Peregrine g EI‘S ErVi CE S 4 0

Verwaltungshandbuch

Fiir Windows, AlX, Linux und Solaris

Q. Peregrine

SYSTEMS.



Copyright © 2003 Peregrine Systems, Inc. oder Niederlassungen von Peregrine Systems, Inc. Alle Rechte
vorbehalten.

Die Angaben in diesem Handbuch sind Eigentum von Peregrine Systems, Inc. und diirfen nur mit
schriftlicher Genehmigung von Peregrine Systems, Inc. verwendet bzw. offengelegt werden. Dieses
Handbuch darf weder ganz noch teilweise ohne vorherige schriftliche Genehmigung von Peregrine
Systems, Inc. reproduziert werden. In diesem Handbuch werden eine Anzahl von Produkten mit ihren
Handelsbezeichnungen aufgefiihrt. In den meisten, wenn nicht allen, Fillen werden diese Bezeichnungen
als Warenzeichen oder eingetragene Warenzeichen von den jeweiligen Unternehmen beansprucht.

Peregrine Systems® und ServiceCenter® sind eingetragene Warenzeichen und Get-Services™ ist ein
Warenzeichen von Peregrine Systems, Inc. oder von Niederlassungen von Peregrine Systems, Inc.

Dieses Produkt umfasst Software, die von der Apache Software Foundation (http://www.apache.org/)
und von Advantys (http://www.advantys.com) entwickelt wurde. Dariiber hinaus umfasst dieses Produkt
auch Software, die von den folgenden Unternehmen oder Einzelpersonen entwickelt wurden: Sun
Microsystems, Inc., Jean-Marc Lugrin, Netscape Communications Corporation und Original Reusable
Objects, Inc.

Dieses Handbuch und die hierin beschriebene Software werden im Rahmen einer Lizenzvereinbarung oder
einer Nichtoffenlegungsvereinbarung zur Verfiigung gestellt und diirfen ausschliellich gemafd der
Bedingungen dieser Vereinbarungen verwendet bzw. vervielfiltigt werden. Die Informationen in diesem
Dokument konnen ohne vorherige Ankiindigung geandert werden und stellen keine Verpflichtung seitens
Peregrine Systems, Inc. dar. Wenden Sie sich bitte an Peregrine Systems, um das Datum der neuesten
Version dieses Dokuments zu erfahren.

Die in der Beispieldatenbank und in Beispielen in diesem Handbuch verwendeten Bezeichnungen von
Unternehmen und Einzelpersonen sind frei erfunden und dienen zur Veranschaulichung der
Verwendungen der Software. Etwaige Ahnlichkeiten mit derzeit oder frither tatsichlich existierenden
Unternehmen oder Personen wiren rein zufillig.

Wenn Sie technische Unterstiitzung benétigen oder die Benutzerdokumentation fiir ein Produkt anfordern
mochten, fiir das Sie iiber eine Lizenz verfiigen, senden Sie eine E-Mail an den Kundendienst von Peregrine
Systems, Inc. Die E-Mailadresse lautet support@peregrine.com.

Wenn Sie Kommentare oder Vorschldge zu dieser Benutzerdokumentation haben, wenden Sie sich bitte
unter doc_comments@peregrine.com an den Kundendienst von Peregrine Systems, Inc.

Diese Ausgabe gilt fiir Version 4.0 des lizenzierten Programms.

Peregrine Systems, Inc.

Weltweite Unternehmenszentrale

3611 Valley Centre Drive, San Diego, CA 92130
Tel +1 (0) 800 638 5231 oder 858 481 5000

Fax +1 (0) 858 481 1751 & Peregsrylne

www.peregrine.com STEMS,


http://www.apache.org/
http://www.advantys.com
mailto:support@peregrine.com
mailto:support@peregrine.com
mailto:doc_comments@peregrine.com

Inhalt

Kapitel 1

Kapitel 2

UberdiesesHandbuch. . . . . . . ... ... ... .. ........ 7
Zielgruppedes Handbuchs . . . . . . . . . . ... o000 7
Verwandte Dokumentation. . . . . . . . . . . .. .. ... 8
Verbundene Anwendungen. . . . . . . . . . . ... ..o oL 8
Terminologie. . . . . . . . . . . L. 8
Typografische Konventionen . . . . . . . . . . . . . . .. ... ... 9
Spezielle Elemente. . . . . . . . . . . . . .. Lo 9
Aufbau dieses Handbuchs . . . . . . . . . . ... oo 10
Kontaktaufnahme mit dem Kundendienst . . . . . . . . . . . . . . .. 10
Peregrine CenterPoint-Website . . . . . . . . . . . . . .. .. ... 11
Dokumentations-Website . . . . . . . . . . . ... Lo L. 11
Ubersicht iiber die Architektur . . . . . . . . . . . ... ... ... 13
Architektur der Peregrine OAA-Plattform. . . . . . . . . . . . . . . .. 15
Interne Archway-Architektur . . . . . . . . o000 000 0L 0L 18
Archway-Anforderungen. . . . . . . . . . . .. oL 19
Dokumentmanager . . . . . . . . . . ..o oo 22
Ubersicht iiber Get-Services . . . . . . . . . ... ..o 23
Leistungsmerkmale von Get-Services. . . . . . . . . . . . . . .. ... 24
Benutzerrollen . . . . . . . . ... Lo Lo Lo 24
Ticket-Typen. . . . . . . . . . . ..o o 25
ServiceDesk . . . . . . . . ... oL 25
Change Management . . . . . . . . . . . . . ... ... 27
Lesezeichen . . . . . . . . . . .. ..o 29

Inhalt €3



Ubersicht iiber die Get-Services-Architektur. . . . . . . . . . . . . . .. 29
ServiceCenter-Schnittstelle. . . . . . . . . . . . .. ... ... .. 29

Kapitel 3 ~ Anpassen des Peregrine-Portals . . . . . . . . . . ... ... .. ... 31
Bereitstellen der Variationen des klassischen Designs . . . . . . . . . . . . 32

Andern der Kopfzeilengrafik . . . . . . . . .. ... ... .. 33
AndernvonDesigns. . . . . . . . .. ..o oo 34

Bearbeiten von CSS-Dateien . . . . . . . . . . . . .. ... ... 37
AndernvonEbenen . . . . . . . ..o 39

Andernvon Framesets . . . . . . . . . . . ... oL 41

Ubersetzen angepasster Module . . . . . . . . . . . ... .. .. ... 43

Bearbeiten vorhandener Ubersetzungsdateien. . . . . . . . . . . . . . 44

Hinzufiigen neuer Ubersetzungsdateien . . . . . . . . . . . . . . .. 45

Kapitel 4  Verwenden des Peregrine-Portals . . . . . . . . . . .. ... .. ... 49
Anmelden an Peregrine-Portal . . . . . . . .. .. .. ..o 50

Verwenden des Aktivititenmends . . . . . . . . . . .. ... 51
Personalisieren des Peregrine-Portal . . . . . . . . . . . . . . . . ... 52

Hinzufiigen von Komponenten . . . . . . . . . . . . . . . .. ... 52
AnderndesLayouts. . . . . . . . ... ..o 56

Andernvon Designs. . . . . . . . ... ..o 58

Anzeigen von Formularinformationen . . . . . . . . . . . . . .. .. 59

Kapitel 5  Verwenden der Personalisierungsoberfliche . . . . . . . . . . .. . .. 61
Voraussetzungen fir die Personalisierung. . . . . . . . . . . . . . . .. 62

Aktivieren der Personalisierung. . . . . . . . . . . .. ... L. 62

Verwenden des Personalisierungsformulars . . . . . . . . . . . . .. .. 64

Verwenden der Personalisierungssymbole . . . . . . . . . . . . . .. 66

Hinzufiigen von Formularfeldern . . . . . . . . . . . . . . ... .. 66

Felder von Anwendungsseiten entfernen . . . . . . . . . . . . . . .. 68

Konfigurieren von Feldattributen . . . . . . . . . . . . .. ... .. 69

Entfernen von Feldern aus einem Formular. . . . . . . . . . . . . .. 70

4 p Inhalt



Verwaltungshandbuch

Kapitel 6  Verwalten von Get-Services . . . . . . . . . . . . v v v 0. 71
Zugreifen auf das Peregrine Portal-Verwaltungsmodul . . . . . . . . . . . 72
Verwenden der Systemsteuerung . . . . . . . . . ... ... L. 74
Anzeigen der implementierten Versionen. . . . . . . . . . . . . . . .. 75
Anzeigen des Serverprotokolls. . . . . . .. ..o o L0 76
Verwenden der Seite Einstellungen . . . . . . . . . . . .. . ... .. 76

Festlegen von Parametern im Verwaltungsmodul . . . . . . . . . . .. 77
Konfigurieren der Service Desk-Parameter . . . . . . . . . . . . . .. 78
Uberpriifen des Skriptstatus . . . . . . . . . . . . .. ... ... 80
Anzeigen von Nachrichtenwarteschlangen . . . . . . . . . . . . . . .. 80
Anzeigen des Warteschlangenstatus . . . . . . . . . . . .. . .. ... 81
Anzeigen von Adaptertransaktionen . . . . . . . . . .. L Lo L . 82
Verwenden des IBM-Portals Websphere . . . . . . . . . . . . .. ... 82
Anzeigen von Formularinformationen . . . . . . . . . . ... .0 83
Anzeigen von Formulardetails . . . . . . . . . . ... .00 84
Online-Registrierung fiir Benutzer. . . . . . . . . . . . . . . ... .. 86
Andernvon Kennwdrtern . . . . . . . ... L. 86
Protokollieren und Uberwachen von Benutzersitzungen . . . . . . . . . . 87
Erlduterungen zur Dateiusagelog. . . . . . . . . . . . . ... ... 87
Konfigurieren von Change Management-Formularen. . . . . . . . . . . . 88
Andern von Change Management-Formularen . . . . . . . . . . . .. 89
Anzeigen zugehoriger Dokumente auf der Detailseite. . . . . . . . . . . 93
Uberpriifen des Kategoriefelds fiir Get-Services . . . . . . . . . . . . . . 93

Kapitel 7 ServiceCenter-Systemverwaltung . . . . . . . . . . ... .. .. ... 95
Get-Services-Ticket-Berichte in ServiceCenter . . . . . . . . . . . . . .. 96
ServiceCenter-Ereignisregistrierung . . . . . . . . . . . . . . . . ... 97
Anderungen an der Service Management-Benutzeroberfliche . . . . . . . . 98

Dateianhdnge . . . . . . . . . . . ..o 98

Kapitel 8 Sicherheit . . . . . . . . . . . . e e e e e e e 101
Methoden zur Kennwortcodierung . . . . . . . . . . . . . ... .. 102
Sicherheit des Backend-Systems . . . . . . . . . . . .. ... .. L. 103

Authentifizierung mit ServiceCenter. . . . . . . . . . . . . . . .. 103
ServiceCenter-Berechtigungsworter . . . . . . . . . . . . . .. .. 103
Kennwortsicherheit in ServiceCenter. . . . . . . . . . . . . . . .. 104

Inhalt €4 5



Globale Zugriffsberechtigungen in Get-Services . . . . . . . . . . . . . 105
Benutzerregistrierung . . . . . . . . . .. L. .o o000 106
Aktivieren des E-Mail-Adapters. . . . . . . . . . . . . ... ... 107

Beheben von Fehlern bei der Mail-Adapter-Verbindung . . . . . . . . 108
Authentifizieren von Benutzern . . . . . . . . . .. ..o oL L 109
Standard-Sicherheitskonfiguration. . . . . . . . . . .. ... 0L L 109
Benutzerdefinierte JAAS-Konfiguration . . . . . . . . . . . . . . .. 110
Steuerungsflags fiir das JAAS-Anmeldemodul . . . . . . . . . . . .. 112
JAAS-Konfigurationsoptionen . . . . . . . . . . . . . ... ... 114

Beispiel: Festlegen einer benutzerdefinierten LDAP-Konfiguration . . . . 119

Sun Microsystems JAAS-Standardkonfiguration . . . . . . . . . . . .. 119
Befehlszeilenoptionen . . . . . . . . . . . . ..o 120

Windows NT-Herausforderung/Riickmeldung . . . . . . . . . . . .. 120
Einrichten von Windows NT-Herausforderung/Riickmeldung. . . . . . 121

Uberpriifen der Einstellungen. . . . . . . . . . . . . .. ... .. 124

Erstellen einer alternativen Anmeldeseite . . . . . . . . . . . . . . .. 124

Erstellen einer Webseite fiir die Anmeldung. . . . . . . . . . . . .. 125

Festlegen eines alternativen Authentifizierungsverfahrens . . . . . . . . 127

Glossar . . . . . . L L e e e e e e e e e e e e 129
Index . . . . . . . L e e e e 133

6 ) Inhalt



Uber dieses Handbuch

Get-Services ist eine Anwendung, die eine webbasierte Schnittstelle zu
Peregrine ServiceCenter® bereitstellt. Mit Get-Services konnen Benutzer
Probleme in ihrer Arbeitsumgebung durch das Offnen von Tickets melden
und verfolgen.

In diesem Handbuch werden die Konzepte der Get-Services-Schnittstelle
beschrieben. Folgende Kenntnisse werden vermittelt:

m Durchfithren von Verwaltungsaufgaben in Get-Services

m Konfigurieren von Get-Services fiir ServiceCenter

m Verfahren der Benutzeridentifizierung in Get-Services

m Verwenden des Peregrine-Portals

m Personalisieren von Formularen

Zielgruppe des Handbuchs

Dieses Handbuch richtet sich an Systemverwalter, die fiir die Konfiguration
und Wartung von Get-Services verantwortlich sind. Um dieses Handbuch
effektiv nutzen zu konnen, sollten Sie mit folgenden Themen vertraut sein:

m XML und ECMAScript (oder JScript/JavaScript)

m Bedienungsanleitungen, Referenzhandbiicher und sonstige
Dokumentation zur verwendeten PC-Hardware und Threm
Betriebssystem

m Verwaltung und Funktionen von ServiceCenter

Uber dieses Handbuch < 7



Verwandte Dokumentation

Zusitzliche Informationen finden Sie in der folgenden Dokumentation:

Handbuch Informationen

Get-Services-Installationshandbuch  Installieren und Konfigurieren der Peregrine
OAA-Plattform sowie von Get-Services, Java
SDK und Anwendungs- und Webservern.

Get-Services Versionshinweise Aktuelle Dokumentation zu oder
bekannte Probleme mit Get-Services.
Die Versionshinweise werden kontinuierlich
aktualisiert und auf der Kundendienst-
Website zur Verfiigung gestellt. Einzelheiten
zum Zugriff auf die Kundendienst-Website
finden Sie unter Kontaktaufnahme mit dem
Kundendienst auf Seite 10.

Verbundene Anwendungen

Dieses Handbuch enthilt keine Informationen zu Produkten, die zusammen
mit Get-Services verwendet werden kdnnen, z. B. ServiceCenter oder
Password Management. Informationen zur Installation, Konfiguration

und Verwendung dieser verbundenen Anwendungen finden Sie in der
entsprechenden Produktdokumentation.

Hinweis: Vor der Installation und Konfiguration von Get-Services miissen

Sie ServiceCenter installieren und konfigurieren. Anweisungen
hierzu finden Sie im Get-Services-Installationshandbuch.

Terminologie

Die in diesem Handbuch und auf der Get-Services-Oberfliche verwendete
Terminologie basiert auf ServiceCenter 4.x und 5.x.

8 » Uber dieses Handbuch
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Typografische Konventionen

In diesem Handbuch werden typografische Konventionen verwendet, um
bestimmte Begriffe und Aktionen hervorzuheben. Diese Konventionen und
ihre Bedeutung werden im Folgenden beschrieben:

Konvention

Bedeutung

Fett

Daten, die zeichengenau eingegeben werden miissen, sind
fett formatiert. Die Bezeichnungen von Schaltflichen,
Meniis und Mentioptionen sind ebenfalls fett formatiert.

Kursiv

Variablen und Werte, die Sie angeben miissen, sind kursiv
formatiert. Neue Begriffe sind ebenfalls kursiv formatiert.

Konstantschrift

Code- oder Skriptbeispiele, Systemausgaben und
-meldungen werden in einer Festbreitenschriftart
dargestellt.

var msgTicket = neue Meldung( "Problem" );
msgTicket.set( "_event", "epmc");

Eine Klammer (..) wird verwendet, um anzuzeigen,

dass Teile eines Skripts ausgelassen wurden, da sie fiir das
aktuelle Thema nicht relevant sind. Codebeispiele sind
keine vollstindigen Dateien, sondern dienen lediglich zur
Veranschaulichung der in einem bestimmten Abschnitt
behandelten Informationen.

Serifenlose Schrift

Dateinamen werden in einer serifenlosen Schriftart
dargestellt (z. B. login.asp).

Spezielle Elemente

Um Ihnen das Auffinden von Informationen zu erleichtern, werden in
diesem Handbuch spezielle Elemente verwendet. Diese Elemente und ihre
Bedeutung sind in der folgenden Tabelle aufgefiihrt:

Element

Benutzung

Wichtig:

Erforderliche Informationen zur Durchfithrung einer
Aufgabe

Hinweis:

Informationen von allgemeinem Interesse

Typografische Konventionen < 9



Element Benutzung

Hinweis: Informationen, die die Durchfithrung einer Aufgabe
erleichtern oder beschleunigen konnen

Informationen, die benétigt werden, wenn das Risiko
Warnung: eines Datenverlustes besteht

Aufbau dieses Handbuchs

Der nachfolgenden Tabelle konnen Sie entnehmen, in welchem Kapitel Sie
die gewiinschten Informationen finden.

Gesuchte Information Referenz

Ubersicht iiber die Peregrine Kapitel 1, Ubersicht iiber die Architektur
OAA-Architektur

Ubersicht iiber die Leistungsmerkmale Kapitel 2, Ubersicht iiber Get-Services
und die Architektur von Get-Services

Anpassen der Get-Services-Oberfliche Kapitel 3, Anpassen des Peregrine-Portals

Konfigurieren und Verwenden Kapitel 4, Verwenden des Peregrine-Portals
des Peregrine-Portals

Aktivieren und Verwenden Kapitel 5, Verwenden der
der Funktionen zur Personalisierungsoberfliche
Oberfldchenpersonalisierung

durch Endbenutzer

Verwalten von Get-Services Kapitel 6, Verwalten von Get-Services
iiber das Verwaltungsmodul

Konfigurieren von Get-Services fir Kapitel 7, ServiceCenter-Systemverwaltung
die Verwendung von ServiceCenter

Sicherheitsfunktionen Kapitel 8, Sicherheit

Kontaktaufnahme mit dem Kundendienst

Wenn Sie weitere Informationen zu dieser Version oder Unterstiitzung
benotigen, wenden Sie sich an den Kundendienst von Peregrine Systems.
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Peregrine CenterPoint-Website

Aktuelle Informationen tiber 6rtliche Kundendienstzentren stehen tiber
Thren Hauptansprechpartner oder auf der CenterPoint-Website von
Peregrine unter der nachfolgend angegebenen Adresse zur Verfiigung:

http://support.peregrine.com

Fiir den Zugriff auf diese Webseite bendtigen Sie Thren giiltigen
Benutzernamen und Thr Kennwort.

So setzen Sie sich mit dem Kundendienst von Peregrine in Verbindung:

1 Melden Sie sich mit Threm Benutzernamen und Ihrem Kennwort an der
Website an.

2 Klicken Sie neben dem Bereich fiir die CenterPoint-Unterstiitzung auf Go
(Weiter).

3 Wihlen Sie dann unter Contents (Inhalt) auf der linken Seite die
Option Whom Do I Call? (An wen soll ich mich wenden?) aus, um die
Informationen zu den Peregrine-Ansprechpartnern anzuzeigen, die
weltweit Unterstiitzung bieten.

Dokumentations-Website

Eine vollstandige Liste der verfiigbaren Benutzerdokumentation finden
Sie auf der CenterPoint-Website von Peregrine unter

http://support.peregrine.com

Wichtig: Die Versionshinweise fiir dieses Produkt werden auch nach
der Veroftentlichung des Produkts kontinuierlich aktualisiert.
Besuchen Sie die Kundendienst-Website, um sicherzustellen,
dass Thnen stets die aktuellste Version der Versionshinweise
zur Verfiigung steht.

Kontaktaufnahme mit dem Kundendienst < 11
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'Ubersicht iiber die Architektur

KAPITEL

Die Open Application Architecture-Plattform (OAA) von Peregrine® ist eine
Software-Plattform, die das Hosten einer Vielzahl von Webanwendungen
itber ein Intranet ermoglicht. Es handelt sich um eine Java-basierte
Plattform, die auf der neuesten Java-Technologie basiert, einschlieflich
Java-Servlets, JAAS-Anmeldeauthentifizierung und JSP-Seiten fiir die
dynamische Anzeige von Webseiteninhalten.

Die Peregrine OAA-Plattform bildet die Grundlage vieler
Peregrine-Produkte, einschliellich der Get-It™-Suite bestehend
aus Employee Self-Service-Produkten, die sich durch folgende
Leistungsmerkmale auszeichnet:

Get-It-Produkt

Beschreibung

Get-Answers™

IT-Losung fir das webbasierte Wissensmanagement,
die eine einzige integrierte Anwendung fiir die
Techniker Thres Service-Desks und Thre Mitarbeiter
zur Verfiigung stellt.

Get-Resources™

Webbasierte Losung, die in AssetCenter Procurement
oder ServiceCenter Request Management integriert
wird, um Mitarbeitern die Moglichkeit zu geben,
Ressourcen anzufordern sowie den Genehmigungs-
Workflow fiir solche Anforderungen innerhalb des
gesamten Unternehmens zu vereinfachen.
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Get-It-Produkt Beschreibung

Get-Services™ Webbasierte Erweiterung von ServiceCenter,
die es Mitarbeitern ermdéglicht, ihre IT-Service-
Anforderungen online zu stellen. Sie bietet eine
einfache Schnittstelle zu Threm Intranet, tiber die
Mitarbeiter Probleme melden, Statuspriifungen
durchfiihren, Hilfe anfordern und Kennworter
zuriicksetzen konnen.

Die Peregrine OAA-Plattform verfiigt tiber ein Webportal, das sogenannte
Peregrine-Portal, tiber das Benutzer auf ihre Webanwendungen zugreifen
konnen. Dariiber hinaus ermoglicht das Peregrine-Portal den Zugriff auf das
Verwaltungsmodul, tiber das alle Aspekte der Peregrine OAA-Plattform
itberwacht und gewartet werden.

Die Peregrine OAA-Plattform umfasst die folgenden Basiskomponenten:

m Archway - Ein Java-Servlet, das HTTP-Anforderungen von einem
Browser verarbeitet, die Anforderungen iiber einen Adapter an ein
Backend-System weiterleitet und XML-Daten fiir die Anzeige im
Browser zuriicksendet.

m Kerndateien - Die Peregrine OAA-Plattform enthilt JSP-
und XML-Dateien. Der Kern besteht im Wesentlichen aus
Java-Dienstprogrammbklassen der unteren Ebene, die von den auf dem
OAA-Framework erstellten Portal-Webanwendungen verwendet werden.

m Peregrine Portal - Enthilt eine Anmeldeseite und ermdoglicht den Zugriff
auf Ihre Peregrine-Webanwendungen sowie auf das Verwaltungsmodul
zur Konfiguration Threr Anwendung.

m Darstellungen und Formatvorlagen - Bieten verschiedene
Auswahlmoglichkeiten fiir das Erscheinungsbild von Webseiten.

Die Peregrine OAA-Plattform enthilt ein Vielzahl optionaler Komponenten,
die je nach Bedarf fiir die Verwendung mit Webanwendungen konfiguriert
werden. Hierzu zihlen:

m Adapter - Stellen die Verbindung zur Datenbank des Backend-Systems
her. Der fiir Thre Webanwendung erforderliche Adapter wird bei der
Installation eingerichtet.

m OAA Persistence - Stellt eine allgemeine Datenbank zur Verfiigung, die
von bestimmten Peregrine-Webanwendungen verwendet wird. Durch die
OAA-Persistenz wird die Datenpersistenz in der Datenbank gewihrleistet.
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m OAA-Workflow - Stellt Workflow-Funktionen zur Verfligung, die von
einigen Webanwendungen der Peregrine OAA-Plattform verwendet

werden.

m Benachrichtigungsdienste - Ein zentralisierter Dienst fiir das
Senden und Empfangen von Benachrichtigungen tiber mehrere
Kommunikationsgerite sowie fiir die Statusverfolgung dieser
Benachrichtigungen.

Fiir Webanwendungen, die diese Funktion verwenden, steht eine separate
Dokumentation zu den Benachrichtigungsdiensten zur Verfiigung.

Architektur der Peregrine OAA-Plattform

Die Anwendungen und Schnittstellen der Peregrine OAA-Plattform
verwenden webbasierte Bausteine. Hierzu gehoren:

HTTP

Ein einfaches und weit verbreitetes Protokoll fiir das Senden
von Clientanforderungen an einen Server. Auch Varianten
wie HTTPS ermoglichen den Aufbau sicherer
Verbindungen.

XML

Extensible Markup Language. Meta-Beschreibungssprache,
iiber die Daten formatiert werden konnen, um sie
anschlieffend in einem Webbrowser anzuzeigen. Im
Gegensatz zu HTML konnen bei XML eigene Tags

erstellt und beliebig definiert werden.

Kommerzielle
Webserver

Die von der Archway-Architektur bereitgestellten
Dienste kénnen iiber jeden kommerziellen Webserver,
einschliellich IIS, Apache, Netscape Enterprise Server
oder Java-Webserver, zur Verfiigung gestellt werden.

Anwendungsserver

Bei der Installation der Peregrine OAA-Plattform wird
Apache Tomcat als Anwendungsserver eingerichtet. JRun,
WebSphere und WebLogic werden ebenfalls unterstiitzt.

Allgemeine Clients

Anwendungen konnen tiber Webbrowser (IE, Netscape),
Handheld-Gerite (Palm Pilot) oder Mobiltelefone (iiber
HDML) implementiert werden.

Architektur der Peregrine OAA-Plattform < 15



Get-Services

Der Anwendungsserver verarbeitet die Daten (JSP-Seiten, XML usw.),

die er von Datenbanken oder Clients empfingt, die den Webanwendungen
von Peregrine Systems ausdriicklich zugeordnet wurden. Der Webserver
konvertiert diese Daten in eine vom Webbrowser darstellbare Form

(HTML).

Die folgende Grafik dient zur Veranschaulichung der Architektur:
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Verwaltungshandbuch

Die Archway-Komponente empfingt HTTP-Anforderungen von den
Clients, leitet diese an einen geeigneten Server weiter und sendet Daten
oder Dokumente zuriick. Archway unterstiitzt unterschiedliche Arten
von Anforderungen. In der Regel handelt es sich jedoch um Abfragen,
Datenaktualisierungen oder Systemereignisse.

So konnte beispielsweise ein Client Archway kontaktieren, um eine Liste
von Problem-Tickets aus einer Datenbank abzufragen. Ein weiterer Client
konnte eine neue Einkaufsanforderung an Archway senden, die in die
Datenbank eingegeben werden muss.

Alle Anforderungen und Antworten sind in XML formatiert. Ein
Problem-Ticket in XML konnte beispielsweise folgendermaflen aussehen:

<problem>

<number> PM5670 </number>

<contact> Joe Smith </contact>

<description> Kein Papier im Drucker </description>
<problem>

Clients, die mit Archway zusammenarbeiten, kénnen mit den als
Antwort zuriickgesendeten XML-Daten alle erforderlichen Aktionen
durchfiithren. In den meisten Fillen handelt es sich bei dem Client,
der die Anforderung absendet, um eine Benutzeroberfliche, wie
beispielsweise einen Webbrowser. Ein solcher Client konnte die von
Archway zuriickgesendeten XML-Dokumente problemlos anzeigen.
Dennoch werden die XML-Dokumente der Einfachheit halber haufig
innerhalb einer formatierten HTML-Seite angezeigt. Dies geschieht
mithilfe von Java Server Pages (JSP).

JSP stellt die Syntax zur Erstellung von HTML-Seiten zur Verfiigung, die
vom Webserver fiir die Darstellung im Browser aufbereitet wird. Wahrend
dieses Vorgangs werden die von Archway gesendeten XML-Daten in die
HTML-Seite eingefiigt.

Die Archway-Architektur bietet eine spezielle Unterstiitzung fiir die

automatische Generierung von HTML- und JSP-Seiten, aus denen sich
eine Webanwendung zusammensetzt.
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Interne Archway-Architektur

Archway wird als Java-Servlet implementiert. Das Java-Servlet ist

eine Anwendung, die von einem Webserver ausgeftihrt wird, der die
HTTP-Anforderungen vom Webbrowser des Client verarbeitet und

iber einen Adapter an eine Datenbank sendet. Die angeforderten Daten
werden aus der Datenbank abgerufen und anschlieflend an den Client
zuriickgesendet. Archway erfordert sowohl eine Java-Umgebung als auch
einen Webserver.

Jede Anforderung wird zur Bestimmung ihres Ziels interpretiert.
Archway kann mit einer Vielzahl von Backend-Systemen, einschlie8lich den
AssetCenter- oder ServiceCenter-Produkten von Peregrine, kommunizieren.

Anforderungen konnen auf drei Arten abgewickelt werden:

m Fine Anforderung kann direkt an einen Adapter gesendet werden, der mit
einem Backend-Server kommuniziert. Eine Abfrage geoffneter Tickets
konnte beispielsweise an einen Adapter weitergeleitet werden, der in der
Lage ist, mit ServiceCenter zu kommunizieren.

m Fine Anforderung kann an einen Skript-Interpreter gesendet werden, der
von Archway gehostet wird. Auf diese Weise konnen Sie Thre eigenen
anwendungsspezifischen Dienste definieren. Innerhalb eines Skripts
konnen wiederum Anfragen an Archway gestellt werden, um mit
Datenbankvorgingen und Ereignissen auf das Backend-System
zuzugreifen.

m Schliefllich kann eine Anforderung auch an eine andere Komponente,
den sogenannten Dokumentmanager, gesendet werden. Diese
Komponente stellt automatisierte Dienste fiir die Kombination
logischer Dokumente zur Verfiigung.

