Funktion fur die Sicherheitsgruppen-Zuordnung verfiigbar ist.

Hinweis: - Ist diese Berechtigung aktiviert, kann der Benutzer ein Cl einer Sicherheitsgruppen zuordnen, zu der er eine
Berechtigung hat.

Unter Administration > Rollen & Berechtigungen > Allgemeine Berechtigungen > Spezielle Berechtigung > CI Aktionen >
Sicherheitsgruppenzuordnung kann die Berechtigung pro Rolle verwaltet werden.

Meniipunkt "Configuration Management > Sicherheitsgruppen”

Der Menipunkt "Configuration Management > Sicherheitsgruppen” erméglicht dem Benutzer die Tabellenansicht auf die Cls
gefiltert auf die Sicherheitsgruppen. Dabei ist nicht der CI-Typ von Relevanz sondern die Sicherheitsgruppenzuordnung.

Hinweis: - Der Benutzer erhalt unter diesem MenUpunkt nur Sicherheitsgruppen angezeigt, fur die er mindestens das Anzeigerecht

hat. - Im rechten Fenster werden tabellarisch die Cis aufgelistet, die der im linken Fenster gewéahlten Sicherheitsgruppe zugeordnet
sind. - Eine Mehrfachauswahl von Sicherheitsgruppen im linken Fenster ist moglich. - Der Filter "Ohne Gruppenzuweisung" zeigt im
rechten Fenster nur dann Cis an, wenn die Sicherheitsgruppen-Funktion fiir die Rolle keine Sicherheitseinschrankungen darstellen,
sondern rein zu Gruppierung verwendet werden.

Unter Administration > Rollen & Berechtigungen > Allgemeine Berechtigungen > Configuration Management > Sicherheitsgruppen
kann pro Rolle festgelegt werden, ob der Meniipunkt "Configuration Management > Sicherheitsgruppen" angezeigt wird.

Verwaltung von Sicherheitsgruppen

Sofern entsprechende Berechtigung vorhanden sind (s.0.), kdbnnen unter der Kachel "Administration > Rollen & Berechtigungen >
Sicherheitsgruppen" die Sicherheitsgruppen angezeigt, stellt, geldscht, aktiviert/deaktiviert werden.

Anzeige von Sicherheitsgruppen

Auf der Ubersichtsseite werden alle auf dem Mandanten erstellten Sicherheitsgruppen tabellarisch aufgelistet. Uber die
Tabellenansicht kann Uber die Schaltflache "Details" im Objekt-Ment oder per Doppelklick in die Detailansicht einer
Sicherheitsgruppe gewechselt werden.

Hinweis: - Die Kachel "Sicherheitsgruppen" sowie Tabelle werden nur angezeigt, wenn unter Administration > Rollen &

Berechtigungen > Allgemeine Berechtigungen > Configuration Management > Sicherheitsgruppen die Anzeige-Berechtigung erteilt
wurde.

Erstellen einer Sicherheitsgruppe
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Uber die "Erstellen"-Schaltflache oberhalb der Tabelle kann eine neue Sicherheitsgruppe erstellt werden. dargestellt.

Hinweis: - Die "Erstellen"-Schaltflache steht nur zur Verfiigung, wenn unter Administration > Rollen & Berechtigungen > Allgemeine
Berechtigungen > Configuration Management > Sicherheitsgruppen die Erstellen-Berechtigung erteilt wurde.

Léschen von Sicherheitsgruppen

Auf der Ubersichtsseite kénnen in der Tabellenansicht eine oder mehrere Sicherheitsgruppen (iber die Schaltflache "Léschen” im
Objekt-Meni geléscht werden.

Hinweis: - Die "L&schen"-Schaltflache steht nur zur Verfigung, wenn unter Administration > Rollen & Berechtigungen > Allgemeine
Berechtigungen > Configuration Management > Sicherheitsgruppen die Loschen-Berechtigung erteilt wurde.

Bearbeiten von Sicherheitsgruppen

In der Tabellenansicht Gber die Schaltflache "Bearbeiten" im Objekt-Menl oder per Doppelklick in die Detailansicht einer
Sicherheitsgruppe wechselt.

Pro Rolle kénnen fiir die bearbeitete Sicherheitsgruppe folgende Berechtigungen festgelegt werden: - Anzeigen E (Berechtigung
zur Anzeige von Cls, die dieser Sicherheitsgruppe zugeordnet sind) - Bearbeiten #] (Berechtigung zum Bearbeiten/Editieren von
Cls, die dieser Sicherheitsgruppe zugeordnet sind) - L6schen a (Berechtigung zum L&schen von Cls, die dieser Sicherheitsgruppe
zugeordnet sind) - Initiale Gruppenzuordnung E3 (Berechtigung zur Zuordnung von Cls zu dieser Sicherheitsgruppe bei der
Erstellung von Cls)

Hinweis: - Bei Aktivierung der Berechtigungen "Bearbeiten" und "Léschen” wird implizit die Berechtigung "Anzeigen" mit aktiviert.
Verfligt eine Rolle neben der "Anzeigen"-Berechtigung Gber weitere Berechtigungen, kann die "Anzeigen"-Berechtigung dieser
Rolle erst nach Entziehen aller anderen Berechtigungen entzogen werden. - Die Berechtigung "Initiale Gruppenzuordnung"
beinhaltet nicht implizit die Berechtigung "Anzeigen". So kénnte ein Benutzer ein Cl erzeugen und dabei einer Sicherheitsgruppe
zuweisen, ohne das er nach dem Speichern selber diese Cl anzeigen kann.

Wichtiger Hinweis: - Es wird empfohlen, der Rolle Administrator keinerlei Berechtigungen auf eine der Sicherheitsgruppen zu
geben, da damit die Berechtigungen auf alle Cls, die nicht dieser Sicherheitsgruppe zugeordnet sind, fir diese Rolle sofort verloren
gehen. Damit ware die Rolle Administrator sehr eingeschrankt in der Anzeige und Zuweisung von Cls zu Sicherheitsgruppen

Zuordnung von Cls zu Sicherheitsgruppen

Die Zuordnung von Cls zu Sicherheitsgruppen kann (bei entsprechender Berechtigung) Gber folgende Wege erfolgen: - Ein
vorhandenes Cl wird manuell durch einen Benutzer einer (weiteren) Sicherheitsgruppe zugeordnet oder die Zuordnung entzogen. -
Beim Import von Cl werden diese einer (weiteren) Sicherheitsgruppe zugeordnet oder die Zuordnung entzogen. Die Zuordnung
kann so gesteuert werden, dass diese nur beim Neuerstellen des Cls tber den Import erfolgt oder auch beim wiederholten Import
des Cls. Anmerkung: Hierbei wird keine Rolle/Benutzer-Berechtigung beriicksichtigt. - Uber den Workflow-Baustein "Aktion
Sicherheitsgruppen” kann ein Cl einer (weiteren) Sicherheitsgruppe zugeordnet werden, eine komplett neue Sicherheitsgruppen-
Zuordnung erfolgen oder alle Sicherheitsgruppen-Zuordnungen geldscht werden. Anmerkung: Hierbei wird keine Rolle/Benutzer-
Berechtigung beriicksichtigt. - Uber die Zustandigkeiten-Zuordnung im Bereich Service Operations kann eine automatische
Zuordnung von Cis (Tickets) zu Sicherheitsgruppen erfolgen.

Co- und Key-User-Funktionalitat

Co- und Key-User sind Anwender, die auf Anwenderebene die Berechtigung haben, andere Tickets als ihre eigenen zu sehen und
zu editieren:

o Co-User: Ist berechtigt, die Tickets eines anderen Anwenders zu sehen und zu editieren
o Key-User: Ist berechtigt, die Tickets der Anwender einer bestimmten Organisation (z.B. Unternehmen, Abteilung,
Personengruppe) zu sehen und zu editieren.

Ein Benutzer, der berechtigt ist, Benutzerkonten zu editieren, kann fiir einen beliebigen Benutzer Co-User und/oder Key User
definieren. Ein Co- bzw. Key-User kann alle Tickets des Benutzers in seinem Portal sehen und editieren.

Ein Co-User wird Uber die Beziehung "ist Co-User von" definiert. Die Beziehung ist von Person zu Person (Co-User) N:M.
Ein Key-User wird tber die Beziehung "ist Key-User von" definiert. Die Beziehung ist von Person(Key-User) zu Organisation N:M.
Achtung
Die User, flr die ein Key-User zustandig ist, werden nur Gber die Relationen
¢ Unternehmen hat Mitarbeiter Person
¢ Abteilung beinhaltet Person
¢ Personengruppe hat zugeordnet Person

ermittelt!

Co- und Key-User erhalten alle Mails, die der Benutzer des Tickets auch bekommt.
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Co-User einrichten/zuweisen

Gehen Sie in das Benutzerkonto

Offnen Sie in den Bearbeiten-Modus. Klicken Sie hierfiir auf den Button "Bearbeiten".

Scrollen Sie nach unten zu den Beziehungen und fligen Sie Uber "+" eine neue Beziehung hinzu.

Waéhlen Sie die Beziehung "Person ist Co-User fir Person" aus und bestéatigen Sie lhre Auswahl mit "Speichern".
Speichern Sie lhre Einstellungen im Benutzerkonto tber "Speichern™ ab.

agbrwbd=

Key User einrichten/zuweisen

Gehen Sie in das Benutzerkonto.

Offnen Sie in den Bearbeiten-Modus. Klicken Sie hierfir auf auf den Button "Bearbeiten".

Scrollen Sie nach unten zu den Beziehungen und fiigen Sie Gber "+" eine neue Beziehung hinzu.

Wahlen Sie die Beziehung "Person ist Key User fiir Organisation" aus und bestéatigen Sie lhre Auswahl mit "Speichern".
Speichern Sie Ihre Einstellungen im Benutzerkonto iber "Speichern" ab.

gD~
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Administration - Service Operations

Im Service-Operations-Administrationsbereich (Administration > Service Operations) nehmen Sie die Einstellungen fir alle Service
Operations, also das REALTECH SmartITSM Incident Management und Problem Management, auf dem aktuellen Mandanten vor:

¢ Unter Einstellungen kénnen Sie Einstellungen fiir das Ticket-Erstellen via Portal-Bereich bzw. Home-Seite sowie fur den Ticket-
Postfachserver vornehmen.

« Unter Kategorisierung kénnen Sie Ticket-Kategorien verwalten und erstellen sowie die automatische Kategorisierung von Tickets
einrichten, erweitern und andern.

¢ Unter Kennzahlen kénnen Sie Kennzahlen zur Messung von Reaktions- und Lésungszeiten von Tickets definieren bzw. dndern.

¢ Unter Service-Ziele und Eskalationen kénnen Sie fur Tickets Service-Ziele mit oder ohne Eskalationsregel(n) erstellen und
verwalten.

¢ Unter Auswirkung und Dringlichkeit kénnen Sie definieren, welche Kombination von Auswirkung und Dringlichkeit die Priorit&t
eines Tickets automatisch setzt.

* Unter Fahigkeiten kénnen sie die individuellen Fahigkeiten von Personen flir bestimmte Unternehmensteile einstellen.

Einstellungen

Hier ( Administration -> Service Management -> Einstellungen ) nehmen Sie die Einstellungen fir ein oder mehrere Ticket-
Postfachserver vor. Ticket-Postfachserver werden benétigt, damit Tickets nicht nur in dot4, sondern auch per E-Mail erstellt und
beantwortet werden kénnen (eMail-to-Ticket-Funktion).

Die dot4 eMail-to-Ticket-Funktion ermdglicht, dass dot4-Benutzer Tickets auch per E-Mail an kundenseitig bereitzustellende E-Mail-
Postféacher erstellen kénnen, die dot4 als Ticket-Postfachserver dienen. Von einem solchen E-Mail-Postfach holt dot4 dann die
eingehenden E-Mails ab, setzt diese auf "Gelesen" (IMAP) oder I6scht diese (POP3) und generiert ein entsprechendes Tickets in
dot4. Inhalte der E-Mails werden dabei in die Tickets iUbernommen. E-Mail-Anhdnge werden dabei als Ticket-Anhange
Ubernommen; in den E-Mail-Text eingebettete Dateien werden hingegen von dot4 nicht beriicksichtigt. Darliber hinaus werden
Antworten per E-Mail auf dot4-seitig versendete E-Mail-Nachrichten zu Tickets als Text in die Kommentare des jeweiligen Tickets
Gbernommen sowie Anhange der Antwort-Mail ebenfalls in die Ticket-Anhange ibernommen.

Die dot4 eMail-to-Ticket-Funktion ist mandantengebunden und steht ausschlieflich registrierten dot4-Benutzern zur Verfligung. Bei
Problemen mit nicht verarbeiteten E-Mail-Nachrichten bitte den SPAM-Ordner des Postfachs kontrollieren und die Einstellungen
anpassen.

Fir ein solches E-Mail-Postfach gelten folgende Voraussetzungen:

¢ Es muss ein dediziertes E-Mail-Postfach sein.

¢ Das E-Mail-Postfach sollte nur fur diesen Zweck (dot4 Ticket-Postfachserver) verwendet werden.

¢ Falls Sie ein Postfach eines kostenlosen Mail-Dienstes wie z.B. Gmail verwenden wollen, beachten Sie bitte, dass Sie i.a. den
Zugriff durch weniger sichere Apps erlauben missen.

Hinweis fiir Office365 Postfacher:

- Einstellungen Mailbox POP3:
Set-CASMailbox muster@realtech.com -PopMessagesRetrievalMimeFormat 2 -popUseProtocolDefaults $false

Get-CASMailbox muster@realtech.com | format-list pop*

PopEnabled : True
PopMessageDeletEnable : False
PopUseProtocolDefaults : False
PopMessageRetrievalMimeFormat : HtmlAndTextAlternative
PopEnableExtractRFC822Size : False
PopSuppressReadReceipt : False
PopForceICalForCalendarRetrievalOption : False

- Einstellungen Mailbox IMAP:

Set-CASMailbox muster@realtech.com -ImapMessagesRetrievalMimeFormat 2 -imapUseProtocolDefaults $false

Get-CASMailbox muster@realtech.com | format-1

ist imap*

ImapEnabled : True
ImapMessageDeletEnable : False
ImapUseProtocolDefaults : False
ImapMessageRetrievalMimeFormat : HtmlAndTextAlternative
ImapEnableExtractRFC822Size : False
ImapSuppressReadReceipt : False
ImapForceICalForCalendarRetrievalOption : False

Bitte beachten Sie: Ob ein Ticket-Ersteller per E-Mail und/oder per dot4-Systemnachricht tiber Updates seiner Tickets informiert
wird, muss dieser in seinem Benutzermeni unter 'Benachrichtigungen' einstellen.

Einstellungen vornehmen/ergénzen/andern

Um die allgemeinen Einstellungen flr die Service Operations initial vorzunehmen oder nachtraglich zu ergédnzen/andern, gehen Sie

wie folgt vor:

1. Klicken Sie "Bearbeiten".
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2. Nehmen Sie unter Portal folgende Einstellungen fur das Erstellen von Tickets via Portal-Bereich (und Home-Seite) von dot4 vor:

3. Andern Sie den "Default Tickettyp", wenn Sie méchten, dass neu erstellte Tickets nicht automatisch den Ticket-Typ 'Stérung'
zugewiesen bekommen.

4. Aktivieren Sie "Kategorie anzeigen", wenn es dem Ticket-Ersteller mdglich sein soll, eine dem "Default Tickettyp" entsprechende
Kategorie fur das Ticket auszuwahlen (siehe auch Kategorisierung).

5. Aktivieren Sie "Prioritdt anzeigen", wenn es dem Ticket-Ersteller méglich sein soll, eine Prioritat fir das Ticket auszuwahlen.

6. Geben Sie bei "Default Zustandigkeit" eine Person oder Personengruppe an, wenn Sie mdéchten, dass neu erstellte Tickets
automatisch einer Person oder Personengruppe zur Bearbeitung zugewiesen werden.

Die hier vorgenommenen Einstellungen wirken sich ausschlief3lich auf das Erstellen von Tickets via Portal-Bereich (und Home-Seite)
aus.

1. Nehmen Sie unter Einstellungen *Ticket-Postfachserver* folgende Einstellungen fiir die dot4 eMail-to-Ticket-Funktion vor:
Bitte beachten Sie

Nur bei korrekten Einstellungen fiir den Ticket-Postfachserver funktioniert die dot4 eMail-to-Ticket-Funktion verlasslich. Die
bendétigten Server-Informationen finden Sie auf den offiziellen Seiten ihres Providers zum Thema: "Einrichten von Email-Postfach in
externen Programmen".

« Klicken Sie den Plus-Button Uber der Tabelle fiir ein weiteres Postfach oder den Stift in der Zeile des zu bearbeitenden
Postfachs.

» Aktivieren oder deaktivieren Sie "Email to Ticket aktivieren", je nach dem, ob Sie die eMail-to-Ticket-Funktion an- oder abschalten
mochten.

e Wahlen Sie unter "Protokoll" das Protokoll, das fur das Abholen der E-Mails vom Postfach zu verwenden ist (IMAP, POP3,
Graph). Bei Auswahl des Graph Protokolls muf3 auch der OAuth Schalter aktiviert sein, da Graph das OAUth-Protokoll benutzt.

e Geben Sie bei "Servername" den Namen des Servers an, auf dem das als dot4 Ticket-Postfachserver zu verwendende E-Mail-
Postfach liegt. (z.B. outlook.office365.com fiir Office 365 - Postfacher)

¢ Geben Sie bei "Port" den Port an, Gber den die E-Mails vom Postfach abzuholen sind (Port des Postfachservers). Bei IMAP mit
SSL ist dies gewodhnlich 993. Bei POP3 mit SSL ist dies gewodhnlich 995.

» Aktivieren Sie "SSL verwenden", wenn das SSL-Verschliisselungsprotokoll beim Zugriff auf das E-Mail-Postfach zu verwenden
ist.

¢ \Wenn sie das OAuth-Protokoll verwenden wollen, so miissen Sie den Schalter "OAuth verwenden" aktivieren. Dies funktioniert
nur mit Microsoft Azure und lhrer zugehorigen Tenant Id.

¢ Geben Sie bei "Benutzername" den Benutzernamen an, mit dem sich dot4 beim Zugriff auf das als Ticket-Postfachserver zu
verwendende E-Mail-Postfach authentifizieren soll.

Der Benutzername muss eine giiltige E-Mail-Adresse sein. Diese E-Mail-Adresse ist gleichzeitig die E-Mail-Adresse, an die dot4-
Benutzer des aktuellen Mandanten eine E-Mail schicken kdnnen, um ein Ticket zu erstellen oder zu beantworten (z.B.
email2ticket@xxxx.de).

e Geben Sie bei "Benutzerpasswort" das zu diesem Benutzernamen gehérige Passwort fiir die Authentifizierung an.

¢ Wenn Sie die eMail-to-Ticket-Funktion auf dot4-Benutzer, deren E-Mail-Adresse zu einer bestimmten Domain gehort,
beschranken méchten, geben Sie diese Domain(s) unter "Erlaubte Domains hinzufiigen" an.

e Wahlen Sie einen "Default Tickettyp", wenn Sie m&chten, dass neue per E-Mail erstellte Tickets automatisch einen bestimmten
Ticket-Typ zugewiesen bekommen.

e Wahlen Sie eine "Default Kategorie", wenn Sie méchten, dass neue per E-Mail erstellte Tickets automatisch eine bestimmte
Kategorie zugewiesen bekommen.

¢ Mit dem Button Mailbox Einstellungen testen kénnen Sie Ihre Verbindung zum Postfach testen, ob alle Eingaben korrekt sind
und die Verbindung hergestellt werden kann.

Einstellungen Ticket-Postfachserver E

Email to Ticket aktivieren Protokoll Servername Port SSL verwel
Imap 993

OAuth verwenden Azure Tenantld fiir 0Auth Benutzername Benutzerpasswort Erlaubte Di

Default Tickettyp

Stérung

Fur die OAuth-Authentifizierung muss Ihr Azure AD Administrator der Enterprise Applikation "dot4 OAuth Mail" bezlglich der
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Berechtigungen fiir E-Mails zustimmen. Das geht Gber folgenden Link: "https://login.microsoftonline.com/{Tenantld}/adminconsent?
client_id=f428175a-1719-4ba9-b16¢c-b679c78e6073" - {Tenantld} ist durch die eigene Azure Tenantld zu ersetzen.

B® Microsoft

admin@3g1jnl.onmicrosoft.com
Angeforderte Berechtigungen
Fir Ihre Organisation Gberprifen

e dot4 OAuth Mail

Diese App ist moglicherweise riskant. Fahren Sie
nur dann fort, wenn Sie dieser App vertrauen.
Weitere Informationen

Diese App benotigt folgende Berechtigungen:

v Zugriff auf Daten beibehalten, fir die Sie Zugriff erteilt
haben

v Lese- und Schreibzugriff auf Benutzer-E-Mails

v E-Mails unter einem anderen Benutzernamen senden

~~ Read and writ. s to mailbo: P.

v Read and write access to mailboxes via POP.

~~ Send emails from mailboxes using SMTP AUTH.

v Anmelden und Benutzerprofil lesen

diese App Zugriff au
ir alle Benutzer i

n erlauben Sie dieser App,
und den

immungen zu verwenden. Der Herausgeber hat

einen Bedingungen angegeben. Unter

= diese Berechtigungen

1. Klicken Sie "Speichern".
Wichtig!!
Stellen Sie sicher, dass Sie in lhren Provider - Einstellungen erlauben E-Mails von externen Tools abzurufen.

Bitte beachten Sie: - Priifen Sie, dass die Absender-Doméne der E-Mails unter der Einstellung "Erlaubte Domains hinzufligen"
zugelassen ist, entweder weil die Domabne dort eingetragen ist oder dies Feld leer ist. Weiterhin stellen Sie sicher, dass in dot4 ein
aktiver Benutzer mit der entsprechenden E-Mail-Adresse angelegt ist, da sonst kein Ticket angelegt wird. - dot4 verfiigt Gber einen
Algorithmus, der verhindert, dass aus bestimmten E-Mails Tickets erstellt werden (z.B. bei E-Mail Replies wie Out-of-office-
Meldungen). - Alle abgeholten eMails werden geldscht.

Kategorisierung

Unter Administration >Service Operations > Kategorisierung kdnnen Sie in dot4 Einstellungen fiir die Kategorisierung von Tickets
vornehmen.

Die Angabe von Indikatoren (Stichworten) ermdéglicht dabei die automatische Kategorisierung von Tickets durch dot4.
Die Ubersichtsseite

Auf der Ubersichtsseite werden im linken Feld alle vorhandenen Kategorien-Listen angezeigt.
Im Feld rechts daneben werden die der jeweiligen Kategorien-Liste zugehdrigen Kategorien samt etwaiger Indikatoren aufgelistet.

Systemseitig sind die beiden Kategorien-Listen 'Stérung-Kategorien' und 'Service Request-Kategorien' vorhanden. Diese beinhalten
jeweils bereits typische Kategorien; Indikatoren fiir diese Kategorien sind systemseitig nicht vorhanden.

Bitte beachten Sie: In der aktuellen Version der Kategorisierung berticksichtigt dot4 ausschlieRlich Kategorien (und Indikatoren)
der beiden systemseitigen Kategorien-Listen 'Stérung-Kategorien' und 'Service Request-Kategorien'. Diese Kategorien-Listen gelten
nicht nur fur die systemseitigen Ticket-Typen 'Stérung' und 'Service Request', sondern entsprechend auch fir benutzerseitig
erstellte Ticket-Typen. Ticket-Typen in dot4 sind alle von der Cl-Kategorie 'Service Operation' direkt oder indirekt abgeleiteten Cl-
Typen.

Indikatoren / Automatische Kategorisierung
Werden benutzerseitig Indikatoren (Stichworte) fiir eine Kategorie angegeben, wird bei Eingang eines neuen Tickets automatisch
von dot4 gepruft, ob eines dieser Stichworte in der Beschreibung oder im Titel des Tickets vorkommt. Wird mindestens eines der

Stichworte gefunden, weist dot4 dem Ticket automatisch die entsprechende Kategorie zu, sofern nicht bereits beim Erstellen des
Tickets manuell eine Kategorie zugewiesen worden ist.
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Findet dot4 in der Beschreibung oder im Titel eines Tickets Indikatoren unterschiedlicher Kategorien, richtet sich die automatische
Kategorisierung nach der héheren Anzahl, d. h., kommen in der Beschreibung oder im Titel z. B. zwei Stichworte einer Kategorie A
vor und nur ein Stichwort einer Kategorie B, wird dem Ticket die Kategorie A zugewiesen. Ist die Anzahl gleich, wird die Kategorie
zugewiesen, die in der Kategorien-Liste héher positioniert ist.

Eine durch automatische Kategorisierung einem Ticket zugewiesene Kategorie kann nachtréaglich von dot4-Benutzern mit
entsprechender Berechtigung (z. B. Benutzer mit Supporter-Rolle) gedndert werden.

Qualifizierung

Uber Qualifizierungsattribute kann eine Liste von Attributen pro Kategorie definiert werden, die von den Anwendern beantwortet
werden soll, bevor das Ticket als voll qualifiziert gilt und von den Supportern bearbeitet wird.

Qualifizierungsattribute werden tUber das Kontextmenu einer Kategorie einer Kategorisierungsliste definiert. Man klickt hierfur den
W & =

Button und gibt dann pro Qualifizierungsattribut einen Name, eine Beschreibung und einen (Daten-)Typ an.

Dementsprechend erscheint dann beim Erstellen eines Tickets eine oder mehrere Abfragen und der Benutzer wird mit einem roten

Ausrufezeichen auf Unvollstéandigkeit des Tickets hingewiesen:

Kategorien-Liste bearbeiten (Kategorien und/oder Indikatoren erstellen/bearbeiten/ldschen)

Bitte beachten Sie

Anderungen an den Kategorien-Listen 'Stérung-Kategorien' und/oder 'Service Request-Kategorien' wirken sich unmittelbar auf die
Ticket-Kategorisierung aus (u. a. auf die Kategorie-Auswahlmaéglichkeiten bei der Ticket-Bearbeitung). Um sicherzustellen, dass die
systemseitigen Kategorien-Listen 'Stérung-Kategorien' und 'Service Request-Kategorien' durchgangig erkennbar sind, sollten diese
zu keinem Zeitpunkt umbenannt werden.

1. Offnen Sie die zu bearbeitende Kategorien-Liste zum Bearbeiten.

2. Nehmen Sie die gewiinschten Anderungen an der Kategorien-Liste vor. Dabei gilt Folgendes:

o Es kénnen neue Kategorien samt Indikatoren erstellt sowie bestehende Kategorien umbenannt oder geléscht werden.
Zudem koénnen bei bestehenden Kategorien Indikatoren hinzugefugt bzw. entfernt werden.

o Die Beschreibung einer Kategorien-Liste hat keinerlei Auswirkung auf die Ticket-Kategorisierung; sie dient lediglich
Informationszwecken.

3. Klicken Sie "Speichern". Tipps: Nutzen Sie beim Erstellen oder Bearbeiten einer Kategorie bei Bedarf die Schaltflache
"Vorschlage", um, basierend auf dem Namen der Kategorie, etwaige Stichwort-Vorschlage fiir diese Kategorie zu erhalten;
entfernen Sie die fir Sie nicht passenden und Gbernehmen Sie die fiir Sie passenden Indikatoren (Stichworte). Je mehr
passende Indikatoren hinterlegt sind, desto treffsicherer kann dot4 die Ticket-Kategorie automatisch erkennen. Indikatoren
kénnen spater beliebig ergdnzt bzw. entfernt werden.

Kategorien-Liste erstellen

Bitte beachten Sie
Benutzerseitig erstellte Kategorien-Listen sind ohne Funktion.

Um trotzdem einen Kategorien-Liste zu erstellen, gehen Sie wie folgt vor: 1. Klicken Sie im linken Feld der Ubersichtsseite auf E3 .
2. Geben Sie unter Allgemeine Daten einen aussagekraftigen Namen fur die Kategorien-Liste an und beschreiben Sie diese bei
Bedarf kurz.

3. Erstellen Sie unter Kategorie die Kategorien der Kategorien-Liste und fligen Sie ggf. Indikatoren hinzu.

4. Klicken Sie "Speichern".

Kategorien-Liste 16schen

Benutzerseitige Kategorien-Listen lIéschen kénnen Sie, indem Sie im linken Feld der Ubersichtsseite die zu I6schende Kategorien-
Liste markieren und anschliefend am Ende der nun markierten Zeile I klicken.

Die systemseitigen Kategorien-Listen 'Stérung-Kategorien' und 'Service Request-Kategorien' kénnen nicht geléscht werden.

Kennzahlen

Unter Administration >Service Operations > Kennzahlen kénnen Sie in dot4 Kennzahlen zur Messung von Reaktions- und
Lésungszeiten von Tickets definieren.

Kennzahlen sind in dot4 wie folgt relevant:

¢ In dot4 angelegte Kennzahlen werden fir jedes erstellte Ticket berechnet und im Ticket selbst (Detailseite) unter dem Panel
Kennzahlen angezeigt (Panel auf Ticket-Detailseiten erst nach Vorhandensein einer Kennzahl verfiigbar).
Die Reaktionszeit wird berechnet, sobald fiir das Ticket ein Status der Statusklasse "Aktiv" oder "Final" gesetzt wurde; die
L&sungszeit wird berechnet, sobald fiir das Ticket ein Status des Statusklasse "Final" gesetzt wurde. Dabei werden Zeiten, die
das Ticket einen Status der Statusklasse "Neutral" hatte, abgezogen.
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¢ Auf Basis Ihrer in dot4 angelegten Kennzahlen kénnen Sie in dot4 unter Service-Ziele und Eskalationen Einstellungen
vornehmen, um beispielsweise sicherzustellen, dass kritische Tickets rechtzeitig von den Zusténdigen bearbeitet bzw. geldst
werden.

Die Ubersichtsseite

Unter Kennzahl (linkes Feld der Ubersichtsseite) werden etwaige bereits erstellte Kennzahlen angezeigt. Systemseitig sind keine
Kennzahlen vorhanden.

Im Feld rechts daneben werden die Daten der jeweiligen Kennzahl angezeigt.

Kennzahl erstellen

1. Klicken Sie im Feld Kennzahl auf &1 .

2. Geben Sie der Kennzahl unter Allgemeine Daten einen aussagekraftigen Namen und beschreiben Sie die Kennzahl bei Bedarf
kurz.

3. Weisen Sie der Kennzahl unter Kennzahl (Panel) einen "CI-Typ" zu. Systemseitig kbnnen Sie zwischen den CI-Typen 'Stérung’
und 'Service Request' wahlen; werden weitere CI-Typen zur Auswahl angeboten, wurden diese zuvor den Cl-Kategorien
"Request Fulfillment" oder "Stérungen" benutzerseitig hinzugefiigt.

4. Wahlen Sie im Auswahlfeld "Art der Kennzahl", ob eine Reaktionszeit oder Losungszeit gemessen werden soll. Die
Reaktionszeit ist die Zeit, die zwischen dem Eingang eines neuen Tickets und dessen initialer Bearbeitung vergeht; die
Lésungszeit ist die Zeit, die zwischen dem Eingang eines neuen Tickets und dessen Lésung (Lebenszyklusphase "Abschluss")
vergeht.

5. Wahlen Sie bei Bedarf "Service-Zeiten", die die Messung zeitlich beschranken sollen, z. B. auf die Regelarbeitszeiten der
zustadndigen Supporter. Die hier zur Auswahl stehenden Arbeitszeiten sind identisch mit den in den Systemeinstellungen
vorhandenen Arbeitszeiten.

6. Speichern Sie die neue Kennzahl. Eine neue Kennzahl wird als aktiv gespeichert, sofern diese nicht zuvor durch Klick auf @D
deaktiviert wurde ( B ).

Kennzahl bearbeiten

Bitte beachten Sie

Anderungen an Kennzahlen wirken sich unmittelbar auf Service-Ziele aus (siehe Service-Ziele und Eskalationen ).
Markieren Sie im Feld Kennzahl die zu bearbeitende Kennzahl.

Klicken Sie "Bearbeiten".

Nehmen Sie die gewiinschten Anderungen an der Kennzahl vor (vgl. Beschreibung Kennzahl erstellen ).
Klicken Sie "Speichern". Die Kennzahl behélt dabei ihren Status ( @ /OB ), sofern dieser nicht bearbeitet wurde.

PN~

Kennzahl I6schen

Es kénnen nur Kennzahlen geldscht werden, die nicht im Zusammenhang mit Service-Zielen verwendet werden (siehe Service-Ziele
und Eskalationen ). Eine nicht fur Service-Ziele verwendete Kennzahl 16schen kénnen Sie, indem Sie im Feld Kennzahl die zu
ldschende Kennzahl markieren und anschlieRend am Ende der nun markierten Zeile El klicken.

Service-Ziele und Eskalationen

Unter Administration > Service Operations > Service-Ziele & Eskalationen kénnen Sie in dot4 fur Tickets Service-Ziele mit oder ohne
Eskalationsregel(n) erstellen und verwalten (bearbeiten/deaktivieren/reaktivieren/Iéschen).

Service-Ziele sind auf Kennzahlen basierende Einstellungen, um beispielsweise sicherzustellen, dass kritische Tickets rechtzeitig
von den Zustandigen bearbeitet bzw. geldst werden.

Bitte beachten Sie

Systemseitig werden von dot4 keine Kennzahlen mitgeliefert; diese miissen benutzerseitig erstellt werden (weitere Informationen
dazu unter Kennzahlen ), bevor Sie Service-Ziele und Eskalationen definieren kénnen.

Ein Service-Ziel gilt fir Configuration Items (Tickets und davon abgeleitete) eines zu bestimmenden CI-Typs, die durch eine oder
mehrere Bedingungen eingeschrénkt werden kénnen. Zudem kdnnen Eskalationsregeln hinterlegt werden, um die Einhaltung des
Service-Ziels flr entsprechende Tickets sicherzustellen.

Eskalationsregeln kénnen mehrere Eskalationsstufen umfassen und jede Eskalationsstufe kann mehrere Aktionen beinhalten, die
ausgefiihrt werden, sobald die Eskalationsstufe von einem entsprechenden Ticket erreicht worden ist.

Existiert fiir ein Ticket ein aktives Service-Ziel, werden auf der Detailseite des Tickets unter Kennzahlen (Panel) die wichtigsten
Daten des Tickets in Bezug auf das Service-Ziel angezeigt. Das Panel ist nur bei Vorhandensein einer Kennzahl fiir das Ticket
verfugbar.

Die Ubersichtsseite

Auf der Ubersichtsseite werden in dot4 alle benutzerseitig auf dem aktuellen Mandanten angelegten Service-Ziele tabellarisch
dargestellt. Initial sind keine Tabellen-Eintrage vorhanden, da es keine systemseitigen Service-Ziele gibt.

dot4 Dokunentation Last Updated: 26.04.24



Tipp
Nutzen Sie bei einer grolen Menge an Tabellen-Eintragen die Filterfunktionen, um die Anzahl der Eintrdge zu reduzieren.
Service-Ziele und Eskalationen erstellen

1. Klicken Sie in dot4 auf der Ubersichtsseite E . Die Eingabemaske 6ffnet sich daraufhin.

2. Geben Sie dem zu erstellenden Service-Ziel unter Allgemeine Daten einen aussagekraftigen Namen und méglichst eine kurze
Beschreibung.

3. Weisen Sie unter Allgemeine Daten den CI-Typ der Tickets zu, fur die das Service-Ziel gelten soll. Systemseitig kénnen Sie hier
zwischen den CI-Typen 'Stérung' und 'Service Request' wahlen; es werden weitere Cl-Typen zur Auswahl angeboten, wenn
diese zuvor den Cl-Kategorien "Request Fulfillment" oder "Stérungen" benutzerseitig hinzugefligt wurden.

