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CA Technologdies-Produktreferenzen

Diese Dokumentation enthélt Referenzen zu folgenden CA Technologies-Produkten:

m  CA Service Catalog, einschlieBlich Accounting-Komponente (friiher CA Service
Accounting)

m  CA Embedded Entitlements Manager (CA EEM)

m  CA Server Automation

m  CA Server Automation Reservation Manager (Reservation Manager)
m  CA Business Service Insight (CA BSI, friiher CA Oblicore Guarantee)
m  CA Open Space

m  CA Remote Engineer (friiher CA Role & Compliance Manager [CA RCM])
m  CA Service Desk Manager, dazu gehért CA CMDB

m  CASiteMinder®

m  CA Asset Portfolio Management (CA APM)

m  CA MICS® Resource Management

m  CAJARS®

m  CA Storage-Ressourcen-Manager (CA SRM)

= CA Workflow

m  CA Process Automation (friiher CA IT PAM)

m  CA Business Intelligence

m  CA Anti-Virus (friher eTrust Antivirus)

m  CA Threat Manager (friiher eTrust Integrated Threat Management [eTrust ITM])

Technischer Support - Kontaktinformationen

Wenn Sie technische Unterstitzung fur dieses Produkt bendtigen, wenden Sie sich an
den Technischen Support unter http://www.ca.com/worldwide. Dort finden Sie eine
Liste mit Standorten und Telefonnummern sowie Informationen zu den Biirozeiten.



http://www.ca.com/worldwide/
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Kapitel 1: Willkommen

Willkommen bei CA Service Catalog-Version 12.9.

Dieses Kapitel enthalt folgende Themen:

Inhalt dieses Dokuments (siehe Seite 9)
Unterstiitzte Sprachumgebungen und Produktsprachen (siehe Seite 10)

Inhalt dieses Dokuments

Dieses Dokument stellt detaillierte Informationen Gber neue und erweiterte Funktionen
flr CA Service Catalog-Version 12.9 bereit.

Dieses Dokument beinhaltet auch Systemanforderungen, Installationshinweise,
allgemeine Hinweise und Informationen zur Dokumentation und bekannte Probleme.

Hinweis: Zum Zeitpunkt der Veroffentlichung unterstiitzt CA Service Catalog die
Betriebssysteme und die Drittanbieter-Softwareprogramme, die in diesem Dokument
aufgefiihrt sind. Fiir weitere Details wenden Sie sich an CA Technologies-Support unter
http://ca.com/de/support.

Kapitel 1: Willkommmen 9
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Unterstitzte Sprachumdebungen und Produktsprachen

Unterstutzte Sprachumgebungen und Produktsprachen

Ein internationalisiertes Produkt ist ein englischsprachiges Produkt, das unter den
lokalen Sprachversionen des erforderlichen Betriebssystems und den erforderlichen
Produkten von Drittherstellern korrekt ausgefiihrt wird. Ein internationalisiertes Produkt
unterstutzt Folgendes:

®m  Ein- und Ausgabe von Daten in der lokalen Sprache

m  Sprachspezifische Formate fiir Datum, Uhrzeit, Wahrung und Zahlen kénnen
angegeben werden.

Ein lbersetztes Produkt (oder lokalisiertes Produkt) ist ein internationalisiertes Produkt,

das in der jeweiligen Landessprache Folgendes unterstitzt:

m  Anwenderoberflache

m  Online-Hilfe und sonstige Dokumentation

m  Entsprechende Formate fiir Datum, Uhrzeit, Wahrung und Zahlen dieser Sprache

Neben der englischen Ausgabe dieses Produkts unterstiitzt CA Technologies nur die in
der folgenden Tabelle aufgefiihrten Sprachen.

Sprache Internationalisiert Ubersetzt
Portugiesisch (Brasilien) Ja Ja
Chinesisch (vereinfacht) No No
Chinesisch (traditionell) No No
Tschechisch No No
Finnisch No No
Franzosisch Ja Ja
Deutsch Ja Ja
Griechisch No No
Ungarisch No No
Italienisch Ja Ja
Japanisch Ja Ja
Koreanisch No No
Norwegisch No No
Polnisch No No
Russisch No No
Spanisch Ja Ja
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Unterstitzte Sprachumdebungen und Produktsprachen

Sprache Internationalisiert Ubersetzt
Schwedisch No No
Tlrkisch No No

Hinweis: Wenn Sie das Produkt in einer Sprachumgebung, die nicht in der Tabelle
aufgelistet ist, ausfihren, konnen Probleme auftreten.
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Kapitel 2: Neue und aktualisierte
Funktionen

Dieses Kapitel enthélt folgende Themen:

Mobiler Zugriff (siehe Seite 14)

Verbesserungen fir das Erstellen und Anfordern von Services und fiir die Verwaltung
von Anforderungen (siehe Seite 15)

Verbesserungen fiir das Verwalten von Requests (siehe Seite 16)
Verbesserungen fir das Verwalten von Anwendern (siehe Seite 17)
Verbesserungen fur Widgets (siehe Seite 17)

Verbesserungen fir Tabellen und Quickinfos in Formularen (siehe Seite 18)
Verbesserungen fir vordefinierte Inhalte (siehe Seite 19)

Verbesserungen fir die Integration mit CA Service Desk Manager (siehe Seite 21)
Verbesserungen fir die Integration mit CA APM (siehe Seite 21)

Verbesserungen fiir Webservices (siehe Seite 22)

Verbesserungen fur CA EEM (siehe Seite 23)

Verbesserungen fur Events, Regeln, und Aktionen (siehe Seite 23)

Kapitel 2: Neue und aktualisierte Funktionen 13



Mabiler Zugriff

Mobiler Zugriff

CA Service Catalog unterstiitzt mobilen Zugriff fiir Kataloganwender und Request-
Manager folgendermaRen:

Kataloganwender kénnen folgende Tasks von ihren mobilen Gerdten ausfiihren:
®m  im Katalog navigieren und Katalog durchsuchen

m  Requests fir Service-Angebote (Services) abschlieBen und tibergeben

m  Anmerkungen hinzufligen oder Bilder an ihre Requests anhdngen

m  Anzeigen des Status und anderer Details ihrer Requests, einschliellich der
Requests, die von der Browserschnittstelle oder tGber die mobile App Gbergeben
wurden

m  Abbrechen von Requests

Request-Manager kdnnen folgende Tasks von ihren mobilen Gerdten ausfiihren:

m  Anzeigen von Requests mit ausstehender Genehmigung sowie Genehmigen oder
Ablehnen von Requests

m  Hinzufligen von Hinweisen oder Anhdngen zu diesen Requests

Um auf diese Funktionen zuzugreifen, installieren Kataloganwender und Request-
Manager die mobile Anwendung (App) fiir CA Service Catalog auf ihren mobilen
Geraten. Diese App wird verfiigbar, kurz nachdem CA Service Catalog GA erreicht hat.
Details erhalten Sie unter http://ca.com/support oder durch lhren CA-
Vertriebsbeauftragten.

Ahnlicherweise erfiillen Service-Designer die Anforderungen und folgen den Richtlinien
flr das Erstellen von Services, die fir mobilen Zugriff geeignet sind.