Die Kommunikation zwischen Archway und den Backend-Systemen
erfolgt tiber spezielle Adapter, die einen vordefinierten Satz von
Schnittstellen unterstiitzen, um Verbindungen aufzubauen oder
Datenbankvorginge, Ereignisse und Authentifizierungen durchzufiithren.
Fiir die Kommunikation mit den einzelnen Anwendungen verwenden alle
Adapter DLL-Dateien.
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Verwaltungshandbuch

Meldungen konnen an einen Skript-Interpreter weitergeleitet werden, der
von Archway gehostet wird. Der Interpreter unterstiitzt ECMAScript, einen
auf der Sprache Core JavaScript basierenden europiischen Standard, der
von Netscape (JavaScript) und Microsoft Internet Explorer (JScript)
verwendet wird.

Meldungen konnen an den Dokumentmanager weitergeleitet werden.
Diese Komponente liest bestimmte Modelldefinitionen aus, die
Anwendungsdokumente fiir logische Einheiten, wie Einkaufsanforderungen,
Problem-Tickets oder Produktkataloge, beschreiben. Der Skript-Interpreter
verwendet diese Modelle zur automatischen Generierung von
Datenbankvorgingen, die solche Dokumente abfragen, einfiigen

oder aktualisieren.

Jedes Formular, das von einer Webanwendung der Peregrine OAA-Plattform
angezeigt wird, hat eine dazugehorige JSP-Seite. Ein virtuelles Verzeichnis
teilt der URL die Position der JSP-Seiten mit, die der Webbrowser zur
Anzeige der von der Webanwendung bereitgestellten Formulare verwendet.

Archway-Anforderungen

Archway unterstiitzt eine Vielzahl von Anforderungen, die alle auf zwei
grundlegenden Technologien basieren: HTTP und XML. Uber das
HTTP-Protokoll konnen Clients auf einfache Weise Daten von

einem Server anfordern. Die Anforderungen sind zustandslos und die
Client-/Serververbindung wird lediglich fiir die Dauer der Anforderung
aufrecht erhalten. Fiir Archway ergeben sich hierdurch mehrere Vorteile,
einschliefSlich der Fihigkeit, eine grofie Anzahl von Anforderungen mithilfe
eines gingigen Webservers zu unterstiitzen.

Ein weiterer wichtiger Vorteil besteht darin, dass jedes System, das in der
Lage ist, HTTP-Anforderungen zu stellen, auch eine Verbindung zu Archway
herstellen kann. Hierzu gehoren natiirlich Webbrowser. Aber auch alle
modernen Programmierumgebungen, die HTTP unterstiitzen. Dadurch ist
es sehr einfach, neue Adapter zu schreiben, die ohne spezielle APIs mit
Peregrine-Servern kommunizieren.

Eine HTTP-Verbindung besteht aus:
m Einer Clientanforderung

m Einer Serverantwort
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Die zwischen Client und Server ausgetauschten Meldungen verfiigen
in der Regel tiber eine Reihe von Kopfzeilen sowie einige Inhaltszeilen.
Eine Anforderung besteht im Wesentlichen aus den folgenden beiden

Bestandteilen:
Abfrage- Parameter, die zusammen mit der URL fiir die
Zeichenfolge HTTP-Verbindung gesendet werden.

Beispiel:
http://prgn/serviet/archway?hello&world
Diese URL besteht aus einem Server-Lokalisierer
(http://prgn/servlet/archway) und einer
Abfrage-Zeichenfolge (hello&world).

Inhalt An die Anforderung angehingte Daten. Diese Daten kénnen

ein beliebiges Format haben. Fiir Archway sind sie jedoch stets
in XML formatiert.

Archway ermittelt anhand der Abfrage-Zeichenfolge einer Anforderung die
weitere Vorgehensweise. Fiir eine Abfrage-Zeichenfolge wird die folgende
Syntax erwartet:

archway?target.command&param=value&param=value&...

Im Folgenden wird ndher auf die einzelnen Bestandteile der Anforderung
eingegangen:

Target Der Name des Zielobjekts, das die Anforderung abwickeln
soll. Archway leitet Anforderungen an ein System weiter
und sendet die Antwort zurtick. Infolgedessen konnte
ServiceCenter, AssetCenter oder eine andere Datenbank
das Ziel sein. Das Ziel kann aber auch der Name eines
Skript-Objekts sein, das eine anpassbare Logik fiir die
Abwicklung der Anforderung enthilt.
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Verwaltungshandbuch

Command Die vom Zielobjekt durchzufithrende Aktion. Standardmigig

werden funf Basisaktionen unterstiitzt: Abfragen,
Aktualisieren, Einfiigen, Loschen und Ereignis. Wenn es
sich bei dem Ziel jedoch um ein Skript-Objekt handelt,
kann die Aktion jede im Skript definierte Funktion sein.

Param=Value In der Anforderung enthaltene Parameterwerte. Mit der

Anforderung kann eine beliebige Anzahl von Parametern
weitergeleitet werden. Die Codierung dieser Parameter ist
identisch mit der von CGI (Common Gateway Interface)
verwendeten Codierung. Die von einem Browser gesendeten
Daten werden - ebenso wie bei CGI - durch Felder zur
Verfligung gestellt, die in ein HTML-Formular eingebettet
sind. Damit diese Daten von Archway verstanden werden,
werden sie automatisch als CGI-Anforderung formatiert.

Nachfolgend finden Sie einige Beispiele fiir URLs, die HTTP-Anforderungen
an Archway senden. Die angeforderten Daten werden in XML-Dokumenten
zuriickgegeben.

host name/servlet/archway?sc.query&_table=
probsummary&priority.code=1

Mit dieser Anforderung werden in ServiceCenter alle Datensdtze aus der
Tabelle probsummary mit der Prioritéts-ID 1 abgefragt.

host name/servlet/archway?ac.query&_table=amAsset&_return=
Brand;mPrice;Model&_count=2

Mit dieser Anforderung werden in AssetCenter die ersten zwei Datensdtze
aus der Tabelle amProduct abgefragt. Fiir jeden Datensatz werden
lediglich die Felder Brand, mPrice, und Model zuriickgesendet.

host name/servlet/archway?test.helloWorld&greeting=Hello

Hier wird eine helloWorld-Anforderung an ein Skript-Objekt mit dem
Namen fest gesendet.
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Die folgende Abbildung zeigt die XML-Ergebnisse einer Produktabfrage in
AssetCenter.

3 http: /flocal B8080/prgn/ serviet/archway?ac. querpk_tabl

| Fle Edt View Go Favoites Help -
1 | 7 = - — =

= = g |4 7 ‘ QA G I ¥ | H @A ¢

Back Farward Stop Refresh  Home Search  Favorites  History  Channels | Fullscreen  Mail E

J Address I Ittp:c//prgns servletarchway ac. quenyd._table=amProductiBrand=|BME_retur=Brand:mPrice Modelé_count=2 3 | ] Lirnksz

<?xml version="1.0"7><recordset _count="2" _countFound="2" _mwore="1" _stact="0">
<amProduct>
<Brand>IBN</Brand>
<wPrice>179.00</mPrice>
<Model>10/100 ETHERNET CARDEUS ADAPTER F/</Model>
</amProduct>
<amProduct>
<Brand>IEM</Brand>
<mPrice>299,.00</mPrice>
<Model>10/20GE TRS IDE INTERNAL TAPE DRIVE</Model>
</amProduct:
</recordsec>

€] Done | [ [ [ |58 Localiniranet zone

&]‘3

Dokumentmanager

Fiir die Ubertragung von Daten und Dokumenten zwischen Clients und den
unterstiitzten Backend-Systemen verwendet Archway XML. Grundsitzlich
werden die von Archway zuriickgesendeten XML-Daten infolge von
Abfragen gegen mindestens ein System generiert. Die Abfragen konnen
durch eine direkte URL-Anforderung oder indirekt tiber ein ECMA-Skript
ausgefiihrt werden.

Bei einfachen Abfragen werden lediglich Datensitze zurtickgesendet. Fiir
Clients ist jedoch haufiger der Austausch von Dokumenten relevant. Ein
Dokument ist eine logische Einheit, die sich aus mehreren Datenteilen
zusammensetzt, die wiederum aus verschiedenen physischen
Datenbankquellen stammen konnen.

Der Dokumentmanager bestimmt anhand von Modellen, welche
XML-Elemente verwendet werden und welche Daten in den Elementen
enthalten sein miissen. Die vom Dokumentmanager verwendeten Daten
sind vom jeweiligen Backend-System abhingig.
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2 Ubersicht iiber Get-Services

KAPITEL

Get-Services ist eine Komponente der Employee Self Service-Suite (ESS)
von Peregrine, deren Anwendungen fiir die Peregrine OAA-Plattform
entwickelt wurden. In Get-Services konnen Benutzer Probleme in ihrer
Arbeitsumgebung melden, indem Sie Anfrage- oder Incident-Tickets im
ServiceCenter-Backend-System 6ffnen. Mit den ESS-Anwendungen konnen
Mitarbeiter mittels eines Webbrowsers Services direkt iiber das Intranet
des Unternehmens in Anspruch nehmen. Die Benutzeroberfliche ist
rollenabhingig und kann an die individuellen Anforderungen angepasst
werden.

Dieses Kapitel umfasst die folgenden Themen:
m Leistungsmerkmale von Get-Services auf Seite 24
m Ubersicht iiber die Get-Services-Architektur auf Seite 29
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Leistungsmerkmale von Get-Services

Get-Services 4.0 ist mit ServiceCenter 4.x und 5.x kompatibel. Abhingig
von den Berechtigungen ist Get-Services fiir Mitarbeiter und Techniker
(IT-Mitarbeiter) verfiigbar. Endbenutzer konnen ihre eigenen Tickets
erstellen, aktualisieren und verfolgen. IT-Mitarbeiter konnen Ihre Aufgaben
mit Incident Management, Service Management und Change Management
verwalten.

Benutzerrollen

Den Benutzern werden die zur Durchfithrung ihrer Aufgaben
erforderlichen Funktionen zugewiesen. Bei Benutzern handelt es sich

um die Personen, die mit Get-Services arbeiten. Funktionen sind Rechte
oder Berechtigungen, tiber die die Benutzer beim Arbeiten in Get-Services
verfiigen (eine Liste der Berechtigungsworter finden Sie im Abschnitt
ServiceCenter-Berechtigungsworter auf Seite 103). In diesem Abschnitt
werden Benutzer und ihre Rollen beschrieben.

In Get-Services werden vier Typen von Benutzerrollen unterschieden:
Verwalter, Mitarbeiter, IT-Mitarbeiter und IT-Manager.

Benutzerrolle Beschreibung

Verwalter Hat Zugriff auf das Modul, in dem die Einstellungen fiir die
Verwaltung von Get-Services und Peregrine OAA festgelegt
werden.

Mitarbeiter Erstellt Anfrage-Tickets, wenn Service Management aktiviert

ist. Ist Service Management deaktiviert, erstellen Mitarbeiter
Incident-Tickets. Mitarbeiter konnen ihre eigenen Tickets
einsehen, aktualisieren und schliefRen.

IT-Mitarbeiter Verfiigt tiber dieselben Funktionen wie ein Mitarbeiter,
kann jedoch zusitzlich nicht zugewiesene Tickets anzeigen.
IT-Mitarbeiter konnen sich selbst Tickets zuweisen.

IT-Manager Verfiigt iiber dieselben Funktionen wie ein IT-Mitarbeiter,
kann jedoch zusitzlich alle Tickets aktualisieren und
schlieflen.
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Ticket-Typen

Service Desk

Im Verwaltungsmodul wird von den Verwaltern festgelegt, welche
Benutzerrollen Tickets neu zuweisen diirfen und ob fiir Mitarbeiter Service
Management aktiviert wird.

Der Name des Moduls Incident Management lautet in ServiceCenter-
Versionen vor Version 4.x Problem Management. Fiir einige Incident
Management-Parameter wird Problem-Terminologie verwendet, da sie
Problem-Tabellen in ServiceCenter zugeordnet sind.

Get-Services verwendet zwei Haupttypen von Tickets, Anfrage und Incident
(Problem).

Ticket-Typ Definition

Anfrage Die Anforderung von Services oder Informationen.
In ServiceCenter wird iiber Anfragen eine
Kommunikationsverbindung mit dem Service Desk
hergestellt. Aus einer Anfrage beim Helpdesk kann ein
Anfragebericht oder Incident-Ticket generiert werden.

Incident (Problem) Jedes Ereignis, fiir das der Verwaltungsaufwand iiber die
Standard-Helpdesk-Leistungen hinausgeht und das eine
Serviceunterbrechung oder eine Reduzierung der
Servicequalitit zur Folge haben kann.

Wenn Mitarbeiter Hilfe bei Problemen in ihrer Arbeitsumgebung benétigen,
offnen sie Tickets. Ein Ticket, das in Get-Services ge6ffnet wird, wird dann in
der ServiceCenter-Datenbank gespeichert und kann in Get-Services und
ServiceCenter angezeigt werden.
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Mitarbeiter konnen Tickets in Get-Services einsehen, aktualisieren und
schliefRen. Das iiberarbeitete Ticket wird dann in ServiceCenter aktualisiert.

Call neu erstellen

Mitarbeiter kdnnen = Service Desk Geben Sie die erforderlichen Daten =in, und klicken Sie auf die Schaltflache
nur ihre eigenen i Tickets erstellen Bl
. . Ticket-Status
Tickets anzeigen. BT
Beschreibung:
=l
Kontakt:
Telefon: (800) 525-5328
E-Mail: bob@peregrine. com
Betr. Gerat:
Assettyp:
Lieferantenname:
Modell:
Enderungen absenden Zuriek

IT-Mitarbeiter und -Manager erstellen, aktualisieren, verfolgen und
schlieflen Tickets in Incident Management und Service Management.
Die folgende Abbildung zeigt das Formular, tiber das ein neues Ticket

in Get-Services erstellt wird, wenn der ServiceCenter-Adapter verwendet
wird.

Hinweis: Service Management muss aktiviert sein (siehe Konfigurieren
der Service Desk-Parameter auf Seite 78), um auf die Service
Management-Optionen zugreifen zu konnen.

Call neu erstellen

[T-Mitarbeiter und
-Manager kénnen
neben Service Desk
auch auf Incident
Management und
Service Management
zugreifen.

— Service Desk

= Tickets erstellen

Ticket-Status

Incident

Geben Sie die erforderichen Daten ein, und klicken Sie auf die Schaltfliche

Ticket-Details

Mir zugewiesene
Incidents

HNicht zugewiesens

Kontakt

"Senden”,
G
Harth,

Beschreibung:

Incidents
Nach Incidents suchen
Incidents erstellen

< Service Management

Gedffnets Anfragen

Nach Anfragen suchen

2

Telefon: (800) 525-5328

E-Mail: bob@peregtine,com
Dem Ticket zugewiesenes Asset

Betr, Gerdt: =

Assettyp:

Anfragen erstellen

Li
Modell:

Binderungen absenden Zuriick
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Change Management

Aufgabe schlieBen
ist nur im Formular
Aufgabendetails
verfiighar.

In der Komponente Change Management von Get-Services konnen
Auflendiensttechniker ihre aktuellen Aufgaben sowie den Verlauf der von
ihnen abgeschlossenen Aufgaben anzeigen. Im Formular Aufgabendetails
steht die Funktion Aufgabe schlieflen zur Verfiigung (siche Abbildung
unten).

mytaskSecurity Details
:: Meine Aufgaben

Aufgabenverlauf o

Aufgabennummer: T16

Kategorie: Installation

Geplanter Beginn: Iw 'I IFeb 'I |2003 'I ID 'I : E
Geplantes Ende: |28 =] [Feb =] [2003 =] [+ =] :[20

Allgemein
Risikobeurteilung: Im
Prioritat: |2 [normal) ;I
Status: initial
Alert-Stufe: notice
Z i an: Richard Hartke
Abteilung: custarner service

E
Beschreibung: | LI

Bufgabe schlieften Ubergeardnete fnderung anzeigen finderungen absenden

Wichtig: Durch Klicken auf die Schaltfliche Aufgabe schlieflen wird die
aktuelle Phase der Aufgabe abgeschlossen. Besteht eine Aufgabe
aus mehreren Phasen und die aktuelle Phase ist nicht die letzte,
wird die Aufgabe weiterhin in der Liste Meine Aufgaben angezeigt.
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Vom Change Management-Aktivititenmenii aus kann auf die
Aufgabendetails zugegriffen werden.

Klicken Sie auf den Link Aufgabenverlauf, Fijr diesen Techniker befindet sich eine
um die abgeschlossenen Tickets offene Aufgabe in der Warteschlange.

anzuzeigen.

i Meine Aufgaben
| Aufgabenwverlauf

tatus [priontat |Kateqone

2 Installation

Meue Suche

Klicken Sie auf die entsprechende Zeile in der
Spalte Aufgabennummer, um Details zu
einer bestimmten Aufgabe einzusehen.

Schritt 1

Schritt 2

Schritt 3

Das Modul Change Management muss fiir Get-Services folgendermafien
eingerichtet werden.

Andern Sie bei Bedarf die vordefinierten Formulare (siehe Andern von
Change Management-Formularen auf Seite 89) und speichern Sie diese
als Standardformulare.

Stellen Sie sicher, dass im Incident Management-Formular Incidents
erstellen und im Service Management-Formular Anfragen erstellen fiir das
Feld Kategorie das Suchen- (Fernglas), jedoch nicht das Loschen-Symbol
(Radiergummi) angezeigt wird (siehe Uberpriifen des Kategoriefelds fiir
Get-Services auf Seite 93).

Konfigurieren Sie den Registrierungsbildschirm cm3tin in ServiceCenter so,
dass Ereignisse synchron verarbeitet werden
(siehe ServiceCenter-Ereignisregistrierung auf Seite 97).
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Lesezeichen

Sie konnen eine Get-Services-Seite wie jede andere Webseite mit einem
Lesezeichen versehen. Sie konnen einem Mitarbeiter auch einen HTTP-Link
zu einer Seite senden. Dies bietet sich beispielsweise an, wenn ein
Supportmitarbeiter ein bestimmtes Ticket von einem anderen Mitarbeiter
einsehen lassen mochte. Ein Link kann folgendermaf3en aussehen:

http://webserver/oaa/e_service_status_whichone.jspld=PM10002

Wenn der Benutzer bei Get-Services angemeldet ist, wird durch Klicken auf
diesen Link die zugehorige Seite angezeigt. Andernfalls wird der
Anmeldebildschirm eingeblendet und der Benutzer muss sich anmelden,
bevor die angeforderte Seite gedffnet wird.

Ubersicht iiber die Get-Services-Architektur

Get-Services verfuigt tiber eine Schnittstelle zu ServiceCenter. Der Zugrift auf
die ServiceCenter-Datenbank erfolgt tiber Get-Services-Adapter. Die
Adapter stellen eine Verbindung zwischen dem Peregrine OAA-Server und
der ServiceCenter-Datenbank her.

ServiceCenter-Schnittstelle

Get-Services verfiigt in ServiceCenter 4.x und ServiceCenter 5.x iiber
Schnittstellen zu Incident Management und Service Management. In
ServiceCenter 5.x steht auferdem das Modul Change Management zur
Verfiigung.

SCAdapter

Der Zugriff auf die ServiceCenter-Datenbank erfolgt tiber den SCAdapter,
der wihrend der Installation eingerichtet wurde. Fiir die verschiedenen in
Get-Services verfiigbaren Aufgaben werden iiber Berechtigungsworter, die
im Bearbeiterdatensatz des Benutzers in ServiceCenter festgelegt werden,
Benutzerrechte eingerdumt.
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Dateianhange

Wenn Get-Services iiber eine Schnittstelle zu ServiceCenter verfiigt, konnen
Sie Dateien wie Tabellenblitter, Dokumente und Bilder an ein
Get-Services-Ticket anhdngen. Die angehidngten Dateien enthalten
zusitzliche Informationen fiir die Supportmitarbeiter, die das Ticket
bearbeiten. Dateianhinge werden mit dem Ticket auf dem Server
gespeichert. Weitere Informationen zu Dateianhédngen erhalten Sie unter
Dateianhdnge auf Seite 98.
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KAPITEL

Anpassen des Peregrine-Portals

Peregrine OAA bietet eine Reihe von Moglichkeiten zur
Oberflichenanpassung von Anwendungen, die fiir die Plattform
entwickelt wurden. So konnen Sie beispielsweise das Logo durch Ihr
Firmenlogo ersetzen oder aber eine komplexere Anderung vornehmen und
beispielsweise den Code fiir die Anordnung der Ebenen oder die Grofie des
Framesets modifizieren.

Die in diesem Kapitel beschriebenen Verfahren zur Anderung der
Peregrine-Portal-Oberfliche richten sich an erfahrene Benutzer. Um diese
Informationen effektiv nutzen zu konnen, sollten Sie mit XML und den
CSS2-Spezifikationen des W3C vertraut sein. Weitere Informationen hierzu
finden Sie unter www.w3.org.

Dieses Kapitel umfasst die folgenden Themen:

m Bereitstellen der Variationen des klassischen Designs auf Seite 32
m Andern der Kopfzeilengrafik auf Seite 33

m Andern von Designs auf Seite 34

m Bearbeiten von CSS-Dateien auf Seite 37

m Andern von Ebenen auf Seite 39

m Andern von Framesets auf Seite 41

m Ubersetzen angepasster Module auf Seite 43
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Bereitstellen der Variationen des klassischen Designs

Das Design Classic ist das Standarddesign, das von den fiir die Peregrine
OAA entwickelten Anwendungen verwendet wird. Auf der Grundlage dieses
Designs erstellen Sie ein benutzerdefiniertes Design fiir Thr Unternehmen.

Es gibt fiinf Variationen des klassischen Designs:

m Classic, das neutrale graue Design, das auch bei den Beispielen in diesem
Dokument verwendet wird.

m Accessible, eine abrufbare Darstellung fiir Benutzer, die einen hohen
Kontrast oder bessere Zugriffsfunktionen benéotigen.

® Baja, das dem klassischen Design Griin- und Beigetone hinzufiigt.
m Quicksilver, das dem klassischen Design Silber- und Blautone hinzufiigt.

m Sierra, das dem klassischen Design Ttirkistone hinzufiigt.

Diese Designs werden zusammen mit zahlreichen optionalen Designs

bei der Installation der Anwendung bereitgestellt. Nachdem Sie Ihr
benutzerdefiniertes Design erstellt haben, empfiehlt es sich jedoch, alle
anderen Designs zu 16schen, um zu verhindern, dass Benutzer ein Design
auswihlen und Thr benutzerdefiniertes Design iiberschreiben. Falls Sie

zu einem spiteren Zeitpunkt ein bereits geloschtes Design bereitstellen
mochten oder bei der Installation nicht alle Designs installiert haben, gehen
Sie wie folgt vor, um ein oder mehrere Design(s) aus dem Verzeichnis
oaa\packages bereitzustellen.

So stellen Sie ein alternatives klassisches Design bereit:
1 Wechseln Sie an der Fingabeaufforderung zum Verzeichnis C:\oaa\packages.
2 Geben Sie Folgendes ein:

java -jar OAADeploy.jar <Designname>

Hinweis: Falls Sie beide Variationen des klassischen Designs bereitstellen
mochten, geben Sie beide Designnamen durch ein Leerzeichen
voneinander getrennt ein.

3 Driicken Sie Eingabe.

4 Offnen Sie Ihren Webbrowser und melden Sie sich am Verwaltungsmodul an
(localhost/oaa/admin.jsp).
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5 Klicken Sie auf Einstellungen. Andern Sie im Register Designs die folgenden
Parameter:

a Setzen Sie im Feld Standarddarstellung/-design den Parameter auf den
Namen des Designs, das Sie verwenden mochten (zum Beispiel Baja).

b Setzen Sie im Feld Standardformatvorlage den Parameter auf den
entsprechenden Namen der CSS-Datei (zum Beispiel baja.css).

6 Blittern Sie zum Ende der Seite und klicken Sie auf Speichern.
7 Klicken Sie in der Systemsteuerung auf Server zuriicksetzen.

8 Aktualisieren Sie IThre Browser-Ansicht, um das neue Design anzuzeigen.

Andern der Kopfzeilengrafik

Eine der einfachsten Anderungen, die Sie vornehmen konnen, ist das
Einftigen Thres Firmenlogos in Peregrine-Portal.

So dndern Sie die Kopfzeilengrafik:

1 Andern Sie die bestehende Kopfzeilengrafik, um sie fiir Thr Unternehmen
anzupassen.

Hinweis: IThre benutzerdefinierte Kopfzeilengrafik muss 514 Pixel breit und
59 Pixel hoch sein.

e portal  IRESH

2 Speichern Sie Thre Anderungen in der folgenden Datei:

C:\Program Files\Peregrine\Common\Tomcat4\\webapps\oaa\images\skins\classic

Hinweis: Das klassische Design ist das Standarddesign.

3 Melden Sie sich mit Verwaltungsrechten an (Anmeldeseite admin.jsp).

4 Klicken Sie auf Einstellungen.
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5 Geben Sie im Register Designs den Namen der neuen Grafik im Feld
Standardlogo des Peregrine-Portals ein.

Portal | MobileServer | Assetcenter | Allgemein | Service Desk | Porkal-DB
Ernt\:kﬂ”leren ServiceCenter | Get-Resources | B8L | E-Mail

Webanwendung

Pfad zu den Intemet Explarer-Formatvorlagen: Verzeichnispfad der CSS-Formatvorlagen fir Internat
= Explorer-Browser.

Bilderpfad: Fastlagen des Bilderverzeichnisstandorts. Dar
images’ Verzeichnisnarne muss unter Berlcksichtigung des

Werzeichnizses "Prézentation” festgelegt werden,
Anzchliefend kénnen $ie dan Standardstandort des
Bilderverzeichnisses an sinen anderen Ort verschisben,
Das Standardverzeichniz lautet "images/". Der Pfadname
rruss mit einern Schragstrich enden.
Darstellungen,/Designs: Cefinieren Sie den Darstellungsverzeichnisstandart, Der
IISk\nSf Merzeichnisname muss unter Berlcksichtigung des
Werzeichnisses "presentation” festgelegt werden,
Anschliefiend kénnen Sie das Standardverzeichnis an
sinen anderen Speicherart verschichen,
Der Standardname lautet "skins/". Der Pfadname muss
mit einem Schragstrich enden.

Standarddarstellung/-design: Legen $ie den Standarddarstellungsnamen fir
[dassic  Benutarsitzungen Geben Sie nur den Namen der

Darstellung ein,

Der Standardnams lautet "classic’,
standardformatvorlage: Definieren Sie den C85-Farmatvorlagennamen fiir
Idassmcss Benutzersitzungen. Um alle Stile anzuzeigen, die im

Peregrine-Portal verwendet werden, klicken Sie auf

Schlissel fir die Formatvorlage des Peregrine-Portals,

Diese Datei kann sich bei der Anpassung von

Formatworlagen als hilfreich erweisen.

Der Standard lautet "classic css",

¥SL-Standardvorlagen: Dar KSL-Standardvorlagensate, der verwendat vird, wenn
[dassic  derBenutzer kein Design definiart hat Wenn ein vom

Peragrine Portal bersitgestelltes Design susgewshlt wird,
sollten das Design und die Standsrddarstellung identizch
sain,

Geben Sie den e Y efiare i das Glbala L eas g e Ane RS
Igetlt header logo.aif J verwendet werden soll. Das Logo ist auf der

Namen Ihrer neuen — — Stammebene jedes Darstellungsverzeichnisses in

"Design" dargestellt, Um ein neues, angepasstes Laga
S zu erstellen, figen Sie es sinfach der

Grafik ein. Darstellungsuorlage hinzu. Geben Sie den Hamen des

neuen Logos ein. Weiters Infarmationen zum

Hinzufigen neuer Bilder finden Sie im Handbuch

"Peregrine Portal Tailaring Guide”,
Das Standardlaga ist "getit_header_lago.gif's

Reihenfolge der Anwendungsregister: Fiihren Sie ein Modul aus jeder Registergruppe auf, so
[eortal | dass die Register erscheinen. Register, dis Gbergangen
wurden, erscheinen ungeordnet am Ende der Lists,

6 Blittern Sie zum Ende der Seite und klicken Sie auf Speichern.
7 Klicken Sie in der Systemsteuerung auf Server zuriicksetzen.

8 Aktualisieren Sie Ihre Browseransicht, um die Anderungen anzuzeigen.

Andern von Designs

Fiir jeden Designordnernamen gibt es eine entsprechende css-Datei gleichen
Namens. Fiir das klassische Design steht beispielsweise die Datei classic.css
fiir Internet Explorer 5.5 SP2 und 6.0 sowie fiir Netscape 6.x, 7.0 und Mozilla
zur Verfiigung. Der css-Ordner befindet sich unter: C:\Program
Files\Peregrine\Common\Tomcat4\webapps\oaa\css.
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So erstellen Sie Ihr eigenes Design:

1 Kopieren Sie den Ordner skins\classic
C:\Program Files\Peregrine\Common\Tomcat4\webapps\oaa\css.

2 Benennen Sie die Kopie um in <Ihr Firmendesign>.
Bearbeiten Sie die Darstellungsgrafiken.
m Die Dateinamen diirfen nicht geindert werden.

m Die Bildgrofle darf ebenfalls nicht gedndert werden.

Sie konnen die Anderungen, die Sie auf der Seite Design dndern
vorgenommen haben, tiber die Startseite des Peregrine-Portals anzeigen.