4. Erstellen Sie bei Bedarf unter Bedingungen Cl-Attribut-basierte "Und/Oder"-Bedingungen, um die Tickets, fur die das Service-
Ziel gelten soll, weiter einzuschrénken. Diese Bedingungen sind moglich fur Cl-Attribute, Organisationen und Standorte.

Hinweis
Bei der Organisation handelt es sich um die Organisation des Anwenders des Tickets!

1. Geben Sie die Zielzeit unter Angabe der zugrundeliegenden Kennzahl die Bearbeitungszeit fir das Service-Ziel an.
(beispielsweise 1 Stunde Reaktionszeit fir kritische Tickets). Zur Auswahl stehen nur die Kennzahlen, die auch fur den
ausgewahlten CI-Typ definiert wurden (siehe Kennzahlen ).

2. Figen Sie unter Eskalationsregeln Eskalationsstufen hinzu und erstellen Sie bei Bedarf daran gekniipfte Aktionen, die
ausgefuhrt werden sollen, wenn eine zu bestimmende "Wartezeit" vergangen ist (unabh&ngig von der Zielzeit). Mégliche
Eskalationsstufen sind: Normal, Hoch, Kritisch, Uberfallig; mégliche Aktionen sind: Keine Aktion oder E-Mail senden an
Anwender, Kundenverantwortlichen, Person, Rolle, Zustédndige Person, Zustédndige Personengruppe. Fir Zust.
Personengruppe muss in einer weiteren Auswahl die entsprechende Gruppe ausgewahlt werden, z.B. die Zustandigkeit einer
der drei Support-Levels.

3. Klicken Sie "Speichern". Das Service-Ziel und die dafiir aufgestellten Eskalationsregeln werden als aktiv gespeichert und gelten
ab sofort fur alle entsprechenden Tickets, sofern das Service-Ziel nicht zuvor durch Klick auf ® deaktiviert wurde ( G® ).

###H# Service-Ziele und Eskalationen bearbeiten

1. Offnen Sie das Service-Ziel in bearbeitbarem Zustand.

2. Nehmen Sie die gewtinschten Anderungen an dem Service-Ziel vor (vgl. Beschreibung Service-Ziele und Eskalationen erstellen
). Unter Eskalationsregeln kénnen Sie Eskalationsstufen und etwaige daran geknipfte Aktionen hinzufligen, bearbeiten oder
I6schen.

3. Klicken Sie "Speichern". Das Service-Ziel behalt dabei seinen Status ( ® / OB ), sofern dieser nicht bearbeitet wurde.

##H# Service-Ziele und Eskalationen deaktivieren/reaktivieren

1. Offnen Sie das Service-Ziel in bearbeitbarem Zustand.

2. Klicken Sie auf ® , um das Service-Ziel zu deaktivieren, bzw. auf @® , um das Service-Ziel zu reaktivieren. Die Statusénderung
gilt immer auch fir alle etwaigen fir das Service-Ziel aufgestellten Eskalationsregeln (einzelne Eskalationsregeln kénnen nicht
deaktiviert werden).

3. Klicken Sie "Speichern".

##H# Service-Ziele |6schen

Sie koénnen ein Service-Ziel I16schen durch Markieren des Service-Ziels auf der Ubersichtsseite und anschlieRendes Anklicken der
Léschen-Funktion im Objekt-Men( des Service-Ziels (auch Léschen mehrerer Service-Ziele auf einmal méglich).

Bitte beachten Sie

Ohne Und/Oder-Bedingung gilt das Service-Ziel fur alle Configuration Items vom gewéhlten CI-Typ.

Auswirkung und Dringlichkeit

Unter Administration > Service Operations > Auswirkung und Dringlichkeit kdnnen Sie in dot4 firr Tickets definieren, welche
Kombination aus Auswirkung und Dringlichkeit die Prioritat eines Tickets voreinstellt.

Um eine Kombination aus Auswirkung und Dringlichkeit einer Prioritdt zuzuordnen, sind zunachst die Auswahllisten unter
Administration > Systemeinstellungen > Auswahllisten flir Auswahl und Dringlichkeit zu pflegen. Sofern diese Auswahllisten
gepflegt sind, kann dann eine Kombination von Auswirkung und Dringlichkeit einer Ticket-Prioritdt zugeordnet werden:
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Administration > Service Operations
Auswirkung und Dringlichkeit

Auswirkung und Dringlichkeit

Anzahl: 16

Auswirkung Dringlichkeit Prioritét
Das ganze Unternehmen ist betroffen Problem muss binnen 8 Stunden wéhrend der Arbeitszeit gelost werden

Das ganze Unternehmen ist betroffen Problem muss innerhalb einer Stunde gel&st werden

Das ganze Unternehmen ist betroffen Lasung binnen 24 Stunden

Das ganze Unternehmen ist betroffen Problem muss binnen 5 Werktagen geltst werden

Ein Mitarbeiters ist betroffen Problem muss binnen 8 Stunden wéhrend der Arbeitszeit gelost werden

Ein Mitarbeiters ist betroffen Problem muss innerhalb einer Stunde gel&st werden

Ein Mitarbeiters ist betroffen Lasung binnen 24 Stunden

Fin Mitarhaitars ist hatraffan Prahlam miies hinnan R Warktanan naldst warden

Durch 'Bearbeiten' => Auswahl einer Prioritdt => 'Speichern' wird einer Kombination von Auswirkung und Dringlichkeit die
entsprechende Prioritdt zugewiesen.

D.h., wenn ein Benutzer ein Ticket erstellt und daftir Auswirkung und Dringlichkeit wahlt, wird diesem Ticket beim Abspeichern die
entsprechende Prioritdt zugewiesen, die je nach verwendeter Cl-Ansicht (Administration > Configuration Management > Cl-
Ansichten) nur fir den zustdndigen Support-Mitarbeiter zu sehen ist und ggf. nicht fir den erstellenden Benutzer. Analog werden
Auswirkung und Dringlichkeit nur angezeigt, wenn diese in der jeweils giiltigen Cl-Ansicht als nicht verborgen markiert werden.

Fahigkeiten

Fahigkeiten (Skills) sind Fachkenntnisse, die eine Person dazu befahigen, bestimmte Probleme im Unternehmensumfeld leichter zu
I6sen als Personen ohne diese Fachkenntnisse.

Unter Administration > Service Operations > Fahigkeiten kdnnen Sie Experten und zustandige Personengruppen Fahigkeiten in der
Kombinationen mit dem gewiinschten Standort oder der dazugehdérigen Organisationen zuordnen. Die zur Auswahl stehenden
Fahigkeiten kénnen als Cl unter der Kategorie Wissen als Typ Féhigkeiten angelegt werden.

Administration > Service Operations

Féhigkeiten

Anzahl: 10 !
Organisation Standort Fahigkeit + Expert Zustdndige Personengruppe
Realtech v v v v

Realtech MS Word First Level

Realtech MS Word First Level

Realtech Java Programming

Realtech .Net C# First Level

Realtech Net C# First Level

Realtech .Net C# First Level

Realtech Net C# First Level

Realtech MS Office 365

Realtech Net C# First Level

Realtech MS Word First Level

Achtung: Die zustandige Personengruppe kann nur nachtraglich tiber den [ Icon hinzugefiigt werden.

Zustandigkeiten

Als Zustandigkeiten kénnen Personen und Personengruppen in Tickets zugewiesen werden. In dot4 gibt es mehrere Méglichkeiten,
diese auch automatisiert festzulegen. Wird ein Ticket gestartet (egal ob aus dem Portal oder von einem Supporter), wird die
Autokategorisierung (Zusténdigkeit) in folgender Reihenfolge ermittelt:

Als Erstes werden die folgenden Gber Administration > Service Operations > Zusténdigkeiten eingestellten Bedingungen geprift,
die alle erfullt sein missen, sofern diese nicht leer sind:

¢ Gehort der Anwender eines Tickets der ausgewahlten Personengruppe an
¢ Ist das Ticket der eingestellten Kategorie zugewiesen
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« Ist das Ticket im eingestellten Arbeitszeitraum erstellt worden

Sofern ein Ticket diese Bedingungen erfiillt, werden die folgenden Felder des Tickets automatisch, sofern auf der Seite konfiguriert,

gesetzt:

1st Level Support (Personengruppe)

1st Level auRBerhalb der Service-Zeit (Personengruppe)
2nd Level Support (Personengruppe)

3rd Level Support (Personengruppe)
Sicherheitsgruppen (berechtigte Rollen)

Eine weitere Méglichkeit, den Tickets die Zustandigkeiten automatisiert zuzuweisen, besteht liber die Kategorisierung.

Als dritte Moglichkeit kann unter Administration > Service Operations > Einstellungen eine Standard-Zustandigkeit fiir eine Ticket-

Kategorie gesetzt werden.

Bitte beachten Sie

Uber einen Workflow kénnen Ticket-Kategorien ebenfalls gedndert werden. Da diese Anderungen im Nachgang Uber einen
Background-Job laufen, werden lhre vorherigen Einstellungen tberschrieben: "Der erstellte/aktive Workflow gewinnt immer!"

ABLAUF ZUSTANDIGKEIT SETZEN

Beim Erstellen eines Tickets

Create Ticket
Autokategorisierung

v
Organisation des
Anwenders des Tickets

ermitteln
3
Service Zeit ermitteln
Zustdndige
Personengruppe setzen

nized Support R=3arr=cH

Die Organisation des Anwenders wird anhand der unten aufgefiihrten Beispiele ermittelt.

ORGANISATION ERMITTELN

Folgende Beziehungen werden zur Ermittlung der Organisation der Person benutzt

Abteilung beinhaltet Person Personengruppe hat zugeordnet Person
w Department includes Person Persongroup has assigned Person g
242
Abteilung l Personengruppe
Person
(Anwender) Unternehmen hat Mitarbeiter Person

'! Company has Employee Person

Unternehmen

30 Self organized Support R=alrrT=cH
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ORGANISATION ERMITTELN FUR ZUSTANDIGKEIT

Wichtige Voraussetzungen!

= Bei der Konfiguration muss entweder Personengruppe, Unternehmen oder Abteilung verwendet
werden. Wenn mehrere verschiedene Organisationstypen verwendet werden ist das Verhalten der
Zustandigkeitsermittlung undefiniert.

= Der Algorithmus zur Zuordnung einer Zustandigkeit sucht erst die Abteilung des Anwenders des
Tickets und priift ob es einen Eintrag mit der Abteilung des Anwenders und der Kategorie des
Tickets in der Zustdndigkeitstabelle findet.

= Wird kein Eintrag gefunden wird nach einem Eintrag mit dem Unternehmen des Anwenders und der
Kategorie gesucht.

= Wird kein Eintrag gefunden wird nach einem Eintrag mit der Personengruppe des Anwenders und der
Kategorie gesucht.

= Der Algorithmus nimmt den ersten gefundenen Eintrag.

= Das Verhalten bei doppelten Eintrégen ist undefiniert.

= Wurde immer noch kein Eintrag gefunden wird die Konfiguration aus der Kategorisierung iibernommen.

= Wird dort kein Eintrag gefunden wird die Konfiguration aus der ,, Default Zustandigkeit” ibernommen.
R=ar=cH 25.04.2020

Zustandigkeiten erstellen

1. Klicken Sie auf der Ubersichtsseite E3 .
2. Geben Sie der in der Eingabemaske folgende Werte ein:

o Anwender des Tickets ist aus Organisation

o Kategorie des Tickets

o Startzeit des Tickets ist in Servicezeit

o Zustandige 1st Level Personengruppe

o Zustandige 1st Level Personengruppe aul3erhalb der Service-Zeit

o Zustandige 2nd Level Personengruppe

o Zustandige 3rd Level Personengruppe

o Sicherheitsgruppen von Rollen, die berechtigt sind, auf das Ticket zuzugreifen

3. Speichern Sie den Zustandigkeitseintrag ab.

Zustandigkeiten bearbeiten/entfernen

1. Zum Bearbeiten wahlen Sie die Zusténdigkeit aus und Klicken Sie auf &=,

2. Geben Sie der in der Eingabemaske ihre Anderungen ein.

w

. Speichern Sie den Zustandigkeitseintrag ab.

1. Zum Léschen wahlen Sie die Zustandigkeit aus und Klicken Sie auf @ ]
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Administration - Systemeinstellungen

Bitte beachten Sie

Anderungen an den Systemeinstellungen wirken sich systemweit aus und sollten daher nur von kundigen Benutzern vorgenommen
werden.

Die Systemeinstellungen sind nur Benutzern mit dafiir vorgesehenen Rollen und entsprechenden Rechten zugéanglich (siehe Rollen
und Rechte ).

Unter Administration -> Systemeinstellungen sehen Sie in dot4 die Systemeinstellungen, die Sie vornehmen kénnen.

Allgemeine Einstellungen

Unter Administration > Systemeinstellungen > Allgemeine Einstellungen kénnen Sie in dot4:

den technischen Namen des aktuellen Mandanten einsehen
die Systemeinstellungen einsehen und anpassen

das Revisionslog aktivieren/deaktivieren

Sperren von Cls fiir andere Benutzer aktivieren/deaktivieren
Text-Ressourcen exportieren/importieren

ein eigenes Logo hochladen

die dot4 System-URLs einsehen

Allgemeine Daten

¢ "Technischer Name": Hier sehen Sie den technischen Namen des aktuellen Mandanten.
"Maximale Dateigréfe (MB)": Hier kénnen Sie die maximale Dateigré3e von Anhéangen einstellen (in Megabyte).

* "Inventarisierung": Hier stellen Sie ein, anhand von welchem CI-Attribut Uber die Scan-Funktion der dot4 Mobile App ein CI-
Datenabgleich mit der CMDB erfolgen soll. Die dot4 Mobile App ist derzeit noch nicht erhéltlich.

¢ "Fehler Support-Nachricht": Hier kdnnen Sie eine Fehlermeldung hinterlegen, die Benutzern bei Auftreten eines Fehlers
zusatzlich zu einer Fehler-ID angezeigt werden soll.

« "Revisionslog aktivieren": Hier kénnen Sie das Revisionslog aktivieren, daRk alle Anderungen an Cls protokolliert (ndhere
Informationen zum Revisionslog siehe Revision ).

¢ "Cl-Lock aktivieren": Hier kénnen Sie aktivieren, dass ein CI fur andere Benutzer gesperrt wird, falls es von einem Benutzer
editiert wird (ndhere Informationen zum ClI-Lock siehe Cl-Lock ).

o "Workflow Log-Level": Hier kénnen Sie festlegen, ob und wie Ausfiihrungen von Workflows protokolliert werden. Es stehen

folgende Ebenen der Protokollierung zur Verfligung:

"Aus": Keine Protokollierung

"Debug": Eintrage zur Fehlersuche sowie fortfolgende Ebenen

"Info": Informative Eintrage sowie fortfolgende Ebenen

"Warnung": Warnungs-Eintrage sowie fortfolgende Ebenen

"Fehler": Fehler-Eintrage

Warnung

Durch die Aktivierung des Workflow Logs werden samtliche Ausfihrungen von Workflows protokolliert. Dies kann schnell zu groRen
Datenmengen fuhren, die die Leistung des Mandanten negativ beeinflussen.
Aktivieren Sie die Protokollierung nur fur kurze Zeit und wéahlen Sie die Protokollierungebene mit Bedacht.

Mail Server

Wenn keine Daten gepflegt sind wird standardméflig der SMTP Server von REALTECH genutzt. Sie kdbnnen zwischen dem Smtp
und Graph Protokoll wéhlen. Bei Auswahl des Graph-Protokoll mu® zusétzlich der Schalter 'OAuth verwenden' aktiviert sein. Smtp
kann mit und ohne das OAuth-Protokoll verwendet werden. Das OAuth-Protokoll funktioniert nur mit Microsoft Azure und lhrer
zugehdrigen Tenant Id. Fur die OAuth-Authentifizierung muf lhr Azure AD Administrator der Enterprise Applikation "dot4 OAuth
Mail" beziiglich der Berechtigungen fir E-Mails zustimmen. Das geht tiber folgenden Link:
"https://login.microsoftonline.com/{Tenantld}/adminconsent?client_id=f428175a-1719-4ba9-b16¢c-b679c78e6073" - {Tenantld} ist
durch die eigene Azure Tenantld zu ersetzen.
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B® Microsoft

admin@3g1jnl.onmicrosoft.com

Angeforderte Berechtigungen

Fir Ihre Organisation Gberprifen

e dot4 OAuth Mail

Diese App ist moglicherweise riskant. Fahren Sie
nur dann fort, wenn Sie dieser App vertrauen.
Weitere Informationen

Diese App benotigt folgende Berechtigungen:

v Zugriff auf Daten beibehalten, fir die Sie Zugriff erteilt
haben

Lese- und Schreibzugriff auf Benutzer-E-Mails
E-Mails unter einem anderen Benutzernamen senden
Read and write access to mailboxes via IMAP.

Read and write access to mailboxes via POP.

Send emails from mailboxes using SMTP AUTH.

K

Anmelden und Benutzerprofil lesen

Wenn Sie zustimmen, erhalt diese App Zugriff auf die
angegebenen Ressourcen fur alle Benutzer in lhrer Organisation.
Niemand sonst wird zur Uberpriifung dieser Berechtigungen
aufgefordert.

Durch Akzeptieren dieser Berechtigungen erlauben Sie dieser App,
Ihre Daten gemaB den Vertragsbedingungen und den
Datenschutzbestimmungen zu v den. Der Herausgeber hat
i zu seinen Bedingungen angegeben. Unter
icrosoftcom kannen Sie disse Berechtigungen

Mailserver (ausgehend)

Mail Protokoll SMTP-Server (<host>:<port>) SSL/TLS verwenden OQAuth verwenden Azure Tenna
‘ Smtp v outlook.office365.com () ‘) c30224a7-
Absender-Mailadresse Antwort Adresse SMTP Login SMTP-Kennwort

muster@realtech.com muster@realtech.com muster@realtech.com

Bezliglich der SMTP Server Daten wenden Sie sich bitte an lhre IT Administration.
Spracheinstellungen

¢ "Standard-Wahrung": Hier kénnen Sie die fir den aktuellen dot4-Mandanten geltende Standard-Wahrung einstellen.

» "Systemsprache": Hier kdnnen Sie die Standard-Sprache fiir neue Benutzer einstellen. Jeder Benutzer kann die fir ihn geltende
Systemsprache in seinem Benutzermeni selbst anpassen.

« "Import/Export von Text-Ressourcen": Zu Ubersetzungszwecken kdnnen Sie (iber die dot4-Funktion "Texte exportieren” sowohl
systemseitige als auch nicht-systemseitige Text-Ressourcen (z. B. benutzerseitig erstellte CI-Typen, Cl-Kategorien, Cl-
Beziehungstypen) in eine Excel-Tabelle exportieren (Darstellung nicht-systemseitiger Text-Ressourcen dort dann in blauer
Schriftfarbe).

Uber "Texte importieren" kénnen Sie Ubersetzte Text-Ressourcen aus dieser Excel-Tabelle in dot4 importieren; die importierten
Text-Ressourcen werden daraufhin von dot4 verwendet.

Bitte beachten Sie: Um den Import der Uibersetzten Texte zu gewahrleisten, durfen in der Excel-Tabelle lediglich die Spalten
"de-DE" und "en-US" editiert werden.

Design

"Firmenlogo": Hier kann ein eigenes Logo fiir den aktuellen dot4-Mandanten hochgeladen werden.

"Firmenfarbe": Hier kann die firmeneigene Farbe in dot4 integriert und verwendet werden.

"Farbe bei Rot-Griin-Sehschwéche":Fir Benutzer mit einer Sehschwéche kann eine zuséatzliche Farbe verwendet werden.
Systeminformationen

Hier finden Sie Informationen Gber Kennzahlen und Daten Ihres Mandanten.

Lizenzinformationen

« Configuration ltems (gesamt): Aktuelle Gesamtanzahl an Configuration ltems Ihres Mandanten.
« Configuration ltems (lizenzpflichtig): Aktuelle Anzahl an lizenzpflichtigen Configuration Items. Dazu gehéren alle Cls
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abziglich der Cls aus den Kategorien Dokumente, Finanzen, Organisation, Prozesse, Serviceportfolio, Standorte, Vertrége,
Wissen.

« Configuration Items (lizenziert): Vertraglich geregelte maximal zulassige Anzahl an lizenzpflichtigen Configuration ltems

« Benutzerkonten (gesamt): Aktuelle Gesamtanzahl an aktiven Benutzerkonten unabhéngig von den zugeordneten Rollen.

« Benutzerkonten (lizenzpflichtig): Aktuelle Gesamtanzahl an aktiven, lizenzpflichtigen Benutzerkonten. Lizenzpflichtig sind
Benutzerkonten, denen mindestens eine Rolle (ungleich "Portal"-Rolle) zugeordnet ist.

« Benutzerkonten (lizenziert): Vertraglich geregelte maximal zulassige Anzahl an lizenzpflichtigen Benutzern

« Lizenzen giiltig ab: Startdatum der Lizenzgliltigkeit

Mandanten-Datenbank

+ Name Mandanten-DB: Name der Datenbank des Mandanten

GroéRe Mandanten-DB: Speicherplatz, der von der Datenbank verwendet wird

Belegte GréRe Mandanten-DB: Speicherplatz, der tatsachlich von der Datenbank verwendet wird
« Reservierte GréRe Mandanten-DB: Speicherplatz, der der Datenbank zugewiesen ist

System URLs

Hier werden verschiedene URLs angezeigt, die zur Nutzung von weiteren Tools bendtigt werden.

» Dot4 Information Hub Server: URL zur Einrichtung des Import-Server

» Dot4 API Base URL.: Basis-URL bei der Benutzung der REST-API

Dot4 API URL (fiir dot4 Event Client): Basis-URL zur Verwendung mit dem dot4-Event Client
URL des Import-Server-Downloads: URL zum Download des aktuellen Import-Servers
NodeRed-URL: URL zur Verwendung der NodeRed-Funktionalit&t

Des Weiteren sind die GIC-Zugangsdaten gelistet, wobei Sie entweder die URLs fir den produktiven dot4-Hub bendtigen, sofern
Sie die SaaS-Lésung gebucht haben, oder die Daten fir eine lokale Installation.

» GIC (Odata) Configuration Items: URL zum Abruf von Configuration Items per Odata
« GIC (Odata) Relationen: URL zum Abruf von Relationen per Odata
¢ GIC (Odata) SLA: URL zum Abruf der SLA per Odata

Service Zeiten

Unter Administration -> Systemeinstellungen -> Service Zeiten kdnnen Sie in dot4 Service Zeiten erstellen und bearbeiten, auf
deren Basis Kennzahlen fir Tickets, wie beispielsweise Reaktions- und Lésungszeit, berechnet werden (siehe Kennzahlen ).

Service Zeiten erstellen

1. Klicken Sie in dot4 im Feld "Service Zeiten" auf E (oberhalb des Such-Panels), um die Service Zeiten-Eingabemaske ggf.
zunéchst zu 6ffnen.

2. Vergeben Sie unter "Allgemeine Daten" einen Namen fur die anzulegenden Service Zeiten und fligen Sie eine Beschreibung,
die Zeitzone, sowie den Feiertagskalender hinzu.

Wichtig

Jeder Servie Zeit kann genau ein Feiertags-Kalender oder kein Feiertags-Kalender Kalender zugeordnet werden.

1. Passen Sie in der Tabelle "Service Zeiten" die mit dot4 ausgelieferten Default-Service Zeiten entsprechend an. In der
Detailansicht eines Wochentages kann Uber "Aktiv" eingestellt werden, ob es sich um einen reguldren Arbeitstag handelt ("Ja")

oder nicht (z. B. Wochenende = "Nein").

2. Speichern Sie die neuen Service Zeiten. Service Zeiten werden als aktiv gespeichert, sofern diese nicht vor dem Speichern
durch Klick auf die Schaltflache ®0 deaktiviert wurden ( G® ).

### Service Zeiten bearbeiten
Um bereits gespeicherte Service Zeiten zu bearbeiten, gehen Sie wie folgt vor:

1. Wahlen Sie in dot4 im Feld "Service Zeiten" die zu bearbeitenden Service Zeiten aus (Auswahl wird durch griine Markierung
bestétigt).

2. Klicken Sie oberhalb der Service Zeiten-Eingabemaske auf "Bearbeiten".

3. Nehmen Sie die gewiinschten Anderungen an den Service Zeiten vor. In der Detailansicht eines Wochentages kann (iber "Aktiv"
eingestellt werden, ob es sich um einen reguldren Arbeitstag handelt ("Ja") oder nicht (z. B. Wochenende = "Nein").

4. Speichern Sie die bearbeiteten Service Zeiten. Bei Speicherung wird der aktuelle Status der Service Zeiten ( ® oder G )
Ubernommen, sofern dieser nicht bearbeitet wurde.

Feiertage
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Hier (Administration > Systemeinstellungen> Feiertage) erstellen Sie eine Liste ihrer relevanten Kalender. In den Kalendern werden
die Feiertage der jeweiligen Lander eingepflegt.

Administration > Systemeinstellungen > Feiertage
Feiertagskalender

Bayern

Allgemeine Daten ~

Name Beschreibung

Bayern Feiertage fur Bayern

Feiertage N

Heute | « | » [ Juni2020 m

Montag Dienstag Mittwoch Donnerstag Freitag Samstag Sonntag
1 2 3 4 5 6 7
8 9 10 1 12 13 14
5 6 7 8 9 20 21
2 71 24 L IR 27 m
Wichtig

Ein Ferienkalender kann nicht gel6scht werden, sobald er in den Servie Zeiten genutzt wird.

Auswahllisten

Unter Administration -> Systemeinstellungen -> Auswabhllisten kénnen Sie in dot4 Auswahllisten erstellen, bearbeiten und verwalten,
die als Dropdown-Listen in bestimmten Configuration ltems zur Verfiigung stehen sollen.

Bitte beachten Sie

Um eine Auswahlliste zur Verfliigung zu stellen, muss die aktive Auswahlliste unter Administration -> Configuration Management ->
Cl-Kategorien, -Typen und -Attribute mindestens einem CI-Typ oder einer Cl-Kategorie als CI-Attribut zugewiesen werden. Die
Auswahlliste steht dann in entsprechenden Configuration Items zur Verfligung. Jede Auswahlliste kann beliebig vielen CI-Typen
und Cl-Kategorien zugewiesen werden.

Einige Auswahllisten werden systemseitig bereitgestellt. Alle systemseitig bereitgestellten Auswahllisten sind initial aktiv und kénnen
ebenfalls bearbeitet, deaktiviert oder geléscht ( | ) werden. Das Ldschen einer Auswahlliste ist generell méglich, sofern diese
keinem CI-Typ und keiner Cl-Kategorie zugewiesen ist.

Auswalbhlliste erstellen

1. Klicken Sie in dot4 im Feld "Auswahllisten" auf E (oberhalb des Such-Panels), um die Auswahllisten-Eingabemaske ggf.
zundachst zu &ffnen.

2. Vergeben Sie unter "Allgemeine Daten" einen Namen und eine Beschreibung der Auswahlliste.

w

Fluigen Sie unter "Auswahllisteneintrage" tiber E die Optionen hinzu, die zur Auswahl stehen sollen. Eine Auswahlliste kann aus
beliebig vielen Eintrdgen bestehen.

Bei "Text" hinterlegen Sie den in der Auswahlliste anzuzeigenden Text des Eintrags.
Mit "Wert" legen Sie den intern ibermittelten Wert des Eintrags fest. Der Wert innerhalb einer Auswahlliste muss eindeutig sein.
Definieren Sie zur besseren Unterscheidung ggf. unterschiedliche Hintergrundfarben.

Andern Sie per Drag&Drop die Reihenfolge der Eintrage in der Auswahlliste.

® N o o &

Speichern Sie die neue Auswahlliste. Eine Auswabhlliste wird als aktiv gespeichert, wenn diese nicht vor dem Speichern durch
Klick auf die Schaltflache®D deaktiviert wurde (B ).

Auswahlliste bearbeiten

1. Wahlen Sie in dot4 im Feld "Auswahllisten" die zu bearbeitende Auswahlliste aus (Auswahl wird durch griine Markierung
bestatigt).
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2. Klicken Sie oberhalb der Auswahllisten-Eingabemaske auf "Bearbeiten".
3. Nehmen Sie die gewiinschten Anderungen vor.

4. Speichern Sie die bearbeitete Auswahlliste. Bei Speicherung wird der aktuelle Status einer Auswahlliste ( ® oder OB )
Ubernommen, sofern dieser nicht bearbeitet wurde.

Auswahlliste im- und exportieren

Uber die Im- und Export-Buttons lassen sich Auswahllisten im Excel-Format verarbeiten.

Auswabhllisteneintrage ~

st el v]e)]
# Wert Text Hintergrundfarbe

1 1 bla rgba(255,255,255,0)

Sollen Werte (aufRer den Systemauswahllisten) importiert werden, so erstellt man sich idealerweise eine glltige Datei Gber die
Exportfunktion und andert diese entsprechend ab. Hierbei sollen die sprachabhdngigen Texte fir alle verfligbaren Sprachen
definiert werden. Die Text-Spalte muss hierfiir umbenannt werden und zwar in der Form, dass noch ein Unterstrich und das
Sprachkirzel angehangt werden, also bspw. Text_de fiir deutsch und Text_en fir englisch. Analog dazu werden fehlende
Textspalten angehangt. Spalten flr nicht verfligbare Sprachen werden ignoriert. Eine gultige Upload-Datei kann dann

A ] C D E F
# Wert Text de Hintergrundfarbe Text fr Text en

“bla — rgha(255,255,255,0, no plopp
blubb rgba(255,255,255,0) pas plupp

[

1
2
3
folgendermalen aussehen: *
Beim Import wird die komplette Liste Uberschrieben (keine Abgleich/Merging-Funktion).

Hinweis: Bevor Werte in eine neue Auswahlliste importiert werden kénnen, muss diese Liste gespeichert worden sein.

Die Reihenfolge der Eintrage in der Auswahlliste entspricht der Reihenfolge in der Excel-Liste, d.h. die Excel-Liste gibt die
Reihenfolge vor. Falsche Werte in der Excel-Liste werden beim Import ignoriert.

RIA

siehe dot4 Ria — Your intelligent support assistant by REALTECH

E-Mail Templates

Unter Administration > Systemeinstellungen> E-Mail Templates kénnen Sie das Layout und die Texte der Emails selbst gestalten,
die versendet werden, falls eine sogenannte 'Aktion’ in dot4 ausgefiihrt wird. Eine solche Aktion kann z.B. das Erstellen eines
Tickets sein. Wenn Sie die Kachel betétigen, erscheint links die Auswahl der Objekte, die fur E-Mail Templates zur Verfiigung
stehen und z.T. bearbeitet werden kénnen:

1. "Templates' mit den dot4-Bereichen darunter, fir die E-Mail Templates definiert werden kénnen. Z. Zt. sind nur fiir 'Service
Operations' E-Mail Templates definiert.

2. 'Textbaustein'; hier kénnen Sie Textbausteine in den unterstiitzten Sprachen anlegen, die an bestimmten Stellen einer E-Mail,
z.B. Header oder Footer, anzuzeigen sind. An welchen Stellen die definierten Textbausteine anzuzeigen sind, definieren Sie bei
der Konfiguration der Templates

3. 'Theme'; hier kénnen Sie das farbliche Layout Ihrer E-Mails konfigurieren; insbesondere kénnen Sie Hintergrund- und
Schriftfarbe der einzelnen Mail-Bereiche definieren.

4. 'Aktion'; hier werden z.Zt. die zur Verfigung stehenden Aktionen angezeigt um zu dokumentieren, welche Vorgénge in dot4 mit
Mail-Versand einhergehen und somit woflir Sie eigene E-Mail Templates definieren kénnen. In der aktuellen Version kénnen Sie
zwar selbst neue Aktionen Uber das Plus-Symbol definieren oder bestehende Aktionen aktualisieren; allerdings wirken sich
diese Anderungen erst in einer spateren Version von dot4 aus.

Bitte beachten Sie: Um auf Inrem Mandanten eigene Mail-Templates definieren zu kénnen, missen Sie zunéachst dieses Feature
freischalten. Dazu mussen Sie unter 'Administration > Rollen & Berechtigungen > Allgemeine Berechtigungen' im Baum des linken
Frames den Pfad 'Administration > Systemeinstellungen> E-Mail Templates' 6ffnen. Erteilen Sie dann allen Rollen, die E-Mail
Templates editieren sollen, die entsprechenden Berechtigungen. Bitte beachten Sie: Damit alternativ zum Standard-E-Mail-Format
die E-Mail Templates durch die Applikation genutzt werden, missen diese aktiviert werden. Aktuell kann dies nicht tGber die
Oberflache erfolgen. Aus diesem Grund wenden Sie sich bitte an ihrer zustdndigen REALTECH Ansprechpartner, damit die
Einstellung 'UseNewMailTemplates' auf 'true' gesetzt wird.

Das 'Templates’-Konfigurationselement

Abbildung 01: Startseite der Mail-Templates (Beispiel)
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Administration > Systemeinstellungen
E-Mail Templates

E-Mail Templates Anzahl: 9
x Q Aktiv Beschreibung Aktion Funktionen Subject Header Body
User Supporter Co-
Ja Ticket erstellen CreateTicket Subject: Standard Header:Standard Body:Ticke
v @ Templates User Key-User
Ja Kundenverantwortlich ~ CreateTicket Customer Executive Subject: Standard Header:Standard Body:Ticke
= cMDB
= Syctem Ja Ticket Eskalation TicketEscalation User Supporter Subject: Standard Header:Standard Body:Ticke
& Textbaustein Ja Verantwortlicher TicketResponsibleCha ST | (7 Subject: Standard Header:Standard Body:Ticke
& Theme User Follower
A= Aktion Ja Ticket Status TicketStatusChanged Hsay [EoDzeg (iey; Subject: Standard Header:Standard Body:Ticke
User Follower
Ja reply Email2Ticket User Supporter Subject: Standard Header:Standard Body:Reply
Ja Genehmigung RequestApproval User Supporter Subject: Standard Header:Standard Body:Genel
< User Supporter Co-
Ja Ticket updated TicketUpdated User Key- Subject: Standard Header:Standard Body:Ticke
User Follower
Ja Antwort auf Genehmig ~ ApprovalAnswer User Supporter Subject: Standard Header:Standard Body:Antwi

Beim Besuch der 'E-Mail Templates' Seite wird Ihnen links der Baum mit den unterschiedlichen Konfigurationsmdéglichkeiten fur E-
Mail Templates angezeigt. Dabei ist i. A. unterhalb des Baumelements 'Templates' der Bereich 'Service Operations' ausgewahlt. Fir
diesen dot4-Bereich werden die definierten E-Mail Templates im rechten Frame angezeigt. Bei Auswahl eines der Templates kénnen
Sie Uber 'Editieren' mit Bleistift-Symbol im Funktions-Menl des Templates (drei Punkte beim Driiberschweben klicken) das
Template bearbeiten; es wird Ihnen ein Dialog angezeigt, in dem Sie:

¢ Eine Beschreibung hinzufiigen kénnen.

« Definieren, fiir welche Aktion das Template verwendet werden soll. Aktionen sind z.B. das Erstellen oder Aktualisieren eines
Tickets, die in dot4 durch 'CreateTicket' bzw. 'TicketUpdated' identifiziert werden. Im Dialog werden Ihnen die definierten Aktion
an per Select-Box angeboten. 'Aktion’ ist ein Pflichtfeld fir E-Mail Templates.