Hinweis: Details zum Entwerfen von Services, die fir mobilen Zugriff geeignet sind,
finden Sie im Administrationshandbuch.
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Verbesserungen fir das Erstellen und Anfordern von Services und fUr die Verwaltung von Anforderungen

Verbesserungen fir das Erstellen und Anfordern von Services
und fur die Verwaltung von Anforderungen

Die CA Service Catalog-Anwenderoberflache enthalt folgende Verbesserungen, die es
einfacher und effizienter machen, Services zu erstellen und zu aktualisieren:

Servicedesigner kénnen Services so konfigurieren, dass Kataloganwender sie von
mobilen Gerdten anzeigen und anfordern kdnnen.

Servicedesigner kénnen Services so konfigurieren, dass Anwender einen Anhang fur
eine Serviceoption hinzufiigen missen, wenn dies angefordert wird.

Kataloganwender kénnen einer einzelnen Serviceoption Anhange und
Anmerkungen hinzufugen, und zwar fiir Services mit mehreren Serviceoptionen.

Hinweis: Fir solche Services konnen Kataloganwender auch Anhdnge und
Anmerkungen fir die gesamte Anforderung hinzufiigen. Fir Services mit einer
einzelnen Serviceoption kénnen Kataloganwender Anhdnge und Anmerkungen fir
die gesamte Anforderung hinzufiigen.

Die Links fiir das Hinzufiigen von Anmerkungen und Anhéngen zu Anforderungen
(und fur ihre Anzeige) sind optimiert zwecks besserer Anwenderfreundlichkeit.

Request-Manager kénnen beim Kopieren von Anforderungen Anhange einbeziehen.

Administratoren aktivieren oder deaktivieren die Konfigurationsoptionen fiir diese
Funktionen auf der Registerkarte "Katalogkonfiguration", "Request-Management".

Hinweis: Ausfiihrliche Einzelheiten finden Sie im Implementierungshandbuch.
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Verbesserungen fUr das Verwalten von Requests

Verbesserungen fir das Verwalten von Requests

CA Service Catalog enthalt die folgenden Verbesserungen fiir das Verwalten von
Requests:

Katalogadministratoren kénnen optional Genehmigungen fiir mehrere Elemente
gleichzeitig implementieren, sodass Request-Manager mehrere Elemente in einem
Request folgendermalRen gleichzeitig genehmigen und ablehnen kénnen:

- Request-Manager konnen alle oder mehrere Services in einem Request
auswahlen und sie mit einem einzigen Mausklick gleichzeitig genehmigen oder
ablehnen. (Die Genehmigung fiir mehrere Elemente bietet diese Mdoglichkeit,
ungeachtet dessen, ob eine separate Genehmigung implementiert ist.)

— Ohne die Genehmigung fur mehrere Elemente miissen Request-Manager jeden
Service durch Aktualisieren seines Status in der Dropdown-Liste "Status"
individuell genehmigen oder ablehnen.

- Wenn sowohl die Genehmigung fir mehrere Elemente als auch die separate
Genehmigung implementiert sind, kdnnen Request-Manager alle oder mehrere
Serviceoptionen in einem Service auswahlen und sie mit einem einzigen
Mausklick gleichzeitig genehmigen oder ablehnen.

- Wenn die separate Genehmigung ohne die Genehmigung fiir mehrere
Elemente implementiert ist, kbnnen Request-Manager jede Serviceoption
durch das Aktualisieren ihres Status in der Dropdown-Liste "Status" individuell
genehmigen oder ablehnen.

Hinweis: Naheres (iber die Genehmigung fiir mehrere Elemente finden Sie im
Administrationshandbuch.

Request-Manager kénnen auch mobile Gerdte verwenden, um Requests in ihren
Warteschlangen zu genehmigen und abzulehnen (siehe Seite 14).

Der Standardwert wurde von "Nein" auf "Ja" fiur folgenden Parameter auf der
Registerkarte "Katalog", "Konfiguration", "Request-Management" geandert:
Servicedetails auf Request-Seiten anzeigen. Kataloganwender werden diese
Anderung méglicherweise bemerken, wenn sie ihre {ibergebenen Requests
anzeigen. Request-Manager werden diese Anderung méglicherweise bemerken,
wenn sie die Requests in ihren Warteschlangen anzeigen.
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Verbesserungen fir das Verwalten von Anwendern

Verbesserunden fur das Verwalten von Anwendern

Nachdem Sie CA Service Catalog installiert haben, ist seine Anwenderdatenbank leer.
Um sie aufzufiillen, konfigurieren Sie das Hilfsprogramm "LDAP Importer" und fihren
Sie es aus. Bei der Ausfuihrung flllt das Hilfsprogramm die Datenbank mit den
Anwendern auf, die Sie von lhrem LDAP-Server aus angeben.

Fuhren Sie das Hilfsprogramm auch in regelmaRigen Intervallen (optional mithilfe eines
Planers) aus, um Aktualisierungen in der Anwenderdatenbank vom LDAP-Server aus in
der CA Service Catalog-Datenbank zu synchronisieren.

Das Hilfsprogramm "LDAP Importer" ersetzt das CA EEM-
Synchronisierungshilfsprogramm, das mit friiheren Versionen geliefert wurde. Das CA
EEM-Synchronisierungshilfsprogramm ist veraltet.

Hinweis: Details zum Hilfsprogramm "LDAP Importer" finden Sie im
Integrationshandbuch.

Verbesserungen fir Widdets

Sie kdnnen CA Service Catalog-Widgets effizient nutzen, um Anwendern sowohl in
Portal- als auch in Nicht-Portal-Anwendungen Zugriff auf Katalogfunktionen zu
ermoglichen. Diese Anwender greifen auf die Katalogfunktionen im Kontext ihrer
Anwendung zu, ohne ihre Anwendung zu verlassen. Kataloganwender kénnen
beispielsweise auf die Anwendung bezogene Services anzeigen und anfordern. Diese
Version stellt folgende Erweiterungen bereit:

m  Ein neuer Konfigurationsparameter, der Anwenderzugriff auf den von Ihnen
angegebenen Geschaftsbereich beschrankt.

m  Anwender mit Sehbehinderungen konnen mithilfe eines Screen Reader, wie z. B.
JAWS, auf Widgets und Portlets zugreifen.

Diese Aktualisierung betrifft nur Widgets und Portlets. Wenn Sie dieses Update
verwenden mochten, stellen Sie sicher, dass auch auf den Container zugegriffen
werden kann. Der Container ist die Webseite, auf der Sie das Widget oder Portlet
einbetten, zum Beispiel eine Microsoft SharePoint-Seite oder eine reine HTML-
Seite.

Hinweis: Weitere Informationen zu Widgets finden Sie im folgenden Szenario im
Administrationshandbuch: Einbetten von Widgets zum Anfordern von Services und
Verwalten von Requests.
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Verbesserungen fUr Tabellen und QuickInfos in Formularen

Verbesserunden fur Tabellen und QuickInfos in Formularen

FUr Formulare wurde das Attribut "Einfigungen zulassen" fir Tabellen und das
Verhalten von Quickinfos zwischen den Versionen 12.7 und 12.8 gedndert. Nach der
Verdffentlichung von 12.8 wurden erneut Anderungen vorgenommen. Folgende
Informationen gelten fur Version 12.9.