Bilder, Farben und Stile @ndern

- Start Fiir disse Website stehen verschizdene Darstellungen und Stile zur Auswahl. Sis kannen
L diese belisbig kombinisren oder ein vorgegebenes Design auswahlen. Alls in den Feldem
e ] ausgewahlten Werte werden unmittelbar wirksam,

Inhalt

hinzufilgen/entfernen
Y Design: classic -

= Design andern

ccessible
b2

Kennwort Sndern il

dlaczic
I = Module 1 [Jhicksilver [l Sample Text Instructions
Zeitzone Snderm i Link 1 (§sierra

Link 2 (Active)

v e Link 3
Geschaftswebsite b Module 2
Hauptmeni b Madule 3

[ Module 4

[ Module 5

Headers 2

Results 1
Results 2

Zurick
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t-Services

Detailliertere Informationen konnen Sie dem Formatvorlagenschliissel

im Register Designs auf der Verwaltungsseite des Portals entnehmen. Um
auf den Formatvorlagenschliissel zuzugreifen, wechseln Sie auf der Seite
Admin-Einstellungen im Register Designs zum Feld Standardformatvorlage
und klicken Sie dann auf den Link Schliissel fiir die Formatvorlage des

Peregrine-Portals.

Portal | MobileServer | AzsetCenter | Alldemein | Service Desk | Portal-DB

Webanwendung

Erotakal\ieren ServiceCenter | Get-Resources | #5L | E-Mail

Pfad zu den Intemet Explorer-Formatvoriagen:
st
Bilderpfad:

images/

Darstellungan /Dasigns:
| |

standarddarstellung,/-design:

[classic

Standardformatvorlage:
classic css

XSL-Standardvorlagen:

[classic

Standardlogo des Peregrine-Portals:

getit_header_logo.gif

Verzaichnispfad der C55-Formateorlagen for Internat
Explorer-Browser,

Festlegen des Bilderverzeichnisstandorts, Der
Verzeichnisnarne muss unter Berficksichtigung des
Verzeichnisses "Prasentation” festgelegt werden,
Anschliefiend kénnen Sie den Standardstandort des
Bilderverzeichnisses an einen anderen Ort verschieben,
Das Standardverzeichnis lautet "images/". Der Pfadname
muss mit einern Schragstrich enden,

Definiaren Sie den Darstellungsverzeichnisstandart, Der
Verzaichnisname muss unter Berlcksichtigung des
Verzaichnisses "presantation” festgelagt varden,
Anschliefiend kinnen Sie das Standardverzeichnis an
zinen anderen Speicherart verschisben,

Dar Standardname |autet "skins/", Der Pfadname muss
it einemn Schrigstrich enden,

Legen Sie den Standarddarstellungsnamen fir
Benutzersitzungen. Geben Sie nur den Mamen der
Darstellung ein.

Der Standardname lautet "classic".

Definiaren Sie den ¢53-Farmsteorlagennamen fiir
Benutzersitzungen, Um alle Stile anzuzeigen, dis im
Peragrine-Portal veruendet werden, klicken Sie auf
Schliszel fir die |32 des Pereg s,
Diese Datai kann sich bai der Anpassung van
Farmateorlagen als hilfraich arveisan,

Der Standard lautet "classic czs”,

Der ®EL-Standardvorlagensatz, der verwendet wird, wenn
der Benutzer kein Design definiert hat, Wenn ein vam
Peregrine Portal bereitgestelltes Design ausgewshlt wird,
sollten das Design und die Standarddarstellung identisch
sein,

Definieren Sie das globale Logo, das in der Anwendung
veruendet werden soll. Das Logo ist auf der
Stammebane jedes Darstellungsuerzaichnisses in
"Design” dargestellt, Um =in neuss, angepasstes Lago
zu erstellen, fligen Sie =5 sinfach der
Darstellungsvorlage hinzu. Geben Sie den Namen des
neuen Logos ein, Weitere Informationen zum
Hinzufigen neusr Bilder finden Sie im Handbuch
"Peregring Partal Tailoring Guide”.

Das Standardlago st "gatit_header_lago.gif'.

Fithren Sie ein Modul aus jeder Registergruppe auf, sa
dass die Register erscheinen, Register, die ubergangen
wurden, erscheinen ungeordnet am Ende der Liste.
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Bearbeiten von CSS-Dateien

Das folgende Beispiel zeigt einen Teil der Datei classic.css.

A,BODY,FONT,DIV,SPAN,TD,INPUT,TEXTAREA,SELECT {FONT-FAMILY: Verdana,
Tahoma, Arial, Helvetica, sans-serif; FONT-SIZE: 10px;}

A:HOVER {COLOR; #000099;}

ActionBar { TEXT-ALIGN: Center;}

.ActionButton {BORDER: #B5B5B5 Solid 1px; BACKGROUND-COLOR: #D6D6D6;
COLOR: #003366; CURSOR: hand; FONT-SIZE: 9px; FONT-WEIGHT: bold; }
INPUT.ActionButton:HOVER {BORDER: #B5B5B5 Solid 1px; CURSOR: hand;
BACKGROUND-COLOR: #85A5AE; FONT-SIZE: 9px;}

BUTTON.ActionButton:HOVER {BORDER: #B5B5B5 Solid 1px; CURSOR: hand,
BACKGROUND-COLOR: #85A5AE; FONT-SIZE: 9px;}

ActionSeparator {COLOR: #1C326B;}

.ActiveHeaderMenu { BORDER-BOTTOM: #330099 Solid 1px; BORDER-RIGHT:
#330099 Solid 1px; BORDER-TOP: #330099 Solid 1px; BORDER-LEFT: #330099 Solid
1px; BACKGROUND-COLOR: #F8F8F8; COLOR: #ffffff; }
ActiveHeaderLink { COLOR: #ffffff, TEXT-TRANSFORM: uppercase;}
ActiveTabMenu {line-height: 18px; color: #FFFFFF; background-color: #666666;
padding-top: 2px; padding-right: 6px; padding-bottom: 2px; padding-right: 6px;
border-color: #CCCCCC #999999 #000000 #666666; cursor: hand; border-style:
groove; border-top-width: 1px; border-right-width: 1px; border-bottom-width: 1px;
border-left-width: 1px}

ActiveMenuLink {COLOR: #0F2091;CURSOR: hand; FONT-WEIGHT: Bold; }
ActiveTableRow {COLOR: #0F2091; }

ActiveTableNavigationRow { BACKGROUND-COLOR: #666666; COLOR: #B7C2E8;
FONT-WEIGHT: Bold; TEXT-ALIGN: Center;}

.Backgroundimage {BACKGROUND-IMAGE:
url(./images/skins/classic/backgrounds/bkg_sideframe_tile.gif);}
.Body,.BodyAlt,.BodyHead { BACKGROUND-COLOR: #ffffff; }

.BodyHeadAlt {BACKGROUND-COLOR: #D0D0D0; BACKGROUND-IMAGE:
url(./images/skins/classic/backgrounds/bkg_sideframe_tile.gif);}
.CurrentModuleMenu { COLOR: #1A1A1A; FONT-WEIGHT: Bold; }
A.CurrentModuleMenu:HOVER { COLOR: #000099; }

.DocTableRow {BACKGROUND-COLOR: #ffffff; COLOR: #000000; FONT-SIZE: 10px;
BORDER-BOTTOM: #C0C0CO Solid 2px;}

.EntryTableHeading { BORDER-BOTTOM: #e0e0e0 Solid 1px; BORDER-RIGHT:
#e0e0e0 Solid 1px; BORDER-TOP: #e0e0e0 Solid 1px; BORDER-LEFT: #e0e0e0 Solid
1px; BACKGROUND-COLOR: #09355A; COLOR: #ffffff, FONT-WEIGHT: Bold;
TEXT-ALIGN: Left; }
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In dieser Datei werden die Schriftartenfamilie, die Schriftgrofle, das
Schriftgewicht und die Schriftfarbe sowie weitere Parameter, wie
beispielsweise die Hintergrundfarbe fiir den verwendeten Stil definiert.
Einige der hiufiger modifizierten Stile sind in der folgenden Tabelle

aufgefiihrt.

Stilname

Stilbeschreibung

ActionButton

Wird fiir die Schaltflichen im Portal verwendet.

ActiveMenuLink

Wird verwendet, wenn der Benutzer mit der Maus
iiber einen Meniilink fahrt.

ActiveModuleMenu

Kennzeichnet die aktuell ausgewihlte Seite innerhalb
des Navigationsbereichs.

.CurrentModuleMenu

Kennzeichnet den aktuell ausgewiahlten
Navigationsbereich.

.FormTitle

Wird fiir den Titel von Formularen verwendet.
Kennzeichnet normalerweise den Titel des
Fensterinhalts von DocExplorer.

.ListboxEvenRow

Fett formatierte Version von TableEvenRow.

ListboxHeading

Fett formatierte Version der Tabelleniiberschrift.

.ListboxOddRow

Fett formatierte Version von TableOddRow.

.MenuLink

Wird in allen Meniis des Moduls verwendet.

.ModuleMenu

Wird fiir das linke Navigationsmenii verwendet.

.ModuleMenuTitle

Kennzeichnet den Titel von Navigationsbereichen.

PageTitle

Wird fiir den Seitentitel verwendet, der sich direkt
unter dem Logo und den Registern befindet.

.TableEvenRow

Wird in der Tabelleniiberschrift mit alternativen
Hintergrundfarben verwendet, um die Lesbarkeit
zu verbessern. Hat die Hintergrundfarbe weif3.

.TableHeading

Wird bei Such- und Ergebnisfunktionen fiir
Anwendungsiiberschriften verwendet.

.TableOddRow

Wird in der Tabelleniiberschrift mit alternativen
Hintergrundfarben verwendet, um die Lesbarkeit
zu verbessern. Hat die Hintergrundfarbe hellgrau.

a.ListBoxEvenRow

Kennzeichnet den Stil mit einem Linkattribut.

a.ListBoxOddRow

Kennzeichnet den Stil mit einem Linkattribut.
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Stilname Stilbeschreibung
a.TableEvenRow Kennzeichnet den Stil mit einem Linkattribut.
a.TableOddRow Kennzeichnet den Stil mit einem Linkattribut.

Wichtig: Erstellen Sie eine Kopie der Datei classic.css, bevor Sie diese
bearbeiten. AnschliefSend konnen Sie eine neue css-Datei erstellen.

Andern Sie die Formatvorlagen, nachdem Sie das Gesamtdesign mit dem
Farbauswahlwerkzeug des Bildbearbeitungsprogramms fertig gestellt haben,
um sicherzustellen, dass die hexadezimalen Farbangaben so genau wie
moglich der Farbe des Logos und des Designs entsprechen.

Andern von Ebenen

Ebenen werden mit dem Tag div implementiert. Jedes div-Tag hat ein
id-Attribut, das seine Funktion in der Kopfzeile beschreibt. Wihlen Sie
die Funktionalitit aus, die Sie in Threr neuen Kopfzeile beibehalten oder
16schen mochten, und dndern Sie die entsprechenden Tags.

Folgende div-Tags sind erforderlich:
m Jogo div

m time div

m toolbar div

m user div

m tabs div

m form titles div

Speichern Sie Thre Anderungen im Bereitstellungsverzeichnis und
aktualisieren Sie die Browseransicht, um die Anderungen anzuzeigen.

Die folgenden Codebeispiele verdeutlichen die Funktion der

div-tags. Diese Beispiele finden Sie in der Datei layers_ie.jsp unter
C:\Program Files\Peregrine\Common\Tomcat4\webapps\oaa\images\skins\classic.
Diese Datei ist fiir den Internet Explorer vorgesehen. Entsprechende Dateien
fiir Netscape haben die Bezeichnung _gecko oder _ns. Wenn Ihre
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Anwendung sowohl im Internet Explorer als auch in Netscape verwendet
werden soll, miissen Sie alle Dateien 4ndern und die entsprechende
JSP-Datei im Ordner, der die Dateien fiir Ihr Firmendesign enthalt,
modifizieren.

Uber den folgenden Code wird die Ebene des Logos in der Kopfzeile
positioniert:

<div id="logo" style="position:absolute; left: 0px; top: 0px; width: 100%; height: 40px;
z-index: 3;">

<img name="logo" border="0" src="<%= logo %>" alt="logo">

</div>

Uber den folgenden Code wird die Ebene fiir die Uhrzeit- und Alarmzeile
positioniert, die fiir das Debugging und fiir Alarme verwendet wird:
<div id="time" style="position:absolute; right: 4px; top: 84px; width: 100%; z-index:
13;" onmouseover="_pauseAlert()" onmouseout="_startAlert()"
class="userBarText">

</div>

Uber den folgenden Code wird die Ebene fiir die Symbolleisten-
schaltflachen positioniert, die sich gegenwaértig oben rechts in der
Kopfzeile befinden:

<div id="toolbar" style="position:absolute; width: 50px; top: 59pXx; right: 0px; z-index:
12:"></div>

Uber den folgenden Code wird der Name des aktuell angemeldeten
Benutzers in der Kopfzeile positioniert:

<div id="user" style="position:absolute; top: -4px; right: 0px; z-index: 14;">
<table width="100%" border="0" cellpadding="0" cellspacing="0" align="right">
<tr>

<td width="50%">&nbsp;</td>

<td nowrap width="3"align="right" valign="top">

<img src="<%= Archway.getSkinImagePath("backgrounds/rt_|.gif", user) %>">
</td>

<td nowrap align="right" valign="top" width="100%" background="<%=
Archway.getSkinimagePath("backgrounds/rt_tile.gif", user ) %>">

<img src="<%= Archway.getSkinImagePath("backgrounds/rt_tile.gif", user ) %>">
</td>

<td nowrap><font class="userBarText" size="1"face="Arial, Helvetica,
sans-serif"><%=userTitle%></font>&nbsp;&nbsp;</td>

</tr>

</table>

</div>
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Uber den folgenden Code werden die Navigationsregister in der
Kopfzeile positioniert:

<div id="tabs" style="position:absolute; left: 0px; top: 60px; width: 100%; z-index: 11;"
>
</div>

Uber den folgenden Code wird die Ebene fiir den Seitentitel in der
Kopfzeile positioniert:

<div id="formTitles" style="position:absolute; left: 10px; top: 81px; width: 200pXx;
z-index: 16;">&nbsp;

</div>

Andern von Framesets

Wichtig: Das Andern dieser Dateien erfordert umfassende Kenntnisse iiber
HTML, JSP und Framesets. Erstellen Sie eine Sicherungskopie aller
Frames und dndern Sie die Namen der Frames nicht. Andernfalls
werden JavaScript-Fehler in Threr Anwendung angezeigt.

Es gibt zwei Framesets, die fiir jeden Browser gedndert werden sollten.
Diese Dateien befinden sich unter

C:\Program Files\Peregrine\Common\Tomcat4#\webapps\oaa\images
\skins\<Ihr Firmendesign>.

Die Dateien frames_xx.jsp enthalten die Konfiguration fiir die Seiten, die fiir
Endbenutzer zuginglich sind (login.jsp). Die Dateien admin_frames_xx.jsp
enthalten die Konfiguration fiir das Verwaltungsmodul (das zugéinglich ist,
wenn Sie sich iiber admin.jsp anmelden).

So dndern Sie Framesets:
1 Fahren Sie Ihren Anwendungsserver herunter.

2 Offnen Sie die browserspezifische Frameset-Datei frames_<xx>.jsp in
einem Texteditor (wobei<xx> fiir ie (Internet Explorer) bzw. fiir gecko
(Netscape) steht.

3 Andern Sie die Frameset-Figenschaften.
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4 Speichern Sie die Datei.
5 Starten Sie IThren Anwendungsserver neu.

Sie konnen jetzt Ihre Anderungen im Webbrowser priifen.

Als Beispiel fiir die Frameset-Dateien finden Sie in den folgenden
Abschnitten die vollstindigen -ie.jsp-Dateien.

frames_ie.jsp

<%@ include file="./././jspheader_2.jsp" %>
<%@ include file="../.././message_special.jsp" %>

<frameset onload="setTopFrames()" onunload="closeChildWindows()"
border="0" framespacing="0" frameborder="NO" cols="*" rows="102,*">
<frame scrolling="NO" marginwidth="0" marginheight="0" src="oaa_header.jsp"
name="detit_main_head">
<frameset cols="185,10,*" rows="*" frameborder="no" border="0"
framespacing="0">
<frame scrolling="AUTO" marginwidth="0" marginheight="0"
src="apphead.jsp" name="detit_header">
<frame name="framesep" scrolling="no" marginheight="0" marginwidth="0"
src="framesep.jsp">
<frameset rows="*0">
<frame scrolling="AUTO" marginwidth="6" marginheight="6"
src="e_login_main_start.jsp?<%= user.getADW(msg,"Params" ) %>"
name="getit_main">
<frame noresize scrolling="NO" marginwidth="0" marginheight="0"
src="backchannel.htm" name="backchannel">
</frameset>
</frameset>
</frameset>

admin_frames_ie.jsp

<%@ include file="./././jspheader_2.jsp" %>
<%@ include file="./.././message_special.jsp" %>

<frameset onload="setTopFrames()" onunload="closeChildWindows()"
border="0" framespacing="0" frameborder="NO" cols="*" rows="102,*">
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<frame scrolling="NO" marginwidth="0" marginheight="0" src="oaa_header.jsp"
name="getit_main_head">

<frameset cols="185,10,*" rows="*" frameborder="no" border="0"
framespacing="0">
<frame scrolling="AUTO" marginwidth="0" marginheight="0"
src="apphead.jsp" name="detit_header">
<frame name="framesep" scrolling="no" marginheight="0" marginwidth="0"
src="framesep.jsp">
<frameset rows="*,0">
<frame scrolling="AUTO" marginwidth="6" marginheight="6"
src="e_adminlogin_login_start.jsp?<%= user.getADW(msg, "Params") %>"
name="getit_main">
<frame noresize scrolling="NO" marginwidth="0" marginheight="0"
src="backchannel.htm" name="backchannel">
</frameset>
</frameset>
</frameset>

Ubersetzen angepasster Module

Standardmif3ig werden alle Webanwendungen von Peregrine OAA in
englischer Sprache bereitgestellt. Durch den Kauf eines Sprachpakets
erhalten Sie tibersetzte Versionen der Kernanwendungen von Peregrine
OAA. Sprachpakete fiir Peregrine OAA 4.0 sind in folgenden Sprachen
erhiltlich:

m French (Franzésisch)
m [talian (Ttalienisch)

m German (Deutsch)

Hinweis: Es werden jedoch nicht fiir alle Webanwendungen von Peregrine
OAA Sprachpakete angeboten. Weitere Informationen zur
Verfiigbarkeit von Sprachpaketen fiir Ihre Peregrine
OAA-Webanwendungen finden Sie auf der
Kundendienst-Website von Peregrine.

Wenn Sie Thre iibersetzten Webanwendungen anpassen, miissen jedoch
alle hinzugefiigten Zeichenfolgen iibersetzt werden. In den folgenden
Abschnitten wird beschrieben, wie Sie Ihre angepassten Module
itbersetzen konnen.
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Wenn Sie iiber eine Sprachpaketversion einer Peregrine
OAA-Webanwendung verfiigen, miissen Sie die vorhandenen
Zeichenfolgendateien fiir diese Anwendungen bearbeiten und alle neuen
Zeichenfolge, die Sie im Rahmen der Anpassung ergdnzt haben, hinzufiigen.
Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Bearbeiten vorhandener
Ubersetzungsdateien auf Seite 44.

Wenn Sie nicht iiber eine Sprachpaketversion Ihrer Peregrine
OAA-Webanwendungen verfiigen und eine neue Ubersetzung erstellen
mochten, befolgen Sie die Anweisungen unter Hinzufiigen neuer
Ubersetzungsdateien auf Seite 45.

Unter So konfigurieren Sie Peregrine OAA-Plattform fiir die Verwendung der
neuen Zeichenfolgendateien: auf Seite 46 erfahren Sie, wie Sie die Peregrine
OAA-Plattform fiir die Verwendung der neuen Ubersetzung konfigurieren.

Bearbeiten vorhandener Ubersetzungsdateien

Zeichenfolgendateien konnen Sie auflerhalb von Peregrine Studio mit einem
beliebigen Texteditor oder einer Standardiibersetzungssoftware bearbeiten.
Dabei besteht die Moglichkeit, Zeichenfolgen hinzufiigen oder zu l6schen.

So bearbeiten Sie eine vorhandene Ubersetzungsdatei:

1 Offnen Sie die englische Zeichenfolgendatei fiir Ihr Studioprojekt in einem
Texteditor oder einem Ubersetzungsprogramm.

Sie finden alle Ubersetzungsdateien im Installationsverzeichnis Thres
Anwendungsservers:

<Anwendungsserver-Installation>\webapps\oaa\WEB-INF\strings

Hinweis: Die englische Zeichenfolgendatei ist durch die ISO-Abkiirzung EN
im Dateinamen gekennzeichnet.

2 Suchen Sie den neuen Text, den Sie zu Threr angepassten
Get-It-Webanwendung hinzugefiigt haben.

Die Zeichenfolgendatei verwendet das folgende Format:

Bezeichnung_Zeichenfolge, "Ubersetzte Zeichenfolge"
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Wobei Bezeichnung Zeichenfolge der in Peregrine Studio zugewiesene
Name der Zeichenfolge ist und

Ubersetzte Zeichenfolge der tatsidchliche Wert der zu iibersetzenden
Zeichenfolge ist.

Wenn Sie beispielsweise eine neue Schaltfliche hinzugefiigt haben, konnen
Sie nach folgender Zeichenfolge suchen:

EMPLOOKUP_EMPLOYEELOOKUP_SEARCH_LABEL, "Search"

3 Kopieren Sie die gesamte Zeile, die die englische Zeichenfolge enthilt.

4 Offnen Sie die Zeichenfolgendatei fiir die Zielsprache, in der Sie eine
Ubersetzung hinzufiigen mochten.

Hinweis: Die Zeichenfolgendatei ist mit der sprachenspezifischen
ISO-639-Abkiirzung im Dateinamen gekennzeichnet.

5 Fiigen Sie die kopierte englische Zeichenfolge in die Zeichenfolgendatei der
Zielsprache ein. Sie konnen die Zeichenfolge am Ende der Datei einfiigen.

6 Andern Sie den Teil ,,Ubersetzte Zeichenfolge“ der neuen Zeichenfolge in die
Zielsprache Threr Ubersetzung. Um die oben angegebene Zeichenfolge in die
franzosische Sprache zu tibersetzen, konnen Sie Folgendes eingeben:

EMPLOOKUP_EMPLOYEELOOKUP_SEARCH_LABEL, "Recherche"

7 Speichern Sie die neue Zeichenfolgendatei.

Die neuen Ubersetzungszeichenfolgen stehen unmittelbar nach dem
Neustart des Anwendungsservers zur Verfiigung.

Hinzufiigen neuer Ubersetzungsdateien

Um zusitzliche Sprachunterstiitzung fiir Ihre Get-It-Webanwendungen
bereitzustellen, konnen Sie neue Zeichenfolgendateien zur Peregrine
OAA-Plattform hinzufiigen. Fiir den Ubersetzungsvorgang konnen Sie einen
beliebigen Texteditor oder eine Standardiibersetzungssoftware verwenden.

Wichtig: Get-It-Webanwendungen, die in andere als die unter Ubersetzen
angepasster Module auf Seite 43 aufgefiihrten Sprachen tibersetzt
wurden, werden von Peregrine nicht unterstiitzt.
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So fiigen Sie eine vorhandene Ubersetzungsdatei hinzu:

1 Offnen Sie die englische Zeichenfolgendatei fiir Ihr Studioprojekt in
einem Texteditor oder einem Ubersetzungsprogramm.

Sie finden alle Ubersetzungsdateien im Installationsverzeichnis Thres
Anwendungsservers:

<Anwendungsserver-Installation>\webapps\oaa\WEB-INF\strings

Hinweis: Die englische Zeichenfolgendatei ist durch die
ISO-639-Abkiirzung EN im Dateinamen gekennzeichnet.

2 Kopieren Sie die gesamte englische Zeichenfolgendatei.

3 Erstellen Sie eine neue Zeichenfolgendatei fur die Zielsprache, in der Sie eine
Ubersetzung hinzufiiggen mochten.

Hinweis: Der Dateiname der Zeichenfolgendatei muss die
sprachenspezifische ISO-Abkiirzung enthalten.

4 Fugen Sie die kopierte englische Zeichenfolgendatei in die neue Datei ein.

5 Andern Sie den Teil "Ubersetzte Zeichenfolge" jeder Zeichenfolge in die
Zielsprache Threr Ubersetzung.

6 Speichern Sie die neue Zeichenfolgendatei.

Die neuen Ubersetzungszeichenfolgen stehen unmittelbar nach dem
Neustart des Anwendungsservers zur Verfiigung.

So konfigurieren Sie Peregrine OAA-Plattform fiir die Verwendung der
neuen Zeichenfolgendateien:

1 Melden Sie sich mit Verwaltungsrechten an (die Seite
Administratoranmeldung befindet sich unter admin.jsp).

2 Klicken Sie auf Einstellungen.
3 Klicken Sie auf das Register Allgemein.

4 Geben Sie fur die zu unterstiitzenden Sprachen den ISO-639-Sprachcode im
Feld Landereinstellungen ein. Der erste eingegebene Code ist die verwendete
Standardsprache. Die anderen Sprachen stehen in einer Dropdown-Liste zur
Verfigung.
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5 Geben Sie im Feld Codieren des Inhaltstyps die Zeichencodierung fiir die
Sprachanzeige ein. In der folgenden Tabelle sind einige der gingigsten
Zeichencodierungsformate aufgefiihrt.

Zeichencodierung Zeichensatz

ISO-8859-1 US- und westeuropiische Zeichensitze. Dies ist der
von Studio verwendete Standardzeichensatz.

Shift_JIS Japanischer Zeichensatz

ISO-8859-2 Polnischer und tschechischer Zeichensatz

6 Klicken Sie auf Speichern im unteren Teil des Formulars Einstellungen, um
Thre Anderungen zu speichern.

7 Klicken Sie im Formular Konsole auf Server zuriicksetzen, um die
Anderungen zu implementieren.

Benutzer, die sich bei der Peregrine OAA-Plattform anmelden, konnen jetzt
die Anzeigesprache fiir ihre Sitzungen auswahlen.
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4 Verwenden des Peregrine-Portals

KAPITEL

Peregrine-Portal enthilt ein Navigationsmeni, ein Aktivititenmeni und
Schaltflachen, iiber die Sie Ihr Portal anpassen und Ihre Sitzung beenden
koénnen.

Die Inhalte des Navigationsmeniis sind von den installierten
Webanwendungen abhingig. Wenn Sie sich jedoch mit Verwaltungsrechten
anmelden, enthalten alle Navigationsmeniis ein Register mit der
Bezeichnung Verwaltung, iiber das Sie auf das Verwaltungsmodul
zugreifen konnen.

Bei den Abbildungen in diesem Kapitel handelt es sich um Beispiele fiir
eine allgemeine Oberfldche, die auf der klassischen Formatvorlage basiert.
Dartber hinaus werden im Verwaltungsmodul lediglich die von Get-Services
verwendeten Funktionen angezeigt. Im Kapitel Anpassen des Peregrine
Systems-Portals erfahren Sie, wie Sie komplexere Anderungen am Portal
vornehmen.

Dieses Kapitel umfasst die folgenden Themen:
m Anmelden an Peregrine-Portal auf Seite 50
m Verwenden des Aktivititenmeniis auf Seite 51

m Personalisieren des Peregrine-Portal auf Seite 52
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Anmelden an Peregrine-Portal

Es gibt zwei Anmeldebildschirme fiir den Zugrift auf das Peregrine-Portal:
m Anmeldebildschirm fiir Benutzer — http://<server>/oaa/login.jsp

m Anmeldebildschirm fiir Verwalter — http://<server>/oaa/admin.jsp

In diesem Kapitel werden die bei der Anmeldung eines Benutzers zur
Verfiigung stehenden Funktionen beschrieben. Weitere Informationen zur

Verwalteranmeldung finden Sie im Kapitel Verwalten von Get-Services dieses
Handbuchs.

Die folgende Abbildung zeigt ein Beispiel der Anmeldeoberfliche fir
Benutzer.

Pereane Dortal PR © fEgiing

Willkommen

i Anmelden Geban Sie Banutzernamen und Kennwart 2in, um auf das Peregrine-Portal zuzugreifan,

Reagistrieran

Benutzername: I

Kennwort: I

Sprache: [Deutsch =]

Info speichern: [~ Auto-Anmeldung aktivieren

Anmel den Registrieren

50 - Kapitel 4—Verwenden des Peregrine-Portals



Verwaltungshandbuch

Aus der folgenden Abbildung kénnen Sie entnehmen, wie ein Portal
angezeigt wird, wenn keine Anwendungen installiert sind. Das

Navigationsmenii enthilt die Module fiir Thre jeweilige Anwendung.
Das Verwaltungsmodul steht in allen Anwendungen zur Verfiigung.

Startseite personalisieren
Sitzung
Navigationsmenii beenden

Willkommen BN S B3

- Start

*oumlis soaimaie Navigationsmenii

‘, Eigene Geschaftswebsite
—

Inhalt
hinzufigen/entfernen

Lavout &ndern

Aktivitatenmendi

Dezign &ndern

Kennwort &ndern
Zeitzone &ndern
- Eigene Geschiftswebsite

Hauptrnend

Verwenden des Aktivitatenmendiis

Uber das Aktivititenmenii konnen Sie bei der Navigation durch die
Webanwendung auf eine Reihe von Aufgaben zugreifen. Das Menii
bleibt sichtbar, wenn neue Bildschirme aufgerufen werden.

Standardmaiflig enthilt das Aktivitdtenment die folgenden Optionen:

Option Funktion

Meine Startseite Zuriickkehren zur Startseite des Peregrine-Portals.
Inhalt hinzufiigen/ Zugrift auf die Seite, die auch tiber die Schaltfliche zur
entfernen Personalisierung aufgerufen werden kann. Uber diese

Option konnen Sie IThre Startseite anpassen.

Layout dndern Andern der Anordnung einer Komponente
oder Entfernen einer Komponente aus dem
Peregrine-Portal.
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Option Funktion

Design dndern Auswihlen eines neuen Designs. Anderungen werden
unmittelbar nach Auswahl eines Wertes in einem dieser
Felder wirksam.

Hinweis: Wihlen Sie das Design accessible, um auf die
alternative textbasierte Benutzeroberfliche
zuzugreifen.