» Definieren, fir welche Funktionen des Benutzers in Bezug zu einem Ticket eine E-Mail versendet werden soll. Das Feld ist ein
Pflichtfeld und erlaubt Mehrfacheingaben. Das bedeutet, dass beispielsweise bei der Aktualisierung eines Tickets
(Aktion:TicketUpdated) sowohl der Anwender (Funktion:User) als auch der Bearbeiter (Funktion:Supporter) mit dem selben E-
Mail-Template per E-Mail benachrichtigt werden. Andererseits kdnnen auch fir die gleiche Aktion unterschiedliche E-Mail
Templates je nach Funktion versendet werden. Beispielsweise erhalt ein Kundenverantwortlicher bei Erstellen eines Tickets eine
E-Mail mit unterschiedlichen Textbausteinen und ggf. Layout als Benutzer, Anwender, Co-User und Key-User des Tickets.

Wichtiger Hinweis Der Begriff 'Funktion’ bezieht sich darauf, in welcher Beziehung ein Benutzer zu einem Ticket bzw. zu den am
Ticket beteiligten Benutzern oder Firmen steht. Uber zugewiesene 'Rollen’ hingegen definieren Sie, welche Bereiche des Produkts
ein Benutzer einer solchen Rolle verwenden darf und welche Cls von fir die Rolle berechtigten CI-Typen ihm dabei zur Verfligung
stehen.

¢ Definieren, welche Textbausteine, s.u., fur die unterschiedlichen Elemente einer E-Mail verwendet werden sollen. Die Elemente,
fur die Textbausteine definiert werden kdnnen sind: Subject, Header, Body und Footer. Sdmtliche Felder, fir die Textbausteine
ausgewahlt werden kénnen, sind Pflichtfelder.

¢ Definieren welches 'Theme' zur Farbgestaltung fur Texte und Hintergriinde standardmafig verwendet wird. Text- und
Hintergrundfarben, die Sie in Testbausteinen definieren, Uberschreiben die Standard-Einstellungen des zugewiesenen Themes.
Auch 'Theme' ist ein Pflichtfeld.

Um das Aussehen der E-Mails, die passend zu einer Aktion versendet werden, zu Uiberprifen, kénnen Sie sich durch Doppelklicken
in der Liste oder Uber das Auge-Symbol des Funktions-Menis eine Vorschau des konfigurierten Templates anzeigen lassen. Durch
'Test Mail senden’ kénnen Sie eine Beispiel-E-Mail im Layout des dargestellten Templates an die Adresse im nebenstehenden Text-
Eingabefeld senden. Letzteres ist mit der E-Mail-Adresse lhres angemeldeten Benutzers vorbelegt.

Das 'Textbaustein'-Konfigurationselement

Um Textbausteine mit eigenem Layout und Hyperlinks zu definieren wahlen Sie im linken Frame 'Textbaustein'. Zum Andern
doppelklicken Sie bitte einen der Textbausteine im rechten Frame oder wahlen Sie 'Editieren’ in dessen Funktions-Menu. Im darauf
sich 6ffnenden Editier-Dialog kénnen Sie fiir den gewahlten Textbaustein einen Namen, eine Beschreibung und die Sprache, fiir die
der Textbaustein verwendet werden soll, vergeben. Um die Auswahl von Textbausteinen in E-Mail Templates zu erleichtern,
empfiehlt es sich, den Bereich der E-Mail, fur das er vorgesehen ist, im Namen festzuhalten, z.B. Body:TicketCreatedKeyUser. Falls
kein Textbaustein fir die eingestellte Sprache des eine E-Mail empfangenden Benutzers definiert wurde, wird fir das betroffene E-
Mail Template dieser Textbaustein fiir die Sprache, in der er definiert wurde, verwendet; im Template selber geben Sie keine
Sprache fir den Textbaustein an. Fir den darzustellenden Text des Textbausteins kénnen Sie Farbe, Hintergrundfarbe und diverse
Formatierungen einstellen. Aufierdem haben Sie die Méglichkeit, Hyperlinks in Ihrem Text einzufiigen. Schlief3lich kénnen Sie
bestimmte Attribute von Tickets tGber deren technischen Namen in den Textbaustein schreiben lassen. Schreiben Sie hierzu das
Zeichen '\$' in das Feld 'Inhalt'. Sie kénnen dann eine Variable fir das gewiinschte Attribut aus einer Auswahlliste in 'Inhalt'
einfligen. Beispiel:Wahlen Sie nach Eingabe von \$' das Element "name" aus der Auswahlliste. In den Textbaustein wird dann der
Text "\$name\$" eingefligt. Weisen Sie den bearbeiteten Textbaustein einem Template fir die Aktion "CreateTicket" zu. Bei
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Auslosen der Aktion 'CreateTicket' wird dann "\$name\$" durch den Titel des Tickets im bearbeiteten Textbaustein ersetzt.
Das 'Theme'-Konfigurationselement

Um das farbliche Layout versendeter Email s zu konfigurieren, wahlen Sie im linken Frame 'Theme'. Sie kénnen dann ein Theme
neu erstellen bzw. ein Bestehendes editieren. Durch Bearbeiten eines Themes kdnnen Sie fir die Bereiche einer Email die Farben
von Texten und Hintergriinden bestimmen. Um das Ergebnis Ihrer Bearbeitung zu priifen, weisen Sie das modifizierte Theme einem
E-Mail Template zu und prifen Sie die Gestaltung des Themes lber das Template wie in Das 'Templates'-Konfigurationselement
beschrieben.

Die Liste der definierten Aktionen

Wie schon erwdhnt wird unter 'Aktion' lediglich die Liste der defnierten Aktionen hinterlegt, die ein Ereignis auslésen, fiir das eine E-
Mail versendet wird. In einer spateren Version konnte diese Liste z.B. auch verwendet werden, um benutzerspezifische Aktionen zu
definieren, die mit Workflows oder CI-Typen assoziiert werden kénnen.

Druckvorlagen

Unter diesem MenUpunkten kénnen Sie unterschiedliche Vorlagen zum Drucken von Cls festlegen. Fiir jede Cl-Kategorie und -Typ
kénnen separate Vorlagen erstellt werden.

Sie kdnnen hier festlegen, welche Cl-Attribute beim Druck bertcksichtigt und ausgedruckt werden.

Administrations-Historie
Wichtig

Diese Kachel ist nur sichtbar, wenn zuvor die Berechtigung im Menu Administration > Rollen & Berechtigungen > Allgemeine
Berechtigungen in der Baumsicht unter Administration > Systemeinstellungen > Administrations-Historie gesetzt wurde.

Anderungen im administrativen Bereich werden in dieser Tabelle angezeigt und kénnen so nachverfolgt werden.
In der Administrations-Historie werden alle administrativen Anderungen protokolliert:

"Anderungszeit" (Zeitpunkt der administrativen Anderung)
"Geéandert von" (Benutzer, der die Anderung ausgefiihrt hat)
"Beschreibung” (Spalte fiir die Beschreibung der administrativen Anderung) pro Benutzersprache, z.B. "Rolle 'xyz' angelegt"
"Aktivitat"

"Bereich"

Administration - Service Management

Administration - Service Operations

Administration - Configuration Management

Administration - Workflows

Administration - Rollen & Rechte

Administration - Systemeinstellungen

Anderungen im administrativen Bereich werden in dieser Tabelle angezeigt und kénnen so nachverfolgt werden.

Mit einem Doppelklick kdnnen Sie die Eintrage in einer Detailsicht 6ffnen.

Logon-Historie
Hinweise:

¢ Die Logon-Historie kann aus Grunden des Persdnlichkeitsschutzes nicht Uber die Oberflache aktiviert werden.
¢ Sofern der Bedarf und die Zustimmung in ihrem Unternehmen besteht setzen sie sich gerne mit uns in Verbindung, so dass die
Aufzeichnung der Logon-Historie aktiviert werden kann.

Wenn aktiviert, werden An- und Abmeldungen der Benutzer in dot4 protokolliert und kénnen Uber die Tabelle der Logon-Historie
eingesehen werden.

Hier sieht man den Zeitpunkt der An-/Abmeldung, den Namen des Benutzers, seine E-Mail-Adresse, unter Client die Art des Aufrufs
(dot4.interactive = Browser, dot4.api.client = API-Aufruf, dot4PushService), und den Typ des Eintrags (Login/Logout).

Per Default besitzt keine Rolle die Berechtigung, die Logon-Historie zu sehen. Um die Logon-Historie aufrufen zu kénnen (sofern
aktiviert),muss unter Administration > Rollen & Berechtigungen > Allgemeine Berechtigungen in der Baumsicht unter Administration
> Systemeinstellungen > Logon-Historie fur die befugten Rollen die Berechtigung gesetzt werden.

Aus Griinden der Revisionssicherheit ist in dieser Tabelle keine Bearbeitung und kein Ldschen mdglich.
Hinweis

Logout wird nur protokolliert, wenn der Anwender sich aktiv vom System abmeldet.
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Cl-Anderungshistorie I16schen
Wichtig

Diese Kachel ist nur sichtbar, wenn zuvor die Berechtigung im Menu Administration > Rollen & Berechtigungen > Allgemeine
Berechtigungen in der Baum-Sicht Administration > Systemeinstellungen > Cl-Anderungshistorie I6schen gesetzt wurde.

Anderungen an Cls und deren Beziehungen werden protokolliert und kénnen unter Berichte > Cl-Anderungshistorie als
konfigurierbare Berichte angezeigt werden.

Um den Datenbestand der Historie aus Performance-Griinden nicht zu stark anwachsen zu lassen, kann man in diesem Bereich
Eintrdge auf Knopfdruck I6schen, die

o dlter als 6 Monate
o dlter als 1 Jahr oder
o Alter als 2 Jahre sind.

Verwaltung von Tags
Wichtig

Diese Kachel ist nur sichtbar, wenn zuvor die Berechtigung im Ment Administration > Rollen & Berechtigungen > Allgemeine
Berechtigungen in der Baum-Sicht Administration > Systemeinstellungen > Verwaltung von Tags gesetzt wurde.

Unter Administration -> Systemeinstellungen -> Liste der Tags haben Sie eine Ubersicht aller aktuellen Tags. Hier kénnen Sie mit
den entsprechenden Berechtigungen (iber E3 (oberhalb der Liste) neue Tags erstellen und vorhandene Tags (iber mehrfache
Selektion 16schen.

Systemvariablen
Wichtig

Diese Kachel ist nur sichtbar, wenn zuvor die Berechtigung im Ment Administration > Rollen & Berechtigungen > Allgemeine
Berechtigungen in der Baum-Sicht Administration > Systemeinstellungen > Systemvariablen gesetzt wurde.

Unter Administration -> Systemeinstellungen -> Systemvariablen gibt es eine Ubersicht liber verfiigbare Variablen, die zum Beispiel
in Workflows zum Einsatz kommen kénnen. Hierbei gibt es eine Basismenge, die per Default vom System zur Verfiigung gestellt
wird und nicht anderbar ist:

e $sys_now$ - Aktuelles Datum und Zeit im System eingestellten Format zum Zeitpunkt der Ausfiihrung (Datenformat "Text")
o $sys systemLink$ Link fiir Anwender, um auf das System zu kommen
¢ $sys technical_tenant_name$ Technischer Mandanten Name
¢ $sys tenant_name$ Mandanten Name
o $sys_workflow_triggered_by user$ Welcher Benutzer hat den Workflow getriggert
» $sys workflowname$ - Aktueller Workflow Name
o $sys workflowtrigger$ Warum wurde der WF ausgefiihrt - "Time based" oder Name des Triggers
Des Weiteren kdnnen eigene Variablen erstellt, geédndert und geldscht werden.
Beim Erstellen von Systemvariablen gibt es folgende Optionen:

¢ Run-Time-Variable ($wfr_xyz$) oder globale Systemvariable ($tnt_xyz$)

e Datentyp. Je nachdem, ob und welche Berechnungsarten mélich sein sollen
¢ Beschreibung

¢ Wert als Standardbelegung

Beim Léschen von Systemvariablen ist zu beachten:

e Das Ldschen von Systemvariablen darf nur erfolgen, wenn diese auch aus den Workflows (spétere weitere Stelle wie
Launchpad etc.) geléscht wurden
¢ Durch RT definierte Systemvariablen kénnen nicht geléscht werden

Beim Bearbeiten von Systemvariablen gilt Folgendes:
* Bestimmte Eigenschaften (z.B. ,Beschreibung®) kénnen geandert werden

¢ Bei frei definierten Systemvariablen kann der ,Wert“ gedndert werden
¢ Der initial festgelegte Datentyp ist nicht mehr &nderbar
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Administration - Workflows

Allgemeines

Start
ODER-Bedingung

Bedingung Bedingung
Name = Urlaub Beschreibung = Ur...

‘Wwahr Falsch

oy

Genehmigung
Urlaubgenehmigung...

Ja Nein |

1

Benachrichtigung

Benachrichtigung an ...

Ende

Workflows dienen der Automatisierung von Aktionen, welche ausgefiihrt werden, sobald bestimmte Bedingungen erfiillt sind. Die
Bedingungen beziehen sich dabei auf Attribute von Configuration ltems (Cls / Tickets), die einer Cl-Kategorie oder einem CI-Typ
angehdren, der beim Anlegen des Workflows festgelegt wird. Die konfigurierten Workflows kénnen sowohl ereignis- als auch
zeitgesteuert ausgeldst werden. Zur Konfiguration der Workflows steht ein grafischer Workflow-Editor zur Verfigung, mit dem die
Elemente (Bausteine) der Workflows per Drag-and-Drop angeordnet und zum Regelwerk verbunden werden kénnen.

Hinweis

Es kann sowohl die Situation eintreten, dass Cls mit ihren Attributwerten bereits vorhanden sind und das Erstellen/Aktivieren eines
Workflows dann zu Aktionen fiihrt, als auch, dass die Workflows bereits erstellt/aktiviert sind und dann erst die Cls angelegt oder
verandert werden. Dies ist bei der Planung und Umsetzung von Workflows zu berticksichtigen. Inbesondere bei den systemseitige
bereitgestellten WF-Triggern sollte in diesem Zusammenhang auf die "Create"- oder "Update"-Trigger geachtet werden.

Workflow-Ubersicht

Die Workflow-Ubersicht zeigt alle definierten Workflows ibersichtlich in Tabellenform an. In der Ubersicht kénnen sowohl neue
Workflows erstellt, als auch bestehende Workflows bearbeitet oder geldscht werden. Des Weiteren ist es méglich, an dieser Stelle
direkt einen oder mehrere (Mehrfachselektion) Workflow zu aktivieren oder de-aktivieren.

Hinweis

Durch die Workflow-Engine werden nur aktive Workflows beriicksichtigt.

Hinweis

Bei einer groRen Menge an Workflows empfiehlt sich die Filter-Option in der Ubersichtstabelle, insbesondere auf Cl-Kategorie / Cl-

Typ. Beispielsweise kann mit der Option "Beginnt mit" auch auf alle Workflows gefiltert werden, die unterhalb einer Cl-Kategorie
liegen.

Allgemeines zur Erstellung von Workflows

Beim Erstellen eines neuen Workflows muss die Cl-Kategorie/der CI-Typ angegeben werden auf den sich der Workflow beziehen
soll (Pflichtfeld).

Hinweis
Eine spétere Anderung von Cl-Kategorie/-Typ ist nicht méglich

Workflow-Bausteine

Allgemeines zu Workflow-Bausteinen
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Jeder Workflow-Baustein, der einen Attributwert verandert, speichert diesen sofort ab. Folgende Bausteine (z.B. Bedingungs-
Beusteine) greifen auf diese aktualisierten Werte zurtick und nicht auf die Attributwerte, die ein Cl initial beim Start des Workflows
hat.

Alle Workflow-Bausteine bis auf UND- und ODER-Bedingungen enthalten ein HTML-Feld "Baustein-Dokumentation” mit
unbegrenzter Zeichenanzahl, welches fir Dokumentationszwecke zur Verfiigung steht, aber keinen Einfluf} auf die im Workflow
verarbeiteten Cls hat.

Jeder Workflow beinhaltet die Bausteine "Start" und "Ende", welche nicht entfernt werden kénnen. Uber den Baustein "Start"
kénnen wahrend der Workflow-Bearbeitung folgende Parameter geandert werden:

e der "Name",

» die "Beschreibung”,

¢ die "Workflow Trigger",

¢ der "Ausfihrungsplan" des Workflows.

Workflows missen nicht die Option "Pflichtfeld" bei Cls berlicksichtigen. Ein Workflow kann also ein Cl abspeichern, ohne das ein
Attribut gesetzt (befiillt) wurde, welches als Pflichtfeld definiert wurde.

Bedingungsbausteine im Allgemeinen

Bedingungsbausteine stehen oft am Beginn von Workflows, um zu entscheiden, ob Aktionen im Workflow fiir die gewahlte CI-
Kategorie/-Typ ausfuhrt werden soll oder nicht. Weiterhin kénnen Bedingungsbausteine auch zu bedingungsabhéngigen
Verzweigungen innerhalb der Workflows fiihren.

Hinweis

In Bedingungsbausteinen stehen immer nur die Cl-Attribute zur Uberpriifung zur Verfiigung, die sich aus der beim Erstellen des
Workflows referenzierten Cl-Kategorie/-Typ ergeben.

Hinweis

Cl-Attribute, welche auf CI-Typ-Ebene definiert wurden, stehen auch nur fir Workflows zur Verfiigung, die sich genau auf diesen
Cl-Typ beziehen. Da z.B. ein Lebenszyklusmodell immer nur auf CI-Typ-Ebene definiert wird kann die Uberpriifung des
Lebenszyklus auch nur erfolgen, wenn der Workflow auf die Ebene CI-Typ definiert wurde und fur diesen CI-Typ ein
Lebenszyklusmodell zugeordnet ist.

Hinweis:

» Bitte beachten sie bei Attributen vom Datentyp "HTML-Text", dass aufgrund der im Text enthaltenen HTML-Steuerzeichen
folgende Vergleichsoperatoren ggf. nicht einwandfrei funktionieren: "ist gleich", "ist nicht gleich", "beginnt mit", "endet mit". Wir
empfehlen, die Nutzung der Vergleichsoperatoren: "Beinhaltet", "Beinhaltet nicht"

Hinweis

Durch die Einfihrung von Zeittriggern wurde der Bedingungsbaustein "Zeitereignis" abgeschafft".

Hinweis

Durch die Einfihrung von Zeittriggern wurden den Bedingungsbausteinen das Feld "Tracking" hinzugeflgt.

BedingungsTracking

Das Tracking einer Bedingung ist nur fir Workflows mit einem Zeittrigger interessant und aktiv. Mit dem Tracking kann festlegt
werden, welcher Ausgang der Bedingung getrackt werden soll. Wird ein Zeittrigger ausgelést, pruft dieser immer, ob ein Tracking
fur das gerade behandelte Cl existiert. Ist das Tracking einmalig erfiillt, so wird dieses CI nicht mehr vom Workflow behandelt. Das
Tracking fur ein Cl setzt sich zuriick, sobald das Attribut, auf welches die Bedingung sich bezieht, gedndert wird.

Bedingungsbaustein "Bedingung"

Der Bedingungsbaustein "Bedingung" verzweigt den Workflow anhand einer Bedingung, die entweder fur ein Attribut der Cls
der/des gewahlten Cl-Kategorie/-Typ oder fur die Zugehdrigkeit zu einer Sicherheitsgruppe oder fiir die Workflow-Rolle definiert
wird. Der Baustein fihrt die gewiinschte Uberpriifung durch und leitet je nach logischem Resultat der Uberpriifung den weiteren
Verlauf des Workflows in einen der beiden Ausgédnge (WAHR oder FALSCH).

Die méglichen Bedingungen fiir den Vergleich innerhalb des Bausteins "Bedingung" sind abh&ngig vom Datentyp des Kriteriums,
fur welches der Vergleich festgelegt werden soll.

Die Méglichkeiten der Vergleichsoptionen in Bezug auf den Datentyp des gewéhlten Kriteriums (Cl-Attribut, Sicherheitsgruppe oder
Workflow-Rolle) sind gangigerweise selbsterklarend und werden deshalb an dieser Stelle nicht naher erlautert.

Fir den Bedingungsbaustein "Bedingung" muss noch die "Workflow-Rolle" als Vergleichsoptionen erldutert werden.

Das Ruckfiihren des Ausgangs eines weiter unten liegenden Bausteins auf den Eingang des Workflow-Bausteins "Bedingung" ist
nicht moéglich.
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Bedingungsbaustein "Switch"

Der Bedingungsbaustein "Switch" verzweigt den Workflow anhand mehrerer Bedingungen fiir sowohl mehrere Ein- als auch
Ausgange. Es wird fiir jeden Verbindungspunkt (Ausgang) eine Bedingung bzw. Bedingsungsgruppe eingestellt, bei der auch
komplexe Und- bzw. Oder-Verkniipfungen/-Gruppierungen mdéglich sind.

Die Verbindungspunkte sind durchnummeriert und werden von oben nach unten abgearbeitet: Bei der Ausfiihrung des Workflows
lauft er im ersten mit erfillter Bedingung weiter. Sollte keine Bedingung erfillt sein, geht der Workflow in den mit "D" (fir Default)
gekennzeichneten Pfad.

Verbindungspunkt 1

1 2 D
_Aktion _Aktion
Anderung Anderung

Bedingungsbaustein "UND-Bedingung"

Der Baustein "UND-Bedingung" verbindet zwei oder mehrere Bausteine durch eine logische UND-Verkniipfung. Nur, wenn alle
Bedingungen erfillt sind, 1auft der Workflow tGber den Ausgangspfad WAHR weiter, ansonsten Gber den Ausgangspfad FALSCH.

Konfigurationshinweis: Bei der Konfiguration erst den Baustein "UND-Bedingung" per Drag-and-Drop in den Konfigurationsbereich
ziehen und dann entsprechende Zahl des Bausteins "Bedingung" ebenfalls per Drag-and-Drop in den Konfigurationsbereich auf
den Baustein "UND-Bedingung" ziehen.

UND-Bedingung

Bedingung Bedingung
Erstellt am < 31.... Erstelltam = 01....
Wahr l Falsch

Bedingungsbaustein "ODER-Bedingung”

Der Baustein "ODER-Bedingung" verbindet zwei oder mehrere Bausteine "Bedingung" durch eine logische ODER-Verknipfung.
Wenn eine der Bedingungen erfullt ist, |&uft der Workflow Gber den Ausgangspfad WAHR weiter. Wenn keine der Bedingungen
erflllt ist, tber den den Ausgangspfad FALSCH.

Konfigurationshinweis: Bei der Konfiguration erst den Baustein "ODER-Bedingung" per Drag-and-Drop in den Konfigurationsbereich
ziehen und dann entsprechende Zahl des Bausteins "Bedingung" ebenfalls per Drag-and-Drop in den Konfigurationsbereich auf
den Baustein "ODER-Bedingung" ziehen.

~ ODER-Bedingung

i di g Bedingung
Mame Beginnt mit AAA Anzahl Prozessore... Sicherheitsgruppe. ..

| Wahr | Falsch

Bedingungsbaustein "Genehmigung"
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Der Baustein "Genehmigung" erstellt ein Cl vom CI-Typ "Genehmigung", benachrichtigt den/die Genehmiger und 143t den Workflow
aufgrund der Genehmigungsentscheidung gezielt weiter ausflihren. Der Baustein "Genehmigung" hat zwei Ausgénge
(WAHR/FALSCH). Uber welchen Ausgangspfad der Workflow weiter |auft ergibt sich aus dem Ergebnis der "Genehmigung".

Vorlage fiir Genehmigung

Name
Auto Genehmigt

Beschreibung

Sname$

Empfanger
Benutzer N
Janet MB -

Max. Genehmigungsdauer (Tage)

ar

1

Baustein-Dokumentation
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5

&
5]
ix]

X Abbrechen

* Name: Pflichtfeld fiir den Betreff bei einer Email zur Genehmigung, fir den Titel bei einer Tool-internen Systemnachricht zur
Genehmigung, sowie fir den Namen/Titel des Cls vom Datentyp Genehmigung.

¢ Beschreibung: Pflichtfeld fir die Beschreibung in Email, Systemnachricht und Cl vom Datentyp Genehmigung.

¢ Mdbgliche Empfanger:

¢ Anwender: Der Genehmiger ist der Benutzer, der die Beziehung "Person ist Anwender von Service Operation Ticket" zum CI hat.
Hinweis

Anwender als Genehmiger steht nur zur Verfigung, wenn der Workflow sich auf die Cl-Kategorie "Service Operation" oder
darunter liegende Cl-Kategorie/Typen bezieht.

¢ Benutzer: Auswahl eines Benutzers, der benachrichtigt werden soll.
Hinweis

Hier kann als Genehmiger ein beliebiger Benutzer definiert werden. Zu beachten ist, dass dieser die Bearbeitungsberechtigung
fur Cls unter Cl-Kategorie "Aufgaben" hat.

¢ Benutzergruppen: Auswahl einer Personengruppe, deren Mitglieder benachrichtigt werden (siehe Konfiguration von
"Personengruppen").

Hinweis

Uber das Feld "Mindestanzahl von Zustimmungen" kann definiert, wie viele Zustimmungen es bedarf, damit der Genehmigung
erfolgt und der Baustein "Genehmigung" damit tber den "WAHR"-Pfad weitergefihrt wird.

Hinweis

Zusatzliche Méglichkeiten bei Workflows die sich auf die Cl-Kategorie "Service Operation" beziehen: - Automatische
Kategorisierung: Benutzergruppe die sich anhand der automatischen Kategorisierung ergibt (siehe Konfiguration von
"Kategorisierung"). - Zustandige 1st/2nd/3rd Level Benutzergruppe: Benutzergruppe die sich anhand der Zustandigkeiten ergibt
(siehe Konfiguration von "Zustandigkeiten"). - Zustandige Benutzergruppe: Benutzergruppe, die die Beziehung
"Personengruppe bearbeitet Service Operation Ticket" zum betroffenen CI hat.

¢ Beziehungen zu Benutzer/Benutzergruppe: Der ausgewahlte Benutzer oder die Mitglieder der ausgewahlten Benutzergruppe,
die in einer Beziehung zum Cl stehen, wird/werden benachrichtigt.

o Cl-Ersteller: Der Benutzer wird benachrichtigt, der das Cl oder z.B. Ticket angelegt hat (siehe bei allen Cls das Attribut "Erstellt
durch").

¢ Kundenverantwortlicher: Der Genehmiger ist der Benutzer, der die Beziehung "ist Kundenverantwortlicher von" zu dem
Unternehmen hat, dem auch der Anwender des Cl tber die Beziehung "Unternehmen hat Mitarbeiter Person" zugeh©rig ist.

o Hinweis: Kundenverantwortlicher als Genehmiger steht nur zur Verfligung, wenn der Workflow sich auf die Cl-Kategorie
"Service Operations" oder darunter liegende Cl-Kategorie/Typen bezieht.
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» Vorgesetzter: Der Benutzer wird benachrichtigt, der die Beziehung "Person ist Vorgesetzter von Person" zu der Person hat, die
die Beziehung "Person ist Anwender von Service Operation Ticket" zum CI hat.

o Hinweis: Fur die Zustandigkeit \'Vorgesetzter\' einer Genehmigung, wird als Genehmiger der Vorgesetzte des Anwenders
eines Cls ermittelt. Ist kein Anwender angegeben, wird dem Vorgesetzten des Cl-Erstellers die Genehmigung vorgelegt. Die
Beziehung "Person ist Vorgesetzter von Person" ist dabei von Relevanz.

o Zustandiger Benutzer: Benutzer der die Beziehung "xyz" zum betroffenen CI hat.

¢ Max. Genehmigungsdauer (Tage): Anzahl der Tage, die die Genehmigungsanfrage gultig ist und vom Genehmiger genehmig
oder abgelehnt werden kann.

Hinweis

In den Feldern "Name" und "Beschreibung" kénnen Platzhaltervariablen ($Variablen$) verwendet werden: Dies kénnen Werte aus
den Attributen des Cls sein, das den Workflow initiiert hat, oder in den Systemeinstellungen > Systemvariablen definierte Werte.
Beziehen sich die Platzhaltervariablen auf Cl-Attribute, stehen nicht die Anzeigenamen der Attribute, sondern die Technischen
Namen der Attribute zur Verfligung. Die Liste der nutzbaren Platzhaltervariablen wird automatisch angezeigt, wenn das $-Zeichen
eingegeben wird.

Hinweis

Jeder Benutzer kann unter seinen personlichen Einstellungen festlegen, ob er die Benachrichtigung zur Genehmigung per Email
und/oder Systemnachricht erhalten méchte. Sollten Benachrichtigungen den Benutzer nicht reichen, sollte dies kontrolliert werden.

Aktionsbaustein "Aktion - Anderung" bzw. "Cl-Attribut andern"

Cl-Attribut andern

Zu @nderndes Attribut

Garantieablauf

30.11.2027

Herstellername
IBM

Baustein-Dokumentation
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Der Baustein "Aktion - Anderung" erméglicht die Modifikation von Cl-Attributen des betroffenen Cls. Zundchst wird unter "Zu
anderndes Attribut" das entsprechende Attribut ausgewahlt und in der neu erscheinenden Zeile eingetragen. Die zu setzenden
Werte variieren hierbei in Abhangigkeit vom Datentyp des Attributs. AuBerdem kénnen in Attributen vom Datentyp Text
Platzhaltervariablen (\$Variablen\$) verwendet werden: Dies kénnen Werte aus den Attributen des Cls sein, das den Workflow
initiiert hat, oder in den Systemeinstellungen > Systemvariablen definierte Werte. Sollen mehrere Attribute gedndert werden, kénnen
weitere aus dem Drop-Down-Menl gewahlt werden. Um einzelne Attributsénderungen wieder zu entfernen, kann das Symbol mit
dem Papierkorb in der jeweiligen Zeile geklickt werden.

Hinweis
Beziehen sich die Platzhaltervariablen auf Cl-Attribute, stehen nicht die Anzeigenamen der Attribute, sondern die Technischen

Namen der Attribute zur Verfligung. Die Liste der nutzbaren Platzhaltervariablen wird automatisch angezeigt, wenn das $-Zeichen
eingegeben wird.

Aktionsbaustein "Aktion - Cl erstellen”

Mit dem Baustein "Aktion - Cl erstellen" kann als Aktion ein neues Configuration Item ClI erstellt werden. Der CI-Typ des neuen Cls
kann dabei beliebig festgelegt werden.

Der Baustein "Aktion - Cl erstellen" bietet folgende Einstellungen:
¢ Cl-Kategorie/-Typ: Pflichtfeld zur Definition des CI-Typs fur den das Cl angelegt werden soll.

¢ Beziehungstyp: Option zur Festlegung einer Beziehung zwischen initialem Cl und dem neu anzulegendem CI. Hier steht die
Beziehungen zur Auswahl, die zwischen den beiden CI-Typen der beiden Cls mégich sind.

e Attribut hinzuftigen: Optional kénnen hier mehrere Attribute des neu zu erstellenden Cl ausgewahlt werden, die tUber den
Workflow mit Werten befillt werden sollen. In der Konfigurationsoberfliche des Baustein werden damit weitere Zeilen (je
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Attribut) hinzugeftigt und kénnen dort auch wieder entfernt werden (L&sch-Icon).

¢ Name: Pflichtfeld/-Attribut, welches mit einem Wert fiir den Namen des neuen CI gefillt werden muss, da "Name" ein
Pflichtfeld-Attribut ist.

¢ Weitere Attribute: Pflichtfeld-Attribut des neuen Cl werden automatisch angezeigt und miissen mit Werten befullt werden.
Hinweis

In Attributen des zu erstellenden Cl vom Datentyp Text kénnen Platzhaltervariablen ($Variablen$) verwendet werden: Dies kénnen
Werte aus den Attributen des Cls sein oder in den Systemeinstellungen > Systemvariablen definierte Werte. Beziehen sich die
Platzhaltervariablen auf Cl-Attribute, stehen nicht die Anzeigenamen der Attribute, sondern die Technischen Namen der Attribute
zur Verfugung. Die Liste der nutzbaren Platzhaltervariablen wird automatisch angezeigt, wenn das $-Zeichen eingegeben wird.

Aktionsbaustein "Aktion - Cl I6schen"

Der Baustein "Aktion - Cl I6schen" dient dazu, ein Cl zu I6schen. Er kann nicht in Kombination mit anderen Aktionsbausteinen
verwendet werden. Der Baustein selber verfiigt Giber keine Optionen.

Hinweis

Falls ein Cl durch einen Workflow mit diesem Baustein geldscht wird, ist dies endgiltig und kann nicht riickgangig gemacht
werden. Beim Hinzufiigen des Bausteins in den Konfigurationsbereich erscheint ein entsprechender Warnhinweis.

Hinweis

Der Baustein "Aktion - Cl I6schen" steht nur in der Kombination mit den Bedingungsbausteinen zur Verfiigung. Wird der "Aktion - ClI
I6schen" in der Konfigurationsbereich gezogen, so stehen die anderen Bausteine nicht mehr im Auswahlbereich zur Verfigung.
Umgekehrt steht Baustein "Aktion - Cl I6schen" auch nicht mehr zur Verfiigung, wenn andere Bausteime bereits in den
Konfigurationsbereich gezogen wurden.

Aktionsbausteine "Aktion - Ubernahme (Holen/Setzen)"

Mit diesen Bausteinen werden die Werte von Attributen eines Cls auf ein anderes Cl Gbertragen. Die beiden Cls sind dabei tber
eine Beziehung miteinander verbunden. Beim Baustein Setzen werden Werte des Quell-Cls (das Cl, auf dem der Workflow gerade
lauft) auf Attribute des Ziel-Cls tbertragen. Beim Baustein Holen werden Werte aus dem verbunden Cl gelesen und in das Cl, auf
dem der Workflow gerade lauft, geschrieben. Quell- und Ziel-Attribute missen jeweils den gleichen Daten-Typ haben.

Der Baustein "Aktion - Ubernahme" benétigt folgende Einstellungen:

¢ Beziehungstyp: Die fur den Workflow bewéhlte Cl-Kategorie/Type bestimmt, welche Beziehungstypen fir dieses Feld zur
Auswahl stehen. Es kénnen lediglich Beziehungstypen ausgewahlt werden, die der Kardinalitat 1:1, 1:N oder N:1 entsprechen.

¢ Attribuftfilter, Operator und Filterattribut

* Wenn nicht alle Cls der gewahlten Beziehung und des CI-Typs durch diesen Workflow-Baustein geandert werden sollen, kann
zusatzlich ein Attributfilter gesetzt werden. Es werden dann nur die Cls gedndert, die die Filterbedingung erfiillen. Der Wert des
Filters kann erst gesetzt werden, wenn das Attribut (bzw. der Attributname) eingestellt ist.