Tabellen

Formulardesigner kdnnen das neue Attribut "Bearbeitungen zulassen" mit dem
vorhandenen Attribut "Einfligungen zulassen" verwenden, um zu steuern, ob und wie
Kataloganwender Tabellen in einem Formular aktualisieren kdnnen, wenn sie einen
Service anfordern.

Mit dem vorhandenen Attribut "Einfiigungen zulassen" kdnnen Sie weiterhin angeben,
ob Kataloganwender Zeilen in Tabellen manuell hinzufiigen kénnen:

m  Wenn Sie "Wahr" angeben, kénnen Anwender auf das Symbol "Hinzufiigen" auf der
Tabelle klicken, um Zeilen hinzuzufiigen.

m Wenn Sie "Falsch" angeben, wird das Symbol "Hinzufligen" auf der Tabelle nicht
angezeigt, und Anwender kdnnen keine Zeilen hinzuftgen.

Die Einstellung fir "Bearbeitungen zulassen" ist nur wirksam, wenn Sie "Einfligungen
zulassen" auf "Falsch" festlegen. In diesem Fall kdnnen Sie "Bearbeitungen zulassen"
verwenden, um anzugeben, ob Kataloganwender die Daten manuell aktualisieren
koénnen, die folgendermaRen von einer JavaScript-Funktion dynamisch in eine Zeile
eingefiigt wurden:

m Wenn Sie "Wahr" angeben, kénnen Anwender die Daten in solchen Zeilen
bearbeiten.

m  Wenn Sie "Falsch" angeben, kénnen Anwender die Daten in solchen Zeilen nicht
bearbeiten.

QuickiInfos

Wenn ein Kataloganwender ein Formular ausfillt, wahrend er einen Service anfordert,
wird QuickIinfo-Text angezeigt, auch nachdem das Katalogsystem die Anwendereingabe
validiert hat. Wenn allerdings ein Validierungsfehler auftritt, wird statt der Quickinfo
eine zugehorige Fehlermeldung angezeigt.

Hinweis: Weitere Informationen Uber diese Attribute finden Sie im Kapitel "Verwenden
des Formulardesigners" im Administrationshandbuch.
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Verbesserungen fUr vordefinierte Inhalte

Verbesserunden fur vordefinierte Inhalte

Ab dieser Version stehen die Inhaltspakete "Service Management" und "Demo" zur
Verfliigung, die mehrere Modellservices enthalten. Katalog-Administratoren kdnnen
nach der Installation von CA Service Catalog optional die vordefinierten Inhalte
importieren. Beim Importvorgang werden dem Katalog die Services hinzugefiigt.
Servicedesigner kénnen einen Modellservice kopieren und anpassen, um einen
funktionierenden Service zu erstellen.

Hinweis: Allgemeine Informationen Uber das Importieren und Verwenden von
Inhaltspaketen finden Sie im Implementierungshandbuch.

Service Management

Im Inhaltspaket "Service Management" sind die folgenden vordefinierten Services
enthalten:

m  Meine Assets anzeigen — Ermdglicht Kataloganwendern, ihre CA APM-Assets
anzuzeigen.

Hinweis: Fir eine ordnungsgemalRe Funktion ist es fiir diesen Service und fiir den
Service "Ein Hardware-Asset anfordern" erforderlich, dass CA Service Catalog mit
CA APM integriert ist.

m  Ein Hardware-Asset anfordern — Ermoglicht Kataloganwendern, ein Hardware-Asset
in CA APM anzufordern.

Hinweis: Die standardméRige Datenbankabfrage fiir diesen Service funktioniert nur
far SQL Server. Sie kdnnen die Abfrage bei Bedarf jedoch anpassen, damit sie fiir
Oracle funktioniert. Die Dokumentation zum Inhaltspaket (wird spater in diesem
Thema erlautert) umfasst die Abfrageanweisung fir Oracle.

m  Ein Problem melden — Ermdglicht Kataloganwendern, ein CA Service Desk Manager-
Problem zu melden, um beispielsweise Unterstiitzung bei einem Software- oder
Hardwareproblem anzufordern.

Hinweis: Fir eine ordnungsgemaRe Funktion ist es fur diesen Service erforderlich,
dass CA Service Catalog mit CA Service Desk Manager integriert ist.

Klicken Sie auf "Administration", "Tools" und "Links", um auf die Dokumentation fiir das
Inhaltspaket "Service Management" zuzugreifen. Besuchen Sie http://ca.com/support,
um zu prifen, ob Updates fir das Inhaltspaket oder dessen Dokumentation nach dem
Veroéffentlichungszeitraum vorliegen.
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Verbesserungen fir vordefinierte Inhalte

Demoinhalt

Ab dieser Version ist zudem das Inhaltspaket "Demo Content (Demo)" enthalten. Dieses
enthalt mehrere Modellservices fiir allgemeine Anforderungen in einem Unternehmen.
Die meisten Services im Inhaltspaket "Demo" sind anwenderfreundlich und ertibrigen
eine Dokumentation. Einige Services erfordern jedoch, dass CA Process Automation-
Prozesse und die Integration mit zugrundeliegenden Systemen ordnungsgemaR
funktionieren.

Zu Beispielen zdhlen folgende Services:

m  Benutzerkennwort zuriicksetzen — Ermdglicht Kataloganwendern, ihre Kennwéorter
fiir von Thnen angegebene Systeme zurlickzusetzen.

Flr diesen Service ist es erforderlich, dass Sie ein Programm erstellen (fur
gewohnlich in JavaScript), um CA Service Catalog mit jedem System zu integrieren,
woflr Sie den Service verwenden mochten. Wenn Sie beispielsweise den Service
"Benutzerkennwort zuriicksetzen" verwenden méchten, damit Kataloganwender
ihre Kennworter fiir E-Mail-, Gehaltsabrechnungs- und Personalberichtssysteme
zuriicksetzen kdnnen, werden Sie wahrscheinlich ein JavaScript-Programm
erstellen, um CA Service Catalog mit diesen Systemen zu integrieren.

m  Smartphones-Auswahlservice### — Ermoglicht Kataloganwendern, ein Smartphone
und Zubehor auszuwahlen, indem sie durch mehrere verschachtelte
Auswahlmoglichkeiten gefiihrt werden.

Dieser Service verwendet JavaScript-Programme in Formularen fiir diesen Zweck.
Flr das Kopieren und Anpassen dieses Services missen Sie liber ein erweitertes
Know-how in Bezug auf den Formulardesigner und tiber praktische Kenntnisse
hinsichtlich JavaScript verfiigen.

Flr die vollstandige Liste an Services im Inhaltspaket "Demo" ist das Importieren und
Anzeigen im Importbericht erforderlich. Zeigen Sie anschlieRend die Services im Ordner
fir den CA Service Catalog-Demoinhalt im Katalog an. Sie kénnen die Inhaltspaketdatei
"Demo" Uiber diesen Speicherort importieren: USM_HOME\Filestore\contentpacks.