Zeitzone dndern Auswiihlen einer Zeitzone.

Personalisieren des Peregrine-Portal

Standardmiflig wird das Navigationsmenii im Peregrine-Portal angezeigt.
Sie konnen das Peregrine-Portal personalisieren, um Get-Services-
Dienstprogramme oder personliche Tools, wie Kalender, Taschenrechner
oder Datum und Uhrzeit hinzuzufiigen. Dariiber hinaus kénnen Sie das
Layout dieser Komponenten dndern oder eine Komponente minimieren,
um die Komponentendetails auszublenden.

Weitere Informationen zur Personalisierung finden Sie im Kapitel
Verwenden der Personalisierungsoberfliche dieses Handbuchs.

Hinzufliigen von Komponenten

Folgende Komponenten stehen zur Auswahl:

Persénliche Werkzeuge

Komponente Verfligbares Element

Taschenrechner Tool mit Standardrechenfunktionen
Kalender Monatskalender

Designauswahl Dropdown-Liste fiir das Andern von Designs

Datum und Uhrzeit Datums- und Zeitanzeige fiir die lokale Zeitzone
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Peregrine Portal-Webanwendungskomponenten

Komponente

Verfiigbares Element

Navigationsment

Links zum schnellen Zugriff auf die unterschiedlichen
Modulen dieser Anwendung

Dokumentliste

Suche nach einem Dokument, einer Liste oder einem
Detailbildschirm Konfigurieren Sie die Komponente
durch Auswahl des Dokumenttyps, den Sie zur Verfiigung
stellen mochten, sowie durch Auswahl des gewiinschten
Bildschirmtyps.

Eigenes Menii

Menii mit Links, das dynamisch konfiguriert werden
kann. Die Links konnen auf beliebige Websites, andere
Meniis oder Bildschirme fiir die Dokumentensuche
verweisen.

Hinweis: Kalender und Taschenrechner erfordern Microsoft Internet
Explorer 5.0+ oder Netscape 6.1+.

Verwaltungskomponenten

Auf die Verwaltungskomponenten konnen nur Benutzer mit
Verwaltungsrechten zugreifen.

Komponente

Verfligbares Element

Verbindungsstatus

Liste der derzeit auf diesem Server registrierten
Adapter mit dem jeweiligen Verbindungsstatus

Systemsteuerung

Schaltfliche, tiber die der Server und alle
Verbindungen zuriickgesetzt werden konnen

Seite Treffer/Minute

Liste mit der Gesamtanzahl der Seiten, auf die pro
Minute zugegriffen wird

Adaptertransaktionen/Minute Liste mit der Anzahl der Transaktionen, die

in Kombination mit Adaptern durchgefiihrt
wurden

Aktive Benutzersitzungen

Liste mit der Anzahl der aktiven
Benutzersitzungen
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Get-Services-Komponenten

Benutzer, fiir die das Modul Service Management aktiviert ist, konnen auf
ihrer Startseite eine Liste ihrer Tickets hinzufiigen.

Komponente Verfiigbares Element

Technikerportal Ein Portal fiir Techniker zur Uberpriifung ihrer
Tickets.

Tickets Fine Liste der Tickets. Incidents werden erstellt,

wenn Thre Serviceanforderung einer Person im
Support-Center zugewiesen wurde.

Technikerportal (2 Untarlagen) ....IE‘.

Beschmlhung
Nummer

IM1i0007 creating another incident Wird

bearbeitet

IMioo0s business Client's totals don't balance, His Wird
applications algorithrn may be off bearbeitet

Benutzer, fir die das Modul Service Management aktiviert ist, konnen
auf ihrer Startseite Komponenten des Technikerportals sowie
Ticket-Komponenten hinzufiigen.

So fiigen Sie dem Peregrine-Portal Komponenten hinzu:
1 Klicken Sie auf das (Schraubenschliissel-)Symbol Personalisieren.

Hinweis: Alternativ konnen Sie auch den Link Inhalt hinzufiigen/entfernen
im Aktivititenmenii auswihlen.
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Die Seite Meine Startseite anpassen wird getffnet. Sie enthilt eine Liste der
verfiigbaren Komponenten.

e anpassen

Hier werden die Inhaltstypen angezeigt, die Sie Threr Startseite hinzufiigen kénnen, Wahlen Sie den gewlinschten
R s Inhalt aus, und speichern Sie ihn, Anschliebend kdnnen Sie ihn Thren Bediirfnissen anpassen,

Inhalt
hinzufiigen /entfernen
Lavout dndermn Get-Services-Kemponanten

S Anfraga-Ticksts anzaigen. Anfrage-Ticksts werden beim srsten Kontskt mit
Design sndern ™ anfrage-Tickets e guwm’c“te’ o

K rt 4nd)

e = . Partal fidr Techniker fir die Uberprifung ihrer Tickets,

: Technikerportal

Zeitzone andern

Get-Resources-Disnstpragramme

Profile
i I zu genehmigende Liste der Anforderungen, fur die Thre Genehmigung erfarderich ist
Eollen
Anforderungen
thesluneen Zeigt die Liste der aktiven Anford b ifung des Stat
™ statusprifun =igt dis Liste der aktiven Anforderungen zur Uberprifung des Status an.
~ MobileInstall P 9

Gerit vorbereiten

< Eigene Geschiftswebsite PRl SR LT

Taschenrechner mit einfachen Rechenfunktionen. Zum Anzeigen dieser
Komponente sind Netscape 6.1, Mozilla 092 oder Micresoft Internat Explorer
4.0 oder eine hohere Wersion erforderlich,

Hauptrmeni I Taschenrechner

™ Kalend Manatskaslender. Zum Anzeigen dieser Karmponente sind Hetseape 6.1,
-alender Mozilla .032 oder Micrasaft Intemet Explorer 4.0 ader eine héhere Version
arforderlich,

Bilder, Farben, Stile und Layout andern.

Nur Benutzer mit Verwal- I sttauswahi
. '- d Uhs - Zeigt das Daturn und die Uhrzeit der értlichen Zeitzone bzw, irm GMT-Farrnat
terrechten konnen die Datum und Uhrzeit (@reenwich Mean Time oder Coordinated Universal Time - UTE) an, Zum

Anzeigen dieser Komponents sind Netscape 6.1, Mozilla .092 und Microsoft

VerWa |tungsk0mp0nen— Internet Explorer 4.0 oder eine héhere Version erforderlich.

ten anzeigen. webanwendungskomponenten des Peregrine-Portals

I Navigati i Schnelllinks zu den unterschiedlichen Modulen dieser Anvenduna,
Navigationsmenii
I pok P Ermaglicht dia Anzaige siner Dokumentsuche ader sines Listan- bzu
rolcumen ths! Detailbildschirmns, Karfigurieren Sie die Komponente einfach durch Auswshl des
Dokumenttyps, den Sie zur Verfiigung stellen méchten, sowie durch Auswahl
das gewinschten Bildschirmtyps.

¥ igames vianié stellt 2in Mand mit Links dar, das dynamizch kanfigurisrt warden kann. Dis

Links kénnen auf belicbige Wehsites, andere Menis ader Dokument-Explarer-
Bildschirme zeigen,

Adrninistrationskamponanten

iste der derzeit auf diesem Server registrierten Adapter mit ihrem jeweiligen
I verbindungsstatus Liste der ds it auf di Kl trierten Adapts it ih i i
o verbindungsstatus,
[ e — Saruer mit zamtlichen Varbindungen zuricksstzan
I saita TraffaryMinute Zaigt dis Gessmtanzshl der Seiten an, auf dis pro Minute zugegriffen wird

'-Adavb:rh—ansakhonen/Mlnub: 2eiotlisl il 37 N i iadsel CNEEFL d
I aktive Benutzersitzungen  Z€19% die Anzahl der aktiven benutzersitzung

Speichern | | Zurlick

2 Wihlen Sie die Komponenten aus, die Sie ihrem Peregrine-Portal
hinzuftigen mochten.

3 Blittern Sie anschlieffend zum Ende der Seite und klicken Sie auf Speichern.
Wenn Sie zum Peregrine-Portal zuriickkehren méchten, ohne Anderungen
vorzunehmen, klicken Sie auf Zuriick.
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Die neuen Komponenten werden im Peregrine-Portal angezeigt. In der
folgenden Abbildung wurden der Kalender und der Taschenrechner dem
Portal hinzugefugt.

Change Management | Service Desk

Willkommen Hartke

Navigationsmenii

Eigene
Geschaftswebsite

— Start
= Meine Startseite henrechner |al=]=1x]

Inhalt
hinzufigen/entfernzn

Layout dndern

Design sndern

I
1
Kennwort Sndern M
Zeitzone dndern _me |
]
|

~ Eigene
Geschiftswebsite

Hauptmend

Kalender EEEE]

May 2003
Sun Mon Tue Wed Thu Fri Sat

1 2 ke .
e s & 7 8 3 10 Die Komponenten Kalender und
11 1z 13 14 15 16 17

P Taschenrechner werden nach der
o momoEmoEom Personalisierung auf der Startseite

WA Today | PP angezeigt.

Andern des Layouts

In den folgenden Abschnitten wird beschrieben, wie Sie die Anordnung von
Komponenten dndern oder Komponenten aus dem Peregrine-Portal
entfernen. Die Vorgehensweise ist dabei vom verwendeten Webbrowser
abhingig.

Microsoft Internet Explorer

Wenn Sie mit dem Microsoft Internet Explorer arbeiten, verwenden Sie die
Schaltflichen in der oberen rechten Ecke jeder Komponente, um die
Komponente zu verschieben oder zu entfernen bzw. um die
Komponentendetails ein- oder auszublenden.

Komponentendetails ein-/ausblenden

Komponente
nach oben
verschieben

@@EE ———Komponente entfernen

Komponente nach unten verschieben
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Im folgenden Bildschirm ist der Kalender minimiert.

Klicken Sie auf diese Schaltflache, um die ausgeblendeten
Komponenten wieder einzublenden.

|
" Portal PEch

Change Management | Service Desk

Willkommen Hartke

Powersdby
S Peregrine

- Start
= Meine Startseite

Taschenrechner Navigationsmenii

Eigene
Geschaftswebsite

Inhalt
hinzufilgen/entfernen

Layout dndern
Design andern

Kennwort dndern M ;ILI LI ;I S

Zeitzone dndern MR | 4 5 & o I £ I
i TR S | [

Hauptrmeng R [ [ | [

Netscape Navigator

Wenn Sie mit dem Netscape Navigator arbeiten, verwenden Sie das folgende
Verfahren, um Komponenten im Peregrine Portal zu verschieben oder zu
entfernen. Sie konnen eine Komponente nach oben oder unten verschieben
bzw. entfernen.

1 Wihlen Sie im Aktivititenmenti Layout dndern aus.

Die Seite Layout dndern wird geoffnet. Auf dieser Seite konnen Sie die zu
dndernden Komponenten auswihlen.

&ndern des Layouts =R
~ Start Urn das Layout Ihrer Startseite zu dndern, wihlen Sie eine Komponente aus, und
M ettt verschisben Sie sie mit Hilfe der Pfeil-Schaltflachen nach oben bzw, unten,
Inhalt
hinzufiigenfentfernen ~ Komponente in schmaler Spalte (links)
= Layout Snderm (1]
FTaschenrechner
Design &ndern Kalender

Kennwaort dndern

Zeitzone dndern

=~

— Eigena
Geschaftswebsite
ot ni Komponente in breiter Spalte (rechts)

Mauigationsmeni

EXE

Speichern | | Zurivk
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Auf der linken Seite des Peregrine-Portals werden die Komponenten in einer
schmalen Spalte angezeigt (z. B. Kalender oder Taschenrechner). Auf der
rechten Seite des Peregrine-Portals werden die Komponenten in einem
breiten Bereich (z. B. Navigationsmenti) angezeigt.

2 Wihlen Sie die Komponente aus, die Sie andern méchten, und klicken Sie
auf die entsprechende Schaltfliche, um die Anderung durchzufiihren.

m Uber die Schaltfliche mit dem nach oben weisenden Pfeil wird die
Komponente nach oben verschoben.

m Uber die Schaltfliche mit dem nach unten weisenden Pfeil wird die
Komponente nach unten verschoben.

m Uber die Schaltfliche X wird die Komponente aus dem Peregrine-Portal
entfernt.

3 Klicken Sie auf Speichern.

Andern von Designs

Fiir die Anzeige der Webseiten stehen eine Auswahl verschiedener Designs
zur Verfiigung.

So dndern Sie das Design:

1 Wihlen Sie im Aktivititenmenti auf der Startseite des Portals Design
andern aus.

Die folgende Seite wird gedffnet:

Bilder, Farben und Stile andern

= Start Fur diese Website stehan verschiedene Darstellungen und Stile zur Auswahl. Sie kinnen
e s diese beliebig kembinieran oder ein vorgegebenes Design auswahlen. Alle in den Feldermn
R ausgeushlten Werte werden unmittelbar wirksam.
Inhalt
hinzufigen/ entfernen
Ay Design: [elssic -]

accessible

i Design ndemn

baja
Kennwort dndern el

dl=c=ic
DEnDYor ancem = Module 1 [qlicksilver le sample Text Instructions
Zeitzone Sndern i Link 1 [§sierra

I Link 2 [Active)
~ Eigene . Link 3
Geschiftswebsite Rodole 2
Hauptmeni I Module 3
[ Module 4
I Module 5

Fesults 1
Fesults 2
Fesults 3

Headers 2

Results 1
Results 2

Zurick
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2 Wihlen Sie das gewtinschte Design aus der Dropdown-Liste aus.

Sobald Sie Thre Auswahl getroffen haben, wird das neue Design auf die Seite
angewandt. Das folgende Beispiel zeigt das Design Sierra.

Peregrine Portal

Change Management | Administration anforderung

- Start

Fir diese Website stehen verzchiadens Darstellungen und Stile zur Auswahl. Sie
konnen diese beliebig kombinizran ader =in vorgegebenes Design auswshlen. Alle in
M Startseit
arstianaas den Feldern ausgewihiten werte werden unmittelbar wirksam,

Inhalt
hinzufilgen/entfernen
Lavout sndem Design:  [EEHENNE -
= Design ndem
sl i —Module 1 Title sample Text Instructions
Zsitzone andern = Link 1 (Selacted)|
~ Eigene Geschaftswebsite t:::: g (i)
Hauptmenii b Module 2
P Module &
b Module 4
b Module 5
Headers 1
Fesults 1
Results 2
Fesults 3
Headers 2
_Results 1
Results 2

Die neue Konfiguration wird bis zur nichsten Anderung fiir alle
nachfolgenden Arbeitssitzungen verwendet.

Anzeigen von Formularinformationen

Sie konnen Informationen zu den verwendeten Formularen anzeigen.
Setzen Sie diesen Parameter iiber das Register Protokollieren auf der Seite
Einstellungen im Verwaltungsmodul. Weitere Informationen hierzu finden
Sie im Kapitel Verwalten von Get-Services in diesem Handbuch.
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t-Services

Wenn der Parameter Formularinfo anzeigen auf Ja gesetzt wurde, ist in
der oberen rechten Formularecke die Schaltfliche Formularinfo anzeigen
verfligbar.

Uber diese Schaltflache kdnnen Sie Informationen zu dem verwendeten Formular anzeigen.

Meine Startseite anpassen

-~ Start

Meine Startseite Hier werden die Inhaltstypen angezeigt, die Sie Ihrer Starkzeite hinzufilgen kénnen.
i Wwahlen Sie den gewinschten Inhalt aus, und speichern Sie ihn, Anschliefiend kinnen
nhal

Sie ihn Thren Bedirfnissen anpassen.
inzufilgen /entfernen
Layout sndern

Desian éndern Get-Resources-Dienstprogramme

Eennwort sndern I zu genehmigende Liste der Anforderungen, fiir die Thre Genehmigung

Zeitzone dndern erfordetlich ist
9
< Mobile Admin [ statusprisfun Zeigt die Liste der aktiven Anforderungen zur Uberprifung
Profile v 9 des Status an.

Rollen
Persénliche Werkzeuge
Einstellungen

I raschenrechner Taschenrechner mit einfachen Rechenfunktionen, Zum
Install Anzeigen dieser Kornponente sind Netscape 6.1,
i : Mozilla .092 oder Microsoft Internet Explorer 4.0 oder eine
Gerst vorbereiten fa f ;

héhere Version erforderich,

= Mol

— Eigene Geschiftswebsite . Monatskalender Zum Anzeigen dieser Komponente sind

Halptmant Metscape 6.1, Mozilla .092 oder Microsoft Intarnet Explorer
4.0 oder eine héhere Wersion erforderlich.

[ stilauswahl Bilder, Farben, Stile und Layout andern,

Zeigt das Daturn und die Uhrzeit der Grtlichen Zeitzone
bzw. i GMT-Format (Greenwich Mean Time oder
Coordinated Universal Time - UTC) an, Zum Anzeigen
dieser Komponente sind Metscape 6.1, Mozilla .092 und
Microsoft Internat Explorer 4.0 oder eine hshere Version
erforderlich.

[~ patum und Uhrzeit

websnwendungskomnponenten des Peregrine-Portsls

Schnelllinks zu den unterschiedlichen Modulen dieser

v -
[¥ Navigationsmenii Anwendung,

Erméglicht dis Anzeigs einer Dokurnentsuche oder sines
Listen- bzw, Detailbildschirms, Kenfiguriaren Sie die
Kernpanente sinfach durch Auswahl des Dokumenttyps,

™ pokumentiste
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Verwenden der

«aeiree | PErsonalisierungsoberflache

Die Personalisierung steht sowohl Verwaltern als auch Endbenutzern in den
mit Dokument-Explorer (DocExplorer) entwickelten Webanwendungen
von Peregrine Systems zur Verfiigung. Autorisierte Benutzer konnen die
Anzeige und die Funktionalitit bestimmter Webanwendungen direkt tiber
die Anwendungsoberfliche dndern.

Uber eine Personalisierungsoberfliche kénnen Benutzer Felder hinzufiigen
oder entfernen, die Anzeige von Feldern neu anordnen oder Datensitze aus
einer Backend-Datenbank hinzufiigen, andern oder l6schen.

In diesem Abschnitt werden die folgenden Themen behandelt:
m Voraussetzungen fiir die Personalisierung auf Seite 62

m Verwenden des Personalisierungsformulars auf Seite 64
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Voraussetzungen fiir die Personalisierung

Fiir die Personalisierung benétigen Sie die folgenden Komponenten.

m Eine AssetCenter- oder ServiceCenter-Backend-Datenbank. Fiir die
Personalisierung miissen Sie die Anmelderechte der Benutzer und die
Personalisierungsinderungen in einer der beiden Datenbanken speichern.

m Ein Benutzerkonto mit aktivierten Personalisierungsrechten.
Das Anmeldeprofil eines Benutzers bestimmt den Umfang der
Personalisierungsrechte, die dem jeweiligen Benutzer von Peregrine
OAA eingeraumt werden. Die Personalisierungsrechte geben
nicht nur an, welche personalisierten Komponenten ein Benutzer
anzeigen und dndern kann, sondern sie bestimmen auch, ob seine
Personalisierungsianderungen auch fiir andere Benutzer verfiigbar sind.
Peregrine OAA kann Personalisierungsidnderungen fiir ein gesamtes
Unternehmen oder fiir bestimmte Benutzergruppen anzeigen, aber auch
die Anzeige der Anderungen auf einen bestimmten Benutzer beschrinken.

Aktivieren der Personalisierung

Standardmif3ig definiert Peregrine OAA alle Benutzer als Endbenutzer

tir die Personalisierung. Der Zugriff auf die Personalisierungsfunktionen
wird von Peregrine OAA iiber die Zugriffsberechtigung bzw. das
Berechtigungswort getit.personalization gewdhrt. Beide Komponenten
werden in der Datenbank der Webanwendung gespeichert. Weitere
Informationen zu verfiigbaren Berechtigungswortern finden Sie im Kapitel
Sicherheit dieses Handbuchs. Um den Umfang der Personalisierungsrechte
von Endbenutzern zu definieren, wihlen Sie tiber das Register Allgemein auf
der Seite Admin-Einstellungen des Verwaltungsmoduls eine der unter
Personalisierung durch Endbenutzer verfiigbaren Optionen aus.
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So aktivieren Sie Personalisierungsoptionen fiir Endbenutzer:

1 Blittern Sie im Register Allgemein auf der Seite Admin-Einstellungen des
Verwaltungsmoduls zum Parameter Personalisierung durch Endbenutzer.

2 Wihlen Sie die gewtinschte Personalisierungszugriffsebene aus der
Dropdown-Liste aus.

Anpassung

Personalisierung durch Endbenutzer:

rt
LA, 12
Deaktiviert
Beschrankt

Dartber hinaus haben Sie die Moglichkeit, Benutzern Verwaltungsrechte zu
erteilen, indem Sie die Zugriffsberechtigung bzw. das Berechtigungswort
getit.personalization.admin zu dem in der Datenbank der Webanwendung
gespeicherten Benutzerprofil hinzuftigen. Peregrine OAA-Verwalter
verfiigen tiber die folgenden zusitzlichen Rechte:

Verwaltungsrechte Beschreibung

Erstellen

In Suchformularen wird die Schaltfliche Erstellen angezeigt,
sodass Benutzer neue Eintréige in der Backend-Datenbank
erstellen konnen.

Aktualisieren

In Detailformularen wird die Schaltfliche Aktualisieren
angezeigt, sodass Benutzer die zu den Eintragen angezeigten
Daten dndern konnen. Anderungen werden von Peregrine
OAA zur Backend-Datenbank tibertragen.

Loschen

In Detailformularen wird die Schaltfliche Loschen
angezeigt, sodass Benutzer Datensitze aus der Liste der
Eintrage loschen konnen. Der Datensatz wird von Peregrine
OAA aus der Backend-Datenbank geloscht.

Einstellungen fur
andere Benutzer
iibernehmen

Durch diese Einstellung erhalten Endbenutzer mit
Personalisierungsrechten die erforderlichen
Zugriffsberechtigungen, fiir den Fall, dass ein Verwalter
Personalisierungsanderungen vornimmt.
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Verwenden des Personalisierungsformulars

Die Datenfelder, die auf den einzelnen Formularen angezeigt werden,
werden vom Verwalter festgelegt. Sie konnen die Oberfliche jeder
Webanwendung personalisieren, die in der oberen rechten Ecke des
Peregrine OAA-Frames ein Schraubenschliissel-Symbol enthilt. Das
Schraubenschliissel-Symbol wird nur bei Aktivititen angezeigt, fiir die ein
Personalisierungsformular definiert wurde. Das Personalisierungsformular
bestimmt, welche Optionen im nachfolgend beschriebenen Popup-Fenster
fiir die Personalisierung angezeigt werden.

Wenn Sie auf das Personalisierungssymbol klicken, zeigt Peregrine OAA
ein Popup-Fenster mit den Personalisierungsoptionen fiir das aktuelle
Formular an.

Dokumentdetail personalisieren - Microsoft Internet Explorer

Wahlen Sie die Felder aus, die Sie beim Prifen eines Anfrage-Dokuments anzeigen méchten,
Doppelklicken Sie auf ein Feld in der rechten Spalte, um die Attribute zu bearbeiten.

Dokumentfelder

In der linken Spalte
werden alle verfiigbaren

Formularfelder angezeigt.

In der rechten Spalte
werden die tatséachlich
verwendeten Formular-
felder angezeigt.

Verfiigbare Felder

Aktuelle Konfiguration

-- Abschnittstitel --
Inventarnurnrmer
Zuweisungsgruppe d
Anfragequelle
Anfragetyp
Kategoria
Abschlusszeit
Firrnen-10

-- Linkz-fRechts-Aufteilung -- a
-- 2ben-fUnten-Aufteilung --

E

-- Ticket-Details --
Ticket-Hummer
Status

Katagoria
Gewichtung
Gedffnet von
Gedffnet am

-- Beschreibung --
Beschraibung

| @

-- Meue Ticket-Aktualisierung oder -Lésung --_I
-

LI Lésungscode

Kontaktname

Formularoptionen

Titel: INeues Ticket erstellen
Bitte geben Sie die notwendigen ;I
Anweisungen: [Informationen ein _I
-

Explorer-Optionen
2 I Standardrafig direkt zum Erstellungsbildschirm

suche iiberspringen: [~ suchzeite Oberzpringen und Standardabfrage ausfihren
Einzelnes Detail:

I Direkt zur Detailseite, wenn genau ein Element gefunden wird

Zusammenfassung: I- Zuzammenfassungsseite fir das Dokument anzeigen

Vorginge auf folgende Rollen beschrinken:

Dokument erstellen: I

Dokument léschen: I

Dokument aktualisieren: I

Zurick zum Standard

Speichern
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Das Popup-Fenster fiir die Personalisierung enthilt die folgenden Felder:

Feld

Beschreibung

Verfiigbare Felder

Zeigt alle Dokumentfelder und Sammlungen
untergeordneter Dokumente an, die zu dem
aktuellen Formular hinzugefiigt werden kénnen.
Peregrine OAA liest das auf dem Formular
verwendete Schema dynamisch aus und generiert
eine Liste der verfiigbaren Felder. Alle zwischen
Gedankenstrichen aufgelisteten Elemente sind
Formularkomponenten, {iber die Sie die Anzeige
der Dokumentfelder im Formular organisieren
und anordnen konnen.

Aktuelle Konfiguration

Zeigt alle Dokumentfelder und Sammlungen
untergeordneter Dokumente sowie alle auf dem
aktuellen Formular verwendeten Komponenten
an. Wenn ein Formular zum ersten Mal
personalisiert wird, ist diese Spalte leer.

Formularoptionen
Titel
Anweisungen

Definiert den Formularnamen und die bei der
Verwendung des Formulars zu befolgenden
Anweisungen.

Explorer-Optionen

Suche iiberspringen
Erstellen

Finzelnes Detail
Zusammenfassung

Definiert, wie die Ergebnisse von Peregrine OAA
angezeigt werden. Benutzern wird der Abschnitt
mit den Optionen nur angezeigt, wenn sie iiber
ausreichende Personalisierungsrechte verfiigen.

Vorginge auf folgende Rollen
beschrinken

Dokument erstellen
Dokument léschen
Dokument aktualisieren

Legt fest, ob Benutzer Datensitze aus dem
Backend-Datenbanksystem aktualisieren, erstellen
oder 1oschen konnen.

Zuriick zum Standard

Entfernt die gesamte vom Endbenutzer
vorgenommene Personalisierung und setzt das
Formular auf den Standardstatus zuriick. Sofern
Standardfelder fiir die Anzeige vom Peregrine
OAA-Verwalter oder im Formularschema definiert
wurden, konnen in einem Standardformular
weiterhin Felder angezeigt werden.

Speichern

Speichert Thre Personalisierungsinderungen
und wendet sie auf das aktuelle Formular an.
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Verwenden der Personalisierungssymbole

Seiten in Get-Services konnen durch Hinzufiigen, Verschieben und
Entfernen von Feldern personalisiert werden. Wihlen Sie zunichst die Seite
aus, die Sie personalisieren mochten, und wihlen Sie anschlieend die Felder
aus, die am Bildschirm angezeigt werden sollen.

Symbol Beschreibung

Uber das Personalisierungssymbol (Schraubenschliissel) kénnen Sie
$ die Feldbezeichnung bearbeiten. Die Bearbeitungsoption steht nicht
bei allen Komponenten zur Verfiigung. Klicken Sie am unteren Ende
der Seite auf Speichern, um Thre Anderungen zu speichern.

Uber die Symbole mit den vertikalen Pfeilen kénnen Sie
Komponenten nach oben bzw. nach unten verschieben.
Das Verschieben von Komponenten erfolgt stets mit diesen
Pfeilen.

| (=

Uber das Plussymbol (+) kénnen Sie eine Komponente zu Threr
aktuellen Konfiguration hinzufiigen.

|
b

= Uber das Einftigen-Symbol kénnen Sie eine Komponente an einer
+B bestimmten Bildschirmposition einfiigen.

Uber das Entfernen-Symbol (X) wird die Komponente von der Seite
8 entfernt.

Die Komponente wird hierdurch nicht geloscht, sondern lediglich
nicht mehr angezeigt.

Hinzufiigen von Formularfeldern

Sie konnen Felder zu einem Formular hinzufiigen und anschlieflend das
Layout dndern.

So fiigen Sie Felder zu einem Formular hinzu:
1 Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen durch:

m Klicken Sie in der oberen rechten Ecke des aktiven Formulars auf das
Symbol Personalisieren.

m Klicken Sie auf der Seite zur Eingabe der Suchkriterien auf die Option
Diese Seite personalisieren.

2 Wihlen Sie aus der Liste Verfiigbare Felder ein Feld aus.
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3

Klicken Sie auf das Plussymbol (+).
Das Feld wird in der Liste Aktuelle Konfiguration angezeigt.

Klicken Sie optional auf das Einfiigen-Symbol, um eine Komponente
einzufiigen.

Klicken Sie auf Speichern.

So dndern Sie die Reihenfolge der Felder:
Wihlen Sie aus der Liste Aktuelle Konfiguration ein Feld aus.

Klicken Sie auf die Schaltfliche mit dem nach oben bzw. nach unten
weisenden Pfeil, um die Position des Feldes in der Liste Aktuelle
Konfiguration zu dndern.

Klicken Sie auf Speichern.

So dndern Sie das Layout eines Feldes:

Wihlen Sie aus der Liste Verfiigbare Felder die Option
Links-/Rechts-Aufteilung aus.

Klicken Sie auf das Plussymbol (+).

So fiigen Sie einen neuen Abschnitt hinzu:
Wihlen Sie aus der Liste Verfiigbare Felder die Option Abschnittstitel aus.
Klicken Sie auf das Plussymbol (+).

Hinweis: Weitere Informationen zur Bearbeitung des Feldes Abschnittstitel
finden Sie unter So benennen Sie Beschriftungen um:.

Andern Sie in der Spalte Aktuelle Konfiguration die Reihenfolge des
Abschnitts mithilfe der nach oben oder nach unten weisenden Pfeile oder
entfernen Sie Komponenten, indem Sie auf Entfernen klicken.