¢ Mindestens ein Cl-Attribut, dessen Wert aus dem Quell-Cl gelesen wird: Als Quell-Cl-Attribute stehen Attributtypen zur Auswahl,
die den nachfolgenden Kriterien entsprechen:

¢ eindeutig bei einer Kardinalitat von 1:1 oder 1:N
* keine Mehrfach-Attributtypen

¢ der Datentyp entspricht einem der Folgenden: ein-/mehrzeiliger Text, Boolesch, Zahl, Version, Auto-Nummer, Auto-Name, Tag,
E-Mail, IP-Adresse

¢ Zu jedem gelesenen Cl-Attribut muss ein Cl-Attribut im betroffenen Ziel-Cl zugeordnet werden, dessen Wert tiberschrieben wird:
Als Ziel-Cl-Attribute stehen Attributtypen zur Auswahl, die den nachfolgenden Kriterien entsprechen:

¢ eindeutig bei einer Kardinalitat von 1:1 oder N:1
¢ keine Mehrfach-Attributtypen
¢ die auswahlbare Datentyp wird eingeschrénkt durch den Datentyp des Quell-Cl-Attributs

» der Datentyp entspricht einem der Folgenden: ein-/mehrzeiliger Text, Boolesch, Zahl, Version, Auto-Nummer, Auto-Name, Tag,
E-Mail, IP-Adresse

Beispiel: Fir Personen im Raum 123 soll in der benutzten Hardware der Benutzername vom Personen-Cl ins Hardware-Cl
Ubertragen werden. Hierfiir wird zunachst ein Workflow fiir den CI-Typ "Person" gewahlt. Im Baustein wird der Beziehungstyp
"Person verwendet Hardware" eingestellt, der die Kardinalitat 1:N hat. Die Bedingung "Raum 123" wird Uber einen Attributfilter
erreicht. Als Quell-Cl-Attribut wird "Name" gewahlt, als Ziel-Cl-Attribut "Benutzername”.
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Aktionsbaustein "Benachrichtigung”
Der Baustein "Benachrichtigung" sorgt dafiir, dass eine E-Mail an einen oder mehrere Empfénger versandt wird.
Der Baustein "Benachrichtigung" bietet folgende Einstellungen:

o Empfanger: Pflichtfeld zur Definition des Empfangerkreises fur die Benachrichtigung

Mégliche Empfénger:

Anwender: Der Empfanger ist der Benutzer, der die Beziehung "Person ist Anwender von Service Operation Ticket" zum ClI hat.

o Hinweis: Anwender als Empfénger steht nur zur Verfiigung, wenn der Workflow sich auf die Cl-Kategorie "Service
Operation" oder darunter liegende Cl-Kategorie/Typen bezieht.

Benutzer: Auswahl eines Benutzers, der benachrichtigt werden soll.

¢ Benutzergruppen: Auswahl einer Personengruppe, deren Mitglieder benachrichtigt werden (siehe Konfiguration von
"Personengruppen")

o Zusatzliche Moglichkeiten bei Workflows die sich auf die Cl-Kategorie "Service Operation" beziehen:

o Zustandige Benutzergruppe: Benutzergruppe, die die Beziehung "Personengruppe bearbeitet Service Operation Ticket" zum
betroffenen CI hat.

o Automatische Kategorisierung: Benutzergruppe die sich anhand der automatischen Kategorisierung ergibt (siehe
Konfiguration von "Kategorisierung").

o Zustandige 1st/2nd/3rd Level Benutzergruppe: Benutzergruppe die sich anhand der Zusténdigkeiten ergibt (siehe
Konfiguration von "Zustandigkeiten").

e Beziehung zu Benutzer/Benutzergruppe: Dann werden Beziehungen des betroffenen CI-Typs zu Personen oder
Personengruppen ausgewahlt werden. Personen oder Personengruppen dieser Relation zum Cl werden dann benachrichtigt.
Beispiel: Der Nutzer eines Computers.

o Cl-Ersteller: Der Benutzer wird benachrichtigt, der das Cl oder z.B. Ticket angelegt hat (siehe bei allen Cls das Attribut "Erstellt
durch").

¢ Rolle: Auswahl einer Rolle, deren zugeordnete Benutzer benachrichtigt werden sollen.

» Vorgesetzter: Der Benutzer wird benachrichtigt, der die Beziehung "Person ist Vorgesetzter von Person" zu der Person hat, die
die Beziehung "Person ist Anwender von Service Operation Ticket" zum CI hat.

o Hinweis: Fir die Zusténdigkeit \'Vorgesetzter\' einer Benachrichtigung, wird als Empfénger der Vorgesetzte des Anwenders
eines Cls ermittelt. Ist kein Anwender angegeben, wird dem Vorgesetzten des Cl-Erstellers die Nachricht gesendet. Die
Beziehung "Person ist Vorgesetzter von Person" ist dabei von Relevanz.

e Zusténdiger Benutzer: Benutzer der die Beziehung "xyz" zum betroffenen CI hat.

« Kundenverantwortlicher: Der Empféanger ist der Benutzer, der die Beziehung "ist Kundenverantwortlicher von" zu dem
Unternehmen hat, dem auch der Anwender des Cl tber die Beziehung "Unternehmen hat Mitarbeiter Person" zugehorig ist.

o Hinweis: Kundenverantwortlicher als Empfanger steht nur zur Verfligung, wenn der Workflow sich auf die Cl-Kategorie
"Service Operations" oder darunter liegende Cl-Kategorie/Typen bezieht.
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» Mitteilung: Pflichtfeld, fir den Betreff bei der Benachrichtigung per Email bzw. der Tool-internen Systemnachricht.
¢ Beschreibung: Optionaler Wert fiir die Beschreibung in der Benachrichtigung
Hinweis

In den Feldern "Mitteilung" und "Beschreibung" kénnen Platzhaltervariablen ($Variablen$) verwendet werden: Dies kénnen Werte
aus den Attributen des Cls sein, das den Workflow initiiert hat, oder in den Systemeinstellungen > Systemvariablen definierte Werte.
Beziehen sich die Platzhaltervariablen auf Cl-Attribute, stehen nicht die Anzeigenamen der Attribute, sondern die Technischen
Namen der Attribute zur Verfligung. Die Liste der nutzbaren Platzhaltervariablen wird automatisch angezeigt, wenn das $-Zeichen
eingegeben wird.

Hinweis

Jeder Benutzer kann unter seinen personlichen Einstellungen festlegen, ob er die Workflow-Updates per Email und/oder
Systemnachricht erhalten méchte. Sollten Benachrichtigungen den Benutzer nicht reichen, sollte dies kontrolliert werden.

Aktionsbaustein "Aktion - Beziehung"

Mit dem Baustein "Aktion - Beziehung" kann eine Beziehung zwischen zwei Cl erstellt werden. Ein Cl ist das (initiale) Quell-Cl, fur
welches der Workflow ausgeldst wurde. Die Beziehung wird erstellt, wenn die Werte der definierten Quell- und Ziel-Cl-Attribute
Ubereinstimmen. Falls die definierte Beziehung zwischen den beiden betroffenen Cls mit dem benannten Beziehungstyp bereits
besteht, wird dieser automatisch vor Anlegen der neuen Beziehung geldscht.

Der Baustein "Aktion -- Beziehung" benétigt folgende Eingaben:
¢ Beziehungstyp
¢ Auswahl des Typs der anzulegenden Beziehung.
e Es kénnen Beziehungstypen ausgewahlt werden, die fiir die/den ausgewahlten Cl-Kategorie/Cl-Typ des Workflows existieren.
¢ Es kdnnen Beziehungstypen ausgewahlt werden, die der Kardinalitat 1:1, 1:N oder N:1 entsprechen.
¢ Quell-Cl-Attributstyp
¢ Auswahl eines Attributs des Quell-Cl-Typs
e Zur Auswahl stehen Cl-Attributtypen, die den nachfolgenden Kriterien entsprechen:
o eindeutig bei einer Kardinalitat von 1:1 oder 1:N
o keine Mehrfach-Attributtypen

o der Datentyp entspricht einem der folgenden: einzeiliger/mehrzeiliger Text, Boolesch, Zahl, Version, Auto-Nummer, Auto-
Name, Tag, E-Mail, IP-Adresse

¢ Ziel-Cl-Attributstyp

e Auswahl eines Attributs des Ziel-Cl-Typs

e Zur Auswahl stehen Cl-Attributtypen, die den nachfolgenden Kriterien entsprechen:
o eindeutig bei einer Kardinalitat von 1:1 oder N:1
o keine Mehrfach-Attributtypen

o der Datentyp entspricht einem der folgenden: einzeiliger/mehrzeiliger Text, Boolesch, Zahl, Version, Auto-Nummer, Auto-
Name, Tag, E-Mail, IP-Adresse

Beispiel:

¢ Beziehungstyp: "Person verwendet Hardware"

Quell-CI-Typ "Person"

Ziel-Cl-Typ: "Hardware"

Quell-Cl-Attribut: "E-Mail (unique)"

Ziel-Cl-Attribut: "Erstellt durch”

Aktionsbaustein "Cls andern"

Mit dem Baustein "Cls &ndern" kénnen in Beziehung stehende Cls gedndert werden.
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Es werden folgende Eingaben bendtigt:
¢ Beziehungstyp
¢ Auswahl des Typs der Beziehung.
¢ Es kdnnen Beziehungstypen ausgewahlt werden, die fir die/den ausgewahlten Cl-Kategorie/CI-Typ des Workflows existieren.
e Cl-Typ
¢ Auswahl eines CI-Typs, der sich unter dem Ziel-Cl-Typs befindet
 Attributfilter, Operator und Filterattribut

¢ Wenn nicht alle Cls der gewahlten Beziehung und des CI-Typs durch diesen Workflow-Baustein gedndert werden sollen, kann
zusatzlich ein Attributfilter gesetzt werden. Es werden dann nur die Cls gedndert, die die Filterbedingung erfullen. Der Wert des
Filters kann erst gesetzt werden, wenn das Attribut (bzw. der Attributname) eingestellt ist.

e Zu adndernde Attribute

¢ Auswahl von Attributen des ausgewahlten CI-Typs. Es kénnen mehrere Attribute gesetzt werden, indem man sie eins nach dem
anderen auswohlt.

Hinweis
Bei der Eingabe der Attributwerte kénnen auch Platzhaltervariablen ($Variablen$) verwendet werden.

Aktionsbaustein "Beziehungen I6schen”

Mithilfe dieses Workflow-Bausteins kénnen "veraltete" Relationen zwischen Cls automatisiert geldscht werden. Hierzu wird der Wert
eines Cl-Beziehungs-Attributs eines bestimmten Cl-Beziehungstyps Gberprift und es werden alle Beziehungen dieses Cl-
Beziehungstyps, die einer bestimmten Bedingung entsprechen, geldscht.

So werden bspw. im folgenden Workflow alle auf Rechnern installierten Anwendungen geléscht, sofern sie &lter als 2 Jahre sind.
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Hinweis
Da die Léschbedingung in diesem Baustein direkt eingetragen wird, wird kein Bedingungsbaustein vorangestellt.
Aktionsbaustein "Aktion - Erhéhen/Reduzieren”

Dieser Baustein erhéht oder erniedrigt den Wert eines Attributs des betroffenen Cls. Hierfir stellt er eine Liste der méglichen
Attribute (beschrankt auf Attribute vom Typ Zahl und Datum) zur Verfligung sowie ein Textfeld, in welches zum Erhéhen ein
positiver Wert und zum Erniedrigen ein negativer Wert eingetragen werden kann. Bei Datums- und Zeit-Attributen erscheint noch
ein Auswahlfeld, um festzulegen, ob Jahre, Monate, Tage usw. addiert werden sollen.

Aktionsbaustein "Aktion - Aufgabenplan Starten”

Mit diesem Baustein lassen sich vordefinierte Aufgabenplane starten, indem die durch den Aufgabenplan festgelegten Tasks als
Configuration Items an das betroffene Configuration ltem angehangt werden.

Aktionsbaustein "Aktion - Sicherheitsgruppen™

Dieser Baustein andert die Zugehdrigkeit eines Cls zu den Sicherheitsgruppen.
Der Baustein "Aktion -- Sicherheitsgruppen" benétigt folgende Eingaben:

¢ Beziehungstyp

¢ Anderungsart:

¢ Hinzufligen: Das Cl wird zu den im folgenden Feld definierten Sicherheitsgruppen hinzugefiigt. Bereits vorhandene
Sicherheitsgruppenzuordnungen des Cls bleiben erhalten.

Uberschreiben: Das Cl wird zu den im folgenden Feld definierten Sicherheitsgruppen hinzugefiigt. Bereits vorhandene
Sicherheitsgruppenzuordnungen des Cls bleiben werden entfernt.

Sicherheitsgruppen: Auswahl keiner, einer oder mehreren Sicherheitsgruppen, denen das Cl hinzugefiigt werden soll.
Tipp

Die Kombination aus der Anderungsart "Uberschreiben" und der Auswahl keiner Sicherheitsgruppe fiihrt zum Entfernen eines Cls
aus allen Sicherheitsgruppen.

Beispiel: Falls ein Cl vom Typ Service Request der Kategorie 'HR\' zugewiesen wird, soll automatisch die Sicherheitsgruppe \'HR\'
gesetzt werden, um sicherzustellen, dass nur Personen mit einer Rolle, die dieser Sicherheitsgruppe zugewiesen sind, die

entsprechenden Service-Requests bearbeiten kénnen. Zusatzlich kann durch einen weiteren Baustein des Typs sichergestellt
werden, dass samtliche Zuweisungen an andere Sicherheitsgruppen vor der Zuweisung an \'HR\' entfernt werden.

Aktionsbaustein "REST"

Dieser Baustein erméglicht es, einen externen REST-fahigen HTTP-Endpunkt aufzurufen.
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Der Baustein "REST" benétigt folgende Eingaben:
+ Name des zuvor eingerichteten HTTP-Endpunktes
Hinweis
Beim Aufruf des Endpunktes Ubergibt der Baustein alle Attribute des Cls, das vom Workflow verarbeitet wird, als JSON-Payload-
Daten and den REST-Aufruf

Aktionsbaustein "Rolle zuweisen"

Dieser Baustein ermdglicht, einem Cl vom CI-Typ "Person” Rollen zuzuweisen oder zu entfernen.
Hinweis

Der Baustein steht nur zur Verfiigung, wenn der Workflow sich auf den CI-Typ "Person" bezieht.

Beziehungen loschen

Beziehungstyp
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Im Baustein selbst kann man zum einen zwischen 3 Aktionen wahlen:

Aktion Beschreibung
Entfernen Entfernt die unter Rollen ausgewahlten Rollen vom Personen CI.
Hinzufugen  Flgt die unter Rollen ausgewahlten Rollen dem Personen Cl hinzu.
Uberschreiben Ersetzt alle vorhandenen Rollen des Personen Cl's mit den unter Rollen ausgewahlten Rollen.

Konfiguration der Workflows

Sofern der Benutzer gemal seiner Rolle die Berechtigung hat, kann er die Workflows unter Administration > Workflows > Workflow-
Ubersicht konfigurieren und erhalt dort ein Liste der vorhandenen Workflows.

Bereits aufgelistete Workflows kénnen Uber die Schaltflachen auf der Zeile bearbeitet werden:
¢ Schaltflache "Léschen": Léschen des Workflows
¢ Schaltflache "Bearbeiten": Editieren des Workflow-Namen und der Beschreibung
¢ Schaltflache "Details": Wechsel in den Konfigurationsbereich des Workflows

Bei Neuanlage eines Workflows iber die Schaltflache "Workflow erstellen" ("+"-Zeichen) stehen folgende Eingabemdéglichkeiten zur
Verfugung:

¢ Name: Pflichtfeld fir den Namen des Workflow
¢ Beschreibung: Optional fiir eine Beschreibung des Workflow
¢ Cl-Kategorie/-Typ: Pflichtfeld zur Festlegung der Cl-Kategorie oder CI-Typ, auf den sich der Workflow beziehen soll.

Die Konfigurationsoberflache fur Workflows besteht aus zwei Hauptbereichen:
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¢ Linker Bereich "Bausteine" zeigt die zur Verfiigung stehenden Bausteine (siehe Detailbeschreibungen) an. Bausteine werden
ggf. automatisch ausgeblendet, wenn diese aufgrund der bereits erfolgten Konfiguration im Arbeitsbereich fir die Nutzung
ausgeschlossen werden.

* Rechter Bereich ist der Arbeitsbereich zur Festlegung / Konfiguration der Workflows. Die Bausteine kénnen aus dem linken
Bereich per Drag-and-Drop in den rechten Bereich gezogen werden.

Arbeiten im Konfigurationsbereich

Beim Erstellen eines neuen Workflows stehen initial der "Start"- und "Ende"-Baustein zur Verfiigung, die miteinander verbunden
sind. Der "Start"- und "Ende"-Baustein kénnen nicht geléscht werden und definieren selbsterkldrend den Start- und End-Punkt der
Workflows. Die Verbindunglinie zwischen beiden anklicken und mit der "Entf"-Taste der Tastatur I6schen.

Start

Ende

Allgemeine Regeln zu Workflows

e eine Aktion muss vorhanden sein

« die (Pflicht)-Felder aller Bausteine miissen korrekt befiillt sein
Drag-and-Drop-Funktionen

¢ Bausteine hinzufiigen: Im linken Bereich "Bausteine" einen Baustein auswahlen und in den rechten Bereich (Arbeitsbereich)
ziehen.

¢ Bausteine entfernen: Baustein im Arbeitsbereich selektieren (fetter Rahmen) und mit "Entf"-/"Del"-Taste entfernen.

e Linien entfernen: Linie im Arbeitsbereich selektieren (Linie wird fett) und mit "Entf"-/"Del"-Taste entfernen.

« Bausteine bewegen: Baustein im Arbeitsbereich selektieren (fetter Rahmen) und mit gedriickter linker Maustaste bewegen.
¢ Linie bewegen: Linie im Arbeitsbereich selektieren (Linie wird fett) und mit gedrickter linker Maustaste bewegen.

e Linie ziehen/erstellen: Baustein einfach wahlen, von dem die Linie ausgehen soll (Mauszeiger wandelt sich in eine Hand) und
zum Baustein ziehen, zu dem die Linie gehen soll. Bei Bedingungs-Bausteinen als Startpunkt der Verbindungslinie den
gewunschten Ausgang (WAHR oder FALSCH) auswahlen und von dort die Linie erstellen.

Tipps zum Thema Workflows:

« In der "Administration > Workflows > Workflow-Ubersicht" kann man die Spalten einblenden, wer und wann einen Workflows
angelegt oder zuletzt veréndert hat.

¢ Oberhalb des Arbeitsbereiches zur Konfiguration eines Workflows finden sich mehrere Icons zur Optimierung der Darstellung
wie "Automatische Anordnung", "Gréfte dem Inhalt anpassen”, "VergroRern" und "Verkleinern". Dies kann helfen, die
Ubersichtlichkeit beim Anlegen von Workflows zu verbessern.

¢ Beim versehentlichen Ziehen einer Verbindungslinie im Arbeitsbereich die "esc"-Taste dricken, um dies abzubrechen.
Tipp

Vergessen Sie nicht, vor dem Abspeichern eines neuen Workflow den Status des Workflow im Kopfbereich auf Aktiv zu setzen.

Workflow-Trigger

Durch Workflow-Trigger wird die Ausfihrung eines Workflows auf bestimmte auslésende Ereignisse beschréankt. Daflr gibt es
aktuell folgende System-Trigger:

Name Beschreibung

Der Workflow (WF) wird beim Schreiben eines Cl ausgeldst. Es wird nicht unterschieden, ob der Schreibprozess durch
Always die Ul, einen Import oder einen API-Aufruf ausgeldst wird. Er wird sowohl beim Anlegen als auch beim Andern eines ClI
ausgel6st. Dieser Trigger ist aus Kompatibilitdtsgrinden vorhanden.

é‘:;a?é Der WF wird beim Anlegen eines CI Uiber einen API-Aufruf ausgeldst
Gzligtle Der WF wird beim Aktualisieren eines Cl Gber einen API-Aufruf ausgel&st
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Name Beschreibung
Import CI
Create
Import CI
Update
Ticket to
E-mail Der WF wird ausgeldst, wenn ein Ticket aus einem E-Mail erstellt wird
Create
Ticket to
E-mail Der WF wird ausgeldst, wenn ein Ticket aus einem E-Mail aktualisiert wird
Update
Ul CI
Create
Ul CI
Update

Der WF wird beim Anlegeneines CI Giber einen Import ausgel&st

Der WF wird beim Aktualisieren eines Cl Uber einen Import ausgeldst

Der WF wird beim Anlegen eines Cl in der Benutzeroberflache ausgeldst

Der WF wird beim Aktualisieren eines Cl in der Benutzeroberflache ausgel6st

Daneben gibt es noch selbstdefinierte Trigger. Diese Art von Trigger werden verwendet, um - abseits der oben genannten
Ereignisse - in der Detailsicht eines Cl Workflows tGber Schalter auszul&sen.

Beim Anlegen benétigt folgende Angaben:

Feld Beschreibung
WEF-Trigger Name Ein aussagekraftiger, frei wahlbarer Name
Beschreibung Angaben Uber Verwendung und Zweck des Triggers
Workflows Ein oder mehrere Workflows, die beim Auslésen des Triggers ausgefiihrt werden

Um einen solchen WF-Trigger auszulésen, erstellen Sie in einer Cl-Kategorie oder -typ ein Cl-Attribut vom Typ Aktion > Workflow
Trigger.

Hinweis
Es gibt nun auch Zeittrigger.
Durch einen Zeit-Trigger haben Sie die Moglichkeit einen Workflow in einem geplanten Rhytmus ausfiihren zu lassen.

Folgende Intervalle stehen zur Verfiigung:

Name Beschreibung
Einmalig Der WF wird einmalig zu einem gewiinschten Zeitpunkt geplant.
Stindlich  Der WF wird stiindlich zu einer gewiinschten Minute geplant.
Taglich Der WF wird taglich zu einer gewiinschten Uhrzeit geplant.
Wadchentlich Der WF wird wéchentlich zu einem gewtinschten Tag und Uhrzeit geplant.
Monatlich  Der WF wird monatlich zu einem gewilinschten Tag im Monat geplant

Hinweis

Es handelt sich immer um geplante Zeiten die tatsdchliche Ausflihrungszeit ist abhangig vom Background Job Runner. Dieser priift
alle 30 Minuten ob die Ausfiihrung eines Workflows auf Grund eines Zeittriggers féllig ist und firht diesen dann aus.

Hinweis

Sollten mehrere Zeittrigger gleichzeitig erfullt sein so wird der Workflow nur einmal ausgefuhrt und beide Trigger als behandelt
betrachtet.

HTTP-Endpunkte

HTTP-Endpunkte sind URLs zu RESTful APl Web-Services, die die Ubergabe von dot4 Cl-Daten per POST zur Weiterverarbeitung
ermoglichen.

HTTP-Endpunkte werden in einem Workflow vom Baustein REST verwendet.
Ein HTTP-Endpunkt benétigt folgende Eingaben:
¢ Name: Aussagekraftige bezeichnung des HTTP-Endpunktes (Pflichtfeld)

e Beschreibung: Erlduternder Text zu Zweck und Ziel des Endpunktes

URL: Die URL des Endpunktes (Pflichtfeld)

Timeout: Die Zeitspanne in Sekunden, bevor der Aufruf des Endpunktes mit Fehler abgebrochen wird (Default: 30 sek)

Authentifizierung: Falls eine Authentifizierung bei der REST--Schnittstelle nétig ist, muss dieser Schalter aktiviert werden

Benutzer: Der Benutzername, mit dem sich der HTTP-Endpunkt authentifiziert
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« Passwort: Das Kennwort, mit dem sich der HTTP-Endpunkt authentifiziert. Das Passwort kann zur Uberpriifung mit dem Auge-
Symbol im Klartext angezeigt werden.

¢ Mit dem Schalter Verbindung testen kann tberprift werden, ob der Aufruf des HTTP-Endpunktes erfolgreich ist.
Hinweis

Beim Aufruf eines Endpunktes durch einen Workflow werden die Cl-Attribute des vom Workflow verarbeiteten Cls als JSON-
Datenformat gesendet.

Workflow-Log

Die Workflow-Log wird aktiviert, indem unter "Administration > Systemeinstellungen > Allgemeine Einstellungen" fur den "Workflow
Log-Level" ein anderer Wert als "Aus" festgelegt wird. Die einstellbaren Log-Level sind:

¢ Aus (Workflow-Log ausgeschaltet, es werden keine Logeintrédge geschrieben)

Debug (alle Events vom Level Info, Warnung, Fehler werden in die Log geschrieben)

Info (alle Events ab Level Info werden in die Log geschrieben)
¢ Warnung (alle Events ab Level Warnung werden in die Log geschrieben)
¢ Fehler (alle Events ab Level Fehler werden in die Log geschrieben)

Die Kachel fur die Workflow-Log steht unter "Administration > Workflows > Ubersicht" zur Verfligung.
Anmerkungen / Hinweise

¢ Die Workflow-Log verfigt Gber keine Funktionen zum Léschen der Eintrage. Aus diesem Grund sollte die Workflow-Log nur sehr
restriktiv genutzt werden und nach Verwendung / Analyse wieder ausgeschaltet werden.

¢ Hinweis: Ab Version 2021.5 werden alle Eintrége die alter als 3 Tage sind durch eine Hintergrund-Prozess aus der Workflow-Log
geldscht.

¢ Das Setzen des "Workflow Log-Level" auf "Aus" stoppt das Schreiben der Log. Bereits vorhandene Eintrédge kdnnen weiterhin
ausgewertet werden.

Die Workflow-Log verfigt Gber die folgenden Spalten:

* Benutzer (Bei Workflows, welche tber einen Zeittriugger ausgefuhrt wurden ist dies immer "System". Bei allen anderen
Workflows der Nutzer, der eine Anderung durchgefiihrt hat, die zum Auslésen des Workflows gefiihrt hat.)

¢ Benutzer ID

e Beschreibung (Anmerkung: Der Wert wird aktuell nicht befiillt)

¢ CIID (Interne ID des betroffenen Cls)

¢ Cl Name (Name des CI / Titel des Tickets)

¢ CI Typ (sieche CMDB-Modell)

e Dauer (Sek.) (Dauer der Ausfiihrung des Workflows zum betroffenen Cl/Ticket)
¢ Endzeit (Ende der Ausfiihrung des Workflows zum betroffenen Cl/Ticket)

¢ Mandant (der aktuelle Mandant)

o Startzeit (Beginn der Ausfiihrung des Workflows zum betroffenen Cl/Ticket)
« Version (Version des Workflows; siehe auch in der Workflow-Ubersicht)

o Workflow ID (Interne ID des Workflows)

¢ Workflow Log ID (Durchlaufende ID der Workflow Log)

¢ Workflow Name (Name des Workflows)

* Workflow Status (z.B."Erfolg", "Warnung", "Fehler")

o Workflow Typ ("Timed" = zeitgesteuert, "Default" = ereignisgesteuert)
Workflow-Log Details

¢ Durch Doppelklick bzw. Detailsicht kann jeder Eintrag der Workflow-Log geéffnet und weitere Details eingesehen werden. Je
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nach eingestelltem "Workflow Log-Level" sind vertiefende Details an dieser Stelle einsehbar.
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GIC (Global Intelligence Connector)

Was ist GIC?

GIC (Global Intelligence Connector) ist die Schnittstelle von dot4 zu OData-fahigen Software-Produkten, wie z. B. MS Excel 2016,
MS Power Bl oder SAP Gateway.

Was ist OData?
OData (Open Data Protocol) ist ein von Microsoft veréffentlichtes, HTTP-basiertes Protokoll fiir den Datenzugriff.
Was kann ich mit GIC machen?

Mit GIC kann jeder dot4-User mit Administrator-Rechten Daten aus dot4 in OData-fdhige Anwendungen herunterladen.
Voraussetzung dafiir sind Administrator-Rechte auf dem dot4-Mandanten, der die Daten enthalt.

Folgende dot4-Daten des Mandanten kénnen in OData-fahige Anwendungen heruntergeladen werden:
« Configuration Items (Cls): anhand der CI-Typ-Struktur, ggf. inklusive (komplexer) Multi-Attribute

¢ Beziehungen (Relations): anhand der Beziehungstypen zwischen den Cls
¢ Services: Services, technische Services inklusive Beziehungen zwischen diesen

Welche dot4-Informationen benétige ich?

Um Daten aus einem Mandanten herunterzuladen, benétigen Sie folgende Informationen:

1. eine der folgenden URLs des GIC-Servers:

Daten URL
Configuration ltems (Cls) https://gic.dot4.de/odata/Cls
Beziehungen (Relations) https://gic.dot4.de/odata/Relations
Services https://gic.dot4.de/odata/Service

SLA (Service Level Agreement) https://gic.dot4.de/odata/sla

1. den technischen Namen des Mandanten, aus dem Daten heruntergeladen werden sollen; Sie finden diesen unter Administration
-> Systemeinstellungen -> Aligemeine Einstellungen im Feld Technischer Name .
2. die Zugangsdaten eines dot4-Nutzers mit Administrator-Rechten (Anmeldename (E-Mail-Adresse) plus Kennwort).

Wie kann ich dot4-Daten in die OData-fahige Anwendung herunterladen?

Um Daten aus Ihrem Mandanten herunterzuladen, gehen Sie wie folgt vor (am Beispiel von MS Excel 2016):

1. Offnen Sie in Excel eine leere Mappe.

2. Im Excel-Menu wéhlen Sie Daten -> Daten abrufen -> Aus anderen Quellen -> Aus OData-Datenfeed .

3. Geben Sie die URL des GIC-Servers ein (z. B. https://gic.dot4.de/odata/cis ) und driicken OK . Damit wird die Verbindung mit
dem GIC-Server initialisiert.

4. Im nachsten Dialog wahlen Sie als Anmeldungstyp “Standard” .

5. Geben Sie nun den Benutzernamen ein. Der Benutzername setzt sich zusammen aus dem technischen Namen des Mandanten

(exakte Schreibweise!) und dem dot4-Anmeldenamen (E-Mail-Adresse), getrennt durch einen Backslash ('\'). Beispiel:

MeinMandant\email@example.net

Geben Sie das dazugehérige Kennwort ein und wahlen Sie dann "Verbinden" .

Es offnet sich der Excel-Navigator, in dem Sie die Daten, die Sie abrufen méchten, auswahlen kénnen.

Wahlen Sie anschlieRend "Laden" ; die ausgewahlten Daten werden daraufhin ins Excel-Arbeitsblatt geladen, wo sie

weiterbearbeitet werden kénnen.

® N o

Die Verbindungsdaten werden von Excel fiir Aktualisierungen gespeichert und kénnen dort unter Daten -> Daten abrufen ->
Datenquelleneinstellungen geléscht werden.

Die Vorgehensweise bei anderen Anwendungen ist prinzipiell gleich.
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dot4EventClient

Einleitung

Mit dem dot4EventClient ist es méglich, ausgewahlte dot4-Funktionen lber die Kommandozeile auszufiihren.

Installation

Voraussetzung fur den dot4EventClient ist .Net Core ab Version 3.1.0. Diese Version kann unter https://aka.ms/dotnet-download
heruntergeladen werden.

Anweisungen

Cl-Attribute setzen

Mit dem Kommando SetClAttributes (1) kbnnen mehrere Attribute eines Cls gedndert werden. Attribute mit folgenden Datentypen
werden unterstutzt:

SingleLineText
MultilineText
Boolean
Longlinteger
Float

Decimal

Date

DateTime
Time

Lookup

Komandozeilenargumente

Argument Beschreibung notwendig
--command oder -c SetClAttributes oder 1 ja
--ciid Clid ja
=V...
oder Technischer Name und Werte Paare der Cl-Attribute die gesetzt werden sollen ja
--values ...
Beispiele
Dot4EventClient.exe -c 1 --ciid 100 --values Description=Hello mainMemory COM=2048 Dot4EventClient.exe -c

SetCIAttributes --ciid 100 --values "Description=Hello World"

dotnet Dot4EventClient.dll -c 1 --ciid 100 --values Description=Hello
Ein CI suchen und mehrere Attribute setzen

Mit dem Kommando SearchCIlAndSetAttributes (2) kbnnen mehrere Cl-Attribute eines Cls gedndert werden. Man gibt den CI-Typ
den Technischen Namen und den Wert eines Cl-Attributes an. Es wird ein Cl mit den Kriterien gesucht. Wird ein Cl mit den Kriterien
gefunden dann werden die angegebenen Cl-Attribute veréndert. Werden mehrere Cls gefunden dann wird keine Anderungen
durchgefihrt. Attribute mit folgenden Datentypen werden unterstitzt:

SingleLineText
MultilineText
Boolean
Longinteger
Float

Decimal

Date

DateTime
Time

Lookup

Komandozeilenargumente

Argument Beschreibung notwendig
--command oder -¢ SearchCIAndSetAttributes oder 2 ja
--Cit Cl Typ Id, UUID oder Alias ja
--sa Technischer Name des Cl-Attribut das gesucht werden soll ja
--SV Der Wert des Cl-Attribut das gesucht werden soll ja
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Argument Beschreibung notwendig
-V...
oder Technischer Name und Werte Paare der Cl-Attribute die gesetzt werden sollen ja
--values ...

Beispiele
Dot4EventClient.exe -c 2 --cit MSSR --sa hostname COM --sv MyHost -v "name=New name" numberOfHardDisks SRV=3

Ein Cl erstellen
Mit dem Kommando CreateCl (3) kann ein neues Cl erstellt werden. Attribute mit folgenden Datentypen werden unterstiitzt:

SingleLineText
MultilineText
Boolean
Longinteger
Float

Decimal

Date

DateTime
Time

Lookup

Komandozeilenargumente

Argument Beschreibung notwendig
--command oder -c CreateCl oder 3 ja
--Cit ClI Typ Id, UUID oder Alias ja
V...
oder Technischer Name und Werte Paare der Cl-Attribute die initial gesetzt werden ja
--values ...
Beispiel
Dot4EventClient.exe -c 3 --cit MSSR -v "Name=Windows Server Name" numberOfHardDisks SRV=3 domainName COM=DomainName

Lebenszyklusstatus dndern

Der Lebenszyklusstatus eines Cls kann nur gedndert werden wenn die Id des Cls und des Lebenszyklusstatus bekannt ist. Ids von
Cls erfahren Sie Uber die URL in deren Detail-Ansicht.
Fur die Ids der Lebenszyklusstatus gehen Sie bitte wie folgt vor:

« Navigieren Sie dazu zu Administration => Configuration Management => Cl-Lebenszyklusmodelle.
Wabhlen Sie den gewiinschten Lebenszyklus aus und gehen Sie in die Detail-Ansicht

Offnen Sie den Reiter Lebenszyklusphasen

wahlen sie dort die Gewlinschte Lebenszyklusphase aus und klicken sie auf das Auge Symbol
Nun werden die einzelnen Lebenszyklusstatus mit Id aufgelistet

Komandozeilenargumente

Argument Beschreibung notwendig
--command oder -c CreateCl oder 3 ja
--ciid Clid ja
V...
oder Technischer Name und Werte Paare der Cl-Attribute die initial gesetzt werden ja
--values ...
Beispiel

dot4EventClient.exe -c SetCIAttributes --ciid 17035 --values lifecycleStatus=14

Ein Ticket erstellen

Mit dem Kommando CreateTicket (4) kann ein neues Ticket erstellt werden.
Attribute mit folgenden Datentypen werden unterstitzt:

¢ SingleLineText

o MultilineText

¢ Boolean
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LonglInteger
Float
Decimal
Date
DateTime
Time
Lookup

Komandozeilenargumente

Argument Beschreibung notwendig
--command oder -c CreateTicket oder 4 ja
--Cit CI Typ Id, UUID oder Alias ja
V...
oder Name und Werte Paare der Ticket-Attribute die initial gesetzt werden ja
--values ...