USM_HOME ist die Dokumentationskonvention, die das lokale CA Service Catalog-
Installationsverzeichnis angibt. Fiir 32-Bit-Rechner ist der Standardpfadname
C:\Program Files\CA\Service Catalog. Fur 64-Bit-Rechner ist der Standardpfadname
C:\Program Files (x86)\CA\Service Catalog fiir 32-Bit-Installationen oder C:\Program
Files\CA\Service Catalog fiir 64-Bit-Installationen.
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Verbesserungen fur die Integration mit CA Service Desk Manager

Verbesserunden fur die Integration mit CA Service Desk

Manader

Diese Version enthalt die folgenden Verbesserungen fir die Integration zwischen CA
Service Catalog und CA Service Desk Manager:

Sie kénnen CA Service Catalog konfigurieren, um zwei neue Typen von Tickets
(Incidents und Requests) in CA Service Desk Manager zu erstellen, wenn ein
Kataloganwender einen Request fur bestimmte Services tGbergibt.

Hinweis: In vorherigen Versionen konnten Sie CA Service Catalog konfigurieren, nur
ein Tickettyp (Reihenfolge dndern) in CA Service Desk Manager zu erstellen.

Sie kdnnen das Katalogsystem konfigurieren, um Anmerkungen und Anhange
zwischen einem CA Service Catalog-Request und dem bzw. den zugehdrigen CA
Service Desk Manager-Ticket(s) zu synchronisieren. Sie konnen diese
Synchronisierung konfigurieren, damit sie zum Zeitpunkt der Ticketerstellung oder
danach auftritt. Diese Synchronisierung hilft dabei, die neuesten Informationen
Uber den Request fiir den CA Service Desk Manager-Analysten bereitzustellen, der
das zugehorige Ticket verarbeitet. Diese Synchronisierung hilft auch dabei, dem CA
Service Catalog-Anforderer die neuesten Informationen zum Ticket bereitzustellen.

Hinweis: Details zur Integration, einschlieflich dieser Verbesserung, finden Sie im
Kapitel "Integration mit CA Service Desk Manager" im Integrationshandbuch.

Verbesserungen fir die Integration mit CA APM

Diese Version umfasst die folgenden Verbesserungen fir die Integration zwischen CA
Service Catalog und CA APM:

Anwender kdnnen im Gegensatz zum Service Delivery-Administrator Modellen nun
Serviceoptionen zuordnen. Diese Anwender umfassen Servicedesigner und Katalog-
Administratoren.

Request-Manager konnen das Goldbarrensymbol verwenden, um die ihnen
zugewiesenen Requests mit ausstehenden Aktionen zu erfiillen.

Hinweis: Details tiber diese Integration finden Sie im Kapitel "Integration mit CA APM"
im Integrationshandbuch.
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Verbesserungen fir Webservices

Verbesserungen fir Webservices

Diese Version umfasst flir Webservices neue Methoden und eine tokenbasierte Suche.
Administrations-Webservice

Der Administrations-Webservice umfasst die folgenden neuen Methoden:

m  addRule — Erstellt eine Regel fiir ein Event

m  addRuleAction — Erstellt eine Aktion flr eine Regel

m  addAttachmentLinkToSubscription — Aktualisiert eine Serviceoption durch
Hinzuftigen eines Links zu einem Anhang

Request-Webservice

Der Request-Webservice umfasst die folgenden neuen Methoden:

m  addAttachmentToRequestitemWithPath — Flgt einer Serviceoption einen Anhang
hinzu

Der Anhang wird in den folgenden Ordner hochgeladen:
USM_HOME\filestore\documents\requests\request_id

USM_HOMIE ist die Dokumentationskonvention, die das lokale CA Service Catalog-
Installationsverzeichnis angibt. Fir 32-Bit-Rechner ist der Standardpfadname
C:\Program Files\CA\Service Catalog. Fir 64-Bit-Rechner ist der Standardpfadname
C:\Program Files (x86)\CA\Service Catalog fiir 32-Bit-Installationen oder C:\Program
Files\CA\Service Catalog fiir 64-Bit-Installationen.

request_id gibt die ID des Katalog-Requests an.

m  getRequestLevelAttachments — Gibt fiir den gesamten Request Anhange zuriick
Diese Methode gibt keine Anhdnge fiir einzelne Serviceoptionen zuriick.

m  getRequestLevelNotes — Gibt fiir den gesamten Request Anmerkungen zuriick

Diese Methode gibt keine Anmerkungen fiir einzelne Serviceoptionen zuriick.
Tokenbasierte Suche

Diese Version fuihrt auch die tokenized-Suche fir die Methode "searchCatalog" im
Katalog-Webservice ein. Sie kdnnen jetzt entweder die tokenized-Suche oder die
vollstdndige Zeichenfolgensuche fiir diese Methode verwenden.

Hinweis: Details zu diesen Methoden finden Sie im Webservices-API-
Referenzhandbuch. Um auf dieses Dokument zuzugreifen, wahlen Sie "Administration",
"Tools", "Webservices-API" aus.
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Verbesserungen fir CA EEM

Verbesserunden fur CA EEM

In dieser Version wurde das CA EEM-SDK von 8.4 auf 12.51 (32 Bit) aktualisiert.

Hinweis: Informationen zum CA EEM-SDK finden Sie in der CA EEM-Dokumentation.

Verbesserunden fur Events, Redeln, und Aktionen

Die Event-Typen "Request-/Abonnementelementdnderung" umfassen die folgenden
neuen Parameter, die Formulardaten als JSON-Ausgabe verfiigbar machen:

m  Sform_data_sd$

m  Sform_data_sd_row$

Hinweis: Details liber Event-Parameter finden Sie im Administrationshandbuch.
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Kapitel 3: Veranderte Funktionen

Dieses Kapitel enthélt folgende Themen:

Verbesserungen fiir die Dokumentation (siehe Seite 25)

Verschobene Dokumentation (siehe Seite 26)

Dokumentation fiir Legacy-Integrationen, einschlieRlich CA Workflow (siehe Seite 27)
Unterstiitzung der Integration mit Reservierungsmanager wird beendet (siehe Seite 27)
Ankiindigung: Ende der Unterstiitzung fiir CA Workflow (siehe Seite 28)

Verwenden von Berichtsdatenobjekten zum Auffiillen von Feldern in Formularen (siehe
Seite 28)

Verbesserunden fur die Dokumentation

Die Verbesserungen fir die Dokumentation dieser Version sind folgende:

m  Aktualisierungen der Dokumentation fiir neue und aktualisierte Funktionen, wie in
vorherigen Themen in den Versionshinweise(n) beschrieben.

m  Integrationshandbuch (Integration Guide)
- Im folgenden Artikel werden aktualisierte Prozeduren und Parameter erlautert:
m  Verwalten von Anwendern mit CA EEM und anderen Tools
m Integration mit CA SiteMinder
m Integration mit CA Service Desk Manager

m Integration mit CA Process Automation
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Verschobene Dokumentation

Administrationshandbuch

Das Kapitel zur Verwendung der Verrechnngskomponente enthalt aktualisierte
Vorgénge fur das Verwalten physischer Abonnements.

Das Kapitel zur Verwendung der Webservices enthédlt neue und aktualisierte
Themen fir die folgenden Themen:

m Verwenden von Sonderzeichen in Webservices

m  Verwenden verschiedener Verfahren, um Anhange zu Webservices
hinzuzufiigen

Das Kapitel zum Erstellen und Aktualisieren von Services enthalt ein neues
Szenario zum Erstellen eines einfachen Services. Dieses Szenario erklart, wie ein
einfacher Service erstellt wird, hauptsachlich durch das Kopieren von Objekten
aus einem vorhandenen Service und Andern der Kopien.