Hinweis: Uber diese Symbole wird ein Feld entweder verschoben oder
geloscht. Wenn Sie ein Feld 16schen, wird das Element aus dem
Formular entfernt.

Klicken Sie auf Speichern, um die Anderungen zu iibernehmen und zum
Formular zuriickzukehren.
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So benennen Sie Beschriftungen um:

1 Wihlen Sie in der Spalte Aktuelle Konfiguration die Beschriftung aus, die Sie
andern mochten.

2 Klicken Sie auf das (Schraubenschliissel-)Symbol Personalisieren.

Das Personalisierungsfenster wird geoffnet.

) Ticket-Details-Feld personalisieren - Microsoft Internet Explorer i ] 4|

Andern Sie eines der folgenden Attribute, so dass es IThren Anforderungen entsprechend
dargestallt wird,

Spaltenbreiter | — Geben Sie Ihre Anderungen
Beschriftung: ITicket-DetaiIs im Textfeld ein.

Beschriftungs-ID: Ischema_incident

Speichern Abbrechen

3 Geben Sie die neue Beschriftung im Textfeld Beschriftung ein und klicken
Sie anschlieend auf Speichern, um Thre Anderungen zu speichern und zur
vorherigen Seite zuriickzukehren.

Uber Abbrechen kehren Sie zur vorherigen Seite zuriick, ohne dass Ihre
Anderungen gespeichert werden.

Felder von Anwendungsseiten entfernen
Sie konnen ein Feld entfernen, sodass es nicht mehr auf den

Anwendungsseiten angezeigt wird.

So entfernen Sie ein Feld:
1 Wihlen Sie aus der Liste Aktuelle Konfiguration ein Feld aus.
2 Klicken Sie auf die Schaltfliche X, um das Feld zu entfernen.
3 Klicken Sie auf Speichern.
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Konfigurieren von Feldattributen

So konfigurieren Sie Feldattribute:

1 Doppelklicken Sie in der Liste Aktuelle Konfiguration auf ein Feld, um ein
Bearbeitungsfenster zu 6ffnen.

/4 Ticket Mumber-Feld personalisieren - Microsoft Ink =131 x|

Andern Sie eines der folgenden Attribute, so dass es Ihren Anforderungen
entsprechend dargestellt wird,

Spaltenbreite: ISD
Beschriftung: ITicket-Nummer
Beschriftungs-ID: Ischema_incident_ld

Schreibgeschiitzt: @ 35  nein

Erfordedich: 32 ™ yain
Zeilenbreite: |1
Grifle: ISD
Speichearn Bbbrechen
[
2 Geben Sie die neuen Feldattribute ein:
Feld Beschreibung
Spaltenbreite Anzahl der Datenzellen in einer Spalte.
Beschriftung Der als Feldbeschriftung verwendete Name. Dieser Name wird

auf der Peregrine OAA-Oberfliche neben dem Feld angezeigt.

Beschriftungs-ID Name des Schemas.

Schreibgeschiitzt Ja verhindert, dass Benutzer die im Feld angezeigten Daten
aktualisieren konnen.

Erforderlich Ja erfordert, dass ein Wert im Feld eingegeben wird, bevor das
Formular abgesendet werden kann.

Zeilenbreite Anzahl der Datenzellen in einer Zeile.

Grofe Abmessungen einer Zellenkomponente.
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3 Klicken Sie auf Speichern, um IThre Anderungen zu speichern und zur
vorherigen Seite zurtickzukehren.

Uber Abbrechen kehren Sie zur vorherigen Seite zuriick, ohne dass Thre
Anderungen gespeichert werden.

Entfernen von Feldern aus einem Formular
So entfernen Sie Felder von einem Formular:
1 Wihlen Sie aus der Liste Aktuelle Konfiguration ein Feld aus.
2 Klicken Sie auf die Schaltfliche X, um das Feld zu entfernen.
3 Klicken Sie auf Speichern.
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6 Verwalten von Get-Services

KAPITEL

In diesem Kapitel finden Anweisungen zur Verwaltung des
Get-Services-Systems.

Dieses Kapitel umfasst die folgenden Themen:

Zugreifen auf das Peregrine Portal-Verwaltungsmodul auf Seite 72
Verwenden der Systemsteuerung auf Seite 74

Anzeigen der implementierten Versionen auf Seite 75

Anzeigen des Serverprotokolls auf Seite 76

Verwenden der Seite Einstellungen auf Seite 76

Uberpriifen des Skriptstatus auf Seite 80

Anzeigen von Nachrichtenwarteschlangen auf Seite 80

Anzeigen des Warteschlangenstatus auf Seite 81

Anzeigen von Adaptertransaktionen auf Seite 82

Verwenden des IBM-Portals Websphere auf Seite 82

Anzeigen von Formularinformationen auf Seite 83
Online-Registrierung fiir Benutzer auf Seite 86

Andern von Kennwértern auf Seite 86

Protokollieren und Uberwachen von Benutzersitzungen auf Seite 87
Konfigurieren von Change Management-Formularen auf Seite 88
Uberpriifen des Kategoriefelds fiir Get-Services auf Seite 93

Verwalten von Get-Services € 71



Zugreifen auf das Peregrine Portal-Verwaltungsmodul

Uber die Seite Administratoranmeldung kann auf das Peregrine
Portal-Verwaltungsmodul zugegriffen werden. In diesem Modul werden
die Einstellungen fiir das Peregrine-System vorgenommen.

Hinweis: Nach dem Installieren und Einrichten von Get-Services miissen
Sie sich als ServiceCenter-Benutzer mit getit.admin-Rechten
anmelden, um auf das Verwaltungsmodul zugreifen und die
Get-Services-Integration mit ServiceCenter verwalten zu konnen.
Eine Liste der Berechtigungsworter und Anweisungen zur
Adapterkonfiguration finden Sie im Abschnitt tiber die
Get-Services-Sicherheit in diesem Handbuch.

Als Standardverwalter Admin kénnen Sie auf das Verwaltungsmodul
zugreifen, ohne mit einem Backend-System verbunden zu sein. Nachdem
Sie Ihren Benutzernamen im Register Allgemein konfiguriert haben, konnen
Sie auch tiber das Navigationsmenii auf das Verwaltungsmodul zugreifen.

Wichtig: Wenn Sie Parameter tiber das Verwaltungsmodul dndern, wird im
Verzeichnis \<Anwendungsserver>\webapps\oaa\WEB-INF eine
Datei mit dem Namen local.xml erstellt, um diese Parameter zu
speichern. Erstellen Sie vor einer Neuinstallation von Get-Services
eine Kopie dieser Datei und speichern Sie diese aulerhalb der
Installationsumgebung von Get-Services. Andernfalls gehen Thre
Parameterwerte bei der Neuinstallation verloren.

So greifen Sie auf die Seite ,,Administratoranmeldung® von Peregrine
Portal zu:

1 Vergewissern Sie sich, dass IThr Anwendungsserver (zum Beispiel Tomcat)
aktiv ist.

2 Geben Sie Folgendes im Adressfeld des Webbrowsers ein:

<Hostname>/oaa/admin.jsp
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3

Geben Sie den

Driicken Sie die Eingabetaste, um die Seite Administratoranmeldung zu
offnen.

Hostnamen ein, um eine
Verbindung zum lokalen
Server herzustellen.

Der Standard-
verwaltername ist Admin.

Adresse ﬁjhttp:,l’,l’IhrServer,l’oaa,l’admin.jsp Links **

Peregrine Portal Eaﬁ Qperegrine

Administratoranmeldung

= Anmeldung Geben Sie Ihren Administratornamen und Ihr Kennwaort ein,
Mame: I
Kennwort: I

M= Adrnimistrator anmmelden

4 Geben Sie Admin im Feld Name ein.

Bei der ersten Anmeldung muss kein Kennwort eingegeben werden.

5 Klicken Sie auf Als Administrator anmelden, um die Seite Systemsteuerung

Verwalter kdnnen im
Verwaltungsmodul die
Systemeinstellungen
definieren.

zu 6ffnen.

istration

Systemsteuerung

i Anmeldung Dies ist die Liste aller aktuell auf dizserm Server registrierten Adapter. Sie
kénnen den Server und alle verbindungen bei Bedarf zuricksetzen,

Verbindungsstatus

weblication  com peregrine.oaa, adapter.se SCAdapter werbunden
rnail comn. peregrine.nas. adaptar.mail. Mailadapter Gatrennt

portalDE com. peregrine.oas. adapter. ac ACAdapter werbunden
ac com. peregrine.oas. adapter. ac ACAdapter werbunden
s corn. peregrine, nas. adapten s SCAdapter Werbunden

Aktive Benutzersitzungen

[servername [Letzte Min. [Durchschn. 5 Min. [Durchschn. 20 Min. |Spitze |
3 2 4

localhast 4

Seite Treffer pro Minute

[servername [Letzte Min. [Durchschn. 5 Min. [Durchschn. 20 Min. |Spitze |
2 1 13

localhost &
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Folgende Aktivititen stehen im Verwaltungsmodul zur Verfiigung:

Option

Anzeige und Funktion

Systemsteuerung

Status der Verbindungen zu den
Backend-Systemen.

Implementierte Versionen

Liste der auf diesem Server implementierten
Anwendungen mit Versionsnummer.

Serverprotokoll

Aktivitidt auf dem Get-Services-Server.

Einstellungen

Andern der Einstellungen des Peregrine-Portals.

Skriptstatus anzeigen

Uberpriifen der ausgefithrten Skripten. Uber
dieses Fenster konnen Sie auflerdem die
Skriptausfithrung starten und anhalten.

Nachrichtenwarteschlangen
anzeigen

Liste aller Nachrichtenwarteschlangen.

Warteschlangenstatus
anzeigen

Aktueller Status der Warteschlangen:
Betriebsbereit und entsperrt oder unterbrochen.

Adaptertransaktionen/Minute

Transaktionen des SC-Adapters pro Minute.

Integration des IBM-Portals
Websphere

Anzeige der in der IBM-WPS-Umgebung
installierten Komponenten des OAA-Portals.

Verwenden der Systemsteuerung

Uber die Seite Systemsteuerung kénnen Sie den Status der Verbindungen
zu den Datenbanken priifen, auf die Sie iiber Get-Services und die
Webanwendungen zugreifen. Dariiber hinaus konnen Sie die Verbindung
zwischen dem Archway-Servlet und den Adaptern zu den Backend-Systemen

zuriicksetzen.
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So setzen Sie die Verbindung zwischen dem Archway-Servlet und dem

Informations-, Warn- und
Fehlermeldungen werden

am oberen Seitenrand
angezeigt.

Backend-System zuriick:

In einer Meldung am oberen Seitenrand wird angezeigt, ob die

» Klicken Sie auf Server zuriicksetzen.

Verbindungen zurtickgesetzt wurden.

Systemsteuerung

~ Admin

Imnplementisrts Versionen
Serverprotokoll

:: Enstellungen
Skrigtstatus anzeigen

Warteschlangenstatus
anzeigen

Adaptertransaktionen/Mins

Integration des IBM-Porta
Websphere

y und i p
zuriickgesetzt.

kiénnen den Server und alle Verbindungen bei

Verbindungsstatus

SITEnEren RASpEeT. Sie
Bedarf zuricksetzen,

comn.per varbunden
mail com.peregrine. nas, adapter. mail. MailAdapter Getrennt
portalDB comn.peregrine.cas sdapten sc ACAdapter Verbunden
e comn.peregrine. oas, adapter ac AGAdaptar verbunden
se comn.peregrine. oas, adapter. s §CAdapter Verbunden

Aktive Benutzersitzungen

localhost z

Seite Traffer pro Minuts

localhost 1

Durchschn. 5 Min. |Durchschn. 20 Min. |Spitze |
o o 13

Anzeigen der implementierten Versionen

Uber die Option
Implementierte
Versionen kénnen
Sie die aktuellen
Anwendungen mit
den zugehdorigen
Versionsnummern
anzeigen.

Im Bildschirm Implementierte Versionen werden alle wihrend der
Installation implementierten Pakete zusammen mit ihrer jeweiligen

Versionsnummer angezeigt.

So zeigen Sie die Liste der implementierten Versionen an:

Wihlen Sie im Aktivititenmenii die Option Implementierte Versionen aus.

Es wird eine Liste der installierten Pakete angezeigt.

Implementierte Versionen

= Admin

skriptstatus anzeigen
Hachrichtenuarteschlangen

aaaaa aen

Warteschlangenstatus
anzeigen

Diese Liste enthalt die auf diesem Server

Anwendungen versionen

assetCanter Adspter
Peregrine Enterprise Portal Accessibility Theme
Asset Center Workflow Display Applet

OmA Archway Servlet

Peregrine Enterprise Portal Baja Theme
Peregrine Enterprise Portal Classic Theme
©AA Core Application

4.0 Language Pack (Deutsch)

Minute
Integration des IBM-Portals Get-Resources 4.0.1
irebsphare Mail Adaptar

Peragrine Entarprise Portsl Miduest There

Mobile Extensions
Mobile Extensions AssetTag
OAA Mobile Services

Peregrine Enterprise Portal Guicksilver Theme

SericeGenter Adapter
Peregrine Enterprise Portal Sierrs Theme

mit

scadapter.4.0.0.10

accessibletherne, 4,0,0,20

aaaaa kflow.4.0.1.1
archway. 4,013
bajatheme.4.0.1.0

dassictheme, 4,0,0,22

getresources-de.d.0.1.2

getresources.4,.0,1.3

mailadapter.4.0.0.7

rridwesttherne.4.0.0.7
mobileextensions.4,0,0,75

mobilesxtensions

ettag.4.0.0.0

mobileservices 4.0.0,74
mobilesalutions.4.0.0.75

sierratheme.4.0,1,0

Drueken

Anzeigen der implementierten Versionen

2 Klicken Sie auf Drucken, um die Liste auszudrucken.
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Anzeigen des Serverprotokolls

Das Serverprotokoll enthilt eine Historie aller Serverereignisse.
Der Standarddateiname ist archway.log.

So zeigen Sie das Serverprotokoll an:
1 Wihlen Sie im Aktivititenmenti die Option Serverprotokoll aus.

Es wird ein Formular mit einer Dropdown-Liste angezeigt, aus der Sie das
anzuzeigende Protokoll auswihlen konnen.

Protokolldatei zur Anzeige auswahlen

- Admin Wahlen Sie eine Protokolldatei in der nachstehenden Liste,

Sie kdnnen die Implementierte Yersionen

Protokolldatei im {_serverprotokoll Protokolldatei: rehu a0
Webbrowser anzeigen Einstellungen Anzahl von Zeilen (zwischen 10 und 70): |25

oder herunterladen und Skriptstatus anzeigen

an einen be”ebigen Hachrichtenwarteschlangen Anzeigen Devwmload

anzeigen

Warteschlangenstatus
anzeigen

Adaptertransaktionen/Minute

Integration dez IBM-Portals
Websphere

Speicherort ablegen.

2 Klicken Sie auf die Dropdown-Liste und wiéhlen Sie die gewiinschte
Protokolldatei aus.

Geben Sie die Anzahl der anzuzeigenden Zeilen an.
4 Fihren Sie eine der folgenden Aktionen durch:

m Klicken Sie auf Anzeigen, um die Protokolldatei im Webbrowser
anzuzeigen.

m Klicken Sie auf Download, um den Download-Assistenten zu starten,
der die Datei archway.log herunterlddt und an einem Speicherort Threr
Wahl ablegt.

Verwenden der Seite Einstellungen

Klicken Sie im Aktivititenmenti auf Einstellungen, um die aktuellen
Parametereinstellungen zu 6ffnen. Die Seite Einstellungen ist in Register
unterteilt. Welche Register angezeigt werden, hingt von den installierten
Webanwendungen und den verwendeten Adaptern ab. Das Register
Allgemein steht bei allen Installationen zur Verfiigung.
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Welche Register, die auf
der Seite Einstellungen
angezeigt werden, hangt
von den installierten
\Webanwendungen ab.

Die Register Portal, Portal-DB, Webanwendung und Service Center
(SCadapter) werden wihrend der Installation eingerichtet (siehe
Get-Services-Installationshandbuch). Sie konnen jederzeit auf die Seite
Einstellungen zugreifen, um Anderungen an den Installationseinstellungen
vorzunehmen. Richten Sie das Register E-Mail nur ein, wenn Benutzer
Zugriff auf die Online-Registrierung haben (siehe Online-Registrierung fiir
Benutzer auf Seite 86).

So zeigen Sie die Einstellungen an:

Klicken Sie im Aktivititenmentii auf Einstellungen.

Zu jedem Parameter im Register gibt es eine Beschreibung, in der die
Einstellungen erkldrt werden.

Admin-Einstellungen

Admin

Implermentierte Mersionen

Partal MobileServer | AssetCenter A gin Service Desk Portal-DB Designs
ebanwendung Protokollisren SericeCenter | Get-Resources #8L | E-Mail

Adapterzielname zur Unterstitzung
allgemeiner Benutzervorgénge.

Serverprotokoll

: Einstellungen

Skriptstatus anzeigen

Allgemeines Backend:
|portalDe

bachrichtenwarteschlangen | j.q0 dar zial-Aliasnamen: Gibt eine Liste mit Ziel-aliasnaman

B [weblication; mail an, die von den Webanwendungen in
Marteschlangenststus diesem Paket vervendet werden, Die
anzeigen Eintrige sind durch ein Semikolon

getrennt.

Adaptertransaktionen/Minute

Integration des [BM-Portals
Websphere

Admin-Name:
|adrmin

Anmeldungsname fir den
Adrinistratar, Diese Anmeldung
erméglicht den ZugHff auf die
administrativen Funktionen ohne
Authentifizierung gegen die
Backendadpater.

Admin-Kennvrort: Adrnin-kennwaort

iibersetzung

des Ub Die Java-Editorklzsse, die sine
sigene, dem Ubersetzungsserver
zugeordnste Klasse generiert,

[com. peregrine. util wTSLangusgeTranslstorFactary

Sprache, aus der iibersetzt wird:
Englisch - I

I1P- Adresse des libersetzungsservers:
|1D.3.123.181:1EI‘37

Die Sprache, aus der lbersetet
werden soll oder die Standardsprache,
in der die Texte derzeit angezeigh
werden sollen.

Die 1P-Adresse des
Ubersetzungsservers, Je nach den fir
den Obersetzungsserver definiertan

Festlegen von Parametern im Verwaltungsmodul

Wenn Sie Parameter auf der Seite Admin-Einstellungen dndern, wird im
Verzeichnis C:\<Anwendungsserver>\webapps\oaa\WEB-INF eine Datei mit
dem Namen local.xml erstellt, um diese Parameter zu speichern. In dieser
Datei werden alle Anderungen an Eigenschaftseinstellungen gespeichert.
Starten Sie Tomcat erneut, nachdem Sie die Anderungen vorgenommen
haben, die in der Datei local.xm| gespeichert werden.
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Wichtig: Wenn Sie Parameter auf der Seite Admin-Einstellungen
dndern und eine Neuinstallation von Get-Services erforderlich
ist, sollten Sie unbedingt daran denken, die Datei local.xml in
ein Verzeichnis auflerhalb der Installationsumgebung von
Get-Services zu kopieren. Andernfalls gehen alle Einstellungen bei
der Neuinstallation von Get-Services verloren. Kopieren Sie die
Datei nach der Installation wieder in das Verzeichnis WEB-INF.

So definieren Sie einen Parameter:

1 Suchen Sie die zu dndernde Einstellung und geben Sie den neuen
Parameter ein.

Hinweis: Falls Sie eine Einstellung bereits gedndert haben und auf die
Standardeinstellung zuriicksetzen mochten, klicken Sie auf den
Link Klicken Sie fiir den Standardwert hier, der im
Beschreibungsbereich fiir den betreffenden Parameter angezeigt
wird. Dieser Link wird nur angezeigt, wenn eine Einstellung von
der Standardeinstellung abweicht.

2 Blittern Sie zum Ende der Seite und klicken Sie auf Speichern.
Die Systemsteuerung wird geoffnet.
3 Klicken Sie auf Server zuriicksetzen.

In einer Informationsmeldung am oberen Rand der Systemsteuerung wird
angezeigt, dass der Server zurtickgesetzt wurde.

Konfigurieren der Service Desk-Parameter

In diesem Abschnitt werden die speziellen Get-Services-Parameter erldutert.
Diese Einstellungen werden im Register Service Desk auf der Seite
Admin-Einstellungen konfiguriert. Der wihrend der Installation
eingerichtete SCadapter wird im Register ServiceCenter angezeigt

(siehe Get-Services-Installationshandbuch).

Hinweis: Die Namen der Incident Management-Felder hingen von der
Versionsnummer ab.
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Bei Incident Management handelt es sich um das Modul, das standardmégig
fiir Problem-Tickets verwendet wird, die in Get-Services mit dem
ServiceCenter-Adapter geoffnet werden. Sollen Endbenutzer auch
ServiceCenter-Anfrage-Tickets erstellen, miissen Sie das Modul Service
Management aktivieren und die entsprechenden Get-Services-Einstellungen
konfigurieren.

So konfigurieren Sie Get-Services-Einstellungen fiir ServiceCenter:

1 Klicken Sie im Verwaltungsmodul von Peregrine Portal auf Einstellungen
und anschlieflend auf das Register Service Desk.

2 Wihlen Sie in der Dropdown-Liste Ticket neu zuweisen eine
Zuweisungsgruppe aus.

Ticket neu zuweisen:

Die diesem Feld zugeordneten
IT-Mitarbeiter _ Benutzerrollen konnen Tickets
IT-Manager anderen Personen neu zuweisen.
Yerwaltar

3 Wihlen Sie ggf. Ja fiir den Parameter Service Management aktivieren aus,
wenn die tiber Get-Services erstellten Tickets im Modul Service Management
der ServiceCenter-Installation ge6ffnet werden sollen.

Hinweis: Das Modul Service Management muss in ServiceCenter installiert
sein. Weitere Informationen finden Sie im
ServiceCenter-Verwaltungshandbuch.

Service Management aktivieren:

(¥ Ja { Mein

4 Blittern Sie zum unteren Seitenrand und klicken Sie dann auf Speichern,
um zur Systemsteuerung zuriickzukehren.

5 Klicken Sie auf Server zuriicksetzen, um Thre Anderungen zu speichern.
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Uberpriifen des Skriptstatus

Auf der Seite Skriptstatus anzeigen werden Name und Status aller Skripten
aufgelistet, die gegenwirtig ausgeftihrt werden.

So iiberpriifen Sie den Skriptstatus:

1 Klicken Sie im Aktivititenmenti der Seite Verwaltung auf Skriptstatus
anzeigen, um die Seite Skriptstatus zu 6ffnen, auf der die Namen aller
Skripten angezeigt werden.

Skriptstatus = E

Admin Durch Klicken suf sin Skript wird dieses unterbrochen bz, gestartet.
Implementierte WVersionen

Serverpratokoll

Einatellinoen noticenterpoller Operational
KEvent i

( skriptstatus anzeigen ) Oparational

processwkalarms Operational

Machrichtenwarteschlangen  |processwikautoCornplete Operational

anzeigen

Warteschlangenstatus
anzeigen

Adaptertransaktionen/Minute

Integration des IBM-Portals
Websphere

2 Durch Klicken auf ein Skript wird die Ausfithrung des Skripts unterbrochen.

Anzeigen von Nachrichtenwarteschlangen

Nachrichtenwarteschlangen werden immer dann angezeigt, wenn eine
Warteschlange zu tibertragende Daten enthilt.

So zeigen Sie Nachrichtenwarteschlangen an:

1 Klicken Sie im Aktivititenmenti der Seite Verwaltung auf
Nachrichtenwarteschlangen anzeigen, um die Seite Aktive Warteschlangen
zu offnen.

Aktive Warteschlangen A E
= Admin Curch Klicken auf eine Warteschlange kénnen Sie ihren Inhalt anzeigen,

Implernentiertte Versionen

Serverprotokall Warteschlangenname
Einstellungen WoOSethings;;;104521 0004453

Build

Skriptstats ig
riptstatus anzeigen UserScanTupe

Nachrichtenwarteschlang)) ||DeflifeExpectancyyears
anzeigen

anzeigen userpraf; ;1046355825828
W arteschlangenstatus Config
anzeigen Strings

Adaptertransaktionen/Mint |Licerse

Inteqgration des IBM-Porta |Signature

Websphere MOBILEL ; ACYWOTHYW
WOAzsetKensy ;1045810007125
WOSettings;;;1045766465031
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2 Durch Klicken auf einen Warteschlangennamen in der Liste konnen Sie den
Inhalt der Warteschlange anzeigen.

Anzeigen des Warteschlangenstatus

Verwenden Sie die Option Warteschlangenstatus anzeigen, um den Status
der Nachrichtenwarteschlangen zu tiberpriifen oder zu dndern.

So zeigen Sie den Warteschlangenstatus an:

1 Klicken Sie im Aktivititenmenii auf Warteschlangenstatus anzeigen, um die
Seite Warteschlangenstatus zu 6ffnen.

Warteschlangenstatus

— Admin

Die Warteschlangen sind derzeit betriebsbereit und entsperrt.

Implementierte Wersionen

Serverprotokoll

Einstellungen
Skriptstatus anzeigen

Nachrichtenwarteschlanger
anzeigen

chlangenstatus

Adaptertranzaktionen/Mint

Inteqgration des IBM-Paorta
Wwebsphare

2 Klicken Sie auf Warteschlangenvorgiange umschalten, um den Status in
unterbrochen zu dndern.

warteschlangenstatus = &

In einer Warnmeldung —Y—petmiin———————————,
wird darauf hingewiesen,
dass alle Warteschlan- Serverprotokall
genvorgange unterbro- R

Shkriptstatus anzeigen
chen wurden.

Alle Warteschlangenvorginge wurden unterbrachen. Gie miissen die
Adrin-Anwendung verlassen oder in der Anwendung

"W arteschlangenstatus anzeigen” auf die Schaltflache

"W arteschlangenvorginge umschalten" klicken, um die
Warteschlangenvorgénge wisder aufzunehmen,

Hachrichtenwarteschlanger
anzeigen Warteschlangenvorginge umschalten

i Warteschlangenstatus
anzeigen

AdaptertransaktionentMin

Inteqgration des IBM-Porta
Websphere

3 Klicken Sie auf Warteschlangenvorginge umschalten, um die
Warteschlangenvorginge wieder aufzunehmen.
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Anzeigen von Adaptertransaktionen

Uber die Adapterstatusseite kénnen Sie Ihre Adaptertransaktionen
verfolgen.

So zeigen Sie die Adaptertransaktion pro Minute an:

» Klicken Sie im Aktivititenmenti auf Adaptertransaktionen/Minute, um die
Seite Status zu 6ffnen.

Status fiir sc =il
= Admin Dies sind die Transaktionen pro Minute fir den Adapter sc:

Irmplementierte Versionen
Serverprotokall

Einstellungen
Letzte Min.|Durchschn. 5 Min. [Durchschn. 20 Min. [spitze |
0 o 1

Shkriptstats [a]
riptstatus anzeigen localhost 0

Machrichtenwarteschlangen

anzeigen
Warteschlangenstatus : - - T
e Letzte Min.[Durchschn. 5 Min. [Durchschn. 20 Min.

=(Ada S EnOMENNEN ) |ocalhost Mo Data

Integration des IEM-Partals
websphere

Eurik

Verwenden des IBM-Portals Websphere

Sie konnen eine Webarchiv-Datei (WAR-Datei) vom Typ IBM Websphere
Portal Server generieren, die Verweise auf die installierten Komponenten des
OAA-Portals enthalt.

So generieren Sie eine WAR-Datei:

1 Klicken Sie im Aktivititenment auf Integration des IBM-Portals
Websphere, um die Seite gleichnamige Seite zu 6ffnen.

Integration des IBM-Portals Websphere

= Admin Diese Seite ermdglicht das Generieren eines Webarchivs vorn Typ IBM Websphere Portal Server, das mit
Querverweisen auf instasllierte OAA-Portalkormpanenten konfiguriert wurde, Die Datei websphere, war, die sich

Irnpl tierte Versi . N . " N N N
(el ottt ol SRl Sty irn Installationsverzeichnis befindst, wird kopiert und die darin enthaltene Datei portet,xml ersstzt,

Serverprotokall Wergeuissern Sie sich, dass Sie Uber die richtige Standard-URL fir den Zugriff auf die Seiten verfigen, die
: auf diesem Server gespeichert sind. Instslli Sie die generiarte Datei unter dung
Einstellungen Dienstprograrrms 1BM WPS Portal Adrministration, Jedes Mal, wenn neus OAA-snwendungen installiert

ety e werden, muss disser Vorgang wisderholt werden, um die neuen Portalkemponenten in die 18M WRS-
e Urngebung zu integriaren,
Machrichtenwarteschlangen
anzeigen

W hlangenstaty Ausgangspfad: Geben Sie den komplattan
anzeigen [ci#aaipackagesioaanebsphere var Alisnang=pad Auf HEm Se sy

ein, suf demn sich die installierte
Datei wehsphere.war befindet,
les IEM-Portals Zielpfad: Geben Sie den Zielpfad auf derm
Server sin, auf derm die Datei
webzphere.war arstellt warden
zoll.

#Adaptertransaktionen/ Minute

[c:105atpackagesinasnebsphere-generated. var

Standard-URL: Geben Sie die Standard-URL
[Fetpeiacalhostionss dieses Servers ein,

W/AR-Date generieren
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2 Geben Sie die nachfolgend aufgefiihrten Daten ein:

m Ausgangspfad
m Zielpfad
m Standard-URL

3 Klicken Sie auf WAR-Datei generieren.

Anzeigen von Formularinformationen

Im Verwaltungsmodul konnen Sie Formulare fiir Thre Webanwendungen
konfigurieren, um den Speicherort und den Dateinamen des aktuellen

Formulars anzuzeigen.

So zeigen Sie Formularinformationen an:

Klicken Sie im Verwaltungsmodul auf Einstellungen und anschliefend auf

Protokollieren.