Spezielle Ticket Attribute

Name Datentyp Beschreibung
name oder subject SingleLineText Name des Tickets
description SingleLineText Ticket Beschreibung
user_email SingleLineText E-Mail des Anwenders
assigned_support_group Longinteger ID der zustédndigen Personengruppe
impact SingleLineText Auswirkung
urgency SingleLineText Dringlichkeit
priority SingleLineText Prioritat
category Longinteger ID der Kategorie
parent_incident_id Longinteger ID des verbundenen Tickets
sap_installation_number SingleLineText Nummer der SAP Installation
sap_sysid SingleLineText SAP System ID

Beispiele

Dot4EventClient.exe -c 4 --cit SINCI -v "name=SAP Ticket" "category=2" "netBIOSDomain ROOT=SapDomain"

"sap_installation number=1" "sap sysid=2"
Beispiele fiir Attributwerte
Attribut Typ Beispiele Kommentare
SingleLineText, " " Bei MultilineText Attribute wird der Wert in einer Zeile ohne Zeilenvorschub
MultilineText Hello, "Hello World gespeichert.
Boolean True False 0 1
Longinteger 815
Float 3.1415926 -9.1e-3
Decimal 3.5
Date 2020-11-21 ISO 8601 Datumsformat

2020-09-21T11:35:00 2020-

DateTime 09-21T11:35:00+01-00 ISO 8601 Datums- und Zeitformat
Time 10:11:12 ,11:30:00+01:00 ISO 8601 Zeitformat
Lookup 9

Der Lifecycle Status eines Cls kann Gber die Name und Werte Paare der Attribute
angegeben werden.

Als Wert muss die numerische ID des Lifecycle Status verwendet werden. Diese ID
findet man in der Administration der Cl-Lebenszyklusmodelle.

LifecycleStatus -v lifecycleStatus=32 ...

Konfiguration

Einstellungen

Konfiguriert wird der dot4EventClient tiber eine Konfigurationsdatei im JSON Format. Die Konfigurationsdatei muss sich im
Ausfuhrungsverzeichnis befinden und den Dateinamen appsettings.json besitzen. Folgende Einstellungen kénnen konfiguriert
werden:

Name Beschreibung Standardwert notwendig
dot4ApiUrl dot4 API URL "https://api.dot4.de" nein
dot4Tenant Name des dot4-Mandanten "Default" nein
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Name Beschreibung Standardwert notwendig

dot4User E-Mail des dot4-Benutzers, unter dem die Funktionen ausgefiihrt werden ja
dot4ApiKey dot4 API Key ja
serilog Logging-Einstellungen fir die Protokollierung nein
dot4 API Key

Ein dot4 API Key ist ein Schlissel, der den Zugang zu dot4 ohne Authentifizierung Gber Benutzername/Kennwort ermdglicht. Ein
dot4 API Key kann im dot4 Client erstellt werden.

* Navigieren Sie dazu zu Administration => Rollen und Berechtigungen => API Authentifizierung.

Uber den Schalter Erstellen erstellen Sie einen neuen Schlissel.

Geben Sie hier einen aussagekraftigen Namen fir den Schlissel ein.

Der Typ des Schlissels muss Dot4Cmdb sein.

Legen Sie das Ablaufdatum des Schlissels fest.
o Ist dieses Datum Uberschritten, ist dieser Schlissel nicht mehr giltig; der Zugriff auf dot4 wird verweigert.
o Bleibt das Feld leer, hat der Schlussel kein Ablaufdatum.

Nach dem Erzeugen wird ein Dialogfeld mit dem generierten Schlissel angezeigt.

Wichtig!

Notieren Sie sich den Schlissel und bewahren Sie ihn sicher auf, da er nicht wieder abgerufen werden kann.
Beispiel fiir eine Konfigurationsdatei appsettings.json

" {"dot4Tenant": "TenantName", "dot4User": "user@mail.de", "dot4ApiKey": "adfd0480-0f6b-48da-9aa9-
ab262eeaf94f W2zQx8FYpUIGUndpSAUWpzBMXUH9k63sfxtLPweR3mJOcBOteN2pQBvb 1xvGAy TMVGwvqEMWAguEHuUSIgFMarux

"Serilog": { "MinimumLevel": "Information”, "WriteTo": [ { "Name": "File", "Args": { "path": "Dot4EventClient.log", "fileSizeLimitBytes":
"10000000", "retainedFileCountLimit": "10", "rollOnFileSizeLimit": "true", "shared": "true" }}]1}} ™
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Release Notes
Release Notes 2024.1

Erweiterte Ticketliste

¢ Neu: Die "Erweiterte Ticketliste" kann jetzt alle Attribute von Tickets zur Verfigung stellen, die in Tabellen aufgrund ihres
Datentyps und der Berechtigung freigegeben sind. Somit sind auch kundendefinierte Attribute in der "Erweiterten Ticketliste"
darstellbar. Die Tabelle "Alle Tickets" mit der eingeschrénkten Anzahl von dargestellten Attributen ist weiterhin die optimale
Wahl, wenn es um eine schnellere Darstellung der Tickets und das performante Arbeiten der Supporter geht. Tipp: Launchpad-
Widgets anlegen, mit denen mit einem Klick die Tabellen mit abgespeicherten Filtereinstellungen aufgerufen werden kénnen.

Ticketlisten

* Neu: Pro Rolle ist definierbar, ob die angezeigten Ticketlisten sich automatisch aktualisieren. Das Aktualisierungsintervall betragt
10 Minuten. Hinweis: Jeder Benutzer kann weiterhin Uber die entsprechende Schaltflache/Button seine Listenansicht manuell

aktualisieren.

Tabellen

* Neu: Neue Schaltflache (Button) oberhalb der Tabellen, mit der die aktuelle Tabellenkonfiguration (Spalten ein-/ausgeblendet,
Reihenfolge, Filter) der jeweiligen Tabelle als Standard abgespeichert werden kann. Die Schaltflache wird nur bei
einsprechender Berechtigung (Recht "Listen Default Einstellungen") angezeigt.

¢ Neu: Beim Dialog zur Auswahl der anzuzeigenden Spalten einer Tabelle steht neben der Auswahl "Alle einblenden/Alle
ausblenden" jetzt die Auswahl "Standard wiederherstellen" zur Verfigung. Hierliber wird entweder der vordefinierte Standard fir
die Tabellenkonfiguration gewahlt, sofern dieser definiert ist oder der Systemstandard, wenn kein Standard definiert wurde.

¢ Optimiert: Die vom Benutzer eingestellte Breite der Tabellenspalten wird jetzt auch mitgespeichert.

Filter "Aktueller Benutzer"

e Erweiterung: In den CI- und Ticketlisten steht fiir Filterung in den Attribut-Spalten "Erstellt durch" und "Letzte Aktualisierung
durch" neben den Namen der Personen auch der Filter "Aktueller Benutzer" zur Verfiigung. Hinweis: Dies ist insbesondere
hilfreich, wenn Uber die Administration die Tabellen-Widgets fiir das neue Launchpad angelegt werden sollen.

Tickets

¢ Neu: Bei der Auswahl der Kategorie kann optional eingeschrénkt werden, dass nur die Kategorien zur Verfligung stehen, die fur

die Organisation des Benutzers festgelegt wurden.
o Kategorien werden beim Léschen nicht mehr aus der Datenbank geldscht, damit Reports weiterhin die urspriingliche Kategorie

anzeigen koénnen.

MS Teams Integration (SmartSupport)

* Optimierung: Es kann festgelegt werden, ob den Endbenutzern der Name des antwortenden Supporters angezeigt wird oder
dieser anonymisiert antwortet.

Kl-Integration

¢ Neu: Optional ist einstellbar, dass per ChatGPT-Integration aufgrund der Eingabe einer Stérungsbeschreibung folgende
Attribute eines Tickets automatisiert (aber editierbar) ausgefullt werden: "Titel", "Kategorie", "Beschreibung" und "Lésung".
Weiterhin werden die Felder explizit gekennzeichnet, die von der Ki befiillt werden.

Mapping-Templates

¢ Optimierung: Beim Anlegen des Import-Mappings pro Attribut ist jetzt per Default der Schalter fur die Erstellung von History-
Eintragen ausgeschaltet. Dies vereinfacht die Konfiguration, da Giberwiegend keine History benétigt wird.

¢ Optimierung: In der Attributliste der Mapping-Templates kann fiir die Attribute per Mehrfachselektion die Konfiguration zur
Aktivierung/Deaktivierung von History-Eintrdgen vorgenommen werden.

Attribute:
« Optimierung: Fir den Attributnamen sind neben den Sonderzeichen "-", "_", "/" jetzt auch folgende Sonderzeichen nutzbar:
¢ () Normale Klammer
¢ [] Eckige Klammer
* {} Geschweifte Klammer
e : Doppelpunkt

¢ \ backslash
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+ Pluszeichen

* Malzeichen

? Fragezeichen

! Ausrufezeichen
. Punkt

, Komma

; Semikolon

Verwaltung von "Tags"

Neu: Unter "Administration > Systemeinstellungen" steht die neue Kachel "Liste der Tags" zur Verfiigung. Diese ist rollen-
basierend mit den Rechten "Anzeigen", "Erstellen”, "Loschen" verfligbar.

Neu: Bestehende Tags kdnnen Uber die Kachel "Liste der Tags" angezeigt, erstellt oder angezeigt werden. Damit besteht die
Maoglichkeit, die Tags nicht nur bei der Nutzung eines Attributs vom Datentyp "Tag" zu erstellen, sondern auch vorab Uber diese
Stelle. Weiterhin kénnen Tags, die nicht mehr benétigt werden oder versehentlich angelegt werden, wieder geléscht werden.

Cl-Ansichten

Erweiterung: Das Definieren von Default-Werten fir Attribute in den Cl-Ansichten wurde um folgende Datentypen erweitert:
Boolean

Beziehung

Auswahlliste

Statischer Verweis

Dynamischer Verweis

Datum und Zeit

Datum

Jahr

HTML Text Felder

Cl Auswanhl

Launchpad

Hinweis: Die folgenden Erweiterungen beziehen sich auf das neue Launchpad.

Neu: Uber die Berechtigungen (Recht "Portal -> Launchpad") ist steuerbar, ob Anwender das Launchpad angezeigt bekommen
oder zusatzlich bearbeiten kénnen. Somit kann administrativ ein vordefiniertes, unverédnderbares Launchpad in Abhangigkeit zu
den Rollen der Benutzer vorgegeben werden, um eine Standardisierung fiir Benutzergruppen zu erzielen.

Neu: Oberhalb von Tabellen steht eine neue Schaltflache (Button) zur Verfligung, mit dem direkt ein Favoriten-Widget erzeugt
oder eine vorhandenes Favoriten-Widget aktualisiert werden kann.

Fir Rollen, die das Recht zum Bearbeiten des administrativen Launchpad haben, wird der Button Gber dieses Recht
freigegeben und im Folge-Dialog steht der Reiter "Administration" zur Verfigung, um administrativ vorgegebene Widgets zu
erstellen oder zu aktualisieren.

Fir Rollen, die das Recht zum Bearbeiten des personlichen Launchpad haben, wird der Button tiber dieses Recht freigegeben
und im Folge-Dialog steht der Reiter "Portal" zur Verfligung, um persénliche Widgets zu erstellen oder zu aktualisieren.

Lebenszyklus-Status

Erweiterung: Uber die Lebenszyklus-Modelle kann jedem Lebenszyklus-Status eine Darstellung (Default, Rechteck, Quadrat,
Kreis, Oval) zugeordnet werden sowie eine Farbe fur den jeweiligen Status.

Erweiterung: Sofern Gber das Lebenszyklus-Modell definiert, werden in der Tabellendarstellung von Cls/Tickets fir den
Lebenszyklus-Status eine farbliche Kennung in der gewéhlten Darstellungsform angezeigt.

Erweiterung: Sofern Gber das Lebenszyklus-Modell definiert, wird in der Detaildarstellung von Cls/Tickets fiir den Lebenszyklus-
Status eine farbliche Kennung angezeigt.

Workflows

Neu: Der Workflow-Baustein "Switch" ermdglicht die Erstellung komplexer Bedingungsregeln mit logischen UND-/ODER-
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Verknlpfungen und mehreren Baustein-Ausgéngen sowie einem Default-Ausgang fir das Nicht-Zutreffen der Bedingungen. Die
Komplexitat von Workflows reduziert sich mit diesem Baustein bei gleichzeitiger Erhéhung der Ubersichtlichkeit und
Funktionalitat.

Optimierung: In der Tabelle "Workflow-Ubersicht" wurde der Suchfilter in der Spalte "Cl-Kategorie / CI-Typ" optimiert, so dass
bei Filterung auf Ubergeordnete Begriffe z.B. Cl-Kategorien auch die darunter liegenden Cl-Kategorie /-Typen angezeigt werden.
Dies vereinfacht die Suche.

Systemvariablen:

Neu: Unter "Administration > Systemeinstellungen > Systemvariablen" sind sowohl die Werte von "Systemvariablen" (\$sys\$)
einsehbar, als auch "Laufzeit-Variablen" (\$wrf\$) und "Globale Variablen" (\$tnt\$) zu definieren. Die Variablen sollen zukuinftig
in Workflows und ggf. auch anderen Funktionen zum Einsatz kommen. Folgende Datentypen stehen aktuell zur Verfigung:
Boolesch

Datum

Text (einfacher)

Dezimalzahl

Ganzzahl

Gleitkommazahl

Neu: Neben den "Systemvariablen" (\$sys\$) kénnen die "Laufzeit-Variablen" (\$wrf\$) und "Globale Variablen" (\$tnt\$) zum
Setzen von Attributwerten in den WF-Bausteinen "Aktion - Anderung", "Cl erstellen”, "Benachrichtigung" und "Genehmigung"
verwendet werden.

Azure Discovery

Erweiterung: Das Discovery der Azure-Cloud wurde um die folgenden CI-Typen, sowie deren Attribute erweitert.
Network_virtualNetworks

Network_networkSecurityGroups

Network_networkSecurityGroups_defaultSecurityRules

Compute_proximityPlacementGroups

Network_networkInterfaces

Erweiterung: Das Discovery der Azure-Cloud wurde um die folgenden Beziehungen erweitert.

Computer has NetworkInterface

NetworklInterface is in NetworkSecurityGroup

NetworkSecurityGroup has DefaultSecurityRule

Computer runs in ProximityPlacementGroup

LeanlX - Discovery

Neu: Auslesen der SaaS-Applikation SAP LeanIX direkt aus per Cloud-Discovery. Folgende CI-Typen, sowie deren Attribute und
Beziehungen sind integriert.

Website
Documentation
Information
Product
Application

ITComponent

Import Server:

Neu: Der Import-Server kann per Workflow gesteuert ein festgelegtes Programm ausfiihren.

Nutzerfreundlichkeit (Usability):

Optimierung: Der Menipunkt "Artikel lesen" unter dem Hauptmeni "Portal" wurde in "Wissensdatenbank" umbenannt.
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* Optimierung: Bei einigen Workflow-Bausteinen wurden die Beschreibungstexte der einzelnen Felder Gberarbeitet, um deren
Funktion einfacher zu erkennen.

¢ Optimierung: Bei den Mapping-Templates fiir den Import besteht jetzt auch die Option keinen Lebenszyklusstatus beim initialen
Erstellen eines Cls zu wahlen.

Maintenance dot4

¢ Optimierung: Refacturing der Workflow-Speicherung. Die Workflow-Konfigurationen werden jetzt komplett in der Datenbank
(Backend) gespeichert und nicht in XML-Dateien. Die Visualisierung (WF-Baustein-Anordnung und Verbindungen) werden jetzt
in GraphML/XML gespeichert. Vorteile:

* Die Migration von Workflows bei neuen dot4-Version vereinfacht sich wesentlich und damit weniger fehlertrachtig.

« Anderungen an der Datenstruktur (Cl-Typen, Attribute etc.) werden einfacher erkannt und damit Fehler ausgeschlossen. Eine
doppelte Datenhaltung (Back- und Frontend) sowieso Synchronisation ist nicht mehr notwendig.

¢ Der Sprachwechsel (z.B. Deutsch - Englisch) wird jetzt durch die Workflows unterstitzt.

¢ Bislang mussten die Workflow Items immer neu generiert werden, da die IDs im XML nicht aktualisiert wurden. Dies ist nicht
mehr notwendig.

Sicherheit

¢ Aufgrund von Sicherheitsliicken in NodeJS wurde die seit 03.04.2024 veréffentliche Version NodeJS-v20.12.1 integriert. Hinweis:
NodeJS wird im Rahmen der dot4-OnPrem-Version genutzt. Die Installationsroutinen des aktuellen dot4-Releases 2024.1
bertcksichtigt bei der Update-Installation den Austausch éalterer NodedS-Installationen gegen die aktuelle Version NodeJS-
v20.12.1.

Release Notes 2023.4

Workflows

¢ Neu: Alle Workflow-Bausteine (WF) ermdglichen jetzt Mehrfacheingdnge, damit kénnen einfacher strukturierte Workflows erstellt
werden. Beliebige Ausgange anderer WF-Bausteine kénnen als Eingang auf einen WF-Baustein gezogen werden. Beim
Speichern des Workflows wird auf "Ruckschleifen" gepriift und das Speichern ggf. verhindert.

¢ Optimierung: Bei der Erstellung/Bearbeitung von Workflows kénnen WF-Bausteine ohne Verbindung oder ohne Eingangslinie
im Workflow beim Speichern platziert bleiben. So miissen WF-Bausteine in der Designphase und flr Test nicht mehr aus dem
Workflow entfernt werden.

* Optimierung: Die zeitgesteuerte Bearbeitung von Cls durch Workflows wurde von sequenzieller auf parallele Verarbeitung
umgestellt.

« Neu: Uber die Workflow-Bausteine zum Setzen/Andern von Attributen, kénnen Attributwerte geléscht werden. Dies gilt auch fiir
Pflichtfelder, so dass Nutzer die GUI zur erneuten Eingabe von Pflichtfeldern gezwungen werden kénnen.

¢ Neu: Uber den Workflow-Baustein "Cl erstellen" kénnen Pflichtfelder von erstellten Cls leer ("Null") gelassen werden.

 Neu: Uber den Workflow-Baustein "Cl andern"/"Anderung von Cls mit Relation" kénnen Pflichtfelder von Cls geldscht ("Null")
werden.

« Erweiterung: Mit dem Workflow-Baustein "Aktion - Anderung" kénnen nun mehrere Attribute gleichzeitig geéndert werden, damit
kann dieser Baustein mehrere Anderungen zusammenfassen.

¢ Erweiterung: Mit dem Workflow-Baustein "Aktion - Cls andern" kénnen nun mehrere Attribute gleichzeitig auf den Ziel-Cls
geandert werden. Damit kann dieser Baustein mehrere Anderungen zusammenfassen.

« Neu: Uber die Bedingungsbausteine kann tberpriift werden, ob ein Attributwert leer ("Null") ist, also beispielsweise noch kein
Wert eingetragen wurde.

« Erweiterung: Mit dem Workflow-Baustein "Aktion - Ubernahme (Setzen)" kénnen nun gleichzeitig mehrere Attribute vom initialen
Cl geholt und auf den Ziel-Cls geéndert werden. Damit kann dieser Baustein mehrere Anderungen zusammenfassen.

« Erweiterung: Mit dem Workflow-Baustein "Aktion - Ubernahme (Holen)" kénnen nun gleichzeitig mehrere Attribute vom in
Beziehung stehenden Cl geholt und auf dem initialen Cl geéndert werden. Damit kann dieser Baustein mehrere Anderungen
zusammenfassen.

« Optimierung: Uber den Workflow-Baustein "Benachrichtigung" kénnen die Texte fiir die E-Mail-Benachrichtigung im HTML-
Format eingegeben werden. Das HTML-Format wird dann auch in der E-Mail verwendet.

« Erweiterung: Die Workflow - Bausteine "Aktion - Cls dndern”, "Aktion - Ubernahme (Setzen)" und "Aktion - Ubernahme (Holen)"
wurde um die Option erweitert, auf Eigenschaften des in Beziehung stehenden CI-Typ zu filtern. Der Filter funktioniert mit
folgenden Datentypen: "Text", ,Zahl", "Datum”, "Boolean", "Lebenszyklusstatus", "Beziechung" (also das gegeniberliegende ClI
hat eine Beziehung zu einem anderen CI), "Auswahlliste" (also beim gegeniberliegenden Cl hat das gewahlte Attribut einen
bestimmten Wert einer Auswahlliste)

Cloud Discovery
* Optimierung: Bei den Anbindungsparametern fir Azure muss die "Subscription ID" nicht mehr als Pflichtwert eingegeben
werden, da dieser Wert bei der Autorisierung per "Azure Management Group" nicht benétigt wird. (Hinweis: Anderung ist bereits
Uber 2023.3HF3 eingeflossen)
Cl-Ansichten

¢ Neu: In den Cl-Ansichten wird bei den Datentypen "Beziehung" und "Cl-Auswahl" tber ein Icon die Méglichkeit geboten, den
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Infodialog fur das gegenuberliegende Cl aufzurufen. Dieser Infodialog legt allerdings iber die aktuelle Cl-Ansicht und verhindert
das Arbeiten in diesem, bis der Info Dialog wieder geschlossen wird. Eine neue Funktion bietet jetzt die Mdglichkeit, den
Infodialog innerhalb der vorhandenen Cl-Ansicht einzublenden und damit innerhalb dieser weiter arbeiten zu kénnen. (Hinweis:
Anderung ist bereits iber 2023.3HF3 eingeflossen).

Risk Management

Neu: Abbildung eines Risk Management Prozesses nach 1ISO27000 durch Einspielen von Templates mdglich.

Sprechen Sie mit Ihrem Berater, wenn Sie lhr Risk Management mit unserer CMDB und Service Management Prozessen
verbinden wollen.

Launchpad

Hinweis: Die folgenden Neuerungen beziehen sich auf das neues Launchpad.

Neu: Bei Mouseover Uber den Titel eines Widgets wird per Tooltip der "Name" und die "Beschreibung" angezeigt.

Neu: Die Chart-Typen "Balkendiagramm", "Horizontales Balkendiagramm" und "Kreisdiagramm" zeigen die Gesamtsumme an.
Neu: Der Chart-Typ "Ringdiagramm"” zeigt die Gesamtsumme im Inneren des Ringes an.

Neu: Chart-Typ "Gauge - Bogen" und "Gauge - Kreisférmig" zur Darstellung von Prozentwerten mit Bewertung gegen frei
definierbare Grenzwerte.

Neu: Chart-Typ "Gauge - Tachometer" mit Bewertung gegen frei definierbare Grenzwerte.

Neu: Beim Favoriten-, Gauge- und Hyperlink-Widget erfolgt das Offnen der verlinkten Seite wahlweise im gleichen Browser-Tab
(Klick linke Maustaste) oder einem neuen Browser-Tab (Klick Scrollrad-Maustaste). Alternativ kann die Auswahl Uber die rechte
Maustaste erfolgen.

Optimierung: Die Widget-Galerie wurde Ubersichtlicher gestaltet:

Umschaltung zwischen Widget-Anzeige in voller GroRe oder kleinen Kacheln (Liste)
Sortierung alphabetisch oder nach Widget-Typ

Filterung auf Widget-Typ

Tooltip-Anzeige von Name und Beschreibung der Widgets in der Galerie
Suchfunktion Gber Name und Beschreibung

Optimierung: Die Funktion "Berechtigungen konfigurieren" ist bei den Launchpad-Bereichen und -Widgets jetzt an der gleichen
Stelle.

MS Teams-Integration

Neu: Ticket Tab fur Anwender

Stérungen kénnen jetzt auch tber den Tab ,Tickets* erstellt werden

Grafische Ubersicht aktuell offener Tickets

Eigene Tickets in Tabellenform - Hinwies: Zeigt auch geschlossene Tickets

Neu: Ticket Tab flr Supporter im Teams Kanal

Zeigt alle offenen Tickets - Supporter erhalten Uberblick zu Ersteller, Erstelldatum und Kategorie

Ticket Tabelle - Liste aller Tickets mit Status "Offen", "In Bearbeitung", "Geschlossen"

Optimierung: Neugestaltung aller Tabs — verbessertes Handling und innovatives Design

Neu: Supporter kénnen sich eine Stérung im Kanal zuweisen - andere Supporter sehen diese Zuweisung

Neu: Cron Job - Nachtlich werden alle Stérungskategorien aus dot4 in der Teams-Integration aktualisiert.

Filterung nach "Aktueller Benutzer"

Optimierung: Der Filter "Aktueller Benutzer" ist in folgenden Listen verfigbar:
Task Management > Aufgaben in der Spalte "Zustandige Person"
Service Operations > Alle Listen in den Spalte(n) "Anwender", "Zustandige Person", "Kundenverantwortlicher"

Change Management > Alle Listen in der Spalte "Zusténdige Person"

Access Management
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¢ Neu: Prozesse zum Berechtigungs-Management inkl. Genehmigungs-Workflows zur Steuerung der Berechtigung an IT-System
und Freigabe der physischen Zugénge zu Unternehmensbereichen.

Filter auf leere Personenspalten

¢ Optimierung: Bei Tabellenansichten kann in den Spalten fir Personen (z.B. "Zustandige Person" oder "Anwender") Gber den
Filter "ist null"/"ist nicht null" gefiltert werden.

Datentyp "Boolean"

e Optimierung: Da bei der Darstellung des Datentyps "Boolean" nicht immer klar erkannt werden konnte, ob der Schalter noch
nicht gesetzt wurde (Zustand "Null") oder dieser den Zustand "Falsch/Nein" anzeigt, wurde die Anzeige (Editor-Typ) optimiert.
Es stehen jetzt drei Editor-Typen zur Auswahl: "Schalter", "Schaltflache 2-Fach", "Schaltflache 3-Fach". Alle drei Editor-Typen
gewahren die eindeutige Erkennung der Zusténde "Falsch/Nein", "Wahr/Ja" und ungesetzt = "Null".

e Optimierung: Bei den Workflow-Bausteinen wird immer der neue Anzeigetyp "Schaltflache 3-Fach" fiir ein Attribut vom Datentyp
Boolean verwendet.

¢ Optimierung: Bei System-Attributen vom Datentyp Boolean wurde der Wechsel des Editor-Typ ermdglicht.

Datentyp "Beziehung"

* Erweiterung: Beim Filter fur die Datentypen "Beziehung" und "Beziehungsliste" kann jetzt beim gegenuberliegenden CI-Typ
auch auf Attribute vom Datentyp "Auswahlliste" und "Beziehung" gefiltert werden. Beispiel: Uber die Beziehung sollen alle
Personen zur Auswahl stehen, die Uber eine Beziehung zu einer bestimmten Abteilung stehen.

Service Shop

* Erweiterung: Aus dem Service Shop kénnen neben Services auch direkt Tickets erstellt werden
* Optimierung: Sofern der angebotene Service keinen Kostenbetrag hinterlegt hat, wird dieser jetzt mit "Kostenfrei" statt "0,00 €"
angezeigt.

Smart ITSM for SAP: Smart Change Integration

* Erweiterung: Fur die Freigabe von Transporten sind zusétzliche Daten verfugbar.
o Uber die integrierte App kénnen Transporte erstellt, genehmigt und freigegeben werden.

Advanced Search

¢ Optimierung: Bei "exakter" Suche und kompletter Eingabe des Suchbegriffs funktioniert die Suche jetzt auch, wenn
Sonderzeichen wie :-. enthalten sind. Beispiele: "00:50:56:B2:24:16", "192.168.1.34", "S-1-5-21-1747353042-4009207928-
3960462519-79058". (Hinweis: Anderung ist bereits iber 2023.3HF 1 eingeflossen)

* Optimierung: Es steht die Wildcard-Suche (ber die Option ,Suche mit * zur Verfligung. Das Wildcard-Zeichen kann sowohl zu
Beginn, Ende und in der Mitte eines Suchtextes verwendet werden.

e Entfernt: Die Suchoption ,Unscharfe von 2 Zeichen® entfallt.

E-Mail-Benachrichtigungen

« Optimierung: Bei den Service Operations-Prozessen werden alle Supporter einer Supporter-Gruppe (iber Anderungen per E-
Mail benachrichtigt, sofern nicht ein einzelner Supporter als Verantwortlicher im Ticket gewahlt wurde. Wenn ein einzelner
Supporter als Verantwortlicher im Ticket gewahlt wurde, erhélt nur dieser die E-Mail-Benachrichtigungen bei Anderungen.

Zusitzliche Angaben in Prozess-Tickets
« Neu: Uber die Kachel "Zusatzliche Angaben" unter "Administration > Configuration Management" kann festgelegt werden, dass
bei Ticket-Cls in Abhangigkeit eines Attributwertes ein Sub-Cl eingeblendet wird. Damit kénnen dynamisch zusétzliche Angaben
im Ticket abgefragt werden.
¢ Neu: Das systemseitige Attribut "Zusatzliche Attribute" legt beim Speichern von Haupt- und Sub-CI automatisch die Beziehung
"Prozess verwendet Attribute von CI" an.
Konfiguration von Cl-Attributen

¢ Optimierung: In der Listendarstellung der Attribut-Eigenschaft unter "Administration > Configuration Management > CI-
Kategorien, -Typen und -Attribute" werden jetzt alle Spalten eingeblendet.

Workflow-Log

¢ Optimierung: Anpassung der Workflow-Log an die neue parallele Verarbeitung bei der Workflow-Ausfuhrung.
* Optimierung: Verbesserung der Lesbarkeit/Interpretierbarkeit der Log-Eintrage.

Import Server
¢ Aktualisierung: "Historische" Funktionen des Discovery wurden aus dem Import Server entfernt und der Name des Setups
entsprechend angepasst auf "ImportServerSetup.exe". Hinweis: Discovery-Funktion werden weiterhin Gber das theGuard! BSM
realisiert und funktional dort auch weiterentwickelt.
¢ Optimierung: Das Setup des Import Servers wurde aufgrund internationaler Kunden von Deutsch auf Englisch umgestellt.

SAP Discovery
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¢ Erweiterung: Der SAP Discovery Server wurde nach Kundenwiinschen um einige Cl-Attribute erweitert.
Attribut "Letzte Aktualisierung durch”
¢ Optimierung: Das System-Attribut "Letzte Aktualisierung durch" kann jetzt wieder in den CMDB-Tabellen angezeigt werden.

¢ Hinweis: Fur die Attribute "Letzte Aktualisierung durch" und "Letzte Aktualisierung am" die Option "In Tabelle anzeigen"
einschalten, wenn diese in den Tabellen angezeigt werden sollen.

Maintenance dot4

¢ Aktualisierung: Aus lizenzrechtlichen Griinden wurde die 3rd-Party-Applikation ElasticSearch durch OpenSearch ersetzt. Bei
On-Prem-Installationen sollte das beschriebene Verfahren zum Austausch von ElasticSearch gegen OpenSearch beachtet
werden.

¢ Aktualisierung: Aus lizenzrechtlichen Griinden wurde fiir die MS Teams-Integration die 3rd-Party-Datenbank MongoDB durch
die FerretDB ersetzt.

¢ Aktualisierung: Das bei On-Prem-Installationen benétigte NodeJS wurde auf die LTS Version 20.8.1 aktualisiert.

* Optimierung: Refacturing der Workflow-Ausfiihrung von sequenzieller zu paralleler Verarbeitung. Dies betrifft vorwiegend die
zeitgesteuerten Workflows, welche jetzt in Blécken von bis zu 100 Cls parallel verarbeitet werden.

Release Notes 2023.3

Launchpad

¢ Hinweis: Die folgenden Neuerungen beziehen sich auf das neue Launchpad.

¢ Neu: Chart-Widgets fiir das Launchpad mit den Chart-Typen "Balkendiagramm", "Horizontales Balkendiagramm",
"Kreisdiagramm" und "Ringdiagramm".

Neu: Ubernahme der Filter- und Auswahlkriterien aus den Configuration Management-Berichten fiir die Chart-Widgets
Neu: Aggregationskriterium "Cl-Attribut"

Neu: Aggregationskriterium "CI-Typ" (bei Referenzierung auf Cl-Kategorie)

Neu: Befiillung des Chart-Widgets ohne oder mit Berlicksichtigung der Nutzer-Berechtigungen

Neu: Befiillung des Chart-Widgets ohne oder mit Beriicksichtigung von "Nul"-Werten im Aggregationskriterium

Neu: Begrenzer zur Festlegung der max. Anzahl an Abschnitten im Chart-Widget

Neu: Anzeige des %-Anteils des jeweiligen Abschnitts den Chart-Typen "Kreisdiagramm" und "Ringdiagramm" per Tooltipp
Optimierung: Bei Favoriten-Widget auf einen Bericht (Tabelle) wird die Anzahl der Cls jetzt im Widget mit angezeigt.

Teams App

¢ Neu: In dot4 gestartete Genehmigungen kénnen in MS Teams bearbeitet werden

¢ Neu: Volle Integration des Qualification Assistant in MS Teams

¢ Neu: Aktualisierung der verfiigbaren Services
Smart ITSM for SAP: Smart Change Integration

¢ Neu: Integration der Smart Change Prozesse (Transporte) in dot4 Change Management

¢ Neu: Starten, Genehmigen von Transporten aus der dot4 Anwendung

¢ Neu: Workflow Aktionen auf Grund von Aktualisierungen in Smart Change Prozessen.
Neuer Datentyp “iFrame”

¢ Neu: iFrames von externen Anwendungen kénnen Uber den neuen DatenTyp ,iFrame* direkt in dot4 Views integriert werden
Cloud Discovery

¢ Erweiterung: Beim Azure-Discovery kann neben der Subscription-Autorisierung jetzt auch die Management Group-Autorisierung

unterstitzt. Hinweis: Die Konfigurations-Option der Bedienoberflache folgt in einem Folge-Release.

¢ Optimierung: Bereitstellung der Disks an virtuellen Rechnern als komplexe Attribute

* Optimierung: Verbesserte Identifikation zur Unterscheidung von virtuellen Windows Servern oder Windows Workstations
REST-API

¢ Neu: REST-API-Endpunkt zum Upload von Anh&ngen/Attachments.
Maintenance dot4

¢ Aktualisierung: 3rd Party SW wie Kendo, Angular, yFiles etc. zur Sicherstellung von Produktsicherheit, Aktualitdt, Performance
und Funktionalitat

Release Notes 2023.2

Launchpad - Renew

¢ Einleitung: Das Launchpad ist nach dem Login die Einstiegs-Seite fiir die Benutzer von dot4. Aus diesem Grund soll der
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Funktionsumfang und die Nutzbarkeit (Usability) des Launchpad kontinuierlich optimiert werden. Im ersten Schritt dieses
Projektes erhalt das Launchpad ein neues Design sowie die Mdglichkeit, dass den Benutzern per Konfiguration ein
vordefiniertes Launchpad sowie ein Portfolio an Widgets bereitgestellt wird.

¢ Hinweis: Die innerhalb von Launchpad-Widgets angezeigten Werte bzw. tUber die Links der Launchpad-Widgets erreichbaren
Tabellen zeigen Daten in Abhangigkeit der Berechtigungen an, die der Benutzer iber seine aktuell aktiven Rollen hat.

* Neu: Unter den "Allgemeinen Berechtigungen" kann festgelegt werden, wer ein vordefiniertes Launchpad unter "Administration
> Launchpad" anzeigen/bearbeiten darf.

¢ Neu: Unter "Administration > Systemeinstellungen > Allgemeine Einstellungen" kann festgelegt werden, ob fiir den dot4-
Mandanten das alte (statische) oder neue (flexible) Launchpad genutzt werden soll.

¢ Neu: Der Benutzer erhélt ein von der Administration vordefiniertes Launchpad. Die angezeigten Widgets stehen in Abhangigkeit
von der Benutzerrolle.

¢ Neu: Der Benutzer kann das von der Administration vorgeschlagenes Launchpad fir sich anpassen, individualisieren, ergénzen
oder ein komplett eigenes persénliches Launchpad erstellen.

e Neu: Der Benutzer kann sein persénliches Launchpad wieder auf das von der Administration vorgeschlagene Launchpad
zurlicksetzen.