Das Kapitel "Verwenden des Formulardesigners" stellt ein neues Szenario
bereit: Erstellen eines Formulars. Dieses Szenario veranschaulicht, wie ein
Formular erstellt wird. Dieses Szenario umfasst das Erstellen und Konfigurieren
neuer Elemente. Dieses Szenario umfasst auch das Kopieren von Objekten aus
vorhandenen Formularen und das Andern von Kopien.

Implementierungshandbuch (Implementation Guide)

Die Kapitel zum Installieren und Aktualisieren enthalten viele Aktualisierungen
zu Installations- und Aktualisierungsszenarien, besonders in Bezug auf die
Datenbank, das Setup-Hilfsprogramm und CA EEM.

Das Kapitel zum Konfigurieren enthalt aktualisierte Vorgange zum
Konfigurieren von Single-Sign-On und Secure Socket Layer (SSL).

Verschobene Dokumentation

Das Referenzhandbuch wird nicht mehr im Dokumentations-Bookshelf geliefert. Die
Themen, die friiher in diesem Handbuch enthalten waren, wurden folgendermalien
verschoben:

Die IXUTIL-Themen befinden sich im Befehlszeilen-Referenzhandbuch IXUTIL
Command Line Reference. Sie kénnen im CA Service Catalog-Bereich des Windows-
Startmenis auf dieses Handbuch zugreifen.

Die Themen fiir das Bereitstellen und Aufheben von Bereitstellungen von
Komponenten sind im Implementierungshandbuch enthalten.

Die Themen zur Verwendung der Datenmediation und von Hilfsprogrammen zum
Rollback von Rechnungen sind im Administrationshandbuch enthalten.
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Dokumentation fUr Legacy-Integrationen, einschlieBlich CA Workflow

Dokumentation fir Legacy-Integrationen, einschlieBlich CA
Workflow

CA Service Catalog bietet Legacy-Integrationen mit den folgenden Produkten an:
= CA Workflow

Wichtig! CA Workflow wird nicht mehr optimiert, und seine Wartung und sein
technischer Support sollen zum 31. Dezember 2013 eingestellt werden. Deswegen
empfehlen wir dringend, CA Process Automation als |hr
Prozessautomatisierungstool zu verwenden.

= CAJARS/MICS
= CASRM

m  Produkte mit MDB-Version 1.0.4; diese Produkte werden nicht mehr unterstiitzt

Legacy-Integrationen haben sich einige Jahre lang nicht gedndert. Legacy-Integrationen
werden nicht mehr in diesem Bookshelf dokumentiert, auRer fir Anweisungen zu
Installation, Upgrade und Clustering fir CA Workflow-Anwender: diese Anweisungen
werden angegeben, um CA Workflow-Anwendern dabei zu helfen, mit
Geschéftsoperationen fortzufahren, wenn sie CA Service Catalog Version 12.9
implementieren und den Ubergang zu CA Process Automation beginnen. Diese
Anweisungen werden in den Installations- und Aktualisierungsszenarien und im Kapitel
"Clustering" des Implementierungshandbuchs angezeigt.

Weitere Details zur Verwendung von CA Workflow und anderen Legacy-Integrationen
finden Sie in der Dokumentation von CA Service Catalog-Version 12.8.

Unterstutzung der Integration mit Reservierungsmanadger wird
beendet

Die Punkt-zu-Punkt-Integration zwischen CA Service Catalog und Reservation Manager
bleibt fur diese Version bestehen; fiir die ndchste Version von CA Service Catalog wird
diese Integration allerdings als veraltet betrachtet. Diese Integration ist im Kapitel der
Integration mit dem Reservierungsmanager im Integrationshandbuch dokumentiert.

Denken Sie dariiber nach, anstelle der Verwendung der Punkt-zu-Punkt-Methodik diese
Integration einzurichten, indem Sie Daten Gber Webservice-Aufrufe von
anwenderspezifischen CA Process Automation-Prozessen austauschen. Diese Methodik
Iasst Sie Services so einrichten, dass Anwender ihre vorhandenen Reservierungen von
physischen oder virtuellen Ressourcen dandern, erweitern oder frithzeitig zurlickgeben
kénnen. Dieser Typ von Integration wird im Kapitel fir die Integration mit externen
Reservierungsservices im Integrationshandbuch dokumentiert. Dieses Kapitel
konzentriert sich auf externe (Nicht-CA) Reservierungslosungen; allerdings kénnen Sie
es als ein Modell fiir die Integration von CA Service Catalog und Reservation Manager
verwenden.
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Ankindigund: Ende der Unterstitzung fir CA Workflow

AnkiUndigung: Ende der Unterstiutzung fur CA Workflow

CA Process Automation ist das empfohlene Prozessautomatisierungstool (nicht
CA Workflow). Wenn Sie CA Workflow-Prozessdefinitionen verwenden, wird empfohlen,
stattdessen CA Process Automation-Prozesse zu erstellen und zu verwenden.

Wichtig! CA Workflow wird nicht mehr optimiert, und seine Wartung und sein
technischer Support sollen zum 31. Dezember 2013 eingestellt werden. Deswegen
empfehlen wir dringend, CA Process Automation als Ihr Prozessautomatisierungstool zu
verwenden.

Hinweis: Details zur Installation und Verwendung von CA Process Automation finden Sie
in der Dokumentation und den Installationsmedien von CA Process Automation, die in

den Installationsmedien von CA Service Catalog enthalten sind. Details zur Verwendung
von CA Process Automation mit CA Service Catalog finden Sie im Integrationshandbuch.

Verwenden von Berichtsdatenobjekten zum Auffullen von
Feldern in Formularen

Diese Anderung bezieht sich auf alle Formulare, die ein Berichtsdatenobjekt verwenden,
um mindestens ein Feld aufzufiillen. Diese Anderung wurde ab Version CA Service
Catalog 12.8 umgesetzt und wird in Version 12.9 fortgeflihrt. Es empfiehlt sich, die
Literalzeichenfolgen "name" und "value" nicht als Werte der _id-Attribute der Felder zu
verwenden.

Dies gilt auch, selbst wenn die Abfrage fiir das Berichtsdatenobjekt keine Spalten mit
dem Namen "name" oder "value" zurlickgibt.

Sie sollten diese Empfehlung beriicksichtigen, um zu verhindern, dass Felder in
Formularen mit ungewilinschten Daten aufgefillt werden.