2 Blittern Sie zum Feld Formularinfo anzeigen und klicken Sie ggf. auf Ja.

Aktivieren Sie fiir das

Admin-Einstellungen

~ Admin

Serverprotakall
Eesléns ServiceCent

Skriptstaty 2
Srn=e afeslen Protokolloptionen:

Implementierte Yersionen
MobileServer | Portal-DB pllgemein | #8L | Webanwendung | Service Desk | AssetCenter

Get-Resources | Partal

Machrichtenwarteschlangen
anzeigen

wiarteschlangenstatus
anzeigen

adaptertransaktionen/Minute

Inteqration des IBM-Portals
websphere

o oy ey B e
© Ja ® nein

Debugging filr Skript:
C 3a * hain

Feld Formularinfo

anzeigen die Option Ja.

( |Formularinfo anzeigen:
\ | © 2 O onein

# Einstellungen
Protokollieren

Geben Sie die Liste der Ausfihrungsprotokolle &in,

=] dis Sie sktiviersn machtan, Dis Eintrigs sind durch

Semikalon getrennt, Sie haben folgende
Maglichkaiten:

+ dil - Adapter-DLL zum Laden und Entfernen.

+ Web Application - Webanwendung und
personalisiertes Rendering

* jurn - Verualtung und Status der Java-

Laufzeiturngebung

locks - Sperre fur die Skript-Synchronisation

security - Archway-Sicherheitsverfolgung
Statistiken - Vermaltungsstatistiken

Alle Protokall- und Fehlermeldungen werden an die
definierte Protokolldatei gesendet, Uber diesen
Schalter werden die Meldungen auch an die
standardausgabe des Anwendungsservers
gesendet.

Bei Aktivierung werden Informationen zur ECMA-
skriptausfilhrung in das Protokoll geschrisben,
Stellen Sie sicher, dass diese Option im
Produktionssystern deaktiviert izt

Bei Auswahl dieser Option werden auf jedem
Bildschirm Informationen zum jewsiligen Formular
angezeigt, um die Entwicklung und Anpassung der

Webanwendung zu erleichtern

3 Klicken Sie auf Speichern.

4 Klicken Sie auf Server zuriicksetzen.

Die Systemsteuerung wird geoftnet.
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Der Formularname wird am oberen Rand jedes Formulars angezeigt.

Der Formularname wird am oberen
Rand der Seite angezeigt.

Klicken Sie auf die Schaltflache Formularinfo anzeigen,
um die Formularzusammenstellung anzuzeigen.

Systemsteuerung
 Admin Proect cornrnon. adrin, control. start
Implementierte Versionan Die Ei wurden hert. Um sich [a5= alle Anderungen Ubernammen
wurden, miissen Sie den gri i

Serverprotokall
 Einstellungen
Skriptstatus anzeigen

Mschrichtenwarteschlangen
anzeigen

Warteschlangenstatus
anzeigen

Adaptertranzsktionen/Minute

Warnung:

Alle Warteschlangenvorgange wurden unterbrachen, Sie missen die Admin-Anwendung verlassen oder
in der Anwendung "Warteschlangenstatus anzeigen” auf die Schaltflache "warteschlangenvargange
umschalten® klicken, um die Warteschlangenvorgange wieder aufzunchmen.

Dies ist die Liste aller aktuell auf diesem Server registrierten Adapter. Sie knnen den Server und alle
verbindungen bei Bedarf zuricksetzen,

Verbindungsstatus

Websphers weblication com. peregrine.naa, adapter.se, SCAdapter werbunden

il com.paregring.oas, adapt il MailAd apt Getrannt

portalDE com. peregrine.naa. adapter. ac ACAdapter verbunden
ac com. peregring.oaa, adapter. ac ACAdapter Werbunden
sc com. peregrine.naa. adapter.sc, SCAdapter verbunden

Aktive Benutzersitzungen

Letzte Min. Durchschn. 5 Min. Durchschn. 20 Min. m

localhost

Seite Treffer pro Minute

Letzte Min. Durchschn. 5 Min. Durchschn. 20 Min. @

localhost

Anzeigen von Formulardetails

Uber die einzelnen
Register erhalten Sie
weitere Informationen
zum Formular.

Sie konnen auch detaillierte Informationen zum aktuellen Formular
anzeigen. Klicken Sie auf die Schaltfliche Formularinfo anzeigen in der
oberen rechten Ecke des Formulars. Es wird ein separates Fenster geoffnet.

Display Form Info - Microsoft Internet Explorer i =] B34

Adresse I htkp:fThrServer foaafdisplay_Farm_infa, hitm j | _'l;

£ Script Cutput User Session PreXSL Browser Source _I
EackChanneI Source | Application Channel Source | Tab Source | Menu Source
SynofUpdate Window | Help

=?xml version="1.0" encoding="UTF-8"?>

<_docx
<_formxe_adrminlogin_login_start.jsp</_form>
<_rmodules¥common</_modules>
=_rnodulexadminlogin=/_module>
<_activity >login</_activity>
<_formname=start</_formname>
<_return/>
<_count>20</_count>
<_callingfarmy=>
<_backformy >

=/_doc>

|€| ’_ ’_ ’_ |‘:.J Lokales Intranet i
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Das Formular verfiigt iiber die folgenden Register:

Register

Inhalt

Script Input
(Skripteingabe)

Das Skript, das eine Anforderung an das Backend-System
sendet.

Script Output
(Skriptausgabe)

Die Informationen, die von der Skriptanforderungan das
Backend-System zuriickgesendet werden.

User Session
(Benutzersitzung)

Details iiber die aktuelle Benutzersitzung, einschlief3lich
Browsertyp, Version des Backend-Systems und
Zugriffsberechtigungen des Benutzers.

Log (Protokoll)

Eine Liste der fiir die Ausfithrung des Formulars
durchgefiihrten Skriptaktionen.

PreXSL

Ausgabe von XSL, bevor das Skript zum Browser
gerendert wird.

Browser Source
(Browserquelle)

HTML-Quellcode fiir die aktuelle Seite.

BackChannel Source
(BackChannel-Quelle)

HTML-Quellcode fiir die Frames, in denen die Daten
gespeichert sind.

Application Channel
Source (Anwendungs-
kanalquelle)

HTML-Quellcode fiir gemeinsam genutzte
Anwendungen.

Tab Source
(Registerquelle)

HTML-Quellcode fiir Register.

Menu Source
(Meniiquelle)

HTML-Quellcode fiir Meniis.

Sync/Update Window
(Synchronisierungs-/
Aktualisierungsfenster)

HTML-Quellcode fiir die Synchronisierung der Seite
beim erneuten Laden.

Help (Hilfe)

Hilfe fiir das Debugging des Fensters.
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Online-Registrierung fiir Benutzer

Verwalter konnen im Verwaltungsmodul festlegen, ob Endbenutzern, die
noch nicht in der ServiceCenter-Datenbank gespeichert sind, die
Moglichkeit gegeben werden soll, sich online tiber den Anmeldebildschirm
fiir neue Konten zu registrieren. Wenn sich der Benutzer registriert, erstellt
ServiceCenter fiir den neuen Benutzer einen Bearbeiter- und einen
Kontaktdatensatz mit Basisanmelderechten. Weitere Informationen zum
Registrierungsverfahren finden Sie im Kapitel Sicherheit dieses Handbuchs.

So aktivieren Sie die Online-Registrierung fiir Benutzer iiber den
Anmeldebildschirm:

1 Klicken Sie auf der Seite Einstellungen des Verwaltungsmoduls auf
Allgemein.

2 Blattern Sie zu Benutzerregistrierung aktivieren.

Benutzerregistrierung aktivieren:

Klicken Sie auf Ja, um Benutzern die Mdglichkeit zu
geben, sich online fir neue Konten zu registrieren.

3 Klicken Sie aufJa.

i-\ndern von Kennwortern

Verwalter konnen im Verwaltungsmodul festlegen, ob Endbenutzern die
Moglichkeit gegeben werden soll, ihre eigenen Kennworter tiber die
Startseite zu dndern.

So aktivieren Sie die Kennwortinderung fiir Benutzer:

1 Klicken Sie auf der Seite Einstellungen des Verwaltungsmoduls auf
Allgemein.

2 Blittern Sie zu Kennwort dndern aktivieren.

Kennwort dndermn aktivieren:

Klicken Sie auf Ja, um Benutzern die Méglichkeit zu

r Mein geben, ihre eigenen Kennworter zu dndern.

3 Klicken Sie aufJa.
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Protokollieren und Uberwachen von
Benutzersitzungen

Die Datei usage.log enthilt einen Datensatz der Benutzeranmeldungen.
Sie finden die Datei im Verzeichnis bin der Anwendungsserverinstallation.
Mithilfe dieser Datei konnen Sie ermitteln, welche Anwendung ausgefiihrt
wird und wie viele Benutzer im Laufe eines Tages auf eine Anwendung
zugreifen.

Erldauterungen zur Datei usage.log

Die folgende Zeile enthilt einen Auszug aus der Datei usage.log:

10.2.3.239 - roxy [12/Nov/2002:09:07:18 -0800] "GET
portal/portal/home/e_portal_home_start.jsp HTTP/1.0" 200 0

=1gix]

B usage.log - Editor
Datel Bearbeten Format Ansicht 2

- roxy [12/Mov/2002:08:46:00 -0800] "GET common/logout/main/e_logout_main_auto jsp HTTPA.0" 2000 =
- aroxy [12/MNow/2002:08:46:12 -0800] "GET commaon/ogin/main/e_login_main_process jsp HTTPA.0" 2000
- - roxy [12/Novi2002:08:46:12 -0800) "GET portalportal/homese_portal_home_start jsp HTTRPA.0" 200 O
- - rony [12/Novi2002:08:46:28 -0800] "GET incidentmgt/helpdesk/createde_helpdesk_create_setup jsp HTTPA.0" 2000
- - roxy [12/Novi2002:08:46:30 -0800) "GET studio/docExplorer/default/e_docExplorer_default_start jsp HTTPA.0" 200 0
- - belle [12/Nov/2002:08:48:43 -0800] "GET portal/portal/homese_portal_home_start jsp HTTRA.0" 200 0
- - belle [12/Nov/2002:08:48:46 -0800] "GET incidentmgt/helpdesk/create/e_helpdesk_create_setup jsp HTTPA.0" 2000
- - belle [12/Nov/2002:08:48:46 -0800] "GET studio/docExplorer/default/s_docExplarer_default_start jsp HTTPA.0" 2000
- - belle [12/Nov/2002:08:53:50 -0800] "GET common/logout/mainfe_logout_main_auto.jsp HTTR/1.0" 2000
- - roxy [12/Novi2002:08:53:52 -0800) "GET portal/portal/homese_portal_home_start jsp HTTRPA.0" 200 0 —
- - roxy [12/Novi2002:09:03:02 -0800) "GET changemgt/changeMgmt/MyTasks/e_changeMgmt_MyTasks_setup jsp HTTR/1.0" 200 0
sgue [N gu D e o nenn) ST ehdinfdosE valorridafallis docEeploror dafal ctop ico HTTEG 0 ONn
10.2.3.239 - roxy [12/Now/2002:09:07:18 -0800] "GET portal/portal/home/e_portal_home_start jsp HTTPA1.0" 200 0
T2 o 20 - TORy 12202 007 28 o] GE T & - @ o
10.2.3.239 - roxy [12/Now/2002:09:07:24 -0800] "GET studio/docExplorer/default/e_docExplorer_default_start jsp HTTP/1.0" 200 0
10.2.3.239 - roxy [12/Now/2002:09:08:13 -0800] "GET comman/logout/main/e_logout_main_auto jsp HTTR/1.0" 200 0
10.2.3.239 - scooter [12/Mow2002:09:08:20 -0800] "GET portal/portal/home/e_portal_home_start jsp HTTR/1.0" 2000
10.2.3.239 - scooter [12/Now2002:09:08:23 -0800] "GET changemgt/changeMgmt/MyTasks/e_changeMgmt_MyTasks_setup jsp HTTPA.0" 2000
10.2.3.239 - scooter [12/Mow2002:09:08:23 -0800] "GET studio/docExplorer/default/e_docExplorer_default_start jsp HTTRPA.0" 200 O
- - rony [12/Novi2002:09:54:03 -0800) "GET incidentmgt/helpdesk/createde_helpdesk_create_setup jsp HTTPA.0" 2000
10.2.3.239 - sconter [12/Mow2002:10-32:37 -0800] "GET changemgt/changeMgmt/MyTasks/e_changeMgmt_MyTasks_setup jsp HTTP/1.0' 200 0
10.2.3.239 - scooter [12/Mow2002:10:32:38 -0800] "GET studiofdocExplorer/default/e_docExplorer_default_start jsp HTTRPA.0" 200 O
10.2.3.239 - roxy [12/Now/2002:11:16:41 -0800] "GET portal/portalfhome/e_portal_home_start jsp HTTPA.0" 200 0

L

Jede Zeile steht fiir eine Anmeldung. Innerhalb einer Benutzersitzung
protokolliert jedes Modul nur eine Zeile.
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Die Bedeutung der einzelnen Elemente des Protokolleintrags ist der
folgenden Tabelle zu entnehmen:

Remote- Benutzer-
Host Rfc931 anmeldung Datum Anforderung Status Byte
10.2.3.239 - roxy [12/Nov/  "GET portal/portal/ 200 O
2002:09:07: home/e_portal_home_
18 -0800]  start.jsp HTTP/1.0"
Element Inhalt
Remote-Host Name des Remote-Host oder die IP-Adresse (wenn kein
DNS-Hostname verfiigbar ist).
Rfc931 Anmeldename des Remote-Benutzers. Hier wird stets ein
Gedankenstrich angezeigt, da diese Information nicht
benotigt wird.

Benutzeranmeldung  Fiir die Anmeldung beim Peregrine-Portal
authentifizierter Benutzername.

Datum Datum und Uhrzeit der Anforderung.

Anforderung Modul, auf den ein Zugriff durch den Benutzer erfolgte.
Der erste Teil des GET-Parameters entspricht dem
Modulnamen. Im obigen Beispiel wurde auf das Modul
Benachrichtigungsdienste zugegriffen (Speicherort des
Anmeldeskripts).

Status Zum Client zuriickgesendeter HTTP-Antwortcode. Der
Wert ist lautet stets 200, um anzugeben, dass es sich um
eine giiltige Anforderung handelte.

Byte Anzahl der iibertragenen Bytes. Dieser Wert wird stets mit
0 angegeben, da diese Information nicht benétigt wird.

Konfigurieren von Change Management-Formularen

Sie konnen die vordefinierten Change Management-Formulare ftir den
Einsatz in Get-Services bearbeiten.
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Andern von Change Management-Formularen

In ServiceCenter werden fiir Anderungs- und Aufgabenphasen
unterschiedliche Formulare verwendet, die vom Verwalter konfiguriert
werden konnen. Dieselbe Funktionalitit ist in Get-Services Change
Management verftigbar. Im Lieferumfang von Get-Services sind die
folgenden vordefinierten Formulare enthalten:

Typ Phase

Anderung Approval (Genehmigung)
2.plan

Aufgabe plan.1/2.task
Security (Sicherheit)

Verwalter konnen tiber die DocExplorer-Personalisierung die vordefinierten
Formulare bearbeiten und neue Formulare fiir andere Kategorien
hinzufiigen (siehe Verwenden des Personalisierungsformulars auf Seite 64).
Im folgenden Beispiel verfuigt Aufgabe T5 nicht tiber ein personalisiertes
Formular fiir die Kategorie install drive (Installationslaufwerk).

So dndern Sie Formulare:

Klicken Sie im Register Change Management auf Alle anzeigen, um das
Formular mit den Suchergebnissen fiir Aufgaben zu 6ffnen.

Task Suchergebnisse
= Meine Aufgaben Elicken Sie auf sin Element, urn seine Details anzuzeigen,
Aufgabenverlauf
e | PR T
TL initial 3 backup drive
Ti0 initial 3 plan.1/2.task
REEL initial 4 Connactivity
Ti2 initial 4 HW maintain
REEL initial 4 HW deploy
T14 initial 4 Software
REEL initial 3 plan.1/2.task
Ti6 closed 4 Software
REEE clozed 4 Installation
T18 closed 4 install drive
Tz initial 3 inztall drive
T20. initial 3 plan.1/2 task
Tzi clozed 4 Security
T22 initial 2 Security
T23 initial 3 Security
Tz4 initial 4 Security
S initial 3 configfinit drive
T4 initial 4 backup drive
Ts initial 4 inztall drive
( Te. vl 3 el dhe l
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2 Klicken Sie auf die Zeile der Aufgabe, fiir die Sie das Formular mit den
Aufgabendetails 6ffnen mochten.

» Aufgabe schlieBen ist nur im Formular
mit den Aufgabendetails verfiigbar.

» Durch Klicken auf Ubergeordnete
Anderung anzeigen werden die
Anderungsdetails zur aktuellen Aufgabe
eingeblendet.

Klicken Sie auf das Symbol Personalisieren, um
das Standard-Layout des Formulars zu &ndern.

Labor Details

it Meine Aufgaben
Aufgabenuerlauf

Basisinfos

Aufgabennummer: T16
Status: initial
Alert-Stufe: notice
Phase: Installation

Genehmigungsstatus: approved

Kategorie: Installation
Prioritat: 2 (normal) B

Risikobeurteilung: 3 - mabiges Risiks =]

Installation neuer Software -
Beschreibung:

Riicksprungverfahren
=
Riicksprungverfahren: &l

ze o] [Feb =] [zo03 =] [10 =] : oo [EE
ze o] [Feb =] [zo03 =] [12 =] : oo

Geplante Ausfallzeit (Beginn): [26 -] [Feb o] [2003 =] [11 =] : Joo |

Geplante Ausfallzeit (Ende): |26 <] [Feb =] [z003 =] [12 =] : Joo
Kontoinformationen

Betr. Gerat:

Geplanter Beginn:

Geplantes Ende:

Jeffpc
pE00

Modell:

Assettyp: Personal Computer

Zuweisen an: Richard Hartl
Abteilung: customner service
Telefon: 619-481-5001
Koordinator: Richard Hartl

Telefon: £19-481-5000
Teile und Lohnkosten
General Support =

Datum ________Janzahl |
Arbeitszeit Hinzufiigen

oechen [oatum _|mbeitastuncen [lechniker _|serviesvertrag |
Arbeitsanmerkungen

T
=l

-none- [0
) finderungen absenden

Servicevertrag:

Teile Hin:

Arbeitsanmerkungen:

Anhinge:

Genshmigungsbeschreibung:

( Auigabe schiiefien

(bergeardnete Anderung anzeigen

Warnung: Istin einem (personalisierten) Formular mit Aufgabendetails
der Abschnitt Teile und Lohnkosten nicht enthalten, kann eine
Aktualisierung der Aufgabe dazu fithren, dass die bestehenden
Teile und Lohnkosten in ServiceCenter nicht mehr angezeigt

werden.
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3 Klicken Sie auf das Symbol Personalisieren, um die Personalisierung zu
bearbeiten.

j Dokumentdetail personalisieren - Microsoft Internet Explorer o ] [

Wihlen Sie die Felder aus, die Sie beim Prifen eines Aufgabe-Dokurnents anzeigen
rméchten, Doppelklicken Sie auf ein Feld in der rechten Spalte, urn die Attribute zu
bearbeiten,

Dokumentfelder

verfiigbare Felder Aktuelle Konfiguration
-- Linkz-fRechts-Aufteilung -- & -- Bagizinfos -- -
-- Oben-/Unten-Aufteilung -- Aufgabennummer
-- Abszchnittstite] -- Kategorie
Alert-5tufe Geplanter Beginn
Genehmigungsstatus = Geplantes Ende
Genehmigungsbeschreibung -- allgemein --
Inventarnurmmer Risikobeurteilung .
Zuweizen an (Mare) Prioritat
Anhinge Status
Ricksprungverfahren Alert-Stufe .-EEI
Kurzbeschreibung ;I Zuweisen an ;I
Formularoptionen
Titel: ||$$IDS(studio,explorerTitIeDetai|,ml,ltask8ecurit
$$1DS &

Anweisungen: [[studio,explorerInstructionsDetail,mytaskSec

urity] :I
Explorer-Optionen

Erstellen: O Standardrnifig direkt zum Erstellungszbildschirm

Suche iberspringen: I- Suchseite Oberspringen und Standardabfrage ausfahren
Einzelnes Detail: 7 Direkt zur Detailseite, wenn genau ein Elernent gefunden wird

Zusammenfassung: [ Zusammenfassungsseite fir das Dokument anzeigen

Vorgsnge auf folgende Rollen beschrinken:

Doliument erstellen: I

Dokument léschen: I

Wahlen Sie Speichern
aus, um das Formular als

Standardformular zu T ——

speichern.

Dokument aktualisieren: I

4 Bearbeiten Sie das Formular und klicken Sie dann auf Speichern, um das
Formular als Standardformular zu speichern.

Das gespeicherte Formular wird zum neuen Standardformular. Greift ein
Benutzer das nichste Mal auf die Aufgabendetails dieser Aufgabenphase zu,
wird das neue Personalisierungsformular ge6ffnet.
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Verwalter konnen Formulare fiir verschiedene Kategorien fiir folgende
Elemente konfigurieren:

m Formular mit Aufgabendetails

m Formular mit Aufgabenverlaufsdetails

m Formular mit Anderungsdetails (verfiigbar durch Klicken auf

Ubergeordnete Anderung anzeigen im Formular mit den
Aufgabendetails)

Hinweis: Schiitzen Sie die Formulare mit Aufgabenverlaufsdetails und
Anderungsdetails gegen Schreibzugriff (im Abschnitt
Konfigurieren von Feldattributen auf Seite 69 erhalten Sie weitere
Informationen zum Belegen eines Felds mit Schreibschutz).

So zeigen Sie Details zur iibergeordneten Anderung an:

» Klicken Sie im Formular mit den Aufgabendetails auf Ubergeordnete
Anderung anzeigen.

Das schreibgeschiitzte Formular mit den erweiterten Details wird geoffnet.

MAC Details
i Meine Aufgaben

Aufgabenverlauf e
Anderungsne.: c17
Status: initial
Kategorie: A
Beschreibung: Tech support
Anforderer:
Yormame: Stacy
Nachname: 'Connell
E-Mail: Stacy, 2'Connell@peregrine, com
Telefon: [£5) 778 5505

Yerbundene Assets:

Zuriick
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Anzeigen zugehoriger Dokumente auf der Detailseite

In Service Desk konnen Sie zugehorige Anfrage-, Incident- und
Anderungsdetails fiir bestehende Tickets im Abschnitt Zugehorige
Dokumente der Detailseite anzeigen. Verbundene Incidents und Anfragen
verfligen tiber die Hinzuftigen-Funktion, d. h. Benutzer konnen diesen
Feldern manuell Tickets hinzufiigen. Die Anderungsdatensitze sind
schreibgeschiitzt und verfiigen nicht tiber die Hinzuftigen-Funktion.

Warnung: Weisen Sie dem Feld Zugehorige Anderung iiber die
Personalisierung keine Hinzuftigen-Funktion zu. Dieses Feld
MUSS schreibgeschiitzt sein, damit die Integritit von Verweisen
gewihrleistet ist.

Das Feld Verbundene Incidents verfiigt
tiber die Funktion Hinzufiigen.

Die Anfragedetails in —
SR G i |cugehirige Dokumente

nicht tiber verbundene Yerbundene Incidents Hinzufiigen
Incidents, jedoch iiber Incident

eine verbundene oo

M o 1

Enderung. Zugehirige Anderung (1)

Uberpriifen des Kategoriefelds fiir Get-Services

Im Modul Service Desk sind die Formulare Incidents erstellen und Anfragen
erstellen verfiigbar, in denen Techniker mit Hilfe des Suchen-Symbols
(Fernglas) die Kategorie festlegen. Das Feld Kategorie enthilt eine
Unterkategorie sowie einen Produkttyp und einen Problemtyp, deren
Daten iiber das Suchen-Symbol eingetragen werden. Durch Klicken auf
das Loschen-Symbol (Radiergummi) wird lediglich der Inhalt eines Felds
geloscht. Stellen Sie daher sicher, dass sich dieses Symbol im Formular nicht
neben dem Suchen-Symbol befindet.
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Wahlen Sie die Option
Nein aus, um das
Léschen-Symbol aus
dem Kategoriefeld zu
[dschen.

So entfernen Sie das Loschen-Symbol aus dem Formular ,,Neues Ticket
erstellen:

1 Klicken Sie im Modul Service Desk auf Incidents erstellen, um das Formular
Ticket neu erstellen zu 6ffnen.

2 Klicken Sie auf das Symbol Personalisieren, um das Formular
Dokumentdetail personalisieren zu 6ffnen.

3 Markieren Sie in der Spalte Aktuelle Konfiguration den Eintrag Kategorie
und klicken Sie auf das Personalisierungssymbol (Schraubenschliissel), um
das Formular Category-Feld personalisieren zu 6ffnen.

3 Category-Feld personalisieren - Microsoft - i |EI|5|

Andern Sie eines der folgenden Attribute, so dasz es Ihren
Anforderungen entsprechend dargestellt wird,

(Li:ischen: 35 1% Nein)
default: I
Beschriftung: IKategDrie

Beschriftungs-1D: Ischema_prnblem_C-
Suchen: * 35 7 Nein

Schreibgeschiitzt: 7 15 * yain

Erfordedich: 15 & yein
Griiffe: |20
Speichern Mbbrechen

4 Wibhlen Sie die Option Nein neben dem Feld Loschen aus.

5 Klicken Sie auf Speichern und dann auf Speichern.
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7 ServiceCenter-Systemverwaltung

KAPITEL

Sie miissen Get-Services zur Verwendung eines Backend-
Datenbanksystems konfigurieren. In diesem Kapitel wird beschrieben,
wie ServiceCenter-Systemverwalter Get-Services-Tickets melden und wie
Ereignisse synchron verarbeitet werden.

Dieses Kapitel umfasst die folgenden Themen:

m Get-Services-Ticket-Berichte in ServiceCenter auf Seite 96

m ServiceCenter-Ereignisregistrierung auf Seite 97

m Anderungen an der Service Management-Benutzeroberfliiche auf Seite 98

Hinweis: Der Name des Moduls Incident Management lautet in
ServiceCenter-Versionen vor Version 4.x Problem Management.
Fiir einige Incident Management-Parameter wird
Problem-Terminologie verwendet, da sie Problem-Tabellen in
ServiceCenter zugeordnet sind.
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Get-Services-Ticket-Berichte in ServiceCenter

-

w

Mit Get-Services konnen ServiceCenter-Systemverwalter einen Bericht
erstellen, in dem die Anzahl und die Namen der Tickets aufgefiihrt
werden, die in Get-Services geoffnet sind. Um das Get-Services-Flag fiir
Tickets (Probleme und Incidents) zu speichern, miissen Sie das Feld
originating.system in den folgenden Tabellen (Dateien) hinzuftigen:

m probsummary
m problem
m incidents

Durch dieses Verfahren wird die Datenbank so konfiguriert, dass sie diese
Funktionalitit unterstiitzt. Fithren Sie das Verfahren einmal fiir jede der
drei Tabellendateien durch und fiigen Sie in Schritt 2 den entsprechenden
Dateinamen ein.

So konfigurieren Sie die Datenbank zur Unterstiitzung von
Get-Services-Ticket-Berichten in ServiceCenter:

Melden Sie sich bei ServiceCenter an und klicken Sie im Register Werkzeuge
auf Database Dictionary.

Geben Sie, wenn Sie dazu aufgefordert werden, den Namen einer der drei
oben aufgefithrten Tabellendateien ein und driicken Sie die Eingabetaste.

Wenn der Datensatz Dbdict angezeigt wird klicken Sie auf Neu.

Das Dialogfeld field.window wird geoffnet.

Geben Sie originating.system im Feld Name ein.

Geben Sie character im Feld Typ ein.

Klicken Sie auf das Pluszeichen (+), um den Datensatz hinzuzufiigen.
Klicken Sie auf OK.
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ServiceCenter-Ereignisregistrierung

Die ServiceCenter-Verwaltung muss sicherstellen, dass event cm3tin so
konfiguriert ist, dass Eingangsereignisse synchron verarbeitet werden.

So werden Ereignisse synchron verarbeitet:

1 Wihlen Sie in ServiceCenter Dienstprogramme, Ereignisdienste,
Verwaltung, Registrierung aus.

2 Suchen Sie im Feld Ereigniscode nach cm3tin.

(@ serviceCenter - [eventregister] -0l x|
[T Datei Bearbeiten Ansicht Formaf Qptionen  Lister-Cptiorer Eenster 2 18] x|
$Bilzeale
<% Back e idd  FoSeach T Find 4 Fil '|
EREIGNISREGISTRIERUNG
=
( Ereigniscade: cmtin ) Eingabe / Ausgabe? Ubersetzen?

EMernoge. T J . J
‘ [ i ignisse synchron verarbeiten?
Ausdriicke \Easmnlns | Anwendung |

Bereit [ Eintiigen | (51

Vergewissern Sie sich, dass das Feld mit einem Hakchen versehen ist.

3 Aktivieren Sie ggf. das Kontrollkdstchen Eingangsereignisse synchron
verarbeiten? und klicken Sie dann auf Suchen.

4 Klicken Sie auf Speichern.
5 Starten Sie ServiceCenter neu.

Informationen zur Ereignisregistrierung finden Sie im
ServiceCenter-Verwaltungshandbuch.
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Anderungen an der Service
Management-Benutzeroberflache

Wenn Benutzer von Get-Services aus auf Service Management zugreifen,
andert sich die Benutzeroberfliche folgendermafien:

m Dateianhidnge werden von Service Management nicht unterstiitzt. Aus
diesem Grund werden die Schaltflichen und die Dropdown-Liste fiir
Anfrage-Tickets nicht angezeigt. Die Funktion zum Anhéngen von
Dateien ist nur fir Incident-Tickets verfiigbar.

m Die Problem-/Incident- und Anfrage-Tickets werden als separate Eintréige
im Aktivititenmenii angezeigt.

m Bei Verwendung der Funktion Tickets erstellen wird ein Anfrage-Ticket
in ServiceCenter erstellt.