¢ Neu: Oberhalb des Launchpad kdnnen die Bereiche Uber Reiter angesteuert werden. Somit sind Bereiche, die sich nicht aktuell
im Bildbereich befinden schnell zu erreichen.

e Neu: Zum Launchpad kénnen beliebige Bereiche (Areas) hinzugefligt werden. Die Bereiche kénnen per Drag 'n drop im Raster
positioniert und die GréRRe individuell angepasst werden. Die Benutzer kdnnen sich die Bereiche so arrangieren, wie es ihrem
personlichen Nutzerverhalten entspricht.

¢ Neu: Zu den Launchpad-Bereichen kénnen Widgets hinzugefiigt werden, dies kénnen sowohl von der Administration
bereitgestellte Widgets (aus der Widget-Galerie) als auch selbst definierte Widgets sein.

¢ Neu: Bei Widgets, die ein Benutzer aus der Widget-Galerie abonniert hat, kann der Administrator den Namen, die

Beschreibung, das Icon und die berechtigten Rollen anpassen.

Neu: Bei selbst definierten Widgets kénnen der Name, die Beschreibung und das Icon durch den Benutzer angepasst werden.

Neu: Widgets kdnnen mehrfach in verschiedenen Bereichen des Launchpad genutzt werden.

Neu: Widgets kdnnen innerhalb der Bereiche per Drag 'n drop (im Bearbeitungs-Modus) positioniert werden.

Neu: Die aktuell mit der Version 2023.2 verfligbaren "Favoriten-Widgets" basieren auf den Favoriten innerhalb von dot4.

Hinweis: Zur Erstellung eines Widgets erst einen Favoriten anlegen und basierend auf diesem dann ein Favoriten-Widget

erstellen.

¢ Neu: Die Sprachibersetzung fir die Launchpad-Bereiche und Widgets (Name, Beschreibung) wurde in die bekannte
Sprachiibersetzungstabelle (per Excel-Ex-/Import) integriert.

¢ Neu: Hyperlink-Widget inkl. Angabe von Name, Beschreibung, URL (http oder https) und Icon.

Qualification Assistant

¢ Neu: Incident Tickets kénnen automatisch qualifiziert werden, damit eine schnelle Bearbeitung gewahrleistet wird.

¢ Neu: Pro Kategorien kénnen zusétzliche Qualifizierungs-Attribute festgelegt werden, die beim Erstellen eines Tickets vom
Benutzer abgefragt werden.

¢ Neu: Nach der vollstandigen Qualifizierung des Tickets mit allen benétigten Angaben kann das Ticket Uber einen Workflow auf
einen neuen Status gestellt werden.

Teams App

« Neu: Mit der Teams App wird der Qualification Assistant unterstiitzt, indem ein Benutzer nach Offnen des Tickets sofort nach
den benétigten Attributen gefragt wird.

¢ Neu: Alle Genehmigungen in dot4 kdnnen auch in der Teams App genehmigt werden, dazu werden die Genehmigungen in
zusétzlichen Listen verwaltet.

Ticket Automation

¢ Neu: Mit dem Workflow-Baustein ,Modify Related Cis“ kénnen Incidents, die an einem Problem hdngen, automatisch mit der
Problemlésung versehen und geschlossen werden. Hinweis: Diese Workflow Lésung kann in allen Prozessen (z.B. Change
Management) eingesetzt werden.

Filter "Aktueller Benutzer"

¢ Neu: In den Ticketlisten steht fir Filterung in den Attribut-Spalten "Anwender", "Zusténdige Person" und
"Kundenverantwortlicher" neben den Namen der Personen auch der Filter "Aktueller Benutzer" zur Verfiigung. Hinweis: Dies ist
insbesondere hilfreich, wenn Uber die Administration die Favoriten fiir das Launchpad angelegt werden sollen wie z.B. fiir die
Kacheln "Meine Tickets ...".

Datentyp "Beziehung"

¢ Optimierung: Beim Datentyp "Beziehung" kann definiert werden, welche Attribute des bezogenen CI-Typs mit angezeigt werden.
Die Suche bei der Auswahl des bezogenen Cl wurde so optimiert, dass in allen angezeigten Attributwerten gesucht wird und
nicht nur im ersten Attribut.

Workflow

¢ Neu: Workflow-Baustein "Rolle zuweisen" mit den Aktions-Optionen "Hinzufiigen", "Entfernen" und "Uberschreiben". Mit diesem
Baustein kénnen die Rollen-Zuordnungen fiir Personen tGber Workflows automatisiert werden. Hinweis: Der Workflow-Baustein
"Rolle zuweisen" steht nur zur Verfiigung, wenn der Workflow auf den CI-Typ "Person" referenziert wird. Tipp: Einsatz des
Workflow-Baustein "Rolle zuweisen" zusammen mit dem Setzen der Benutzerberechtigung oder Bedingungsabfrage auf
Benutzerberechtigung.

» Optimierung: Im Workflow-Baustein "Aktion - Cls andern" stehen jetzt auch die $Variablen zur Verfligung. Somit kénnen Werte
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vom aktuellen Cl auf das gegeniberliegende Cl Gbertragen werden.

e Optimierung: Mit dem Workflow-Baustein ,Action Modify Related Cis“ kénnen alle Attribute von Cls verdndert werden, die mit
einer Relation verknlpft sind. Siehe auch Problem Management.

¢ Optimierung: Der ,Approval“ Baustein bietet jetzt die Moglichkeit, Personen oder Personengruppen auszuwahlen, die eine
Relation zum Ticket haben.

Import
e Staging Area pro Quelle I16schen

e Optimierung: Das Léschen von Eintragen in der Staging Area kann umfangreiche Import sehr aufwéndig sein, da dort immer nur
eine begrenzte Anzahl Cls/Relationen geléscht werden kann. Um das manuelle Léschen aller Staging Eintrage eines Imports zu
vereinfachen, steht im Bereich "Administration > Configuration Management > Import" pro Import-Quelle eine Schaltflache zur
Verfugung, Uber die alle Staging-Eintrége dieser Quelle geldscht werden kénnen.

¢ Optimierung: Pro Importquelle kann der Schalter "Lésche Staging Eintrage vor Import" aktiviert werden. Damit werden vor
Ausfuhrung eines Imports alle Staging Eintrage diese Quelle geléscht. Hinweis: Indizierung tber die Staging Area, die zu einer
Beschleunigung bei sich wiederholenden Importen aus gleicher Quelle fiihren, stehen damit nicht mehr zur Verfigung.

E-Mail-to-Ticket
¢ Unterstitzung mehrerer Inboxen

¢ Neu: Die E-Mail2Ticket-Funktion wurde so erweitert, dass jetzt statt nur einem E-Mail-Postfach eine beliebige Anzahl von E-Mail-
Postfachern abgefragt werden kann. Pro Inbox kann dabei sowohl das E-Mail-Protokoll (POP3, IMAP, Graph), die
Authentifizierung, SSL, Oauth, Server und Port, erlaubte Quell-Domé&nen sowie der Default-Ticket-Typ konfiguriert werden.
Somit besteht die Option, fiir verschiedene Support-, Nutzer-, Anwender-Gruppen oder Kunden jeweils unterschiedliche E-Mail-
Postfacher zu verwenden.

¢ Neu: Die einzelnen E-Mail-to-Ticket-Konfigurationen kénnen Akiviert/Deaktiviert werden.
Taskplan
¢ Prifung von offenen Aufgaben

e Neu: Im Lebenszyklus-Modell kénnen fir die Lebenszyklusiibergdnge ergédnzend Regeln fiir den Lebenszyklusibergang
definiert werden. Als erste Option steht hier die Regel "Aufgaben von Aufgabenplan missen geschlossen sein" zur Verfigung.
Diese dient der Sicherstellung, dass vor einem Lebenszyklusiibergang bei einem Aufgabenplan (Taskplan) erst alle Aufgaben
abgeschlossen sein missen.

Zeitgesteuerte Cl-Erstellung

¢ Erweiterung: Den konfigurierbaren Haufigkeiten "einmalig", "taglich", "woéchentlich" und "monatlich" wurde "jahrlich"
hinzugefugt.

Cloud Discovery

¢ Optimierung: Beim Azure-Discovery wurde die Methodik zum Auslesen von Containern wurde das Auslesen von Docker-Files um
das Auslesen installierter Software erweitert.

¢ Optimierung: Azure-Discovery wurde um Virtuelle Netzwerke erweitert

¢ Optimierung: Parametrisierung fur periodischen Abruf aller Tenants

Tabellen

¢ Optimierung: In den Tabellenansichten der CMDB wurden bislang Attributwerte angezeigt, die in den Cl-Ansichten in
Abhangigkeit von Rolle und/oder Lebenszyklusklasse fiir den Benutzer ausgeblendet waren. Die Tabellenansichten wurde so
optimiert, dass die Cl-Ansicht-basierenden Berechtigungen sich auch in den Tabellenansichten widerspiegeln. Beispiel: Wird fur
eine Rolle ein Attribut in der Cl-Ansicht ausgeblendet, so ist der Wert dieses Attributs auch in der Tabellenansicht ausgeblendet.
Hinweis: Im Gegensatz zur Cl-Ansicht steht das Attribut aber weiterhin in der Tabelle als Spalte zur Verfiigung.

¢ Optimierung: In den Tabellenansichten der CMDB steht die Filterfunktion fur das Attribut "Erstellt durch" zur Verfligung.

Datentyp "Beziehungsliste"
¢ Optimierung: In den Tabellenansichten der Beziehungslisten wurden bislang Attributwerte angezeigt, die in den Cl-Ansichten
der bezogenen Cl in Abhangigkeit von Rolle und/oder Lebenszyklusklasse fur den Benutzer ausgeblendet waren. Die
Tabellenansichten wurde so optimiert, dass sich die Berechtigungen aufgrund der Cl-Ansichten des bezogenen CI-Typs auch in
den Tabellenansichten widerspiegeln.
¢ Optimierung: Der Datentyp "Beziehungsliste" verfiigt Giber eine Filter-Option zur gezielten Einschrankung der angebotenen
Auswahlwerte.
REST-API
¢ Neu: REST-API-Endpunkt zur Abfrage des Mappings zwischen "Wert" und "Text" bei Auswahllisten.
GIC

¢ Neu: Der Datentyp "Cl-Auswahl" steht jetzt auch im GIC per OData zur Verfligung. Hinweis: Vorerst liefert der Datentyp per
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Odata die CI-ID der referenzierten Cls.
Bereinigung und Maintenance dot4

¢ Entfernt: KPI-Repository, da nicht mehr benétigt
Entfernt: Patch-Analytics (CVE), , da nicht mehr bendétigt
Aktualisierung: GIC Umstellung auf .NET 6
Aktualisierung: FrontendServer Umstellung auf .NET 6
Aktualisierung: AuthServer Umstellung auf .NET 6

Behobene Bugs (Auszug):

¢ Setup setzt CacheType bei Backgroundjobrunner falsch. Folge war: Stérung im E-Mail-Versand und zeitgesteuerten Workflows.
Setup wurde angepasst, dass der korrekte CacheType gesetzt wird.

* Beim Excel-Export aus der CMDB-Tabelle wurden nicht alle angezeigten Spalten exportiert.

In der Tabelle "Benutzerkonten" wurde durch die Sortierung auf "Letzte Aktualisierung durch" ein Ausnahmefehler initiiert.

Die Reihenfolge bei der Ausfiihrung von Workflow-Bausteinen initiiert durch ein Ul Update oder Ul Create war unglinstig, so

dass die Workflow-Bausteine auf veraltete Werte zuriickgegriffen haben. Die Abarbeitungsreihenfolge wurde angepasst.

System Attribut ,,L6sung‘

¢ Neu: Das System Attribut ,Losung” steht fiir alle Prozesse bei neu erstellten dot4-Mandanten zur Verfigung. Wichtiger Hinweis:
Bei bestehenden Mandanten (vor Release 2023.2 erstellt) muss das Attribut manuell angelegt werden (Formulare, Masken,
Vererbung).

Release Notes 2023.1

Microsoft .NET Aktualisierung des dot4 Backend

¢ Aktualisierung: Die dot4 Service Management-Applikation wurde im Backend auf das Microsoft .NET Framework 6.0 umgestellt.
Der Hauptgrund fir dies aufwendige Projekt ist die Gewahrleistung der Sicherheit und Leistungsfahigkeit der dot4 Applikation.
Nebenbei stehen fiir die Weiterentwicklung der Applikation damit auch mehr und modernere Optionen zur Verfligung.

Release Notes 2022.5

Teams-Integration

* Neu: Die dot4-App fiir Microsoft Teams steht fiir Kunden zur Verfligung. Mit der App fiir MS Teams steht sowohl den

Endbenutzern als auch den Supportern ein neuer Kanal zur Ticketbearbeitung zur Verfligung. Die Integration im meist

verbreiteten Kollaborationstool holt die Nutzer in ihrer Arbeitsumgebung ab und steht auf allen Geraten (auch Mobil) zur

Verfiigung, die Uber einen Teams-Zugang verfiigen.

Optimierung: Supporter-Kanal neu strukturiert und erweitert

Optimierung: Endbenutzer-Kanal optimiert.

Neu: Ubersicht der aktuell offenen Tickets als Endbenutzer (Befehl: /offene-tickets).

Neu: Bei Installation der App wird der Anwender gefragt, welche Sprache er nutzen méchte.

Neu: Supporter kénnen jetzt mit dem Befehl ,/to-all“ eine Nachricht an alle Endanwender senden.

Erweiterung: ,Erstellt am* wird jetzt als UTC-Zeit gespeichert und in die aktuelle Zeit der Anwender fir die Anzeige

umgerechnet.

o Erweiterung: Der ,Status” wie zum Beispiel ,Offen*, ,in Bearbeitung“ oder ,Erledigt® wird in die jeweils gewahlt Sprache
Ubersetzt.

¢ Optimierung: Umbenennung des Befehls ,/neue-stérung“ zu ,/neues-ticket".

Task Management

¢ Neu: Das neue Hauptmen( "Task Management" mit den Untermenis/Kacheln "Aufgaben" und "Aufgabenpldne" steht zur
Verfigung.

* Neu: Das Untermeni/Kachel "Aufgaben" stellt alle Cls unterhalb der Cl-Kategorie "Aufgaben" als Liste zur Verfligung, sofern
der Benutzer hierzu die Berechtigung besitzt.

¢ Neu: Unter Rollen & Berechtigungen kann das neue Untermeni/Kachel "Aufgaben" berechtigt werden.

¢ Neu: Unter Rollen & Berechtigungen kann das neue Untermeni/Kachel "Aufgabenplane" berechtigt werden. Es stehen die vier
Berechtigungen "Anzeigen", "Bearbeiten", "Erstellen" und "Léschen" fir die Aufgabenplane zur Verfliigung.

¢ Bereinigung: Die Berichtigung unter "Spezielle Berechtigungen -> Aufgaben Management -> Aufgabenplane" wurde entfernt.

¢ Neu: Automatisierung der Steuerung der Ausgaben eines Aufgabenplans wie z.B. Aktivierung der nachsten Aufgabe(n) bei
Finalisierung vorhergehender Aufgabe(n).

* Neu: Es steht ein neuer Workflow-Aktions-Baustein "Aufgabenplan starten" zur Verfiigung. Der Baustein kann in Standard- und
zeitgesteuerten Workflows zum Einsatz kommen. Mit dem Baustein kann ein Aufgabenplan gestartet werden, d.h. die
entsprechenden Aufgaben werden als Cls angelegt und die erste Aufgabe gestartet.

Cloud Discovery

¢ Neu: Cloud-Discovery aus der Cloud fiir die Cloud. Das Cloud-Discovery kann pro Mandant in der Cloud zur Verfligung gestellt
werden und muss damit nicht mehr aus lokalen Netzen (on-Prem) erfolgen. Das Cloud-Discovery ist die Basis fiir das Discovery
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und Auslesen von Infrastrukturen auf Basis von Microsoft Azure, Google Cloud Platform (GCP) und Amazon Web Services
(AWS).

Neu: Der dot4 Importserver kann in der Cloud (pro Mandant) zur Verfigung gestellt werden, um die vom Cloud-Discovery
erfassten Daten direkt in die CMDB zu importieren.

Optimierung: Beim Azure-Discovery wurde die Methodik zum Auslesen von Containern erweitert. Damit stehen z.B. auch das
Image, Name und SpeichergréRe des Containers als Werte zur Verfligung.

Erweiterung: Konfigurationsoptionen zur Definition der CI-Typen und Attribute beim Azure-Discovery.

Erweiterung: Azure-Discovery um Endpunkte zur Ubertragung Parameter fiir die Anbindung und Authentifizierung erweitert.
Neu: AWS-Discovery steht als Basisversion fiir interessierte Kunden zur Verfiigung.

Neu: GCP-Discovery steht als Basisversion fiir interessierte Kunden zur Verfiigung.

Neu: Zur Hinterlegung der Anbindungs- und Authentifizierungsparameter fur Azure, AWS und GCP steht ein neues
Konfigurationsmen( zur Verfigung.

Workflow

Entfall: Der Workflow-Baustein "Zeitereignis" entfallt. Uber diesen Baustein wurde bislang gesteuert, dass der Workflow
zeitgetriggert war und welches Attribut vom Datentyp "Datum und Zeit" gegen ein Kriterium als Bedingung geprift wurde. Wenn
diese Bedingung fiir ein Cl zugetroffen war, wurde dies fiir das entsprechende Cl vermerkt und dies Cl kein weiteres Mal durch
den Workflow beriicksichtigt.

Entfall: In der Workflow-Ubersicht entfallt die Spalte "Workflow Typ" (Werte: Standard Workflow, Zeitgesteuerter Workflow), da
es zukinftig keine Unterscheidung mehr gibt.

Neu: Workflows unterscheiden sich per Definition nicht mehr nach "Standard Workflow" und "Zeitgesteuerter Workflow". Ein
konfigurierter Workflow kann sowohl ereignisgetriggert als auch zeitgetriggert gestartet werden. Dabei geht ein Ereignis immer
von einem bestimmten CI aus und betrifft von der Prozessierung dann auch nur dieses Cl. Beim zeitgesteuerten Starten eines
Workflows betrifft dieser alle Cls des definierten Cl-Typs/-Kategorie.

Neu: Wahrend bislang fiir einen zeitgesteuerten Workflow immer ein Attribut vom Datentyp "Datum und Zeit" zur
Bedingungspriifung herangezogen werden musste, kann jetzt jedes beliebige Attribut genutzt werden. Beispiel: Einmal im
Monat soll fur alle Personen geprift werden, ob diese einer bestimmten Kostenstelle zugeordnet sind, darauf soll Gber den
Workflow eine Aktion ausgel®st werden.

Neu: Die zeitliche Steuerung von Workflows ist jetzt unabhangig von den zu Gberprifenden Attributen und muss nicht mehr an
oberster Stelle des Workflows durch den Workflow-Baustein "Zeitereignis" erfolgen.

Neu: In den allgemeinen Einstellungen jedes Workflows steht ein Ausfiihrungsplan zur Verfiigung in dem die einmalige oder
zyklische Ausfiihrung des Workflows durch entsprechende Eintrage festgelegt werden kann.

Neu: In der Workflow-Ubersicht die Spalte "Geplant", um gleich zu erkennen, ob dieser Workflow einen Eintrag im
Ausfihrungsplan hat, also zeitgesteuert ausgeftihrt werden soll.

Neu: In der Workflow-Ubersicht die Spalten "N&chste geplante Ausfiihrung" und "Letzte Ausfiihrung", die anzeigen, wann der
Workflow zuletzt zeitgesteuert ausgefiihrt wurde bzw. als nachstes wieder ausgefiihrt wird.

Neu: Der Workflow-Baustein "Bedingung" verfiigt tGiber eine Tracking-Funktion, die optional genutzt werden kann. Damit wird fur
das jeweils betroffene Cl festgehalten, ob der Ausgangspfad der Bedingung ("Wahr", "Falsch") durch den Workflow beschritten
wurde. Sollte bei einer erneuten Workflow-Ausfiihrung dieser Pfad wieder beschritten werden, so werden die nachfolgenden
Aktionen fir das betroffene Cl nicht noch mal ausgefiihrt.

Tabellen

Neu: Schaltflache ,Spaltenbreite automatisch anpassen” oberhalb von Tabellen. Damit I&sst sich die Spaltenbreite schnell
abhéangig vom Spaltenkopf und den angezeigten Inhalten optimal anpassen.

Neu: Doppelklick auf den Spaltenkopf passt die Breite der gewahlten Spalten automatisch an.

Optimierung: In Tabellenansichten werden bei Mouseover lber den Spaltennamen der Name des Attributs und dessen
Beschreibung als Tooltip angezeigt. Damit missen die Spalten nicht mehr auf volle Breite gezogen werden, um den
Spaltennamen (Attribut-Namen) lesen zu kénnen.

Optimierung: Fir das System-Attribut "Beschreibung" wird in Tabellenansichten bei Mausklick auf die Zelle der komplette Inhalt
(Wert) angezeigt. Somit ist es nicht notwendig, erst die Cl-Detailsicht zu 6ffnen, um den Inhalt des Attributs "Beschreibung"
lesen zu kénnen.

Optimierung: Bei aktiviertem Tabellenfilter werden die Zellen, in denen die Filter eingetragen sind noch pragnanter umrandet, so
dass Zellen mit aktivem Filter noch einfacher erkannt werden kénnen.

Optimierung: Uber das Filter-lcon oberhalb von Tabellen kénnen jetzt alle Filterwerte fiir die Tabelle gleichzeitig zuriickgesetzt
werden. Die Funktion "Filter zurlicksetzen" steht zur Verfigung, wenn das Filter-Icon rot eingefarbt ist, als mindestens ein
Spaltenfilter gesetzt ist.

Optimierung: Der Scroll-Balken in den Tabellenansichten wurde verbreitert, um diesen einfacher mit dem Mauszeiger zu
selektieren.

Optimierung: Der Scroll-Balken in den Tabellenansichten beginnt erst unterhalb des Bereiches fiur "Alle einblenden/Alle
ausblenden".

Optimierung: In den Tabellenansichten erfolgt bei Wahl von "Alle einblenden/Alle ausblenden" eine Sicherheitsabfrage.
Optimierung: In den Tabellenansichten erfolgt bei Wahl von "Alle einblenden/Alle ausblenden" eine Sicherheitsabfrage, wenn
nicht noch zusétzlich eine Auswahl bei den Attributen getroffen wird.

Benutzer-Oberflache

Optimierung: Die Login-Seite wurde iberarbeitet

Optimierung: Uberarbeitung von Rahmen und Ansichten

Neu: Benutzer kénnen zwischen drei Farbschemas (Themes) wahlen: Dark Mode, Light Mode, Bevorzugtes Farbschema. Das
Bevorzugtes Farbschema bezieht sich auf die Systemeinstellungen oder Browser-Einstellungen und bernimmt diese
personalisierten Einstellungen.

Lebenszyklusmodelle
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¢ Optimierung: Bei den mitgelieferten System-Lebenszyklusmodellen kann die Ausgangsphase und der Ausgangsstatus jetzt in
der Administration editiert werden. Die beiden Felder bleiben weiterhin Pflichtangaben und durfen nicht leer bleiben.

Workflow
¢ Neu: In Workflow-Bausteinen stehen folgende Systemvariablen zum Setzen von Attributwerten zur Verfiigung:
e $sys_now$ - Aktuelles Datum und Zeit zum Zeitpunkt der Workflow-Ausfiihrung
o $sys_workflowtrigger$ - Name des auslésenden WF-Triggers
* $sys workflowname$ - Name des Workflows
e $sys systemlink$ - Link zu dot4
¢ $sys_technical_tenant_name$ - Technischer Name des Mandanten
e $sys_tenant_name$ - Name des Mandanten
Workflow

¢ Optimierung: Der Bedingungs-Baustein wurde um das Abprifen auf Sicherheitsgruppenzugehdérigkeit erweitert. Dies bietet die
Option:

e Zugehorigkeit zu keiner Sicherheitsgruppe

e Zugehorigkeit zu irgendeiner Sicherheitsgruppe

e Zugehorigkeit zu einer bestimmten Sicherheitsgruppe

¢ Keine Zugehorigkeit zu einer bestimmten Sicherheitsgruppe

Ticket-Auswertung

* Neu: Aufgrund bestimmter Kriterien und Regelwerke erkennt das System, dass es sich bei der Ticketbearbeitung um eine
Erstldsung handelt und setzt bei Tickets automatische das System-Attribut "Erstlésung". Erstiésung wird dann auf "falsch"
gesetzt, wenn das Ticket von einer Gruppe an eine zweite Personengruppe weitergeleitet wird. Dies bildet die Grundlage fiir
eine wesentlich einfachere Auswertung und optimiertes Reporting im Service Management.

Launchpad

e Optimierung: Umbenennung von Areas in funktionale Bezeichnungen ("Support”, "Portal", "Configuration Management",
"Administration")

Datentyp "Cl-Auswahl"

¢ Neu: Der Datentyp "Cl-Auswahl" bildet dynamische Auswahllisten ab. Dieser Datentyp ist die Synergie aus dem Datentyp
"Auswahlliste" mit statischen Eintrdgen und dem Datentyp "Beziehung" mit der Notwendigkeit von 1:N-Beziehungstypen. Durch
die Referenzierung auf einen CI-Typ kann die Cl-Auswahlliste dynamisch erweitert oder reduziert werden.

¢ Optimierung: Datentyp "Cl-Auswahl" verfligt Uber eine Filter-Option zur gezielten Einschrédnkung der angebotenen
Auswahlwerte.

Rollen

« Optimierung: Benutzer-Rollen kénnen geldscht werden. Dies betrifft nicht System-Rollen, diese kbnnen aus Sicherheitsgriinden
nicht geléscht werden.

CMDB

¢ Erweiterung: Der CI-Typ "Person" wurde um das System-Attribut "AD Benutzerprinzipalname" erweitert, welches fur zukinftige
Authentifizierungen genutzt werden soll.

SaaS-Betrieb

¢ Optimierung: Fir die SaaS-Mandanten wurde der BJR von Web Jobs auf Scheduled VM Jobs umgestellt.
¢ Optimierung: Dynamische Skalierung der API (insbesondere Web-Sockets).
e Optimierung: Trennung/Entkopplung von Client-APIl und Import-API.

Zeitgesteuerte Cl-Erstellung

¢ Neu: Mit der neuen Funktion "Geplantes Anlegen von CI" kénnen Cls unabhéangig von anderen Cls oder Ereignissen
zeitgesteuert angelegt werden. Dies dient Uberwiegend fiir das automatisierte Erstellen wiederkehrender Aufgaben, steht aber
fur beliebige CI-Typen zur Verfligung.

¢ Neu: Die zeitgesteuerte CI-Erstellung steht unter dem Meni "Administration > Configuration Management > Geplantes Anlegen
von CI" zur Verfiigung. Dieser Menlpunkt kann pro Rolle zum Anzeigen/Erstellen/Bearbeiten/Léschen berechtigt werden.
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Release Notes 2022.4

Bericht "Configuration Management" - Erweiterung Berichtsfilter

¢ Erweiterung: Als Kriterium fuir den Berichtsfilter stehen jetzt auch die Sicherheitsgruppen (sofern konfiguriert) zur Verfigung.

Workflow

¢ Neu: Es steht ein neuer Aktions-Baustein "Beziehung I6schen” zur Verfiigung. Die Verwendung des Bausteins fihrt zu einem
zeitgesteuerten Workflow. Dieser Baustein sollte in einem Workflow méglichst allein verwendet werden. In Abhangigkeit des
Beziehungsattributs vom Datentyp Datum kénnen Beziehung Uber diesen Baustein geldscht werden. Damit lassen sich veraltete
Cl-Beziehungen automatisiert 16schen.

Workflow

* Neu: Es steht ein neuer Aktions-Baustein "Erhdhen/Reduzieren” zur Verfugung. Der Baustein kann in Standard- und
zeitgesteuerten Workflows zum Einsatz kommen. Uber das Offset (positiv/negativ) kdnnen die Werte von Attributen mit dem
Datentyp Zahl oder Datum in-/dekrementiert werden.

Workflow

« Optimierung: Der Aktions-Baustein "Ubernahme (Setzen)" wurde bzgl. seiner Beschreibungen iberarbeitet. Der Baustein kann
in Standard- und zeitgesteuerten Workflows zum Einsatz kommen. Uber eine ausgewahlte Beziehung kénnen Attributwerte des
betroffenen Cl auf die Attributwerte von Cls am gegeniberliegenden Ende der Beziehung gesetzt werden (Push-Verfahren).

¢ Beispiel: Setze den Lebenszyklusstatus des betroffenen Cl auf allen Cls, die Uber eine bestimmte Beziehung mit dem
betroffenen Cl verbunden sind.

Workflow

¢ Neu: Es steht ein neuer Aktions-Baustein "Ubernar_)me (Holen)" zur Verfigung. Der Baustein kann in Standard- und
zeitgesteuerten Workflows zum Einsatz kommen. Uber eine ausgewahlte Beziehung kénnen Attributwerte eines Cl am
gegeniberliegenden Ende der Beziehung geholt und in Attributwerte des betroffenen Cl geschrieben werden (Pull-Verfahren).

Workflow

« Erweiterung: In der Workflow-Ubersicht steht die "Workflow-ID" als Spalte zur Verfiigung. Damit ist es einfacher, den
Zusammenhang mit den Eintrdgen in der Workflow-Log zu erkennen.

« Erweiterung: In der Workflow-Ubersicht steht das Attribut "Aktvierbar" als Spalte zur Verfiigung. Damit ist ersichtlich, ob ein
Workflow korrekt konfiguriert und damit aktivierbar ist.

e Optimierung: In der Workflow-Ubersicht kénnen die Workflows jetzt direkt liber die Tabelle aktiviert/deaktiviert werden. Diese
Funktion unterstitzt Mehrfachauswahl. Es lassen sich nur die Workflows aktivieren, bei denen das Attribut "Aktvierbar" auf "Ja"
steht.

Einheiten fiir Datentyp Zahl

* Erweiterung: Fur die Datentypen "Ganzzahl" und "Dezimalzahl" wurden die verfiigbaren Einheitenkategorien und Einheiten
erweitert.

¢ Einheitenkategorie "Stromstarke" mit den Einheiten Milliampere, Ampere, Kiloampere (mA, A, kA)
¢ Einheitenkategorie "Spannung" mit den Einheiten Millivolt, Volt, Kilovolt (mV, V, kV)

Filterung bei Datentyp "Beziehung"

* Optimierung: Beim Datentyp "Beziehung" wurden bislang alle gegenuberliegenden Cis des Cl-Typs/-Kategorie zur Auswahl
angeboten. Diese Auswahl kann jetzt in der Konfiguration tUber einen Filter eingeschrankt werden. Use Case: Bei einem
Auswahlfeld "Verantwortliche Person" stehen damit nicht mehr alle Personen zur Verfligung, sondern nur diejenigen mit einer
Uber den Filter ausgewahlten Eigenschaft.

Anzeigeberechtigung beim Datentyp "Beziehung”

« Optimierung: Bislang musste ein Benutzer die Berechtigung auf den gegeniiberliegenden CI-Typ bei einem Attribut des
Datentyps "Beziehung" besitzen, ansonsten war die Auswahlliste bzw. der Attributwert leer. Dies wurde so optimiert, dass der
Benutzer nicht die Berechtigung auf den gegentiberliegenden CI-Typ besitzen muss, damit im Attribut der Name des
gegenilberliegenden Cl-Typen angezeigt wird. Weitere Informationen erhalt der Benutzer aber nicht, wenn die Anzeige-
Berechtigung nicht erteilt wurde.

Auswahllisten - Importfunktion

¢ Neu: Auswahllisten kdnnen jetzt direkt aus Excel-Listen importiert werden. Diese Funktion ist gerade bei umfangreichen
Auswahllisten sehr hilfreich. Die Anzeigetexte kdnnen dabei auf Deutsch und Englisch importiert werden. Hinweis: Es ist auf
korrekte Spaltenamen zu achten.

Cl-Beziehungstypen

¢ Neu: In Zusammenhang mit den Aufgabenplanen wurde die neue System-Beziehung "Task soll ausgefiihrt werden fiir Alle"
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angelegt.
Lebenszyklusmodell

¢ Neu: Die vorhandenen 5 Lebenszyklusklassen (Offen, Neutral, Aktiv, Final, Archiv) wurden um eine neue Klasse "Vorbereitung"
(eng. "Preparation") erweitern.

¢ Neu: Die Berechtigungsvergabe in Abh&ngigkeit des Lebenszyklusstatus wurde um die Lebenszyklusklasse "Vorbereitung"
erweitert.

¢ Neu: In der Konfiguration der Lebenszyklusmodelle steht jetzt die optionale Festlegung von Vorbereitungsphase und -status zur
Verfigung. Anmerkung: Dies wird im Rahmen der "Aufgabenplane" fir den initialen Lebenszyklusstatus der erstellten Aufgaben
(Cls) genutzt.

Benachrichtigungen

e Neu: Zu Cls (z.B. Tickets, Aufgaben, Changes) mit einem Lebenszyklusstatus der Lebenszyklusklasse "Vorbereitung" werden
alle Benachrichtigungen (E-Mail, in Tool) automatisch verhindert.

Aufgabenpldne / Task-Plane

¢ Neu: Dem Benutzer stehen Task-Plane zur Verfiigung, mit denen er in der Lage ist, zu definieren, welche Aufgaben/Tasks zu
bearbeiten sind. Bei der Erstellung der Task-Pléne sind sowohl die beinhalteten Aufgaben-Typen (Cl-Typen "Aufgabe") als auch
die Reihenfolgen ihrer Abarbeitung definierbar. Die Erstellung der tatsdchlichen Aufgaben (als Cls) erfolgt erst beim Start eines
Aufgabenplanes. Dabei erhalten die Aufgaben (Cls) den Lebenszyklusstatus aus dem, dem jeweiligen Aufgabe-Typ
zugeordneten Lebenszyklusmodell.

¢ Neu: Unter "Spezielle Berechtigungen -> Aufgaben Management -> Aufgabenplédne" kann festgelegt werden, welche Rolle die
Berechtigung zur Anzeige/Erstellung/Bearbeiten/Léschen von Aufgabenplénen hat.

¢ Neu: Sofern zur Konfiguration eines Aufgabenplanes berechtigt, kann ein Benutzer Uber die Cl-Details Aktionen einen
Aufgabenplan fir das Cl starten.

Workflow

¢ Neu: Es steht ein neuer Aktions-Baustein "Aufgabenplan starten" zur Verfligung. Der Baustein kann in Standard- und
zeitgesteuerten Workflows zum Einsatz kommen. Mit dem Baustein kann ein Aufgabenplan gestartet werden, d.h. die
entsprechenden Aufgaben werden als Cls angelegt und die erste Aufgabe gestartet.

Tabellenansicht der CMDB:

e Optimierung: Der "Erstellen"-Button in der Tabellenansicht der CMDB wird jetzt in Abhangigkeit von der Berechtigung des
Anwenders auf dem CI-Typ aktiviert oder deaktiviert.

Lebenszyklusbearbeitung in Listen

¢ Optimierung: In Tabellen konnte bislang per Mehrfachauswahl nur der Lebenszyklusstatus von Cls bearbeitet werden, wenn die
Cls vom gleichen CI-Typ waren. Dies wurde so umgestellt, dass jetzt eine Bearbeitung des Lebenszyklusstatus per
Mehrfachauswahl auch bei unterschiedlichen CI-Typen mdéglich ist, wenn die Cls das gleiche Lebenszyklusmodell verwenden.

Administrations-Historie

¢ Erweiterung: Konfigurationsanderungen unter "Workflow Trigger" werden in der Administrations-Historie protokolliert.
¢ Erweiterung: Konfigurationsanderungen unter "Administration - Service Operations - Einstellungen" werden in der
Administrations-Historie protokolliert.