28 Versionshinweise



Kapitel 4: Dokumentation

Dieses Kapitel enthélt folgende Themen:

Dokumentation (siehe Seite 29)
CA Bookshelf (siehe Seite 30)
Readme-Datei (siehe Seite 31)

Dokumentation

CA Service Catalog bietet die folgenden Handbiicher sowoh/ im HTML- als auch im PDF-
Format:

®  Implementierungshandbuch (Implementation Guide)
m  Administrationshandbuch

m  Integrationshandbuch (Integration Guide)

m  Versionshinweise

m  CA MDB-Ubersicht

m  Readme (falls erforderlich)

Optimal greifen Sie auf diese Handbiicher tGber das CA Bookshelf (siehe Seite 30) zu.
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CA Bookshelf

CA Bookshelf

Das CA Bookshelf enthalt die gesamte Produktdokumentation (siehe Seite 29) sowohl in
dem mit Abschnitt 508 kompatiblen HTML-Format als auch im PDF-Format. Mit dem
CA Bookshelf haben Sie folgende Moglichkeiten:

®m  Anzeigen und Durchsuchen einzelner Handbiicher im HTML- oder PDF-Format

m  Durchsuchen aller Handbiicher im HTML-Format tber das Suchfeld oben rechts im
CA Bookshelf

Hinweis: Diese Option gilt nur fur englischsprachige Handbiicher, nicht fur
lokalisierte.

m  Verwenden Sie das PDF-Format zum Anzeigen, Durchsuchen und Drucken einzelner
Handbiicher mit Adobe Reader. Ist Adobe Reader nicht auf lhrem Computer
installiert, konnen Sie tGber den Link "Adobe Reader herunterladen" des Bookshelf
herunterladen und installieren.

FUhren Sie einen der folgenden Schritte aus, um Zugriff auf CA Bookshelf zu erhalten:

m  |[nstallieren Sie CA Service Catalog. Der CA Service Catalog-Installationsdatentrager
installiert das CA Bookshelf automatisch.

m  Kopieren Sie den vollstandigen Unterordner "\locale" entweder vom
Installationsdatentrdger oder von einer Produktinstallation auf Ihren lokalen
Computer.

m  Sie kdnnen das CA Bookshelf von CA Online Support anzeigen und bei Bedarf

herunterladen.

Um das Bookshelf in der CA Service Catalog-Anwenderoberflache zu 6ffnen, wahlen Sie
"Administration" > "Tools". Auf der Seite "Tools" klicken Sie auf "Links" (unter "Men").
Auf der Seite "Links" wahlen Sie "Dokumentation" > "Bookshelf".

Um das Bookshelf nicht direkt in der CA Service Catalog-Anwenderoberflache zu 6ffnen,
flhren Sie einen der folgenden Schritte aus:

m  Doppelklicken Sie auf die Datei "Bookshelf.html".

m  Klicken Sie im CA Service Catalog-Bereich des Windows-Startmenis auf den CA

Bookshelf-Link.

Aktualisierte Versionen der Dokumentation zu CA Service Catalog finden Sie unter
http://ca.com/support.
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Readme-Datei

Readme-Datei
Die CA Service Catalog-Dokumentation enthélt eine Datei mit Versionshinweisen.

Readme-Dateien sind jedoch optional und werden nur angeboten, wenn kurzfristige
Anderungen bekannt gemacht werden miissen.

Zum Zeitpunkt der Veroffentlichung bendétigt bzw. enthalt CA Service Catalog keine
Readme-Datei.
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Kapitel 5: Systeminformationen

Dieses Kapitel enthélt folgende Themen:

Systemanforderungen (siehe Seite 33)

Systemanforderungen

In der Support Matrix finden Sie detaillierte Informationen zu Systemanforderungen
einschlieBlich des Betriebssystems, der Datenbank, dem Browser, der Hardware und der
Software.
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Kapitel 6: Hinweise und Anforderungen fur
Installationen und Upgrades

Dieses Kapitel enthélt folgende Themen:

Allgemeine Hinweise und Voraussetzungen (siehe Seite 35)
Hinweise und Voraussetzungen fir verteilte Implementierungen (siehe Seite 37)
Hinweise und Voraussetzungen fiir Netzwerkfreigaben (siehe Seite 37)

Alldemeine Hinweise und Voraussetzungen

Uberpriifen Sie diesen Abschnitt auf wichtige Informationen in Bezug auf neue
Installationen und Upgrades.

Die folgenden Installationshinweise und -voraussetzungen gelten typischerweise fir alle
Implementierungen.

m  Stellen Sie sicher, dass samtliche CA Service Catalog-Computer denselben
geografischen Standort teilen, also sich im selben Raum desselben Gebaudes
befinden. Alle CA Service Catalog-Computer an einem geografischen Standort zu
vereinen hilft dabei, moglichen Leistungsproblemen vorzubeugen, die Netzwerk-
Latenz verursachen kénnten.

Der Begriff CA Service Catalog-Computer steht fiir den DBMS-Server und einen
beliebigen Computer, auf dem Sie ein Produkt oder eine Komponente von CA
Service Catalog installieren moéchten. Zu diesen Produkten und Komponenten
gehoren CA EEM und andere Produkte oder Komponenten von CA Technologies, die
auf den CA Service Catalog-Installationsdatentrdgern enthalten sind.

m  Vergewissern Sie sich, dass der Computer, auf dem Sie eine CA Service Catalog-
oder eine allgemeine CA Technologies-Komponente installieren mochten, die
jeweiligen Systemanforderungen erfillt.
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Allgemeine Hinweise und Voraussetzungen

Bevor Sie ein Upgrade durchfiihren, betrachten Sie den Wert aller Einstellungen von
"Nur Katalog von Service Provider verwenden" fir alle Geschéaftsbereiche in hrer
Implementierung. Entscheiden Sie, welche Sie als Systemeinstellung in CA Service
Catalog verwenden mochten. Nachdem Sie das Upgrade durchgefiihrt haben, legen
Sie diesen Parameter entsprechend Ihrer Entscheidung fest.

Sichern Sie lhr gesamtes System, bevor Sie ein Upgrade einer friiheren Version von
CA Service Catalog auf diese Version durchfiihren. Sichern Sie ebenso nach der
Installation dieser Version lhr gesamtes System, bevor Sie eine Migration aus der
Test- in die Produktionsumgebung durchfihren.

In dieser Version verwenden Sie eine einzelne neue
Administrationskonfigurationsoption, um Windows NTLM-Authentifizierung zu
aktivieren. Diese Option heilt "Single Sign-On-Authentifizierung". Diese Option
vereinfacht Ihren Konfigurationsvorgang, indem das manuelle Bearbeiten von XML-
Dateien, die in friheren Versionen verwendet wurden, ersetzt wird.

Melden Sie sich auf CA Service Catalog-Computern Gber das Administratorkonto an.

Sie sollten auf keinen Fall Anwender tGiber CA EEM hinzufligen oder 16schen bzw.
Anwenderinformationen dndern. Verwenden Sie stattdessen CA Service Catalog,
das sich mit CA EEM integriert, und aktualisieren Sie CA EEM entsprechend.

Wenn Sie auf einem Windows 2008-Computer mit Terminal Server installieren,
schlieRen Sie nach der Installation jedes CA Service Catalog-Produkts und jeder -
Komponente das Dialogfeld zur Installation. Andernfalls schlagt der ndchste
Installationsversuch eines CA Service Catalog-Produkts oder einer entsprechenden
Komponente moglicherweise fehl.

Nachdem Sie ein Upgrade abgeschlossen haben, iberpriifen Sie, dass die Events,
Regeln, und Aktionen, die Sie vor dem Upgrade aktiviert hatten, weiterhin aktiviert
sind.