Dateianhdnge

In der Get-Services-Integration mit ServiceCenter konnen Benutzer Dateien
(z. B. eine Microsoft Excel- oder Word-Datei) an
Get-Services-Anforderungen anhidngen, um zusitzliche Informationen
bereitzustellen.

Zugriff auf das Anhangsverzeichnis

Bei der Peregrine OAA-Installation wird ein virtuelles Anhangsverzeichnis
im Prisentationsverzeichnis erstellt. Aus Sicherheitsgriinden sollten Sie
jedoch die Zugriffsberechtigungen fiir das virtuelle Anhangsverzeichnis mit
der entsprechenden Verwaltungssoftware fiir Webserver auf Lesen und
Schreiben beschrinken.

Im nachfolgenden Verfahren wird der Tomcat-Server verwendet.
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So hingen Sie Dateien an:
1 Offnen Sie Tomcat.

2 Klicken Sie im Verzeichnis oaa mit der rechten Maustaste auf das
Anhangsverzeichnis und wihlen Sie anschlieflend Properties
(Eigenschaften).

Eigenschaften von attachments B 21x|
Algemein | Weblreigabe | Freigabe Sichetheiseinstellngen |
| Hinzufiigen...

€ Administrator MWALDINAministrator]
; Entfeinen
[ #éfuthentifizierts Bsnutzer

€7 Benutzer WALDI\Benutzer] o
m ERSTELLER-BESITZER

FRSTFI | FRRRIIPPF ad
4 | ®

Berechtigungen: Zulassen Verwsigem

Mame

Wollzugriff O O

findem o o

Lesen, Ausfihren O O

Ordnerinhalt auflisten " P . -
e E\ Wahlen Sie im Dialogfeld Properties
Schreiben =y (Eigenschaften) die Lese- und

Engeltet.. Schreibberechtigungen aus.

I~ Werstbbare ilbsgecidnste Berschtigungen Libsmehmen

0K | | Abbeechen | Cberchier |

3 Aktivieren Sie die Kontrollkistchen fiir die Berechtigungen Read (Lesen)
und Write (Schreiben).

4 Klicken Sie auf OK.

Einstellungen fiir Anhange im Register ,,Allgemein”

Die Funktion fiir Dateianhidnge verwendet Standardwerte, die durch Andern
der Parameter im Register Allgemein auf der Seite Einstellungen des
Verwaltungsmoduls tiberschrieben werden kénnen. Sie kénnen
beispielsweise einen anderen Pfad fiir Dateianhdnge angeben.

So legen Sie den Pfad fiir Dateianhénge fest:

1 Klicken Sie im Verwaltungsmodul von Peregrine Portal auf Einstellungen
und wihlen Sie anschlieflend das Register Allgemein aus.

2 Blittern Sie zum Parameter Name der angehingten Dateien.

3 Geben Sie den Pfad zu dem Verzeichnis an, in dem die Dateianhéinge vor
dem Ablegen in der Datenbibliothek gespeichert werden.

Die Standardeinstellung lautet /attachments/.
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KAPITEL

8 Sicherheit

In diesem Kapitel werden die verschiedenen Moglichkeiten zur
Sicherheitskonfiguration in Get-Services beschrieben. Dieses Kapitel
umfasst die folgenden Themen:

Methoden zur Kennwortcodierung auf Seite 102

Sicherheit des Backend-Systems auf Seite 103
Benutzerregistrierung auf Seite 106

Authentifizieren von Benutzern auf Seite 109
Standard-Sicherheitskonfiguration auf Seite 109
Benutzerdefinierte JAAS-Konfiguration auf Seite 110

Sun Microsystems JAAS-Standardkonfiguration auf Seite 119
Windows NT-Herausforderung/Riickmeldung auf Seite 120

Erstellen einer alternativen Anmeldeseite auf Seite 124
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Methoden zur Kennwortcodierung

Standardmif3ig werden die tiber das Netzwerk tibertragenen Kennworter in
Get-Servicesnicht codiert. Get-Services sendet unverschliisselte Kennworter
zur Authentifizierung an die Backend-Datenbanken und speichert diese

in Form eines Browser-Cookies, falls der Benutzer die Option Auto-
Anmeldung aktivieren ausgewdhlt hat. Es gibt drei Moglichkeiten

fiir die sichere Ubertragung von Kennwértern in Get-Services:

m Aktivieren Sie auf Threm Webserver das SSL-Protokoll (Secure
Sockets Layer).

m Konfigurieren Sie einen Verzeichnisdienst (z. B. LDAP) fiir Get-Services.

m Aktivieren Sie fiir Thren Webserver die Authentifizierungsmethode
Integrierte Windows-Authentifizierung.

Fiir SSL benotigen Sie ein digitales Zertifikat. Wenn auf Threm Webserver
ein Zertifikat installiert ist, muss die Anmelde-URL von Get-Services den
Protokollindikator https enthalten. Nachdem der Benutzer iiber seinen
Browser eine sichere Verbindung zum Webserver hergestellt hat,

werden alle Daten verschliisselt tibertragen. Weitere Informationen

zur SSL-Konfiguration finden Sie in der Benutzerdokumentation Thres
Webservers.

Dariiber hinaus unterstiitzt Get-Services die Authentifizierung iiber

einen Verzeichnisdienst, z. B. LDAP. Bei der Authentifizierung tiber einen
Verzeichnisdienst tibertragt Get-Services mit dem
Secure-Hash-Algorithmus (SHA) codierte Kennworter an den Dienst.
Anweisungen zur Konfiguration eines Verzeichnisdienstes finden Sie unter
Benutzerdefinierte JAAS-Konfiguration auf Seite 110.

Des Weiteren unterstiitzt Get-Services die Authentifizierungsmethode
Windows NT-Herausforderung/Riickmeldung. Bei dieser
Authentifizierungsmethode werden die Kennworter nicht wirklich zwischen
Browser und Webserver ausgetauscht und der Authentifizierungsvorgang
bleibt sicher. Sie wird jedoch nur von Internet Explorer-Browsern

auf Windows-Systemen unterstiitzt. Anweisungen zur Konfiguration

von Windows NT-Herausforderung/Riickmeldung finden Sie unter
Windows NT-Herausforderung/Riickmeldung auf Seite 120.
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Sicherheit des Backend-Systems

In diesem Abschnitt wird beschrieben, wie Get-Services Benutzer
authentifiziert und Personalisierungsanderungen im
ServiceCenter-Backend-System speichert.

Authentifizierung mit ServiceCenter

Wenn sich ein Benutzer bei Get-Services anmeldet, werden der
Benutzername und das Kennwort mit dem entsprechenden
Bearbeiterdatensatz in ServiceCenter verglichen. Jeder Bearbeiterdatensatz
muss die enstprechenden Berechtigungsworter enthalten, um auf
Get-Services zugreifen und verschiedene Funktionen nutzen zu konnen.

Weitere Informationen zu Bearbeiterdatensitzen finden Sie im
ServiceCenter-Verwalterhandbuch.

ServiceCenter-Berechtigungsworter

In der folgenden Tabelle werden die verfiigbaren Berechtigungsworter fiir
Get-Services-Funktionen aufgefiihrt, die einem Bearbeiterdatensatz in
ServiceCenter zugewiesen werden konnen:

ServiceCenter-Berechtigungswort  Beschreibung

getit.admin Zugrift auf das OAA-Verwaltungsmodul.

getit.change.technician Zugrift auf das Modul Change
Management von Get-Services.

getit.itemployee Zugriff auf die Module Incident
Management und Service Management
von Get-Services. Zu den Funktionen
zihlen: Aktualisieren von Tickets,
Schlie8en von Tickets, Anzeigen der
Liste zugewiesener Tickets usw.

getit.itmanager Zugriff auf die Module Incident
Management und Service Management
von Get-Services. Benutzer verfiigen iiber
die Funktionen von itemployee, konnen
jedoch auflerdem Tickets zuweisen und
Berichte einsehen.

getit.personalization.admin Personalisieren der OAA-Oberfliche mit
Verwalterrechten.
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ServiceCenter-Berechtigungswort  Beschreibung

getit.personalization.default Personalisieren der OAA-Oberfliche.

getit.personalization.limited Eingeschriankte Personalisierung.

getit.portal Anzeigen der OAA-Startseite und der
Portalkomponenten.

getit.service Zugriff auf grundlegende Get-Services-

Funktionen, z. B. Offnen von Tickets und
Anzeigen des Ticket-Status und -Verlaufs.

oaa.forbidden Reserviertes Berechtigungswort, um
allen OAA-Benutzern den Zugriff zu
verweigern.

oaa.root Zugriff auf alle Berechtigungsworter mit
Ausnahme der fiir oaa.forbidden
definierten Worter.

Ausfithrliche Informationen zum Zuweisen von Berechtigungswortern von
Berechtigungswortern erhalten Sie im ServiceCenter-Verwaltungshandbuch.

Kennwortsicherheit in ServiceCenter

Durch Setzen des ServiceCenter-Parameters securepassword in der
ServiceCenter-Datei sc.ini wird verhindert, dass fortgeschrittene Benutzer
eine Get-Services-Abfrage absenden konnen, die eine Liste der
Benutzerkennworter zuriickgibt.

So setzen Sie den Parameter fiir die Kennwortsicherheit in ServiceCenter:
1 Offnen Sie die Datei sc.ini in einem Texteditor.
2 Fugen Sie den Parameter securepassword hinzu und speichern Sie die Datei.

Fordert nun ein Benutzer eine Kennwortliste in Get-Services an, wird eine
Liste mit maskierten Kennwortern zurtickgegeben.
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Globale Zugriffsberechtigungen in Get-Services

Obwohl bei der ersten Anmeldung bei Get-Services der Benutzername und
das Kennwort mit dem entsprechenden Bearbeiterdatensatz in ServiceCenter
verglichen werden, konnen allen Benutzern, unabhingig von deren
individuellen Sicherheitseinstellungen, globale Zugriffsberechtigungen
erteilt werden. Wenn Sie beispielsweise getit.requester als globale
Zugriffsberechtigung definieren, konnen alle Benutzer auf Get-Services
zugreifen, auch wenn ihnen diese Berechtigung urspriinglich nicht im
Bearbeiterdatensatz in ServiceCenter erteilt wurde.

Globale Zugriffsberechtigungen werden auf der Seite Einstellungen von
ServiceCenter im Peregrine Portal-Verwaltungsmodul definiert.

So definieren Sie globale Zugriffsberechtigungen in Get-Services:
1 Offnen Sie das Peregrine Portal-Verwaltungsmodul in Get-Services.
2 Klicken Sie im Menii am linken Rand der Seite auf Einstellungen.
m Klicken Sie auf der Seite Einstellungen auf das Register ServiceCenter.

3 Geben Sie im entsprechenden Feld auf der Seite Einstellungen von
ServiceCenter die globalen Zugriffsberechtigungen an, die Sie allen
Benutzern erteilen mochten. Verwenden Sie hierzu das folgende Format:

sc(Berechtigungswort)

Um mehrere Standardzugriffsberechtigungen zu erteilen, trennen Sie die
Parameterwerte fiir die Berechtigung durch ein Semikolon (;). Beispiel:

sc(getit.service);sc(getit.approveritemployee)

Das folgende Beispiel zeigt, wie das entsprechende Feld auf der Seite
Einstellungen fiir ServiceCenter aktualisiert werden kann, um allen
Benutzern die Standardberechtigung fiir den Zugriff auf Get-Services zu

erteilen:
Seite Einstellungen Feldname Beispielfeldwert
ServiceCenter Standardfunktionen sc(getit.requester)

4 Blittern Sie zum Ende des Formulars und klicken Sie auf Speichern.

5 Klicken Sie auf der Seite Systemsteuerung auf Server zuriicksetzen, um Ihre
Konfigurationsinderungen anzuwenden.
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Benutzerregistrierung

Fiir alle Get-Services-Benutzer muss in der Backend-Datenbank ein
Anmeldekonto fiir die Authentifizierung eingerichtet werden. Wenn Sie
beispielsweise ServiceCenter als Backend-Datenbank einsetzen, miissen die
entsprechenden Berechtigungsworter im Bearbeiterdatensatz des Benutzers
definiert werden. Ahnliche Zugriffsberechtigungen kénnen in jedem
anderen Backend-System, das sie verwenden, definiert werden. Die
Benutzeranmeldung wird automatisch im Backend-System authentifiziert.

Falls ein Benutzer jedoch versucht, sich das erste Mal ohne
Backend-Authentifizierung anzumelden, wird er zur Eingabe der in der
folgenden Abbildung gezeigten Standardinformationen aufgefordert. Die
Pfeile rechts neben den ersten vier Feldern geben an, dass in diesen Feldern
eine Eingabe erforderlich ist.

—_—
Peregrine Port a I E g ﬁ C Peregrine

Benutzerdaten

Anrnelden Sie kénnen sich online fir ein neues Benutzerkonto registrieren lassen, Fillen

Sie hierzu die nachstehenden Felder aus. Sobald das Konto eingerichtet ist,
wird Ihnen Ihr Kennwort per E-Mail zugeschickt, Zum Einrichten eines Kontos ist
die Angabe der gilltigen und autorisierten E-Mail-Adresse des Unternehrnens
etforderlich,

i Registrieren

Vorname: I

Machname: I

Anmeldename: I

EIRENENT

E-Mail-Adressa: |

Telefonnummer: |

Reqgistrieren

|@‘] ’_ l_ l_ |\-_-J Lokales Intranet 4
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Verwaltungshandbuch

Wenn der Benutzer auf Registrieren klickt, werden die Daten in der
entsprechenden Datenbank gespeichert. In ServiceCenter erstellt
Get-Services einen Bearbeiter- und Kontaktdatensatz fiir den neuen
Benutzer.

Hinweis: Damit die Berechtigungsworter erkannt werden, muss ein
geeigneter Adapter fiir das Backend-System festgelegt werden.
Andernfalls werden die Berechtigungsworter nicht verwendet.

Die grundlegenden Registrierungsinformationen und die Anmeldeskripten
werden im Verzeichnis .../oaa/apps/common/jscript/ gespeichert. Die
Anmeldeskripten befinden sich in der Datei login.js. Wenn Sie Anderungen
am Registrierungsvorgang vornehmen mochten, beispielsweise die
Definition eines Benutzerkennworts, konnen Sie die Skripte in diesem
Verzeichnis bearbeiten.

Aktivieren des E-Mail-Adapters

Wenn Benutzer die Moglichkeit zur Registrierung erhalten sollen, muss im
Register E-Mail auf der Seite Einstellungen des Verwaltungsmoduls von
Get-Services der Name des Mail-Adapters aufgefiihrt werden.

Beim Mail-Adapter handelt es sich um eine Implementierung von JavaMail
API 1.2. Er unterstiitzt die folgenden E-Mail-Protokolle:

m POP3 fiir eingehende E-Mails
m [IMAP fiir eingehende E-Mails
m SMTP fiir ausgehende E-Mails

Bei ausgehenden E-Mails werden auch MIME-Anhinge unterstiitzt.
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Setzen Sie im Register E-Mail auf der Seite Finstellungen des
Verwaltungsmoduls ggf. die folgenden Parameter.

Admin-Einstellungen (ol >

= Admin

Implementierte Versionen
et Mobileserver | Portal-on BB [allemein [#5L [webonuendung [ Serice Desk
Serverprotokoll

ESSEtCEntEV Designs ServiceCenter Protokollieren Get-Resources Portal

 Einstellungen

Host fiir eingehende E-Mails: Vallstandiger Mame bzw, IP-Adresse des

Skriptstatus anzeigen [raithost Rechners, auf dem der Server fir
eingehende E-Mails gehostet wird, Wenn

Hachrichtenwarteschlangen dieses Feld leer bleibt, zeigt die
anzeigen Statusanzeige des Mail-Adapters den Status
Warteschlangenststus der Serververbindung fur ausgehende E-Mails
anzeigen a0
Adaptertransaktionen/Minute | Protokall firr eingehende E-Mails: Warn Server fir singehands E-Mails

imap =] verwendetes Protokell, entueder IMAP oder
Integration des IBM-Portals POPZ,
Websphere = :

Benutzer-ID fiir eingehende E-Mails: Benutzer-1D firr den Zugriff auf den Server

= Get-Resources fur eingehende E-Mails,

Einkaufskartenverwaltung Kennwort fiir eingehenda E-Mails: Benutzerkennwort fir den Zugriff auf den

Server fiir singshende E-Mails.

Absenderadresse: Diese Adresse wird bei ausgehenden E-Mails
standardmafig fiir den Absender verwendet.

Gilltige Doménen: Geben Sie ine Liste der Mail-Dom&nan fir
lww—. yde ket die Korrespondenz mit dem Peregrine-Fortal
&in. Die Eintrige missen durch ein
Sernikolon getrennt werden. Hur Benutzer,
deren E-Mail-Adresse zu dissen DomEnen
gehért, kénnen sich onling registrieren,

Anonymer Benutzer: Anonymer Benutzername, der vervendet
wird, wenn ein unbekannter Benutzer

[falcon

I versucht, mit dem Mail-Adapter zu
kommunizieren.

Anonymes Kennwort: Kennwort des anonymen Benutzers fir den
Mail-Adapter

Host fiir ausgehende E-Mails: Vollstandiger Mame bzw, IP-Adresse des

Rechners, auf dem der Server fir
susgehende E-Mails gehastet wird.

glicken Sie for den Standsrduert hier:
Imailhost]

Benutzer-ID fir ausgehende E-Mails: Benutzer-1D fir den Zugriff auf den Server
fur ausgehends E-Mails.

[condor.peregrine. cam

Kennwort fiir ausgehende E-Mails: Benutzerkennwort fir den Zugriff auf den

Geben S|e im Feld Adapter [ Server fiir ausgehende E-Mails.
Adapter: aller Klassenpfad fir dissem Zial

den Namen lhres \|—m.peregmm.mpmm‘.‘Ma‘.Adapte, 3ugmme Adapter.
Mail-Adapters ein. =~

Speichern

Beheben von Fehlern bei der Mail-Adapter-Verbindung

Sie konnen den Status der Mail-Adapter-Verbindung in der
Systemsteuerung einsehen. Verfiigt der Adapter tiber den Status Getrennt,
iiberpriifen Sie die Einstellungen im Register E-Mail auf der Seite
Einstellungen. Sind die Einstellungen korrekt und es kann dennoch keine
Verbindung hergestellt werden, wenden Sie sich zur Uberpriifung der
Parameterwerte an die Systemverwaltung.
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Authentifizieren von Benutzern

Sie konnen die Peregrine OAA-Plattform zur Verwendung einer der
folgenden fiinf Authentifizierungsmethoden konfigurieren:

m Verwenden Sie die Standardkonfiguration, um Benutzer durch
Peregrine-Adapter authentifizieren zu lassen. Siehe
Standard-Sicherheitskonfiguration auf Seite 109.

m Verwenden Sie eine benutzerdefinierte Konfiguration, um Benutzer
durch benutzerdefinierte Adapter, z. B. LDAP- oder JDBC-konforme
Datenbanken, authentifizieren zu lassen. Siehe Benutzerdefinierte
JAAS-Konfiguration auf Seite 110.

m Verwenden Sie eine JAAS-Standardkonfiguration, um Benutzer durch
den Java Authentication and Authorization Service (JAAS) von Sun
Microsystems authentifizieren zu lassen. Siehe Sun Microsystems
JAAS-Standardkonfiguration auf Seite 119.

m Verwenden Sie Windows NT-Herausforderung/Riickmeldung, um
Benutzer zu authentifizieren und die Angaben zur Webanwendung
weiterzuleiten. Siehe Windows NT-Herausforderung/Riickmeldung auf
Seite 120.

m Verwenden Sie eine alternative Anmeldeseite, um Benutzer durch eine
beliebige andere Anmeldeoption authentifizieren zu lassen. Siehe Erstellen
einer alternativen Anmeldeseite auf Seite 124.

Nach der Authentifizierung eines Benutzer werden die Module, auf die der
Benutzer Zugriff hat, vom Backend-System festgelegt. Wenn Sie
ServiceCenter als Backend-System einsetzen, miissen im Bearbeiterdatensatz
die erforderlichen Berechtigungsworter fiir den Benutzer eingerichtet sein,
damit er das entsprechenden Modul in der Webanwendung anzeigen kann.

Standard-Sicherheitskonfiguration

Bei der Standardkonfiguration werden Benutzer durch einen Satz
vorkonfigurierter JAAS-Anmeldemodule authentifiziert. Standardmiflig
ist fiir jeden registrierten Peregrine-Adapter ein JAAS-Anmeldemodul
konfiguriert. Wenn Sie sowohl AssetCenter als auch ServiceCenter einsetzen,
erstellt Get-Services Anmeldemodule fiir beide Adapter - den ACAdapter
und den SCAdapter.
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Diese Anmeldemodule werden ausschliefSlich zur Benutzerauthentifizierung
verwendet. Die Zugriffsberechtigungen der Benutzer werden aus den
Benutzerprofil-Datensitzen in den Backend-Systemen (z. B. ServiceCenter
oder AssetCenter) abgeleitet. Sie bestimmen, auf welche Module der
Benutzer zugreifen und welche Aufgaben er innerhalb dieser Module
durchfiihren kann. So kann ein Benutzer beispielsweise nur Tickets 6ffnen,
wihrend ein anderer auch zur Genehmigung dieser Tickets berechtigt ist.

Wenn Sie die Standard-Sicherheitskonfiguration verwenden, ist kein
zusitzlicher Konfigurationsaufwand nétig. Die Anmeldemodule fiir jeden
installierten Peregrine-Adapter werden automatisch von Get-Services
generiert.

Die Standardeinstellungen fiir die Anmeldemodule lauten wie folgt:
m loginModule=com.peregrine.OAA.security. OAALoginModule
m control flag=OPTIONAL

m options=<none>

Benutzerdefinierte JAAS-Konfiguration

Bei einer benutzerdefinierten JAAS-Konfiguration werden die Benutzer
durch einen Satz JAAS-Anmeldemodule authentifiziert, den Sie in der
Datei local.xml definieren. Diese Datei beschreibt die fiir jedes JAAS-
Anmeldemodul zu verwendenden Einstellungen. Die Datei local.xml
hat das folgende Format.

<jaas_config>

<jaasConfiguration>CustomConfig</jaasConfiguration>
<CustomConfig>adapterl;adapter2</CustomConfig>

<adapterl>
<loginModule>Java-Klasse des Anmeldemoduls</loginModule>
<controlFlag>Authentifizierungsverhalten</controlFlag>
<options>Durch Semikolon getrennte Optionsliste</options>
</adapterl>

<adapter’?>
<loginModule>Java-Klasse des Anmeldemoduls</loginModule>
<controlFlag>Authentifizierungsverhalten</controlFlag>
<options>Durch Semikolon getrennte Optionsliste</options>
</adapter?>

</jaas_config>
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Verwaltungshandbuch

In der folgenden Tabelle wird die Verwendung der XML-Tags und die
Zuordnung der entsprechenden Werte beschrieben.

XML-Tags

Zweck

<jaas_config> </jaas_config>

Festlegen einer benutzerdefinierten
JAAS-Konfiguration. Alle
JAAS-Konfigurationseinstellungen miissen
sich zwischen diesen beiden Tags befinden.

<jaasConfiguration>
</jaasConfiguration>

Benennen des benutzerdefinierten
JAAS-Anmeldemoduls. Der Wert dieses Tags
bestimmt den Tagnamen des folgenden Tags.
Wenn Sie beispielsweise eine
benutzerdefinierte Konfiguration mit dem
Wert CustomConfig erstellen, miissen Sie die
Tags <CustomConfig> und </CustomConfig>
verwenden, um die Liste der eingesetzten
Adapter zu definieren.

<CustomConfig>
</CustomConfig>

Vom Benutzer definierbares Tag

Zusammenstellen der Liste aller Adapter, die
fiir die Authentifizierung verwendet werden
sollen. Trennen Sie die Eintrige durch
Semikolons, wenn Sie mehrere Adapter
angeben.

Wenn der Adaptername nicht mit

einem registrierten Adapter-Pool
iibereinstimmt, geht Get-Services davon aus,
dass es sich bei dem Namen um einen logischen
Namen handelt, der in einem separaten
Adapter-Tag definiert wird.

Get-Services versucht, Benutzer durch alle
Adapter in der Liste authentifizieren zu lassen.
Die in diesem Tag aufgefithrten Werte
bestimmen den fiir jeden Adapter zu
verwendenden Tagnamen. Wenn Sie
beispielsweise zwei Adapter - Adapterl

und Adapter? - erstellen, miissen Sie

fiir die Definition die Tags <Adapterl>,
</Adapterl>, <Adapter2> und </Adapter2>
verwenden.

<adapterl> </adapterl>
<adapter2> </adapter2>
Vom Benutzer definierbare Tags

Festlegen der Einstellungen fiir das
JAAS-Anmeldemodul der einzelnen Adapter.
Fir jeden Adapter muss sowohl das Tag
<loginModule> als auch das Tag <controlFlag>
definiert werden.

Benutzerdefinierte JAAS-Konfiguration < 111



XML-Tags Zweck

<loginModule> </loginModule> Festlegen des vollstindig qualifizierten
Klassennamens des JAAS- Anmeldemoduls.
Diese Einstellung muss fiir jedes verwendete
JAAS- Anmeldemodul vorgenommen werden.

<controlFlag> </controlFlag> Festlegen der zur Authentifizierung eines
Benutzers erforderlichen Informationen.
Diese Einstellung muss fiir jedes verwendete
JAAS-Anmeldemodul vorgenommen werden.
Eine Beschreibung der verfiigbaren Optionen
finden Sie unter Steuerungsflags fiir das
JAAS-Anmeldemodul auf Seite 112.

<options> </options> Zusammenstellen der Liste mit
Authentifizierungsoptionen. Trennen Sie die
Eintrdage durch Semikolons, wenn Sie mehrere
Optionen angeben. Diese Einstellung ist fiir die
verwendeten JAAS-Anmeldemodule optional.
Eine Beschreibung der verfiigbaren Optionen
finden Sie unter JAAS-Konfigurationsoptionen
auf Seite 114.

Steuerungsflags fiir das JAAS-Anmeldemodul

In der folgenden Tabelle werden die moglichen Einstellungen fiir das Tag
<controlFlag> aufgefiihrt. Ein JAAS-Anmeldemodul kann eines von vier
Verhalten aufweisen:

Steuerungsflag Authentifizierungsverhalten

REQUIRED Wenn der Benutzer nicht gegen den Adapter authentifiziert
werden kann, schlagt die Anmeldung fehl. Die Authentifizierung
gegen das nichste Anmeldemodul in der Liste erfolgt
unabhingig davon, ob das Ergebnis negativ oder positiv ist.

REQUISITE Wenn der Benutzer nicht durch den Adapter authentifiziert
werden kann, schligt die Anmeldung fehl. Ist sie erfolgreich,
wird die Authentifizierung beim nachsten Anmeldemodul in der
Liste fortgesetzt.
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Steuerungsflag Authentifizierungsverhalten

SUFFICIENT  Mit der Authentifizierung kann auch dann fortgefahren werden,
wenn die Anmeldung bei diesem Modul fehlschligt. Ist die
Anmeldung erfolgreich, wird die Authentifizierung nicht beim
nichsten Anmeldemodul in der Liste fortgesetzt. Schligt die
Anmeldung fehl, wird die Authentifizierung beim nichsten
Anmeldemodul in der Liste fortgesetzt.

OPTIONAL Mit der Authentifizierung kann auch dann fortgefahren werden,
wenn die Anmeldung bei diesem Modul fehlschligt. Die
Authentifizierung wird immer beim nichsten Anmeldemodul in
der Liste fortgesetzt, unabhingig davon, ob die Anmeldung
erfolgreich war oder fehlgeschlagen ist.

Hinweis: Bei ControlFlag-Einstellungen ist die Grof3-/Kleinschreibung
relevant.

Der Authentifizierungsvorgang ist nur dann insgesamt erfolgreich, wenn
die Anmeldung bei allen mit Required und Requisite gekennzeichneten
Modulen erfolgreich ist. Wenn ein mit Sufficient gekennzeichnetes
Anmeldemodul konfiguriert wurde und die Anmeldung bei diesem
erfolgreich ist, miissen lediglich die Anmeldungen bei den mit Required
und Requisite gekennzeichneten Modulen, die vor diesem Anmeldemodul
liegen, erfolgreich sein, damit der Authentifizierungsvorgang insgesamt
erfolgreich ist. Wurden fiir eine Anwendung keine mit Required oder
Requisite gekennzeichneten Anmeldemodule konfiguriert, muss die
Anmeldung bei mindestens einem mit Sufficient oder Optional
gekennzeichneten Modul erfolgreich verlaufen.

Standardmiflig lautet die controlFlag-Einstellung fiir alle Anmeldemodule
der Get-Services-Webanwendungen Optional. Diese Konfiguration wird

von den meisten Unternehmen bevorzugt.

In der folgende Tabelle wird der Anmeldevorgang anhand einiger
Beispielszenarien beschrieben.

Modulname Status Szenario 1 Szenario 2 Szenario 3

Anmeldemodul 1 ~ Required Erfolgreich Erfolgreich Fehlgeschlagen

Anmeldemodul 2 Sufficient Fehlgeschlagen Fehlgeschlagen Fehlgeschlagen

Anmeldemodul 3  Requisite  Erfolgreich Erfolgreich Erfolgreich
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Modulname Status Szenario 1 Szenario 2 Szenario 3

Anmeldemodul 4  Optional Erfolgreich Fehlgeschlagen Fehlgeschlagen

Endgiiltige Erfolgreich Erfolgreich Fehlgeschlagen
Authentifizierung

In Szenario 1 ist die Authentifizierung erfolgreich, obwohl die Anmeldung
bei Modul 2 fehlgeschlagen ist. Der Grund hierfiir ist, dass das mit Required
gekennzeichnete Anmeldemodul Vorrang vor dem mit Sufficient
gekennzeichneten Anmeldemodul hat.

In Szenario 2 ist die Authentifizierung erfolgreich, weil lediglich die
Anmeldungen bei den mit Sufficient und Optional gekennzeichneten
Modulen fehlgeschlagen sind.