Berechtigung

¢ Optimierung: Der Menlpunkt "Meine Favoriten" ist jetzt unter dem Hauptmeni "Portal" auch getrennt zu berechtigen und nicht
mehr von der Berechtigung anderer Menlpunkte abhé&ngig.

Bereinigung

e Optimierung: Geldschte Lebenszyklusphasen und -status werden jetzt in der Datenbank sofort geldscht. Hinweis: Geléschte
Lebenszyklusphasen und -status wurden bislang in der Datenbank gehalten und zum Léschen markiert.

E-Mail-Protokolle

¢ Erweiterung: Microsoft hat angekiindigt, die Exchange Web Services (EWS) nicht mehr weiterzuentwickeln. Protokolle wie
POP3, IMAP und SMTP missen aufgrund von Sicherheitsbedenken oftmals erst seitens des Mail-Servers freigeschaltet werden.
Fir Exchange und 0365 heil3t das, dass die BasicAuth entféllt und OAUTH erforderlich ist sowie MS Graph API statt EWS zum
Einsatz kommt.

¢ Erweiterung: Neben SMTP jetzt auch Unterstiitzung von MS Graph

¢ Erweiterung: Neben IMAP/POP3 jetzt auch Unterstiitzung von OAUTH

Import Server

¢ Optimierung: Der API-Endpunkt fur die Importe wurde optimiert und in dem Zusammenhang der Import Server angepasst.
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Release Notes 2022.3

Benutzerprofil - MultiSelect bei Rollenauswahl

¢ Optimierung: Ein Benutzer konnte bislang unter seinem Profil aus den ihm zugewiesenen Rollen nur eine oder alle Rollen
auswahlen. Der Benutzer kann jetzt "n von m"-Rollen auswahlen und so die Kombination der Rollen frei festlegen. Ins
Besondere die Administratoren kénnen damit flexibler die Einstellungen fiir die Nutzer nachstellen.

Begriindung bei Genehmigungsfunktion

¢ Erweiterung: Der Ul-Dialog wurde so erweitert, dass ein Genehmiger fir seine Ablehnung/Genehmigung einen Grund angeben
muss.

Button fiir Workflow-Trigger

e Neu: Flr den Datentyp "Aktion - Workflow Trigger" kann eingestellt werden, ob der entsprechende Button neben der CI-/Ticket-
Detailansicht auch in Listenansichten mit angezeigt wird.

¢ Optimiert: Das Icon fiir die Buttons des Datentyp "Aktion - Workflow Trigger" ist jetzt frei definierbar, so dass bei Verwendung
von mehreren Workflow Trigger eine optische Unterscheidung der Buttons mdglich ist.

Edit-Funktion fiir Datentyp "Beziehungsliste"

¢ Neu: Bei den Beziehungslisten in den Ticket-/Cl-Details kdnnen bei Single-/Multi-Selektion direkt in Attribut der in Relation
stehenden Cls/Tickets editiert werden.
Beispiel: Alle Incidents, die in Relation zu einem Problem stehen, kénnen Uber die Beziehungsliste gemeinsam bearbeitet
werden.

E-Mail-Versand in Cl-Anderungshistorie
« Erweiterung: Die Cl-Anderungshistorie beinhaltet jetzt auch Informationen beim Versand von E-Mails.
Administrations-Historie

¢ Erweiterung: Konfigurationsanderungen unter "Allgemeine Einstellungen" werden in der Administrations-Historie ge-logged.
* Erweiterung: Konfigurationsanderungen unter "Allgemeine Berechtigungen" werden in der Administrations-Historie ge-logged.
« Erweiterung: Konfigurationsdnderungen unter "CMDB Berechtigungen" werden in der Administrations-Historie ge-logged.

¢ Erweiterung: Konfigurationsdnderungen unter "Cl Beziehungstypen" werden in der Administrations-Historie ge-logged.

¢ Optimierung: Die Anzeige (Detailinformationen) der Administrations-Historie wurde optimiert.

Bereinigung

* Optimierung: Geldschte Beziehungen werden jetzt in der Datenbank sofort geldscht. Hinweis: Geldschte Beziehungen wurden
bislang in der Datenbank gehalten und zum L&schen markiert.

Change aus Service Shop starten

¢ Fir eine benutzerfreundliche Auswahl von Anforderungen, die im Change Management angesiedelt sind, kann aus dem Service
Shop jetzt auch ein Change gestartet werden.

Systembeziehung "Problem betrifft Stérungen™

« Erweiterung: Die neue Relation "Problem betrifft Stérungen” ist Grundlage fiir die Option des automatischen Schlieens von
Stérungen bei Losung des in Relation stehenden Problems.

Workflow
¢ Erweiterung: Workflows kénnen jetzt auch den CI-Typ "Aufgabe" (eng. "Task") definiert werden.
Workflow-Baustein "Anderung"

* Erweiterung: Fur alle Configuration Items, die den Datentyp "Kommentar" enthalten, kann jetzt mit dem Workflow-Baustein
"Anderung" der "Kommentar" geschrieben werden.

Tabellenansicht CMDB

¢ Optimierung: In der Tabellenansicht der CMDB werden die Attribute "Autonummer” und "Autoname" jetzt per Default
ausgeblendet und kénnen bei Bedarf vom Benutzer eingeblendet werden. Anmerkung: Bei Bestandsmandanten greift dies erst
nach Zurtcksetzen der Ansichten.

¢ Optimierung: In der Tabellenansicht der CMDB wird die Spalte "CI Typ" auf der Ebene CI-Typ des CMDB-Baumes jetzt per
Default ausgeblendet und kann bei Bedarf vom Benutzer eingeblendet werden. Anmerkung: Bei Bestandsmandanten greift dies
erst nach Zuriicksetzen der Ansichten.

Release Notes 2022.2

Geteilter Bildschirm (Split Screen) fiir Cl-Details
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* Neu: Optional kann der Nutzer fir sich einschalten, dass unter der Cl-Liste des Configuration Management die Cl-Detail-Ansicht
in einem getrennten Bereich gedffnet wird, so dass die Liste der Cls weiterhin als Ubersicht zur Verfligung steht. Hinweis: Die
Option kann unter "Mein Profil" mit dem Schalter "Geteilte Cl Ansicht" aktiviert werden.

Aufruf Cl/Ticket-Details direkt im Bearbeiten-Mode

¢ Neu: Optional kann der Nutzer fur sich einschalten, dass ein Ticket oder Cl beim Doppelklick aus der Listenanzeige direkt im
Bearbeitungs-Mode in den Ticket-/Cl-Details gedffnet wird. Per Default wird die Detail-Ansicht im Anzeige-Mode geéffnet.
Hinweis: Die Option kann unter "Mein Profil" mit dem Schalter "Ticket/Cl Editieren Modus" aktiviert werden.

Neuer Datentyp "Beziehungsliste"

* Neu: In den Ticket-/Cl-Details kénnen die in Beziehung stehenden Cls jetzt in Listenform mit dem Datentyp "Beziehungsliste"
angezeigt werden. Es werden dabei alle 4 Kardinalitaten (1:1, 1:N, N:1, N:M) unterstiitzt. Uber die in den Cl-Details integrierten
Listen kdnnen weiterhin Beziehungen hinzugefligt oder geléscht werden.

Limitierung fiir Attribut-Beschreibung aufgehoben

¢ Optimiert: Fur jedes CI-Attribut kann eine Beschreibung hinterlegt werden, die z.B. in der Cl-Detailansicht dem Anwender als
Tooltip (per MouseOver) wertvolle Hinweise gibt. Die bisherige Begrenzung der Beschreibung auf max. 1000 Zeichen wurde
entfernt.

Service Portfolio

¢ Services kénnen jetzt im Ablaufplan mit einer Kategorie gestartet werden. Dadurch ist die Konfiguration Giber Schlisselwérter
nicht mehr notwendig

¢ Auflerdem kénnen nun auch Changes im ServicePortfolio gestartet werden. Ein Beispiel wére, dass man einen Firewall Change
nun nicht mehr als Service starten muss.

Service Operation

e Der Waiting Status wurde umbenannt in ,Warten auf Antwort*, ,Waiting for Feedback®. Dadurch wird die Bedeutung fiir einen
Portal User leichter erkennbar.

¢ Im Configuration Management kann man Schlisselfelder mit Zusatzlichen Angaben verknlpfen. Dadurch kann man z.B. wenn
eine bestimmte Kategorie gewahlt wird zusétzliche Attribute abfragen.

User Settings im Profil

« Im Profil kann nun die Einstellung ,Ticket/Cl editieren* gemacht werden. Dadurch werden die Tickets/Cis direkt beim Offnen in
den Edit Modus gestellt.

Workflows:

¢ Im Service Portfolio kdnnen uber die zusétzlichen Angaben zum Service verlinkte Cis generiert werden. Diese Cls werden mit
der Beziehung ,Prozess verwendet Attribute von CI“ mit dem Service Prozess verkniipft.

¢ Im Workflow kann man nun uber §§ auf alle Variablen des generierten Cls zugreifen. Dadurch kénnen Genehmigungen und
Tasks mit den Informationen des verlinkten Cis gestartet werden.

Release Notes 2022.1

Systeminformationen
¢ Neu: Unter der Kachel "Systeminformationen" stehen Kennwerte zur Anzahl der lizenzpflichtigen Configurations ltems (Cl) und
Benutzer. Weiterhin Informationen zur Mandantendatenbank des Mandanten.
¢ Optimierung: Die Informationen zu den System-URLs werden jetzt auch unter der Kachel "Systeminformationen" gefiihrt
Administrations-Historie
¢ Neu: Die Administrations-Historie gibt zukiinftig Auskunft Gber administrativen Konfigurationsdnderungen im dot4-Mandanten.
Logon-Historie
¢ Neu: Die Logon-History dokumentiert, wann sich Benutzer am dot4-Mandanten an- und abgemeldet haben.
Cl-Anderungshistorie I16schen
¢ Neu: Der Administrator hat jetzt die Méglichkeit, die Cl-Anderungshistorie fiir Eintrége élter als 2, 1 oder 1/2 Jahr zu I6schen.
Damit reduziert sich die Datenbankgréf3e ggf. gravierend und das Reporting tber die Cl-Anderungshistorie beschleunigt sich.
Diese Funktion steht nur iber eine spezifische Berechtigung zur Verfiigung. Die Ausfiihrung wird in der Administrations-Historie
festgehalten.

Nutzungsoptimierung
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* Optimierung: Einige Bezeichnungen von Konfigurationseinstellungen wurden fiir die bessere Verstandlichkeit iberarbeitet bzw.
erlauternde Tooltipps hinzugeflgt.

Cl-Beziehungstyp
¢ Neu: Die gespeicherten Kennzahlen-Konfigurationen beinhalten jetzt automatisch folgende Informationen:

o Erstellt am
Erstellt durch
Letzte Aktualisierung
Letzte Aktualisierung durch

Druckvorlagen und Drucken

¢ Intro: Mit der Druckfunktionen aus der CMDB konnten die Anwender bislang Informationen des in Bearbeitung befindlichen ClI
drucken. Mit der neuen Druckvorlage "Cl-Beziehungs-Druckvorlage" kénnen jetzt neben den Informationen des betroffenen ClI
auch Information von in Beziehung stehenden Cls als auch Werte aus den Beziehungs-Attributen mit ausgedruckt werden.

« Beispiel: Im Ausdruck fur eine Person bestimmte Daten ausdrucken und in Listenform die von der Person verwendete Hardware.

¢ Neu: Kachel "Cl-Beziehungs-Druckvorlage" unter "Systemeinstellungen/Druckvorlagen" mit Auswahl der Cl-Kategorien /-Typen
als Ausgangspunkt, den Attributen des Ausgangspunkte, den zur Verfigung stehenden Beziehungen, den Attributen des in
Beziehung stehenden CI-Typs zur Erstellung der Druckvorlage.

¢ Wie gehabt: In der CMDB steht unter den Cl-Details die "Drucken"-Funktion zur Verfigung, sofern einer Rolle des Nutzers diese
Berechtigung zugeteilt wurde. Der Nutzer kann dann aus den Druckvorlagen wéahlen, die auf dieser Ebene der CMDB zur
Verfugung stehen (siehe Druckvorlagen-Erstellung). Der Nutzer erhélt eine Vorab-Druckansicht und kann dann den Druck per
PDF oder auf die tber sein Endgerét verfigbaren Drucker erstellen.

Workflow-Trigger

¢ Durch die neuen Workflow-Trigger kann die Ausfiihrung eines Workflows auf bestimmte auslésende Ereignisse eingeschrankt
werden.

o Der Trigger Always ist beim Upgrade fir alle alten Workflows eingerichtet.

« Uber Cl-Attribute kénnen Aktionen angelegt werden, die Custom Workflow Trigger auslésen. Dadurch kénnen Benutzer aus der
Oberflache spezielle Trigger ausldsen, die wiederum Workflows ausldsen.

¢ Ein Beispiel: Die Aktion ,Bitte um Ruckruf‘ kann tber einen Trigger einen Workflow aufrufen, der automatisch das Ticket auf den
Status ,Wartend* stellt und den Kommentar ,Bitte um Rickruf* einfligen.

Release Notes 2021.5

GIC (Global Intelligence Connector)

e Optimierung: Das Holen von Daten (Cls, Beziehung) aus dot4 per OData wurde so umgestellt, dass nicht mehr ein gesamter
Datenblock geholt wird, sondern mehrerer Teil-Blécke. Somit ist es jetzt mdglich, in Bl-Tools (z.B. Power Bl, SAP Analytics) auch
sehr groe Datenmengen/Tabellen aus dot4 zu erhalten, ohne das die Abfragen in Timeouts oder Retries laufen.

Ticketbearbeitung

¢ Neu: Unter Service Operations, hat der Benutzer die Option, die Tickets in einer geteilten Ansicht (Split-Screen) rechts neben
der Ticketliste zu Bearbeiten. Somit geht die Ubersicht der Ticketliste wahrend der Ticketbearbeitung nicht verloren. Die Option
kann unter den persénlichen Einstellungen aktiviert werden.

¢ Optimierung: Wenn bei der Ticketbearbeitung Kommentare nicht mit '+' hinzugefiigt wurden und das Ticket gespeichert wird,
erfolgt ein Warnhinweis an den Benutzer. Der Benutzer hat dann die Option, den Kommentar zu speichern oder zu verwerfen

Cl- und Ticket-Bearbeitung

¢ Neu: Der Benutzer hat die Option, bei der Detailbearbeitung eines Cl oder Ticket nach dem Speichern weiterhin die
Detailanzeige des Cl/Ticket angezeigt zu bekommen oder in die Listendarstellung zuriickzukehren. Die Option kann unter den
personlichen Einstellungen aktiviert werden.

Release Notes 2021.4

Sprachumschaltung vereinfacht

¢ Optimierung: Der Benutzer bekommt die aktuell ausgewahlte Sprache oben rechts in der GUI Uiber ein Icon angezeigt. Mit
einem Mausklick auf das Icon kann direkt die Sprache geandert werden.

Import
¢ Optimierung: Die Eintrage im Importplan sind jetzt deaktivierbar.

* Erweiterung: Der Import-Server akzeptiert jetzt bei der Installation TLS 1.0, 1.1, 1.2
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Import und Sicherheitsgruppen / Security Groups

¢ Neu: Fur den Import kann Uber die Mapping-Vorlagen pro CI-Typ definiert werden, ob die importierten CI einer oder mehrerer
Sicherheitsgruppen zugeordnet werden. Folgende Option stehen zur Verfiigung:

o Cl zu SG hinzufiigen (also auch fiir bereits in der CMDB vorhandene Cls)
Clinitial zu SG hinzuftigen (also fir Cls, die erstmalig importiert und in der CMDB angelegt werden)
Cl von SG entfernen (vorhandene Zuordnung eines bestehenden Cl zu einer SG entfernen)

REST-API
¢ Optimierung: Die Dokumentation der offiziellen REST-API Endpunkte wurde aktualisiert
Beziehungen / Relationen

¢ Optimierung: Wie kundendefinierten Beziehungen kénnen jetzt bei den systemdefinierten Beziehungen auch
Beziehungsattribute angelegt und bearbeitet werden.

¢ Erweiterung: Unter der Konfiguration der Cl-Beziehungstypen stehen jetzt auch die Technischen Namen der Beziehungen als
Information zur Verfiigung. Dies gestattet den Nutzern eine einfachere Orientierung zu den Daten, welche tiber den GIC
(OData-Feed) zur Verfligung gestellt werden.

Sicherheitsgruppen / Security Groups

¢ Neu: Unter "Configuration Management" steht ein neues Untermenii "Sicherheitsgruppen / Engl: Security Groups" zur
Verfugung. Dort stehen alle Sicherheitsgruppen und Cls zur Auswahl zur Verfiigung, zu der ein Benutzer mit seinen
Berechtigungen das Anzeigerecht hat. Dieser MenUpunkt gestattet eine gruppenorientierte Sicht auf die Configuration Items.

¢ Neu: Das Untermeni "Sicherheitsgruppen / Engl: Security Groups" kann pro Rolle berechtigt werden.

¢ Neu: Neben den Sicherheitsgruppen steht auch eine Auswahl zur Verfiigung, die alle Cls anzeigt, die keiner Sicherheitsgruppe
zugeordnet sind.

Excel-Export

¢ Optimierung: Der Ad hoc-Export der angezeigten Daten aus der CMDB-Sicht wurde nach dem Prinzip WYSIWYG ("What you
see is what you get") optimiert.

¢ o Es werden nur die Spalten in Excel exportiert, die auch fiir die GUI-Anzeige ausgewahlt wurden.
¢ Ohne Filterung werden alle Zeilen in Excel exportiert.
¢ Bei Zeilenselektion werden nur die selektierten Zeilen exportiert.

¢ Bei Filterung werden nur angezeigten Zeilen exportiert.

« Optimierung: Uber den Meniipunkt "Export Rohdaten" kénnen weiterhin die technischen Attribute mit ihren Werten exportiert
werden. Dabei werden alle fur die Listenanzeige freigegebenen Attribute ausgegeben (Einschrankung: Bei einigen Datentypen
ist dies aktuell nicht mdéglich).

¢ Optimierung: Der Excel-Export nach dem WYSIWYG-Prinzip wurde auch bei folgenden Listenansichten optimiert:

e o Portal (alle Listen)
¢ Service Management (alle Listen)
¢ Change Management (alle Listen)
« Service Operations (alle Listen)
¢ Knowledge Management (alle Listen)
¢ Configuration Management (alle Listen)
¢ Personengruppen
¢ Benutzerkonten
Berichte

¢ Erweiterung: Bei der Konfiguration des Email-Versands unter den zeitgesteuerte Aktionen der Berichte kann jetzt festgelegt
werden, in welcher Sprache die E-Mail und der anhdngende Bericht versendet werden.

Usability bei Bearbeitung von Cis und Tickets

« Im Profil kann jeder Benutzer einschalten, dass nach der Bearbeitung von Cis und Tickets auf die Liste zurlick gesprungen wird.
Ticket Liste fiir Vorgesetzte

¢ Vorgesetzte kénnen mit entsprechenden Berechtigungen in einer speziellen Liste ,Tickets meines Bereichs mit SLA sehen.
Arbeitszeiten

« In Tickets kénnen nun Arbeitszeiten/Aufwande fir die Bearbeitung gepflegt werden.
Mail Templates

* Doppelte eMails fiir eine Aktion werden vermieden.
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API fiir die MS Teams-Integration

¢ Bereitstellen der Schnittstellen fir
* Service Bestellung
e Chat Replikation in MS Teams

Release Notes 2021.3

Berechtigung fiir Lebenszyklusklassen

¢ Intro: Die im Release 2021.2 begonnene Berechtigung in Abhéngigkeit von den Lebenszyklusklassen der Cls wurde erweitert.
Die flinf Lebenszyklusklassen sind \"Aktiv, Final, Neutral, Offen, Archiv\". Bei Cls eines CI-Typs welcher kein
Lebenszyklusmodell aktiviert hat gibt es keine Einschrankungen.

* Neu: Fur jede Rolle kann festgelegt werden, ob sie Cls bearbeiten/editieren darf, die einer bestimmten Lebenszyklusklasse
angehéren.

* Neu: Fur jede Rolle kann festgelegt werden, ob sie Cls I6schen darf, die einer bestimmten Lebenszyklusklasse angehéren.
Sicherheitsgruppen / Security Groups
¢ Intro: Die im Release 2021.2 begonnene Berechtigung in Abhangigkeit von den Sicherheitsgruppen wurde erweitert.

¢ Neu: Fur jede Rolle kann festgelegt werden, ob sie Cls bearbeiten/editieren darf, die einer bestimmten Sicherheitsgruppe
zugeordnet sind.

¢ Neu: Fur jede Rolle kann festgelegt werden, ob sie Cls I6schen darf, die einer bestimmten Sicherheitsgruppe zugeordnet sind.
CMDB - Anzeige

e Erweiterung: In der CMDB-Ubersicht unter \"Configuration Management -> Configuration Items\" wurde die Filterung auf
Sicherheitsgruppen integriert. Nutzer mit der Zuordnung zu einer Rolle, die keine Sicherheitsgruppenzuordnung hat, haben im
Filter alle Sicherheitsgruppen zur Auswahl. Nutzer mit einer Zuordnung zu Rollen, die alle einer oder mehrerer
Sicherheitsgruppen zugeordnet sind, haben diese Sicherheitsgruppen zur Auswahl. Im Filter kénnen eine oder mehrere
Sicherheitsgruppen selektiert werden.

Druckvorlagen und Drucken

e Intro: Druckfunktionen aus der CMDB sollen es dem Anwender zukiinftig vereinfachen, seine Cls z.B. durch ausgedruckte
Etiketten zu kennzeichnen. Die Implementierung der Druckfunktion startet somit auch mit dieser Intension.

¢ Neu: Einer Rolle kann das Recht erteilt werden unter den \"Systemeinstellungen\" in der neuen Kachel \"CI-Druckvorlagen\"
Druckvorlagen fiir Cl-Kategorien /-Typen zu erstellen, anzuzeigen, zu editieren oder zu |6schen. Die Druckvorlagen stehen fur
die jeweilige Ebene der CMDB sowie Sub-Ebenen zur Verfiigung.

¢ Neu: In der CMDB steht unter den ClI-Details die \"Drucken\"-Funktion zur Verfligung, sofern einer Rolle des Nutzers diese
Berechtigung zugeteilt wurde. Der Nutzer kann dann aus den Druckvorlagen wahlen, die auf dieser Ebene der CMDB zur
Verfiigung stehen (siehe Druckvorlagen-Erstellung). Der Nutzer erhalt eine Vorab-Druckansicht und kann dann den Druck per
PDF oder auf die tUber sein Endgerat verfligbaren Drucker erstellen.

Berichte

¢ Erweiterung: Bei der Konfiguration der folgenden Berichte wurde die neue Sektion \"Zeitgesteuerte Aktionen\" hinzugefugt. In
den zeitgesteuerten Aktionen kdnnen somit mehrere Benutzer oder Personengruppen als E-Mail-Empféanger angegeben
werden. Dies betrifft die Berichte:

¢ Configuration Management

¢ Service Management

» Service Operations

¢ Knowledge Management

On Premises - Installation

¢ Erweiterung: Der Zugriff der dot4-Applikation auf die MS-SQL-Datenbanken kann jetzt statt eines nativen SQL-Users auch mit
einem Domane-User konfiguriert werden.

E-Mail Templates
¢ E-Mail Templates kénnen unter Adminstration/System Einstellungen verwaltet werden
« Templates kénnen aus Textbausteinen bestehen, die flir verschiedene Aktionen im Ticket Prozess definiert werden kénnen
¢ Einheitliches Aussehen der Templates Uber Footer, Header Bausteine und Farben und Schriften im Theming

e Import und Export der Templates Mandanten ibergreifend méglich
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Release Notes 2021.2

Sicherheitsgruppen / Security Groups

« Intro: Die neu geschaffenen Sicherheitsgruppen schaffen die Méglichkeit, innerhalb eines dot4-Mandanten noch detaillierter die
Zugriffsrechte auf Configuration Items und Tickets zu steuern. Wichtige Rahmenbedingung bei der Einfiihrung der
Sicherheitsgruppen war die Einhaltung der Abwartskompatibilitdt bei Bestandsinstallationen und, dass die Sicherheitsgruppen
nur genutzt werden missen, wenn tatsachlich eine diesbeziigliche Anforderung vorliegt.

* Neu: Einer Rolle kann das Recht erteilt werden in der Konfiguration unter "Rollen & Berechtigungen" die Sicherheitsgruppen
verwalten zu kénnen. Dies betrifft die Rechte "Anzeigen", "Erstellen", "Bearbeiten", "Entfernen" von Sicherheitsgruppen.

¢ Neu: Im Bereich der Konfiguration kénnen Sicherheitsgruppen angelegt werden sofern eine Rolle Uber die Berechtigung verfiigt.
Den Sicherheitsgruppen kénnen beliebige Cls zugeordnet werden.

e Neu: Cl kénnen einer oder mehreren Sicherheitsgruppen zugeordnet werden. Dies definiert keine Rechte sondern eine reine
Zuordnung.

¢ Neu: Einer Rolle kénnen die Rechte "Anzeigen", "Bearbeiten", "Entfernen” fir Sicherheitsgruppen zugeteilt werden. Eine Rolle,
die keiner Sicherheitsgruppe zugeordnet ist, kann auf alle Cls zugreifen, wobei dabei weiterhin alle anderen Berechtigungen
(CMDB-Berechtigungen, Lebenszyklusklassen-Berechtigungen) gelten. Eine Rolle, die einer oder mehrerer Sicherheitsgruppen
zugeordnet wurde, kann ausschlief3lich auf die Cls zugreifen, die diesen Sicherheitsgruppen zugeordnet sind, wobei weiterhin
alle anderen Berechtigungen (CMDB-Berechtigungen, Lebenszyklusklassen-Berechtigungen) gelten.

¢ Neu: Einer Rolle kann das Recht "Sicherheitsgruppenzuordnung" gegeben werden. Damit erhélt ein Benutzer mit dieser Rolle
unter "Configuration Management -> Configuration Items" die Moglichkeit, ein oder mehrere Cls (Mehrfachselektion) einer oder
mehrerer Sicherheitsgruppen zuzuordnen oder zu entnehmen. Weiterhin steht diesem Benutzer in den Cl-Details auch die
Sicherheitsgruppenzuordnung zur Verfiigung.

Baseline

¢ Optimierung: Die historische Speicherung der Baseline-Ergebnisse wurde entfernt und wird zukinftig durch eine
nutzerfreundlichere Funktion ersetzt.

¢ Optimierung: Bei der Konfiguration der "Baseline" wurden die Sektionen "Zeitplan" und "E-Mai Benachrichtigung" entfernt und
die neue Sektion "Zeitgesteuerte Aktionen" eingefihrt. In den zeitgesteuerten Aktionen kénnen dann auch mehrere Benutzer
oder Personengruppen als E-Mail-Empfanger angegeben werden.

Berichte

¢ Nutzerfreundlichkeit: Bei der Auswahl einer Zeitspanne fir einen Bericht wurden die Bezeichnungen auf "Vor"/"Nach"
(Anmerkung: Referenz Datum) geéndert. Die vorherigen Bezeichnungen "GroRer als"/"Kleiner als" hatten zu Nachfragen
gefihrt.

* Optimierung: Bei einigen Berichten wurde in der Berichtskonfiguration die Sektion "Allgemeine Daten" um die Felder "Erstellt

am", "Erstellt durch", "Letzte Aktualisierung" und "Letzte Aktualisierung durch" ergénzt. Weiterhin hat das Kommentarfeld mehr

Raum erhalten. Dies betrifft die Berichte:

Configuration Management

Service Management

Service Operations

Knowledge Management

Beziehungen

Korrektur: Zur Erhéhung der Sicherheit kdnnen Berichte jetzt nur noch an Benutzer statt an Personen versendet werden.

Erweiterung: Bei den Berichten werden in den Ergebnis-Tabellen folgenden (System-)Attribute mit zur Verfiigung gestellt:

"Erstellt am", "Erstellt durch", "Letzte Aktualisierung am", "Letzte Aktualisierung durch”, "Letzte Vergleich". Dies betrifft die

Berichte:

Configuration Management

Service Management

Service Operations

Knowledge Management

Optimierung: Bei Aufruf der folgenden Berichte wurde bislang ad hoc ein Bericht ausgefiihrt. Dies Funktionalitat wurde so

umgestellt, dass jetzt konkret ein Bericht zur Ausfihrung selektiert werden muss. Dies betrifft die Berichte:

Configuration Management

Service Management

Service Operations

Knowledge Management

Optimierung: Sofern die Ergebnis-Tabelle eines Berichts mehr als 1 Mio. Zeilen beinhaltet und nach Excel exportiert wurde,

fuhrte dies zu einem Fehler, da Excel max. 1.048.576 Zeilen verarbeiten kann. Dieser Fehler wird jetzt abgefangen bzw. der

Export verhindert.

¢ Erweiterung: Die Kriterien fiir die folgenden Berichte wurden so erweitert, dass auch nach Attributen vom Datentyp "Text"

gefiltert werden kann. Dies betrifft die Berichte:

Configuration Management

Service Management

Service Operations

Knowledge Management

Optimierung: Bei der Konfiguration der folgenden Berichte wurden die Sektionen "Zeitplan" und "E-Mai Benachrichtigung"

entfernt und die neue Sektion "Zeitgesteuerte Aktionen" eingefiihrt. In den zeitgesteuerten Aktionen kénnen dann auch mehrere

Benutzer oder Personengruppen als E-Mail-Empfanger angegeben werden. Dies betrifft die Berichte:

e Cl Anderungshistorie

¢ SLA Berichte
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¢ Beziehungen
Importprotokoll

¢ Optimierung: Im Importprotokoll kann jetzt nach den einzelnen Spalten gefiltert werden z.B. nach dem Log-Level.

CMDB - Anzeige

« Optimierungen: In der CMDB-Ubersicht unter "Configuration Management -> Configuration Items" wurde der Filter fiir die
Lebenszyklusfilterung entfernt, da dieser nicht optimal und intuitiv zu bedienen war. Gegenzug kann jetzt Gber die
Tabellenspalten "Lebenszyklusphasen" und "Lebenszyklusstatus" gefiltert werden. Die neue Filterung gestattet jetzt auch die
Mehrfachselektion. Erweiterung: In der CMDB-Ubersicht unter "Configuration Management -> Configuration ltems" wurde die
Tabellenspalten "Lebenszyklusklasse" hinzugefiigt. Damit ist eine effiziente Filterung nach den funf Lebenszyklusklassen
mdglich, der jeder Lebenszyklus angehdrt. Die fiinf Lebenszyklusklassen "Aktiv, Final, Neutral, Offen, Archiv" sind
systemdefiniert.

Berechtigung fiir Lebenszyklusklassen

¢ Neu: Fur jede Rolle kann festgelegt werden, ob sie Cls anzeigen darf, die einer bestimmten Lebenszyklusklasse angehéren. Die
funf Lebenszyklusklassen sind "Aktiv, Final, Neutral, Offen, Archiv". Bei Cls eines CI-Typs, der kein Lebenszyklusmodell aktiviert
hat, gibt es keine Einschrankungen.

¢ Beispiele zur Nutzung: Die Benutzer der Rolle Supporter sollen keine Tickets mehr angezeigt bekommen die der
Lebenszyklusklasse "Archiv" angehdéren.

Erweiterungen der eMail-Funktionalititen

¢ Jeder Mandant kann nun eine eigene Mailbox fiir seine ausgehenden Mails verwenden. Dadurch kann z.B. auch ein eigene
Signatur und eMail Adresse verwendet werden.

¢ Jeder Mandant kann zuséatzlich eine Mailbox fir ankommende Mails einrichten. Die beiden Mailboxen kénnen unabhéngig
voneinander eingerichtet werden.

¢ Wenn auf eine Mail aus dot4 geantwortet wird, werden die Informationen in die Mail Gibernommen. Anhange, Screenshots usw.
werden ebenfalls in die Kommentare des Tickets geschrieben.

Erweiterung der Workflow-Rollen

¢ Im Workflow und im Service Portfolio Ablaufplan ist die Rolle Kundenverantwortlicher verfiigbar. Dadurch kann fur eine Firma
ein Verantwortlicher eingetragen werden und diese Rolle dann in Workflows benutzt werden.

* Kundenverantwortliche erhalten zusatzlich Benachrichtigungen bei allen Tickets, die den Kunden betreffen.

¢ Kundenverantwortliche kénnen in Eskalationen benachrichtigt werden.

Erweiterung der Rechte im System
¢ Ticket Listen und Ticket Aktionen kénnen nun pro Rolle freigegeben werden.
Erweiterung Benutzerfreundlichkeit

o Portal-Benutzer erhalten mehr Informationen in ihren Ticket-Listen.
¢ Firmenfarben werden in Browser-Header und im Ul angezeigt.

Service Shop Erweiterungen

¢ Im Service Portfolio kdnnen Workflows einfach und schnell eingerichtet werden.

Der Ablaufplan kann Aufgaben und Genehmigungen an alle Rollen im Prozess vergeben.

Beim SchlieRen einer Aufgabe oder Genehmigung wird der verkniipfte Service Request automatisch auf einen neuen
konfigurierbaren Status gesetzt.

¢ Attribute aus anderen Cis kénnen mit dem Service Request verknlipft werden.

Wandlung eines Incidents zum Service Request

¢ Incidents kénnen Uber eine neue Ci Aktion zu einem Service Request umgewandelt werden

¢ Dabei wird der Supporter durch den Service Shop geflihrt, wie wenn ein Kunde den Service Request per Shop aufmachen
wirde

¢ Der Incident wird danach automatisch geschlossen, bleibt aber zum Service Request verknipft.

Workflow Funktionen
¢ Neuer Baustein um Security Gruppen zu setzen.

¢ Neuer Baustein um Cls zu I6schen.
¢ Neue Bedingungen um zu priifen welche Rolle der Benutzer hatte, der den Workflow ausléste.

Release Notes 2021.1

* Service Shop

e Zusatzliche Angaben eines Services kénnen jetzt flexibler gestaltet werden.
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o Ein Benutzer kann jetzt auch Angaben zur Configuration Items mit Beziehungen zum Service Request in seinen
Bestellungen auswahlen.
o Service Shop Ablaufplan (Workflow) kann jetzt den Status der abhangigen Aufgaben automatisiert setzen.

Service Request Management

Im Ablaufplan kénnen Status Anderungen im Service Request definiert werden.
Die Rolle Kundenverantwortlicher wurde fir Ticket Prozess verfiigbar gemacht.
Kundenverantwortlicher kann in Firma gepflegt werden.

Neue Ticket Liste fir Kundenverantwortlichen im Launchpad verfigbar.
Kundenverantwortlicher erhalt eMails bei neuen Tickets.

eMail

Fir jeden Mandant kann nun ein eigensténdiger eMail Server konfiguriert werden.
Rechte & Rollen

Die Aktionen die fur ein Cl verfigbar sind, kénnen nun auf Rollen eingeschrankt werden.
Die Ticket Listen kénnen nun auf Rollen eingeschrankt werden.

Verschiedenes

Neue Launchpad Funktion: Liste aller Tickets flir den Kundenverantwortlichen.

Dialoge kénnen verschoben und mit Esc geschlossen werden.

Das dot4 Theming ist nun auch fir die One-Click Services verflgbar.
eMail2Ticket liefert nun auch HTML Inhalte in der Beschreibung.
Multi Select Filter fur ungleich Operator in allen Listen.