Die benutzerdefinierten Branding-Schemen, die in den friiheren Versionen erstellt
wurden, werden moglicherweise nicht richtig angewendet. Validieren Sie sie nach
einem Upgrade und aktualisieren Sie sie im Bedarfsfall, damit sie fiir diese Version
einwandfrei arbeiten.
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Hinweise und Voraussetzungen fur verteilte Implementierungen

Hinweise und Voraussetzungen fur verteilte
Implementierungen

Wenn Sie CA Service Catalog-Produkte und -Komponenten auf mehreren Computern

(eine verteilte Implementierung) installieren, miissen folgende Voraussetzungen erfillt
werden:

Auf einem Computer, auf dem Sie CA Service Catalog installieren, muss entweder
Ihr DBMS-Server oder Ihr DBMS-Client installiert sein. Dies gilt sowohl fur
SQL Server als auch fur Oracle.

Wichtig! Wenn Sie CA Process Automation verwenden, empfehlen wir Ihnen, den
CA Process Automation-Domanenkoordinator und die CA Process Automation-
Komponenten nicht auf demselben Computer zu installieren.

Hinweise und Voraussetzungen fur Netzwerkfreigaben

Wenn Sie Produkte und Komponenten von CA Service Catalog auf einer
Netzwerkfreigabe installieren, beriicksichtigen Sie diese Hinweise und Voraussetzungen:

Wenn sich das Installations-Image in einer Netzwerkfreigabe befindet, ordnen Sie
dieser einen Laufwerksbuchstaben zu. Sie kdnnen Batch-Dateien nicht (iber einen
UNC-Pfad ausfiihren.

Wir empfehlen, dass Sie das Installations-Image in einen lokalen Ordner mit einem
kurzen Pfadnamen kopieren, zum Beispiel "C:\" oder "C:\Temp". Fiihren Sie die
Installationsprogramme lokal von diesem Ordner aus.

Hinweis: Lange Pfadnamen kénnen wahrend des Installationsprozesses Probleme
verursachen.
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Kapitel 7: Allgemeine Hinweise

Dieses Kapitel enthélt folgende Themen:

Richtlinien zur Vermeidung von duplizierten Events, Regeln und Aktionen (siehe Seite
39)

Hinweise zur Lokalisierung (siehe Seite 40)

Veroffentlichte Softwarekorrekturen (siehe Seite 41)

Richtlinien zur Vermeidung von duplizierten Events, Regeln
und Aktionen

Folgen Sie diesen Richtlinien, um die Duplizierung von Events, Regeln und Aktionen
wahrend der Request-Verarbeitung vermeiden zu helfen. Anderenfalls kénnten
Anwender duplizierte Meldungen bezliglich Statusveranderungen von Auftrdgen und
duplizierte Auftrage zur Auftragsgenehmigung oder -abwicklung erhalten.

m  Uberpriifen Sie die mit Ihrem/lhren Prozessautomatisierungstool/s in Verbindung
stehenden Regeln: Stellen Sie sicher, dass die Regeln, die Sie verwenden mdéchten,
aktiviert sind und die restlichen deaktiviert sind.

Hinweis: Informationen Uber das Konfigurieren, Aktivieren und Deaktivieren von
Regeln finden Sie im Administrationshandbuch.

m  SchlieRen Sie alle Tasks fiir die Konfigurierung von CA Service Catalog zur
Integration mit CA Process Automation ab, einschlieRlich aller nach der Installation
auszufihrenden Konfigurationstasks.

Hinweis: Ausfihrliche Einzelheiten finden Sie im Integrationshandbuch.
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Hinweise zur Lokalisierung

Fiir Produkte, die sich mit CA Service Catalog integrieren lassen, einschlieflich anderer
CA Technologies-Produkte, gemeinsamer CA Technologies-Komponenten und Produkte
von Drittanbietern, gehen Sie folgendermaRen vor: Uberpriifen Sie die Dokumentation
und andere Ressourcen fiir das Produkt oder die Komponente, um festzustellen, ob eine
lokalisierte Version zur Verfligung steht. Informationen tGber BusinessObjects
Enterprise-Lokalisierung finden Sie beispielsweise in der Dokumentation und den
anderen Ressourcen fiir BusinessObjects Enterprise.

Wenn Sie BusinessObjects Enterprise-Berichte in lokalisiertem Format anzeigen, bleiben
folgende Elemente in Englisch:

m  Manche Felder, einschlieflich Auftragsstatus, Rechnungsstatus, Kontostatus,
Kontotyp, und Felder, die in erster Linie mit Bezahlung und Anpassung in
Verbindung stehen

m  Anwendernamen, Gruppennamen und Berichtsnamen

m  Bestimmte Aufforderungen, Meniioptionen und andere aus der Datenbank
abgerufene Daten

m  Wahrungsnamen und Zeitzonenbezeichnungen

Zuséatzlich werden anwenderspezifische Statuswerte sowohl in englischen als auch in
lokalisierten Berichten angezeigt. Die dazugehorigen Beschreibungen werden jedoch
nicht angezeigt.

Dies lasst sich zum Teil wie folgt |6sen:

m  |okalisieren Sie die Aufforderungsliste der Werte und Berichtsdaten (siehe Seite 40)

m  |okalisieren Sie die Namen der Anwender, Anwendergruppen und Berichte (siehe
Seite 41)

Lokalisieren Sie die Aufforderungsliste der Werte und Berichtsdaten

Obwohl die Aufforderungsliste der Werte (LOVs) und die Berichtsdaten anfangs nicht
lokalisiert sind, kdnnen Sie sie bei Bedarf manuell lokalisieren.

So lokalisieren Sie die Aufforderungsliste der Werte und Berichtsdaten

1. Offnen Sie die Anwendung des 'Universe Designer".

2. Importieren Sie das SLCM-Universum.

3. Stellen Sie sicher, dass Sie alle Klassen und Objekte anzeigen kénnen.

4. Doppelklicken Sie auf das zu bearbeitende Objekt.
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Veroffentlichte Softwarekorrekturen

5. Klicken Sie auf die Registerkarte "Definition".

6. Ersetzen Sie im Textauswahlbereich der Registerkarte "Definition" den englischen
Text mit dem lokalisierten Text.

Sie lokalisieren beispielsweise fiir den Kontostatus die Eigenschaften des
Statusobjekts der Klasse "Kontodetails" (Admin). StandardmaRig enthalt der
Textauswahlbereich der Registerkarte "Definition" dieses Objekts folgenden
englischen Text:

case DT Account Details.status when O then 'Closed' when 1 then 'Open' when 2
then 'Suspended' when 3 then 'Closed Requested' end

Um diesen Text zu lokalisieren, aktualisieren Sie ihn wie folgt:

case DT Account Details.status when O then 'lokalisierte Zeichenfolge fiir
Closed' when 1 then 'lokalisierte Zeichenfolge fiir Open' when 2 then
'lokalisierte Zeichenfolge fiir Suspended' when 3 then 'lokalisierte
Zeichenfolge flir Closed Requested' end

Fir Deutsch konnen Sie den Text beispielsweise wie folgt aktualisieren:

case DT Account Details.status when O then 'Geschlossen' when 1 then
'Gedffnet' when 2 then 'Deaktiviert' when 3 then 'SchlieRBen angefordert' end

7. Klicken Sie auf ,,0K“, um die Anderungen zu speichern.

Die Anderungen werden in allen zugehdrigen Spalten, Daten, Wertelisten usw. in
Berichten wiedergegeben.