In Szenario 3 schligt die Authentifizierung fehl, weil die Anmeldung bei
einem mit Required gekennzeichneten Modul fehlgeschlagen ist.

JAAS-Konfigurationsoptionen

In den folgenden Tabellen werden die moglichen Einstellungen fiir das Tag
<options> aufgefiihrt.

JAAS-Standardoptionen

In der folgenden Tabelle werden die fiir alle Adapter verfiigbaren
JAAS-Standardoptionen aufgelistet.

Option Verwendung Beschreibung

debug=true Optional Bewirkt, dass ein Anmeldemodul
Debugging-Informationen ausgibt.
Das OAA-Anmeldemodul protokolliert
Debugging-Informationen in der Datei
stdout und nicht in der Datei archway.log.

tryFirstPass=true ~ Optional Das erste Anmeldemodul in der Liste
speichert das eingegebene Kennwort,
das dann von den nachfolgenden
Anmeldemodulen verwendet wird. Wenn die
Authentifizierung fehlschligt, fordern die
Anmeldemodule den Benutzer zur Eingabe
eines neuen Kennworts auf und der
Authentifizierungsvorgang wird wiederholt.
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Option Verwendung Beschreibung

useFirstPass=true ~ Optional Das erste Anmeldemodul in der Liste
speichert das eingegebene Kennwort,
das dann von den nachfolgenden
Anmeldemodulen verwendet wird. Wenn die
Authentifizierung fehlschligt, fordern die
Anmeldemodule den Benutzer nicht zur
Eingabe eines neuen Kennworts auf.

storePass=true Optional Speichert das Kennwort des zu
authentifizierenden Benutzers.

clearPass=true Optional Loscht das Kennwort des zu
authentifizierenden Benutzers.

Optionen des Jndi-Anmeldemoduls von Peregrine

In der folgenden Tabelle werden die zur Anpassung der
JAAS-Anmeldemodule tiber das Jndi-Anmeldemodul von Peregrine
verfiigbaren Optionen aufgelistet.

Option Verwendung Beschreibung

user.provider.url ~ Required Verwenden Sie diese Option, um in
Threm Verzeichnisdienst den URL am
Ausgangspunkt fiir die Suche nach
Benutzern zur Verfiigung zu stellen.
Beispiel:
Idap://server/dc=peregrine,dc=com
Hinweis: Diese Option entspricht der
Java-Konstante Context.PROVIDER_URL.
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Option

Verwendung Beschreibung

security.principal ~ Optional

Verwenden Sie diese Option, um den
Benutzer fiir die Authentifizierung

nicht anonymer Abfragen Ihres
Verzeichnisdienstes festzulegen. Verwenden
Sie den DN des Verzeichnisdienstbenutzers.
Beispiel:

uid=user,dc=peregrine,dc=com

Tipp: Um zu verhindern, dass
Benutzerkennworter fiir Benutzer sichtbar
sind, sollten Sie diese Option nur verwenden,
wenn Sie einen Verzeichnisserver,

z. B. IPlanet, einsetzen, bei dem
Benutzerkennworter standardmiflig mit
dem Secure-Hash-Algorithmus (SHA)
codiert werden.

Hinweis: Diese Option entspricht der
Java-Konstante Context.SECURITY_
PRINCIPAL.

security.credentials Optional

Verwenden Sie diese Option, um

das Kennwort fiir den Benutzer
security.principal zu definieren. Diese
Option sollte nur in Verbindung mit
der Option security.principal verwendet
werden.

Wichtig: Wenn Sie ein einfaches
Sicherheitsauthentifizierungsprot
okoll verwenden, kann dieses
Kennwort unverschliisselt
weitergeleitet werden.

Tipp: Zum Schutz dieses Kennworts kénnen
Sie entweder SSL aktivieren (setzen Sie

die Option security.protocol=ssl) oder die
Option security.authentication verwenden.

Hinweis: Diese Option entspricht der
Java-Konstante Context.SECURITY_
CREDENTIALS.
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Option

Verwendung Beschreibung

security.protocol

Verwenden Sie diese Option, um eine
SSL-Verbindung zwischen dem
Jndi-Anmeldemodul und Threm
Verzeichnisserver zu aktivieren bzw. zu
deaktivieren. Fiir diese Option sind zwei
Werte moglich:

® simple (Standardeinstellung)
m ss|

Hinweis: Diese Option entspricht der
Java-Konstante Context.SECURITY_
PROTOCOL.

security.
authentication

Verwenden Sie diese Option, um

die anonyme Bindung zu Threm
Verzeichnisdienst zu aktivieren bzw.

zu deaktivieren. Normalerweise hat diese
Option einen der folgenden beiden Werte:
® none (Standardeinstellung)

m simple

Hinweis: Wenn Sie fiir security.principal
keinen Wert angeben, erhilt
security.authentication standardmigig
den Wert none. Wenn Sie
security.authentication auf simple setzen
und security.credentials ausgelassen wird
oder eine leere Zeichenfolge ist, wird
security.authentication ebenfalls auf none
zurtickgesetzt.

Hinweis: Diese Option entspricht der
Java-Konstante Context.SECURITY_
AUTHENTICATION.

user.search.scope

Verwenden Sie diese Option, um die Anzahl
der Ebenen festzulegen, die bei der Suche
nach einem durch user.provider.url
authentifizierten Benutzer zuriickverfolgt
werden sollen. Dieser Wert muss eine
Ganzzahl sein. Standardwert = 1.

Hinweis: Diese Option entspricht der

Java-Konstante SearchControls. ONELEVEL _
SCOPE.
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Option

Verwendung Beschreibung

group.provider.url

Optional

Verwenden Sie diese Option, um in

Threm Verzeichnisdienst den URL am
Ausgangspunkt fiir die Suche nach Gruppen
zur Verfiigung zu stellen.

Beispiel:
Idap://server/dc=peregrine,dc=com
Hinweis: Diese Option entspricht der
Java-Konstante Context.PROVIDER_URL.

group.search.scope Optional

Verwenden Sie diese Option, um die Anzahl
der Ebenen festlegen, die bei der Suche nach
einer Gruppe zuriickverfolgt werden sollen.
Diese Option sollte nur in Verbindung mit
group.provider.url verwendet werden.
Dieser Wert muss eine Ganzzahl sein.
Standardwert = 1.

Hinweis: Diese Option entspricht der
Java-Konstante
SearchControls.ONELEVEL_SCOPE.

group.search.object Optional

Class

Verwenden Sie diese Option, um den Namen
der Objektklasse der LDAP-Gruppe
festzulegen. Giiltige Werte sind:

m groupOfNames (Standardwert)
® groupOfUniqueNames.
m groupOfUrls

Hinweis: Fiir die Definition statischer
Gruppen in LDAP kann entweder
groupOfNames oder groupOfUniqueNames
verwendet werden. Es ist jedoch nicht
moglich, beide Werte zusammen zu
verwenden.

Wenn Sie die Option groupOfUrls wihlen,
konfigurieren Sie dynamische Gruppen. Zur
Erkennung dynamischer Gruppen sind keine
weiteren Konfigurationseinstellungen

erforderlich.

storeldentity=true ~Optional Verwenden Sie diese Option, um einen
Querverweis auf die zu authentifizierenden
Benutzer zu speichern.

clearldentity=true =~ Optional Verwenden Sie diese Option, um einen

Querverweis auf die zu authentifizierenden
Benutzer zu 16schen.
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Beispiel: Festlegen einer benutzerdefinierten LDAP-Konfiguration

Der folgende XML-Code veranschaulicht, wie Sie ein Anmeldemodul zur
Authentifizierung von Benutzern durch einen LDAP-Verzeichnisdienst
definieren.

<jaas_config>

<jaasConfiguration>myconfig</jaasConfiguration>
<myConfig>ldap</myConfig>

<ldap>
<loginModule>
com.sun.security.auth.module.JdndilLoginModule
</ToginModule>
<controlFlag>REQUIRED</controlFlag>
<options>
user.provider.url="ldap://server/dc=peregrine,dc=com";
group.provider.url="ldap://server/dc=peregrine,dc=com"
</options>

</ldap>

</jaas_config>

Sun Microsystems JAAS-Standardkonfiguration

Bei der JAAS-Standardkonfiguration werden Benutzer durch das
Anmeldemodul der Sun Microsystems JAAS-Konfiguration authentifiziert.
Um die JAAS-Standardkonfiguration zu aktivieren, miissen Sie die Datei
local.xml bearbeiten und die folgenden Zeilen hinzufiigen:

<jaas_config>
<useStandardJAASConfiguration>true</useStandardJAASConfiguration>
</jaas_config>

Dartiber hinaus miissen Sie bei Verwendung der
JAAS-Standardkonfiguration einen der folgenden beiden Schritte
durchfiithren:

m Geben Sie die entsprechenden JAAS-Befehlszeilenoptionen beim Start des
Containers an.

—oder—

m Konfigurieren Sie die Datei java.security unter
$JAVA_HOME/jre/lib/security fiir JAAS.
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Befehlszeilenoptionen

Folgende Befehlzeileneigenschaften sind fiir die Verwendung der
dateibasierten Standardkonfiguration erforderlich:

java -classpath <lListe der jar-Dateien> \
-Djava.security.manager \
-Djava.security.policy==javaZ.policy \
-Djava.security.auth.policy==jaas.policy \
-Djava.security.auth.login.config==jaas.config \
<Meine Hauptklasse>

Geben Sie fiir <Liste der jar-Dateien> die Liste der von Threr JAAS-aktivierten
Java-Anwendung verwendeten jar-Dateien ein.

Geben Sie fiir <Meine Hauptklasse> den vollstindig qualifizierten Namen
der Java-Hauptprogrammbklasse ein.

Windows NT-Herausforderung/Riickmeldung

Windows NT-Herausforderung/Riickmeldung ist eine unter Windows NT
bereitgestellte Methode zur Authentifizierung von Benutzern auf einem
Webserver. Der Authentifizierungsvorgang besteht aus einem sicheren
Handshake zwischen Internet Explorer (IE) und dem IIS-Webserver
(Internet Information Server). Anhand der Art und Weise, wie sich ein
Benutzer bei seiner Arbeitsstation anmeldet, erkennt der Handshake, wer der
Benutzer ist, und teilt dies dem Webserver mit. Auf diese Weise kann der
Webserver den Zugriff auf Dateien oder Anwendungen einschrinken.

Die auf dem Webserver ausgefithrten Anwendungen kénnen diese
Informationen zur Identifizierung von Benutzern verwenden, ohne

dass die Benutzer angemeldet sein miissen.

In Get-Services wird Windows NT-Herausforderung/Riickmeldung wie
folgt verwendet:

m Der Benutzer meldet sich bei einer Windows XP/2000/NT-
Arbeitsstation an.

m Der Benutzer startet den IE-Browser und navigiert zur Seite login.asp.

m Die Authentifizierungsdaten werden von IE automatisch an den
IIS-Webserver gesendet. Das Kennwort des Benutzers wird nicht
tibertragen. Der Windows NT-Herausforderung/Riickmeldung-
Handshake zwischen IE und IIS reicht fiir den Server zur Identifizierung
des Benutzers aus.
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m Bei der Anmeldung bei der Webanwendung wird der Benutzer
automatisch unter Verwendung der Daten von Windows NT-
Herausforderung/Riickmeldung und des IIS-Servers erkannt.

m Der Benutzer wird so ohne Eingabe des Namens und Kennworts
angemeldet.

Wihrend dieses Vorgangs wird der NT-Benutzer von Archway bei allen
Adaptern authentifiziert und identifiziert.

Bei den folgenden Situationen handelt es sich um Ausnahmen des normalen
Anmeldevorgangs mit Windows NT-Herausforderung/Riickmeldung:

m Der Windows-NT-Benutzer ist bereits bei einem Archway-Adapter
registriert. In diesem Fall fordert die Webanwendung den Benutzer zur
Registrierung und Eingabe der Profildaten auf. Der Benutzer kann sich
anmelden und seine Angaben werden von der Anwendung fiir kiinftige
Anmeldeversuche gespeichert.

m Der Name des Windows NT-Benutzers ist bereits als Verwalter im
Backend-System registriert. In diesem Fall fahrt die Webanwendung nicht
mit der automatischen Anmeldung fort. Dem Benutzer wird ein anderer
Anmeldebildschirm angezeigt und er wird zur Bestitigung des Kennworts
aufgefordert. Bei diesem Schritt handelt es sich um eine zusitzliche
SicherheitsmafRnahme, um zu verhindern, dass sich ein Benutzer
versehentlich mit Verwaltungsrechten anmeldet.

Einrichten von Windows NT-Herausforderung/Riickmeldung

Schritt 1

Schritt 2

Schritt 3

Schritt 4

Die Einrichtung von Get-Services zur Verwendung von Windows
NT-Herausforderung/Riickmeldung besteht aus fiinf Schritten:

Festlegen der Webservereigenschaften fiir die Datei login.asp. Siehe Festlegen
der Webservereigenschaften fiir die Datei ,,login.asp“ auf Seite 122.

Festlegen der Webservereigenschaften fiir die Datei e_login_main_start.asp.
Siehe Festlegen der Webservereigenschaften fiir die Datei
»e_login_main_start.asp“ auf Seite 122.

Festlegen der Webservereigenschaften fiir die Datei loginverify.asp. Siehe
Festlegen der Webservereigenschaften fiir die Datei ,loginverify.asp“ auf
Seite 123.

Definieren der URL zum Abmelden auf der Verwaltungsseite von
Get-Services. Siehe Einrichten des URL zum Abmelden auf Seite 123.
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Schritt 5 Festlegen der Berechtigungen im Présentationsordner von Get-Services.
Siehe Festlegen der Berechtigungen fiir den Prisentationsordner auf Seite 123.

Im Folgenden wird die Einrichtung der Authentifizierungsmethode
Windows NT-Herausforderung/Riickmeldung am Beispiel von
Windows NT beschrieben. Fiir Windows XP oder 2000 ist das gesamte
Verfahren identisch. Unter Windows XP und 2000 wird diese Methode
jedoch Integrierte Windows-Authentifizierung genannt und die IIS
Management Console entspricht hier den Internet-Informationsdiensten.

i

Festlegen der Webservereigenschaften fiir die Datei ,login.asp

1 Offnen Sie die IIS Management Console
(Start>Programme>Verwaltung>Internetdienste-Manager).

Windows 2000 und XP: Offnen Sie die Internet-Informationsdienste
(Start>Programme>Verwaltung>Internet-Informationsdienste)

2 Klicken Sie auf das virtuelle Verzeichnis oaa.

3 Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf login.asp und wihlen
Sie Eigenschaften aus.

4 Waihlen Sie das Register Dateisicherheit aus.

5 Klicken Sie im Abschnitt Steuerung des anonymen Zugriffs und
der Authentifizierung auf Bearbeiten.

6 Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen Integrierte
Windows-Authentifizierung. Stellen Sie sicher, dass nur dieses
Kontrollkistchen aktiviert ist.

7 Klicken Sie in allen angezeigten Fenstern auf OK, um zur Microsoft
Management Console zuriickzukehren.

Festlegen der Webservereigenschaften fiir die Datei
»€_login_main_start.asp”

1 Klicken Sie in der IIS Management Console mit der rechten Maustaste auf
e_login_main_start.asp und wihlen Sie Eigenschaften aus.

2 Wihlen Sie das Register Dateisicherheit aus.

3 Klicken Sie im Abschnitt Steuerung des anonymen Zugriffs und der
Authentifizierung auf Bearbeiten.
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4

Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen Integrierte
Windows-Authentifizierung. Stellen Sie sicher, dass nur diese Option
aktiviert ist.

Klicken Sie in allen angezeigten Fenstern auf OK, um zur Microsoft
Management Console zuriickzukehren.

Festlegen der Webservereigenschaften fiir die Datei
Jloginverify.asp”

Klicken Sie in der IIS Management Console mit der rechten Maustaste auf
loginverify.asp und wihlen Sie Eigenschaften aus.

Woihlen Sie das Register Dateisicherheit aus.

Klicken Sie im Abschnitt Steuerung des anonymen Zugriffs und der
Authentifizierung auf Bearbeiten.

Klicken Sie in allen angezeigten Fenstern auf OK, um zur Microsoft
Management Console zuriickzukehren.

Schlie8en Sie die Management Console.

Einrichten des URL zum Abmelden
Offnen Sie einen Webbrowser.

Geben Sie den folgenden URL im Adressfeld Ihres Browsers ein:
http://Webserver/oaa/admin.asp (dabei ist Webserver der Namen Thres
Webservers und oaa der Namen des wihrend der Installation erstellten
virtuellen Verzeichnisses).

3 Melden Sie sich mit dem Verwalternamen und -kennwort an.

Klicken Sie auf Einstellungen.

5 Geben Sie im Register Allgemein unter URL zum Abmelden den URL ein,

zu dem die Benutzer weitergeleitet werden sollen, wenn die Windows
NT-Authentifizierung fehlschlagt oder aufgrund des vom Benutzer
verwendeten Browsers nicht moglich ist.

Festlegen der Berechtigungen fiir den Prasentationsordner
Navigieren Sie im Windows NT-Explorer zum Ordner ...0aa\presentation.

Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf presentation und wihlen Sie
Eigenschaften aus.

Klicken Sie im Register Sicherheit auf Berechtigungen.

Hinweis: Wenn das Register Sicherheit nicht angezeigt wird, tiberpriifen Sie,
ob Thre Web-Anwendung auf einer NTFS-Partition installiert ist.
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4 Klicken Sie auf Hinzufiigen, um die Benutzergruppen, die Zugriff auf diesen

Ordner haben, zu indern. Riumen Sie einer benannten authentifizierten
Gruppe Berechtigungen ein. Sie konnen beispielsweise allen Mitgliedern
der Gruppe Authentifizierte Benutzer Zugriff gewihren.

Falls eine Benutzergruppe mit dem Namen Alle iiber Berechtigungen
verfiigt, markieren Sie den Eintrag und klicken Sie anschlieffend auf
Entfernen, damit lediglich die im vorherigen Schritt ausgewihlte
Gruppe auf Get-Services zugreifen kann.

6 Klicken Sie auf OK. Schlieien Sie alle weiteren Fenster.

Uberpriifen der Einstellungen

Melden Sie sich bei der Peregrine-Webanwendung an, um
sicherzustellen, dass die Zugriffsberechtigungen korrekt erteilt wurden.
Die Windows NT-Herausforderung/Riickmeldung-Einstellungen sind
aktiviert, wenn Sie sich iiber eine spezielle Anmeldeseite mit dem Namen
login.asp anmelden. Wenn Sie iiber die Standardseite login.jsp auf Thre
Anwendungen zugreifen, miissen sich Benutzer wie tiblich anmelden.

So iiberpriifen Sie die Einstellungen:
Offnen Sie einen Webbrowser.

Geben Sie den folgenden URL im Adressfeld Thres Browsers ein:
http://Webserver/oaa/login.asp (dabei ist Webserver der Name Thres
Webservers und oaa der Name des wihrend der Installation erstellten
virtuellen Verzeichnisses).

Vergewissern Sie sich, dass der Zugriff auf Get-Services entsprechend den
Einstellungen, die Sie fiir die Dateien login.asp und loginverify.asp
ausgewdhlt haben, erfolgt.

Erstellen einer alternativen Anmeldeseite

Schritt 1

Wenn Sie nicht die Standardanmeldeseite von Peregrine OAA verwenden
mochten, konnen Sie Thre eigene Anmeldeseite erstellen, die Benutzer
authentifiziert und sie zu der korrekten Startseite weiterleitet. Das Erstellen
einer alternativen Anmeldeseite besteht im Wesentlichen aus zwei Schritten:

Erstellen einer Anmelde-Webseite mit den erforderlichen
Authentifizierungsparametern. Siehe folgenden Abschnitt, Erstellen einer
Webseite fiir die Anmeldung.
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Schritt 2 Bearbeiten der Datei archway.xml, um das zu verwendende HTTP-
Authentifizierungsverfahren zu spezifizieren. Siehe Festlegen eines
alternativen Authentifizierungsverfahrens auf Seite 127.

Erstellen einer Webseite fiir die Anmeldung

Bei einer benutzerdefinierten Webseite fiir die Anmeldung kann es sich um
ein beliebiges HTML-Formular handeln, durch das der Benutzer zur Eingabe
der folgenden Parameter aufgefordert wird:

® Benutzername
m Kennwort

Dartiber hinaus konnen Sie optionale Anmeldeparameter hinzufiigen, wie
zum Beispiel:

m Anzeigesprache und Lindereinstellung
m Uhrzeitformat

m Design

Ein Beispiel fiir ein HTML-Anmeldeformular (login_sample.html) befindet
sich im OAA-Bereitstellungsordner des Anwendungsservers:

<Anwendungsserver>\WEB-TINF\oaa\

Passen Sie dieses Beispielformular unter Beriicksichtigung der folgenden
Richtlinien an:

m Jede benutzerdefinierte Anmeldedatei, die Sie erstellen, wird Teil Thres
Anmelde-URL. Wenn Sie beispielsweise eine benutzerdefinierte Seite mit
dem Namen Meine_Anmeldung.htm erstellen, lautet der Anmelde-URL
http://<Server>:<Anschluss>/oaa/Meine_Anmeldung.htm.

m Sie missen das Servlet basicauth in der Formularaktion angeben. Beispiel:
action="http://<Server>:<Anschluss>/oaa/servlet/basicauth"

m Benutzern mit dem Berechtigungswort getit.portal wird nach erfolgreicher
Authentifizierung die Startseite e_portal_home_start.jsp angezeigt.

m Benutzern, die nicht iiber das Berechtigungswort getit.portal verfugen,
wird nach erfolgreicher Authentifizierung die Startseite
e_home_main_start.jsp angezeigt.

m Benutzern, deren Authentifizierung fehlschligt, wird die im Wert
_failURL angegebene Seite angezeigt.
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Benutzernamen und Kennworter werden bei der Anmeldung nicht vom
Servlet basicauth verschliisselt. Sie miissen HTTPS aktivieren, wenn Sie
die Kennwortsicherheit in Ihrem Intranet erhohen mochten.

Wenn in der Formularaktion kein URL angegeben wird, werden
authentifizierte Benutzer auf die Seite
http://<Server>:<Anschluss>/oaa/login.jsp weitergeleitet, wo ihnen, je
nach Berechtigungswort, entweder die Seite e_portal_home_start.jsp
oder die Seite e_home_main_start.jsp angezeigt wird.

Fiir die Einrichtung einer benutzerdefinierten Anmeldeseite miissen keine
speziellen Einstellungen auf der Verwaltungsseite vorgenommen werden.
Sie miissen alle Anmeldeparameter auf Threr benutzerdefinierten
Anmeldeseite definieren.

Falls bei der Anmeldung eine bestimmte OAA-Seite angezeigt werden soll,
konnen Sie die Seite im URL der Formularaktion angeben. Beispiel: Der
Wert action="http://<Server>:<Anschluss>/oaa/servlet/basicauth/
e_home_main_start.jsp" zeigt die portallose Version der Peregrine
OAA-Startseite an.

Folgende Anmeldeparameter sind verfiigbar:

Anmeldeparameter Beschreibung

loginuser Erforderlicher Anmeldeparameter zur Angabe des
Benutzernamens. Fiir diesen Parameter miissen Sie
eine Formulareingabe definieren.

loginpass Erforderlicher Anmeldeparameter zur Angabe des
Kennworts. Fiir diesen Parameter miissen Sie eine
Formulareingabe definieren.

_locale Dies ist ein optionaler Anmeldeparameter,
der die Lindereinstellung und die regionalen
Anzeigeeinstellungen des Benutzers angibt.

_timezone Dies ist ein optionaler Anmeldeparameter, der die
Zeitzone des Benutzers angibt.

_theme Dies ist ein optionaler Anmeldeparameter, der das
Design angibt, das im Peregrine OAA-Portal angezeigt
werden soll.
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Festlegen eines alternativen Authentifizierungsverfahrens

Standardmif3ig verwendet Peregrine OAA die von der

Klasse HttpBasicAuthenticationManager bereitgestellte
HTTP-Basisauthentifizierung. Wenn Sie eine benutzerdefinierte
Anmeldeseite erstellen, miissen Sie in der Datei archway.xml ein
alternatives Authentifizierungsverfahren festlegen.

So legen Sie ein alternatives HTTP-Authentifizierungsverfahren fest:
1 Fahren Sie den Anwendungsserver herunter.

2 Offnen Sie die Datei archway.xml in einem Texteditor. Sie finden die Datei
unter:

<Anwendungsserver>\webapps\oaa\WEB-INF\default.

3 Bearbeiten Sie die folgende Zeile:
<httpauthclass ...>HttpBasicAuthenticationManager</httpauthclass>

4 Andern Sie den Wert HttpBasicAuthenticationManager in
HttpAlternateAuthenticationManager.

5 Speichern Sie die Datei.

6 Starten Sie den Anwendungsserver neu.

Warnung: Durch die Anderung der HTTP-Authentifizierungseinstellung
in Alternate Authentication Manager werden Abfragen
(einschliefflich Anmeldename und Kennworter) im URL
angezeigt. Wenn Sie URL-Abfragen schiitzen mochten, miissen
Sie den Zugriff auf diese Informationen tiber Ihren Webserver
einschranken.
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Anforderung — Wird auch Problem genannt. Siehe Incident.

Anfrage — Die Anforderung von Services oder Informationen. In
ServiceCenter wird tiber Anfragen eine Kommunikationsverbindung
mit dem Service Desk hergestellt. Aus einer Anfrage beim Helpdesk
kann ein Anfragebericht oder ein Incident-Ticket generiert werden.

Formular — Ein ServiceCenter-Bildschirmlayout (oder Fenster) fiir den
Zugriff auf Datensitze bzw. fiir das Hinzufiigen, Andern und Anzeigen
von Datensitzen in einer bestimmten Datei. Wird auflerdem fiir die
Benutzerinteraktion in einer Anwendung verwendet.

Gewichtung — Gibt Aufschluss dartiber, wie dringend ein Incident fiir
den Anfrager ist. In ServiceCenter werden die Gewichtungsgrade vom
Verwalter festgelegt. Die Standard-Gewichtungen lauten: 1 - Kritisch;
2 - Dringend, 3 - Normal, 4 - Niedrig, 5 - Sehr niedrig. Im Register
Get-Services des Verwaltungsmoduls von Peregrine Portal konnen Sie
Standardgewichtungen fir Get-Services-Anfragen und -Incidents
festlegen.

Helpdesk-Anfrage — Sieche Anfrage.

Helpdesk-Bearbeiter — Die Person, die Probleme verfolgt und 16st.
In ServiceCenter wird diese Person auch einfach Bearbeiter oder
Koordinator genannt.
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Incident — Jedes Ereignis, fir das der Verwaltungsaufwand tiber
die Standard-Helpdesk-Leistungen hinausgeht und das eine
Serviceunterbrechung oder eine Reduzierung der Servicequalitdt
zur Folge haben kann.

In ServiceCenter miissen bei Incidents, im Gegensatz zu Anfragen,
Losungshandlungen durchgefithrt werden. Der Unterschied zwischen
einer Anfrage und einem Incident besteht im unterschiedlichen
Supportaufwand, der fiir die Losung erforderlich ist. Dieser kann von
der Komplexitit des Problems, der Anzahl der involvierten Personen
oder dem Arbeitsumfang abhingen.

Hinweis: Die Begriffe ,Incident“ und ,,Problem® werden auf der
Get-Services-Oberfliche synonym verwendet. Der Name des
Moduls Incident Management lautet in ServiceCenter-Versionen
vor Version 4.x Problem Management. Fiir einige Incident
Management-Parameter wird Problem-Terminologie verwendet,
da sie Problem-Tabellen in ServiceCenter zugeordnet sind, wenn
Sie den SCAdapter verwenden.

Kategorie — Eine Klassifizierung einer Gruppe von Anfragen oder
Incidents. Im Lieferumfang von ServiceCenter sind eine Reihe von
Standardkategorien enthalten. Verwalter konnen auflerdem neue
Kategorien erstellen. Im Register Get-Services des Verwaltungsmoduls
von Peregrine Portal konnen Sie Standardkategorien fiir
Get-Services-Anfragen und -Incidents festlegen.

Kontakt — Die Person, die ein Problem meldet oder Informationen
anfordert. Bei einem Kontakt kann es sich um einen internen Kunden
(Mitarbeiter des Unternehmens) oder einen externen Kunden (Person
auflerhalb des Unternehmens) handeln.

Problem — Siehe Incident.

Problemtyp — Der Typ des Incidents. In ServiceCenter handelt es sich beim
Problemtyp um eine Unterkategorie des Produkttyps; diese ermdglicht
eine genauere Kategorisierung des fiir einen bestimmten Produkttyp
aufgetretenen Problems. Im Register Get-Services des
Verwaltungsmoduls von Peregrine Portal konnen Sie
Standard-Problemtypen fiir Get-Services-Anfragen und -Incidents
festlegen.
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Produkttyp — Eine weitgefasste Klassifizierung fir Gerite. Wird auch
Geritetyp genannt. In ServiceCenter ist der Produkttyp der
Unterkategeorie untergeordnet. Im Register Get-Services
des Verwaltungsmoduls von Peregrine Portal konnen Sie
Standard-Produkttypen fiir Get-Services-Anfragen und
-Incidents festlegen.

Standortkategorie — Die Grof3e eines Standorts gemessen an der
Benutzeranzahl. In ServiceCenter bestimmt die Standortkategorie die Art
und Weise, wie der Support erfolgt und wie Vorort-Ressourcen zugwiesen
werden. Die Standortkategorie bestimmt somit die bereitgestellte
Support-Ebene. Im Register Get-Services des Verwaltungsmoduls von
Peregrine Portal konnen Sie Standortkategorien fur
Get-Services-Anfragen und -Incidents festlegen.

Unterkategorie — Ermoglicht die genauere Definition einer Anfrage oder
eines Incidents nach Auswahl der primdren Kategorie. Im Register
Get-Services des Verwaltungsmoduls von Peregrine Portal konnen Sie
Unterkategorien fiir Get-Services-Anfragen und -Incidents festlegen.
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