Genehmigungslisten zeigen Startdatum der Genehmigung.
Lebenszyklusstatus ID

Optimierung: In der Konfiguration der Lebenszyklusmodelle werden jetzt in den Details der Lebenszyklusstatus auch die IDs
dieser mit angezeigt. Diese Information wird benétigt, wenn der Lebenszyklusstatus tGber den dot4EventClient oder die REST-
API gesetzt werden soll.

dot4EventClient

Erweiterung: Bei den Funktionen des dot4EventClients kann jetzt der Lebenszyklus (Phase und Status) tiber den Parameter
"lifecycleStatus" gesetzt werden.

XML Import

Optimierung: Teilweise fuhrten kleine Fehler den Attributs-Werten der zu importierenden XML-Dateien dazu, dass der komplette
Inhalt der XML-Datei nicht importiert wurde. Beispiel: falsches Datumsformat. Der Import wurde so optimiert, dass das betroffene
Cl und ggf. daran angeschlossene Beziehungen nicht importiert werden (Fehlermeldung im Importprotokoll), aber alle korrekten
Cls importiert werden und der Import nicht abbricht.

XML Import - Auswahlliste
Erweiterung: Uber den XML Import kénnen jetzt die Werte eines Cl-Attributs vom Datentyp Auswahlliste gesetzt werden.
XML Import - Komplex

Erweiterung: Uber den XML Import kénnen jetzt die Werte eines Cl-Attributs vom Datentyp Komplex gesetzt werden. Dies gilt
sowohl fir Einfach- als auch Mehrfach-Komplexe Attribute.

Import - Importprotokoll

Optimierung: Die Eintrdge in den Importprotokollen kénnen sowohl manuell (Einzel-/Multi-Selektion) als auch zeitgesteuert
("alter als") geléscht werden.

Import - Anderungshistorie

Optimierung: Im Mapping Template kann pro Attribut definiert werden, ob bei einer Anderung des Attributwertes beim Import ein
Eintrag in der Cl Anderungshistorie vorgenommen werden soll. Per Default ist das Schreiben der Anderungshistorie fir alle
Attribute eingeschaltet. Das Ausschalten fur einzelne Attribute kann dann Sinn machen, wenn diese bei jedem Import bewusst
geandert werden (z.B. Anderungsdatum der XML-Datei). Das Verhindern unnétiger Eintrége in der Anderungshistorie erhéht die
Ubersichtlichkeit und ggf. auch die Performance bei der Auswertung.

CMDB - Anzeige
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¢ Optimierung: Attribute vom Datentyp "Beziehung" mit der Sub-Eigenschaft "Einzelauswahl|" werden in der Tabellendarstellung
der CMDB mit angezeigt. Im Spaltenfilter stehen dann auch alle méglichen Werte der Auswahlliste als Filter zur Verfiigung.

o Attribut Auswahlliste

¢ Erweiterung: Die farbliche Darstellung der Attribute vom Datentyp "Auswahlliste" wurde so erweitert, dass damit auch die
farbliche Darstellung von Status in . Folgende Darstellungsformen fur die Anzeige sind mdéglich: Kreis, Rechtseck, Oval,
Quadrat.

e Import - Importplan
« Erweiterung: Die Quell ID wurde fiir eine bessere Ubersicht als Spalte in der Ubersicht der Importplane mit aufgenommen.
« Cl Anderungshistorie

« Neu: Die zweite Phase des Cl Anderungshistorie bietet in der Konfiguration die Definition von Kriterien an, um Einschrénken zu
kénnen, welche Anderungen in der Ergebnistabelle angezeigt werden. Damit stehen zum Einen wesentlich mehr Méglichkeit zur
gezielten und komplexen Filterung zur Verfiigung, als Uber die Spaltenfilter in der Ergebnistabelle und zum Anderen auch die
Mbglichkeit, fiir die Zusendung als Excel-Anhang die Inhalte gezielte zu definieren.

¢ Neu: Die Kriterien zur Filterung kdnnen Uber logisch Operatoren (UND, ODER) miteinander kombiniert werden.
¢ Neu: Als Kriterien zur Filterung stehen zur Verfigung:

Cl-Attribute
Anderungstyp
Geandert am
Cl-Name
Anderungsquelle

O O O O o

¢ Staging Area - Beziehungen

¢ Optimierung: Bei sehr vielen importierten Beziehungen dauerte die Anzeige der Daten in der Staging Area - Beziehung sehr
lange bzw. fiihrte teilweise zum Timeout. Die Bereitstellung der Daten wurde so optimiert, dass diese wesentlich schneller
angezeigt werden.

¢ Import - Optimierung der Import-Verarbeitung

* Optimierung: Die Performance beim Import konnte durch Optimierungen in den Bereichen Staging Area Cl und Beziehungen
sowie Anderungshistorie nochmals gesteigert werden.

¢ Import - Logging
¢ Optimierung: Die Struktur und Ansicht der Eintrdge im Importprotokoll wurde verbessert. Das Logging ist umfangsreicher und

aussagekréftiger. Die Option, die Detailinformationen als Excel-Liste exportieren zu kénnen erhéht die Transparenz und
vereinfacht die Fehlersuche beim Einrichten und Konfigurieren von Importen und Mapping.

Release Notes 2020.6

Importfunktion

- Optimierung: Die Upload-Zeit vom Import-Server zum dot4-Mandanten (CMDB) wurde nochmals um ein Vielfaches reduziert
werden. So werden jetzt auch groRe Dateien mit vielen Cls, Attributen und Relationen (z.B. >100.000 Relationen) innerhalb weniger
Minuten in das dot4 zur Verarbeitung tUbertragen.

- Optimierung: Die Verarbeitungszeit (Processing time) von importierten Daten wurde auf einen Bruchteil der bisherigen Zeiten
reduziert.

Konfiguration der Cl Detailansicht
- Optimierung: Bei der Konfiguration von Cl-Ansichten ist jetzt fur die Rolle eine Wildcard (= zutreffend fur alle Rollen) oder
Mehrfachauswahl von Rollen méglich. Damit muss nicht mehr pro Rolle eine CI-Sicht definiert werden, sondern die festgelegte ClI-

Detailansicht kann auch gleichzeitig fiir mehrere Rollen definiert werden. Dies reduziert den Konfigurationsauswand, schafft mehr
Ubersichtlichkeit und spart Zeit.

Tabellarische Beziehungsansicht

- Erweiterung: In der tabellarischen Beziehungsansicht kann jetzt von jeder angezeigten Beziehung direkt in die Detailansicht der
beiden beteiligten Cl’s abgesprungen werden. Dazu diesen die Schaltflachen "Zum Ausgangspunkt Cl wechseln" und "Zum
Zielpunkt Cl wechseln".

Cl Details

- Optimierung: Unter den Reiter "Beziehungen" wurde jetzt die Spalte "Cl-Beziehungstyp" neu hinzu genommen. Damit |I&sst sich
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ein einfacherer Bezug zur grafischen Beziehungsansicht herstellen, die Uber Filterfunktion basierend auf die "Cl-Beziehungstyp"
verfugt.

- Optimierung: Unter dem Reiter "Beziehungen" wurde die Spalten Ubersichtlicher und logischer sortiert und teilweise die
Spalteniuberschriften angepasst.

Tabellarische Beziehungsansicht

- Erweiterung: In der Beziehungsibersicht (Configuration Management -> Beziehungen) kann jetzt auch nach den
Beziehungsattributen gefiltert werden.

CMDB Ansicht

- Optimierung: Unter "Configuration Management -> Configuration ltems" und "Configuration Management -> Staging Area ->
Configuration Items" kann Uber einen Schalter "Reduzierte CMDB-Ansicht" der CMDB-Baum von der Ansicht so reduziert werden,
dass nur die Cl-Kategorien/-Typen angezeigt werden, die auch Cls beinhalten. Diese Darstellung ist je nach Nutzerverhalten
Ubersichtlicher. Die gewéhlte Einstellung ist fiir den Nutzer persistent.

Datentyp Komplex

- Erweiterung: Bei der Konfiguration des Datentyps "Komplex" besteht jetzt die Moglichkeit, die Reihenfolgen der Spalten fir die
Sub-Datentypen einzustellen. Dies gilt nur fir frei definierte Attribute vom Datentyp "Komplex" und nicht fir System-Attribute.

Namen von Cls

- Erweiterung: In Namen von Cls darf jetzt neben dem Unterstrich und dem Leerzeichen auch der Bindestrich und der Schragstrich
verwendet werden. Die zuldssigen Sonderzeichen im CI-Namen sind somit"_", " ", "-" "/".

dot4EventClient

- Die Funktion SetClAttribute entfallt und wird durch die Funktion SetClAttributes ersetzt.

- Funktion SetClIAttributes: Der dot4EventClient kann mit diesem Kommando bei einem definierten Cl mehrere Attribute setzen die
Uber die technischen Namen der Attribute spezifiziert werden.

- Funktion CreateTicketwithAttributes: Der dot4EventClient erstellt ein neues Ticket eines definierten Cl-Typs und setzt bei diesem
Ticket mehrere Attribute, die Giber die technischen Namen der Attribute spezifiziert werden. Bei der Erstellung durchlauft das Ticket
die Businesslogik der Ticketerzeugung. (Anmerkung: Die Funktion CreateClwithAttributes des dot4EventClient durchlauft diese

Logik nicht). Je nach spezifiziertem CI-Typ kann somit jede Art von Ticket (Incident, Service Request, Problem, Change) erstellt
werden.

API Key

- Erweiterung: Bei der Erstellung von API Keys kann zuséatzlich definiert werden, welche Nutzer diesen API Key verwenden dirfen.
Damit ist die Nutzung der API Keys sicherer.

System URLs
- Optimierung: Die Informationen zu den System URLs wurden Uberarbeitet und ergénzt.
Grafische Beziehungsiibersicht

- Optimierung: Die in den Sammelobjekten/Containern beinhalteten Cls kénnen jetzt mit einem Klick angezeigt und die Container
gleichzeitig ausgeblendet werden.

- Optimierung: Das Ausblenden des Containers kann auch gleich im Cl-Auswahldialog mit gewahlt werden.

- Ziel der Optimierungen ist eine Vereinfachung der Bedienung.

Release Notes 2020.5

Cl Anderungshistorie

¢ Erweiterung: Direkte Verlinkung aus der Ergebnisliste auf die Detailansicht des Cls
¢ Erweiterung: Direkte Verlinkung aus der Ergebnisliste grafische Beziehungsansicht des betroffenen Cls

¢ Erweiterung: Button fiur "Configuration Item folgen" direkt auf dem Cl in der Ergebnisliste
Cl Detailansicht

¢ Erweiterung: In den pro CI-Typ definierbaren Cl-Ansichten kénnen jetzt auch ganze Attribut-Gruppen fur die Cl-Ansichten auf
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sichtbar/unsichtbar eingestellt werden. Dies vereinfacht die Konfiguration wesentlich. Sofern die Attribut-Gruppe auf sichtbar
eingestellt ist, greifen nattrlich weiterhin die Einstellungen fur die einzelnen Attribute.

* Erweiterung: Neben den klassischen Attribut-Gruppen kénnen jetzt auch die Sondergruppen "Beziehungen" und "Historie" fur
die Cl-Ansichten auf sichtbar/unsichtbar eingestellt werden.

* Erweiterung: In den Details zu den Historie-Eintrégen wird jetzt neben den Anderungen der Lebenszyklusphase und -status
auch die Anderung der Lebenszyklusklasse angezeigt.

* Erweiterung: In den pro CI-Typ definierbaren Cl-Ansichten kann jetzt fur Attribut-Gruppen festgelegt werden, ob diese bei
Offnen der Cl-Ansicht aufgeklappt oder zugeklappt angezeigt werden. Dies gilt auch fiir die Sondergruppen "Beziehungen" und
"Historie".

 Tipp: Da die Cl-Ansichten abhangig zu Rolle und/oder Lebenszyklus gesteuert werden kénnen, gilt dies natirlich auch fur die

neuen Funktionen "Sichtbar" und "Aufgeklappt". So I&sst sich elegant steuern, in welcher Situation und Rolle der Nutzer welche
Informationen prasentiert bekommt.

Excel-Export

¢ Optimierung: Die Dateinamen der Excel-Dateien beim Adhoc-Export (Uber Export-Button) oder zeitgesteuerten Email-Versand
wurden nach dem Muster {Typ} {Reportname} {DD_MM_YYYY_HH_MM_SS}.xIsx vereinheitlich. Dies fiihrt zu einer leichteren
Erkennbarkeit und Eindeutigkeit Uber den Dateinamen.

Tabellarische Beziehungsansicht

¢ Erweiterung: In der Beziehungsubersicht (Configuration Management -> Beziehungen) werden im Filter fur die Beziehungstypen
jetzt nur noch Beziehungstypen angezeigt, zu denen es auch Beziehungen gibt. Ungenutzte Beziehungstypen stehen in der
Auswahl nicht mehr zur Verfiigung. Damit vereinfacht sich die Nutzung fir den Anwender.

¢ Bugfix: In der Spalte "Letzter Vergleich am:" werden jetzt die Werte angezeigt.
Erweiterung Importprotokoll
¢ Erweiterung: Da sich Info- und Fehlermeldungen im Importprotokoll sowie der Log des Import-Servers teilweise auf die ID der
Importquellen beziehen, wurde die Quellen ID (Source ID) mit in die Listendarstellung des Importprotokolls aufgenommen. Die

Quellen ID wurde ebenfalls als Spalte unter den Import Quellen mit aufgenommen.

¢ Erweiterung: Das Importprotokoll wurde um folgende Informationen erweitert:

Startzeit (des Imports)

Endzeit (des Imports)

¢ Dauer (des Imports)

dot4EventClient

¢ Neu: Der dot4EventClient stellt ein auf windowsbasierenden Systemen ausfihrbares Programm dar, welches mit Parametern
aufgerufen werden kann. Allgemeine Konfigurationsdaten werden dabei in eine Konfigurationsdatei eingetragen.
Aufrufspezifische Daten werden per Parameter (ibergeben. Voraussetzung fur den dot4EventClient ist .Net Core ab Version
3.1.0. Der dot4EventClient spricht den jeweiligen dot4 Mandanten Uber die REST-API an. Der dot4EventClient kann aus
anderen Programmen oder Batchdatein/Skripten gestartet werden.

o Kommando SetClAttribute: Der dot4EventClient kann mit diesem Kommando bei einem definierten Cl ein Attribut mit einem
neuen Wert unter Verwendung der ID eines vorhandenen Cl und dem technischen Namen des Attributs setzen.

« Kommando SearchClandSetClAttributes: Der dot4EventClient sucht aufgrund bestimmter Parameter nach einem bestimmten Cl
und setzt bei diesem Cl mehrere Attribute, die Uber die technischen Namen der Attribute spezifiziert werden.

« Kommando CreateClwithAttributes: Der dot4EventClient erstellt ein neues Cl eines definierten CI-Typs und setzt bei diesem CI
mehrere Attribute, die Uber die technischen Namen der Attribute spezifiziert werden.

Reporting

* Power Bl Reports aus der Cloud kénnen nun im System eingebunden werden
¢ SLA Daten oData-Schnittstelle

Service Operation
¢ Neuer Einstieg Uber das neue Launchpad
* Arbeitszeiten sind in allen Prozessen verfligbar
¢ Service Shop Sofort Bestellen Funktion

Integration fiir SAP
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¢ Change Management Integration fiir das SAP Transportwesen
o Tickets kdnnen aus dem SAP GUI direkt mit vielen zusatzlichen Informationen erstellt werden

Workflows

* Neuer Baustein ,Cl erstellen” z.B. fiir Subprozesse

Usability

¢ Abhangige Select Boxen durch Relationen erstellen
¢ Verbesserte Performance in allen Ticket Listen
¢ Auf allen CI Typen kdnnen verknipfte Prozesse gestartet werden

Release Notes 2020.4

Cl Anderungshistorie

« Die ersten Phase des Cl Anderungshistorie stellt in der Ergebnisliste die Anderungen zu Attributen und Lebenszyklus zur

Verfigung. In Erweiterung im vorliegenden Release stellt dem Nutzer (z.B. Configuration Manager, Problem Manager, Change

Manager) alle registrierten Anderungen an Cls zur Verfiigung. Die "Cl Anderungshistorie" ist um folgende Funktionen erweitert

und optimiert:

Erweiterung der Filterkonfiguration fiir die Cl Anderungshistorie zur gezielteren Auswahl der vom Bericht betroffenen Cls

Neu: Komplettierung der angezeigten Historie um:

Anderungen der Relationen (hinzugefiigt, entfernt)

Anderungen von Anhdngen (hinzugefiigt, entfernt)

Notizen in der Cl Change History

Veranderung des Cl-Typs

Entfernung von ClI Attributen

Diverse Verursacher / Quellen der Verdnderungen (z.B. Email-to-Ticket, Workflow, Ticket Categorization, Ticket Priorisierung

etc.)

Neu: Zeitlich gesteuerter Versand des Berichts im Excel-Format per Email an Person oder Personengruppe

« Erweiterung: Neben Lebenszyklusphase und -status werden jetzt auch die Anderungen der Lebenszyklusklasse (5 Klassen) in
der Change Historie aufgezeichnet.

« Neu: Anzeige der Anderung der Lebenszyklusklasse in der Historie der Cl-Details

« Neu: Anzeige der Anderung der Lebenszyklusklasse in der Cl Anderungshistorie

SLA Kennzahlen

Neu: Die gespeicherten Kennzahlen-Konfigurationen beinhalten jetzt automatisch folgende Informationen:

Erstellt am

Erstellt durch

Letzte Aktualisierung

Letzte Aktualisierung durch

Erweiterung: Statt der Arbeitszeit wird die Servicezeit in die Berechnung der SLA-Kennzahlen einbezogen. Die Servicezeit
bertcksichtigt neben der Arbeitszeit auch den Feiertagskalender.

Service-Ziele und Eskalationen

Neu: Die gespeicherten Kennzahlen-Konfigurationen beinhalten jetzt automatisch folgende Informationen:

Erstellt am

Erstellt durch

Letzte Aktualisierung

Letzte Aktualisierung durch

Erweiterung: Folgende Abhangigkeiten des "Anwenders" kdnnen jetzt bei den Servicezielen und damit der Eskalation von
Tickets bzw. Berechnung der SLA-Kennzahlen mit beriicksichtigt werden:

"Abteilung"

"Unternehmen”

"Personengruppe"

"Standort"

Erweiterung: Unter den Zielzeiten ist jetzt die Art der Kennzahl (z.B. Reaktionszeit, Losungszeit) besser erkennbar

SLA Kennzahlen in Ticketlisten

¢ Erweiterung: Den Supportern, Service Desk Leitern, Incident Managern, Problem Managern, Change Managern stehen in den
Ticketlisten weitere Kennwerte zur Beurteilung der Tickets aufgeteilt nach den Kennwerten fir Reaktions- und Lésungszeit zur
Verfugung. Dies betrifft Kennwerte zu SLA-Kennzahlen und Eskalationsstatus:

Kennzahl "Reaktionszeit"

Kennzahl "Lésungszeit"

Eskalationsstufe "Reaktionszeit"

Eskalationsstufe "Lésungszeit"

Geplante Endzeit "Reaktionszeit"
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¢ Geplante Endzeit "Lésungszeit"
¢ Endzeit "Reaktionszeit"
¢ Endzeit "Lésungszeit"

Reporting liber die SLA-Kennwerte von Tickets (Service Operations):

¢ Neu: Report "SLA Berichte" zur Auswertung der SLA-Kennzahlen der Service Operations-Tickets Der Bericht beinhaltet folgende
Kennzahlen und kann Gber einen definierten Zeitraum ausgefiihrt werden.

Cl Name

Cl Type

Kennzahl (eng. Key figure

Art der Kennzahl (eng. Kind of Key figure (Indicator for Reaction Time RT or Solution Time ST)
Geplante Endzeit (eng. Planned end time)

Endzeit (eng. End time)

Geplante Dauer (eng. Planned Duration)

Dauer (eng. Duration)

SLA erreicht (eng. SLA archived)

Servicezeit (eng. Service time)

Verantwortliche Supportgruppe (eng. Responsible group)

Nutzer (eng. User)

Lebenszyklusphase

Lebenszyklusklasse

Kategorie (wenn verfligbar)

Initiale Kategorie (wenn verfligbar)

Prioritat (wenn verfligbar)

Baseline

* Neu: Statt einer einfachen UND- oder ODER-Verkniipfung von Baseline-Kriterien auf einer Ebene kénnen diese jetzt mit
beliebigen Kombination von UND- oder ODER-Verknlipfung tber mehrere Ebenen erstellt werden. Damit sind wesentlich
komplexere Regelwerke fir die Baseline-Kriterien abzubilden.

¢ Neu: Die einzelnen Zeilen der Kriterien-Definition sind per Drag-and-Drop einfach in der Reihenfolge zu positionieren.

Import

¢ Optimierung: Die Dauer der Importe aus XML- und Excel-Datei konnte gravierend reduziert werden. Dies wirkt sich im
Besonderen bei umfangreichen Importen mit vielen Eintrédgen (Cls, Attributen, Relationen) aus.

Beziehungen-Report

¢ Neu: Zeitlich gesteuerter Versand der Ergebnisliste eines ausgewahlten Beziehungstyps im Excel-Format per Email an Person
oder Personengruppe

Release Notes 2020.3

SAP Discovery

o Erweiterung der Erkennung von installierten Produkten auf SAP Systemen inkl. Relationen.

Berechtigungen

* Neu: Berechtigungen fur Cls mit dem Lebenszyklusklasse "Archiviert"
¢ Neu: Berechtigungen fur neue Funktion "Berichte --> Cl Anderungshistorie"
* Neu: Berechtigungen fiir neue Funktion "Berichte --> SLA Berichte"

Neue Funktion: Cl Anderungshistorie

Neu: Meniipunkt "Berichte --> Cl Anderungshistorie”

Neu: Anlegen, Konfigurieren und Speichern von "Cl Anderungshistorien"

Neu: Selektion gewéhlten Cl-Kategorie / CI-Typ und des Zeitraumes

Neu: Phase 1 der Anzeige der "CI Anderungshistorie” mit "Anderungszeit", "Cl ID", "Cl Name", "Attribut", "Altem Attributwert"

und "Neuem Attributwert" fir Anderungen vom Type "Attributédnderung” und "Lebenszyklusédnderung"

Neu: Sortierung und Filterung in den wichtigsten Ergebnisspalten

Neu: Export der gefilterten Ergebnisliste per Excel

Erweiterung: Tabellarische Beziehungsansicht

Neu: Direktes Editieren der Beziehungsattribute der angezeigten Beziehungen (inkl. Unterstiitzung bei Mehrfachselektion und

Berlicksichtigung der Berechtigungen)

¢ Neu: Direktes Loschen von angezeigten Beziehungen (inkl. Unterstitzung bei Mehrfachselektion und Beriicksichtigung der
Berechtigungen)

¢ Neu: Funktion "Alle gefilterten Cls Iéschen”

¢ Neu: Funktion "Alle gefilterten Eintrédge bearbeiten”
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Erweiterung Baseline

« Neu: Button fur "ClI folgen/nicht folgen" per Ergebniszeile der Baseline (inkl. Unterstliitzung bei Mehrfachselektion)

Release Notes 2020.2

Erweiterungen in der CMDB Bedienbarkeit

o Erweiterung: In der CI-Sicht neue Funktion "Alle gefilterten Cls |I6schen”

« Optimierung: Ubersichtlichere Darstellung der Beziehungstypen und Beziehungsattribute unter der Konfiguration der CI-
Beziehungstypen

Erweiterung der Advanced Search-Funktion

¢ Erweiterung: Anzeige des Bewertung (Score) der Suchergebnisse

¢ Erweiterung: Anzeige des Kontext von Suchbegriffen per Mouseover.
Neue Funktion: Tabellarische Beziehungsansicht

¢ Neu: Meni "Beziehungen" zur Darstellung und Auswertung von Beziehungen in einer Ubersichtlichen tabellarischen
Darstellung

* Neu: Verwaltung der Leseberechtigungen fir das Men( "Beziehungen”

¢ Neu: Filter zur Auswahl der anzuzeigenden Beziehungen

¢ Neu: Liste der Beziehungen ist per Excel exportierbar

¢ Neu: Beziehungsattribute werden in der tabellarischen Darstellung direkt mit angezeigt

* Neu: Die tabellarische Darstellung der Beziehungen in nach Spalten sortier- und filterbar

Erweiterung der Beziehungsiibersicht

¢ Erweiterung: In der Beziehungsubersicht kénnen jetzt Detailinformation und Attributwerte tber einen Info-Button direkt
angezeigt werden

Importfunktion:

¢ Optimierung der Performance der Importfunktion fiir groRe XML-Importe und gravierende Reduktion der Importdauer
¢ Optimierung: Ausfiihren des ad hoc-Imports pro Importquelle (statt vorher fiir alle Quellen des gesamten Importservers)

* Optimierung: Erstellung der zeitlichen Steuerung der Importe pro Importquelle (statt vorher fiir alle Quellen des gesamten
Importservers)

* Optimierung: Aktivierung/Deaktivierung von Cl-Typen in den Mapping-Templates vereinfacht die Bearbeitung und Tests bei
Erstellen der Mapping-Templates

¢ Optimierung: Aktivierung/Deaktivierung einzelner Attribute in den Mapping-Templates vereinfacht die Bearbeitung und Tests bei
Erstellen der Mapping-Templates

Erweiterung Beziehungen

¢ Erweiterung: Beziehungen erhalten die zusétzlichen Attribute "Erstellt durch”, "Letzte Aktualisierung am", "Letzte Aktualisierung
durch", "Letzter Vergleich am"

SAP Discovery

¢ Optimierung: Erweiterung und Optimierung der SAP Discovery-Funktion zur Ermittlung der SAP Systeme, SAP Instanzen und
SAP Module inkl. zugehdérigen Attribute und Relationen

Workflows
¢ Erweiterung der Empfanger von Benachrichtigungen tber Beziehungsattribute
« Ubersichtlichere Formatierung der One Click Antwort
¢ Bedingungen wurden erweitert um Zeitvergleiche
¢ Erweiterung Change Management Template
¢ Node-Red Baustein fir Elastic Search

Self Organized Support
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Pflege von Skills fur Portal Benutzer

Skill Administration

Skill based Ticket Liste

Feiertagskalender kénnen pro Zeitzone gepflegt werden
Arbeitszeiten kénnen pro Zeitzone gepflegt werden

RIA

Teams-Integration

Offentliche Kommentare werden von RIA an die Ausgabe Channels weitergeleitet
Verifizierung der RIA Aktionen durch den Benutzer

Neue KB Integration

Verschiedenes

¢ Portal Benutzer kénnen ihre Profil nun tbersichtlicher pflegen
Portal Benutzer kdnnen ihre Skills pflegen

Filtern auf leere Werte in allen Listen

Filtern auf Datums-Range in allen Listen

Automatisches Speichern der initialen Kategorie fir Reporting

Release Notes 2020.1

Erweiterungen der Baseline-Funktion

Erweiterung: Anzeige von Countern im Kopfbereich der Ergebnisliste

Erweiterung: Direkter Link aus der Ergebnisliste zur Cl-Relationsanzeige

Erweiterung: Direkter Link aus der Ergebnisliste zur Cl-Details

Neue Option: Zeitliche Steuerung der Baseline-Erstellung

Optimierung: Verbesserte Erkennung von zeitgesteuerten Baselines

Neue Option: Versand einer Benachrichtigungs-Email bei Erstellung einer zeitgesteuerten Baseline an Personen oder
Personengruppen

Neue Option: Anhang der Ergebnisliste von zeitgesteuerten Baselines im Excel-Format an die Benachrichtigungs-Email
Optimierung: Dateiname bei Excel-Export der Ergebnisliste beinhaltet aussagekraftige Informationen

Optimierung: Detaillierte Information zu Ubereinstimmung und Abweichung der Baseline-Kriterien

Erweiterung: Compliance-Faktor zur Bewertung der einzelnen Ergebnisse

Erweiterung: Mehr und bessere Informationen beim Export per Excel-Liste

Neues Baseline-Kriterium: Priifung auf vorhandene oder nicht vorhanden Anhénge

Neues Baseline-Kriterium: Priifung von Relations-Attributen gegen Schwellwerte

Neues Baseline-Kriterium: Priifung auf vorhandene oder nicht vorhanden Relationen

Neues Baseline-Kriterium: Priifung auf Endpunkt einer Relation

Neues Baseline-Kriterium: Priifung von Datums-Attributen gegen festes Datum

Neues Baseline-Kriterium: Priifung von Datums-Attributen gegen Ausflihrungszeitpunkt der Baseline mit Offset-Option
Neues Baseline-Kriterium: Priifung von Listen-Attributen inkl. Mehrfach-Selektion

Optimierung: Baseline wird erst bei Selektion berechnet

dot4-Onlinehilfe

« Optimierung: Uberarbeitete dot4-Hilfe mit neuer Struktur und wesentlich verbessertem Bedienungskomfort
Erweiterung der Advanced Search-Funktion

¢ Erweiterung: Nutzer kann die Suchgenauigkeit fir sich selber einstellen.

¢ Erweiterung: Nutzer kann zwischen folgenden Suchgenauigkeiten wahlen: "Exakte Suche", "Unschérfe von 1 Zeichen",

"Unschaérfe von 2 Zeichen", "Automatisch"

e Optimierung: Verbesserung der Advanced Search fir On-Premises Installationen
SAP Discovery

e SAP Profile und Profilparameter kénnen mit Node-Red erkannt und in die CMDB importiert werden
Performance Verbesserungen
Die Ul-Performance wurde optimiert.

Arbeitsablaufe

¢ One-Click Antwort

¢ Ein Supporter kann aus der Bearbeitung heraus direkt einen E-Mail Empfénger benachrichtigen.
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Der E-Mail Empfanger kann dann aus dem E-Mail tber einen Link die Antwort an den Ticket-Prozess weitergeben.
Co-User Konzept

Ein Benutzer kann einen oder mehrere Co-User konfigurieren.

Co-User erhalten alle Benachrichtigungen zu Ticket-Prozessen des Benutzers.

Co-User konnen die Tickets des Benutzers im Portal sehen und bearbeiten

Key-User Konzept

Administratoren kénnen Key-User fur Organisationen pflegen.

Key-User kénnen Tickets der Organisation im Portal sehen und bearbeiten.

Ticket/Cl-Follow

Benutzer mit Zugriffsrechten auf Tickets oder CI-Typen kénnen einem Cl oder Ticket folgen.
Wenn einem Ticket gefolgt wird, wir der Benutzer bei allen Anderungen des Tickets benachrichtigt
Aktive Rolle setzen

Jeder Benutzer kann eine ihm zugeordnete Rolle im Profil eintragen. Danach hat er nur noch diese Rolle und deren
Berechtigung.

Durch Léschen des Eintrags erhalt der Benutzer wieder alle Rollen und Berechtigungen, die ihm zugeordnet sind.sys
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Glossar

Begriff Erklarung
) Ticket-Typen in dot4 sind alle von der Cl-Kategorie 'Service Operation' direkt oder indirekt abgeleiteten CI-Typen,
Ticket .
z.B. Incident, Problem, Change.
gﬁiﬁiffundmb Serverseitige App, die periodisch bestimmte Aufgaben ausfihrt, z.B. Auslesen der Postfacher bei Email2Ticket

Ein Feature von dot4, bei dem E-Mails, die an eine zuvor eingerichtete E-Mail-Adresse gesendet werden, von dot4
Email2Ticket in Tickets des eingestellten Standard-Typs, z.B. Incident, umgewandelt werden. Darliberhinaus werden Antworten
des Benutzers per E-Mail auf E-Mail-Benachrichtigungen solcher Tickets in den Kommentar-Block des Tickets

Ubernommen.
Eine IT-Betriebsstérung. Nach ITIL: ,Ein Ereignis, das nicht zum standardmaRigen Betrieb eines Services gehort
Incident und das tatsachlich oder potenziell eine Unterbrechung dieses Services oder eine Minderung der vereinbarten
Qualitat verursacht.”
Service Eine formale Anfrage eines Anwenders, z.B. nach Informationen, Beratung, Zurlicksetzen eines Passworts oder
Request Installation einer Workstation firr einen neuen Benutzer.*
Ein Problem ist die Ursache fiir einen oder mehrere Incidents/Stérungen.
Problem Immer wieder auftretende, identische oder dhnliche Stérungen, bekannte Fehler oder nicht behebbare Stérungen
mit unbekannter Ursache.
Baseline Vergleicht Cls mit einem Kriterienkatalog und stellt fest, ob sie mit diesem Katalog tibereinstimmen oder nicht
Change Nach ITIL Anpassung der IT-Infrastruktur
Automatisierter Arbeitsablauf (Prozess), der ausgefihrt wird, wenn ein Configuration Item in einer bestimmten Art
Workflow und Weise gedndert wird. Mit dem Workflow Editor kann dieser Arbeitsablauf/dieser Prozess grafisch erstellt
werden.
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Disclaimer

© 1999-2024 REALTECH AG. Alle Rechte vorbehalten. Das unerlaubte Kopieren und die unbefugte Weitergabe von Inhalten dieser
Webseiten an Dritte (ganz oder in Teilen) sind nicht gestattet. Die abgebildeten (Produkt-)Namen, Logos, Marken und sonstigen
Kennzeichen stehen REALTECH oder den Lizenzgebern von REALTECH zu und diirfen nicht ohne vorherige schriftliche
Zustimmung des Rechteinhabers verwendet werden. Alle Angaben im Text, insbesondere die Beschreibungen von Produkten und
Dienstleistungen von REALTECH, sind unverbindlich, stellen insbesondere keine Garantien, zugesicherten Eigenschaften oder
Beschaffenheitsangaben dar, sondern dienen lediglich Informationszwecken. REALTECH tbernimmt keine Verantwortung fur

Fehler oder Liicken in diesem Dokument. REALTECH kann die Inhalte der Webseiten jederzeit ohne vorherige Ankiindigung
korrigieren oder dndern.
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dot4 Help: Nutzung und Konventionen

Nutzung

Fur die Nutzung der Onlinehilfe dot4 Help wird ein Basiswissen in MenUufiihrung, Fachterminologie, IT-Management sowie ITIL
vorausgesetzt. Grundfunktionalitdten, Mentfiihrungen und allgemeine Ansichten werden nicht separat beschrieben.

Konventionen

Verwendete Konventionen

Typografie / Symbol Bedeutung
File -> Save As Menlkombination
"Scheduled" Bezeichnung oder Namen eines Dialoges
"Setup.exe" Bezeichnet einen Dateinamen
blauer Text , roter Text Hervorgehobener Text
Verweis Verweis auf weitere Informationen, Erklarung, Exkurs
G Bezug auf einen Abschnitt eines Dialoges oder einer Browserseite, Abschnitt im Handbuchtext,
roup
hervorgehobener Text
Tasteneingabe der Dialogtaste Generate oder Tastatureingabe, z. B. <STRG> . Eintrag eines Drop-
<Generate> A
down-Mens.
() Ein Symbol in Klammern erklart dieses Symbol im Zusammenhang
Line 7, section 4 Programmiercode, Eintrage in einer ASCII-Datei, manuelle Eingabe
[Variable], Variable glatzhalter. fir Variablen, die vom Anwender eingegeben werden missen, bzw. Hyperlinks auf einer
rowserseite
.\[Name of a . Angabe von Pfaden oder Internetadressen und Verzeichnissen
folder]\Folder\*.
Info Informationen, die sich deutlich vom Text abheben sollen
Bitte beachten Sie: Hinweis und Warnungen
Beispiel Beispiele, die eine Funktion verdeutlichen
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