8. Exportieren Sie das Universum.

Lokalisieren Sie die Namen der Anwender, Anwendergruppen und Berichte
Sie kénnen Berichtsnamen, Anwendernamen und Anwendergruppennamen in
BusinessObjects Enterprise lokalisieren. Folglich werden nicht-englischsprachige

Anwender sie in ihrer Muttersprache vorfinden, und nicht auf Englisch.

In BusinessObjects Enterprise kdnnen Sie das Objekt auswahlen und umbenennen,
indem Sie die englischen Namen mit den lokalisierten Namen ersetzen.

Hinweis: Ausfiihrliche Einzelheiten finden Sie in der BusinessObjects Enterprise-
Dokumentation.

Veroffentlichte Softwarekorrekturen

Alle veroffentlichten Softwarekorrekturen fiir dieses Produkt erhalten Sie beim
Technischen Support unter http://ca.com/worldwide/.
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Kapitel 8: Bekannte Probleme

Dieses Kapitel enthélt folgende Themen:

Datenbank und die MDB (siehe Seite 43)

Integrationen mit anderen CA Technologies-Produkten (siehe Seite 45)
Installation, Upgrade und Migration (siehe Seite 51)

Berichterstellung (siehe Seite 52)

Auftragsverarbeitung (siehe Seite 53)

Lokalisierung (siehe Seite 55)

Verschiedenes (siehe Seite 56)

Eingabehilfe (siehe Seite 59)

Datenbank und die MDB

Die folgenden bekannten Probleme wirken sich auf die Datenbank und die MDB aus.

Oracle-DBMS gibt moglicherweise fehlerhafte Daten zurick

Wichtig! Wenn Sie eine Oracle-DBMS mit CA Service Catalog, CA Process Automation
und anderen CA Technologies-Produkten verwenden, kann lhre Datenbank fehlerhafte
Daten an diese Produkte zurtickgeben.

Zum Zeitpunkt der Veroéffentlichung sind bei Oracle Support folgende Issues zum Thema

vorhanden:

= 9004101
m 9347941
m 5635254
= 8588311
= 9047803

Fiihren Sie einen der folgenden Schritte aus, um den Fehler zu umgehen:

m  Wenden Sie sich an Oracle Support, um Losungen zu erhalten, wenn Sie CA Service
Catalog, CA Process Automation und andere CA Technologies-Produkte installieren
und bereitstellen méchten.

m  Verwenden Sie Microsoft SQL Server als DBMS fiir CA Service Catalog, CA Process
Automation und andere CA Technologies-Produkte
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Datenbank und die MDB

Integrieren von CA APM mithilfe von Oracle

Wenn Sie eine Oracle-Datenbank verwenden und CA Service Catalog und CA APM
mithilfe einer Oracle-Datenbank integrieren, muss die Anwender-ID des

Service Delivery-Administrators [Abwickler] vollstandig in GroRbuchstaben angegeben
werden.

Hinweis: Weitere Informationen finden Sie im Implementierungshandbuch.

Service View und der Oracle Server konnen nicht zusammen installiert werden.

Dieses Problem betrifft Sie nur dann, wenn Sie Oracle als DBMS fiir CA Service Catalog
verwenden. Wenn der globale Datenbankname und die System-ID (SID) von Oracle
unterschiedlich sind, kann Katalogkomponente nicht auf demselben Computer wie der
Oracle-Server installiert werden.

Grof3- und Kleinschreibung fur Suchlaufe

In CA Service Catalog kénnen Sie nach Auftragen, Anwendern (einschlieRlich Attributen),
Konten und anderen Elementen suchen. Die GroR- und Kleinschreibung aller Suchldufe
im Produkt hangt von den Einstellungen der GroR- und Kleinschreibung und den
Sortiereinstellungen in der Datenbank ab, die fiir MDB folgendermaRen verwendet wird:

m  Microsoft SQL Server ist normalerweise so eingestellt, dass beim Sortieren nicht auf
Grol3- und Kleinschreibung geachtet wird. Deswegen wird bei Suchlaufen
normalerweise nicht zwischen GroR- und Kleinschreibung unterschieden.

m  QOracle ist normalerweise so eingestellt, dass beim Sortieren auf Grof3- und
Kleinschreibung geachtet wird. Deswegen wird bei Suchlaufen normalerweise
zwischen GroR- und Kleinschreibung unterschieden.

Uberpriifen Sie im Bedarfsfall die Einstellungen fiir GroR- und Kleinschreibung lhrer
Datenbank, indem Sie sie testen oder lhren Datenbankadministrator konsultieren.
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Integrationen mit anderen CA Technologies-Produkten

GroB- und Kleinschreibung beim Zuweisen von Aktionen zu Gruppen

Sie kdnnen Auftrage mit ausstehenden Aktionen einer CA EEM-Gruppe zuweisen, die
einer Gruppe mit demselben Namen in CA Process Automation oder CA Workflow
entspricht. In diesen Fallen missen die Gruppennamen in CA EEM und CA Process
Automation (oder CA Workflow) genau libereinstimmen (einschlieRlich Gro3-und
Kleinschreibung), wenn eine der folgenden Bedingungen vorhanden ist:

m  Die CA EEM-Datenbank ist so konfiguriert, dass bei Gruppennamen zwischen Grol3-
und Kleinschreibung unterschieden wird.

m  Das externe Verzeichnis (wie z. B. Active Directory), das die CA EEM-Datenbank
auffullt, ist so konfiguriert, dass bei Gruppennamen zwischen GroR- und
Kleinschreibung unterschieden wird.

Anderenfalls wird der Auftrag nicht der Gruppe zugewiesen.

Testen Sie die Einstellungen, indem Sie Services anfordern und lberprifen, ob die
Auftrdge mit ausstehenden Aktionen zu den angegebenen Gruppen zugewiesen sind.

Hinweis: Weitere Informationen tber das Definieren von Gruppen in CA EEM finden Sie
im Integrationshandbuch und in lhrer CA EEM-Dokumentation. Weitere Informationen
Uber das Definieren von Gruppen in CA Process Automation oder CA Workflow finden
Sie in Ihrer CA Process Automation- oder CA Workflow-Dokumentation. In der
Dokumentation fiir diese Produkte finden Sie auch Informationen zur GroR- und
Kleinschreibung.

Bei der Aktualisierung der MDB tritt moglicherweise ein Fehler auf.

Bei der Aktualisierung auf Katalogkomponente wird auch die CA Management-
Datenbank (MDB) aktualisiert. Die Aktualisierung der MDB kann fehlschlagen, wenn
doppelte Datensatze in den Tabellen vorhanden sind, fiir die ein eindeutiger Index
erstellt wird, beispielsweise bei der Tabelle "usm_configuration". Evaluieren und
bereinigen Sie die doppelten Datensatze in diesen Tabellen, und installieren Sie
anschlieBend die MDB erneut.

Intedgrationen mit anderen CA Technologies-Produkten

Folgende bekannte Probleme wirken sich auf die Integrationen von CA Service Catalog
mit anderen CA Technologies-Produkten aus.
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Integrationen mit anderen CA Technologies-Produkten

CA Process Automation-Aktion deaktiviert

Wenn Sie CA Service Catalog in CA Process Automation integrieren, ist dieser Abschnitt
flr Ihre Implementierung relevant. Wenn Sie CA Service Catalog nicht in CA Process
Automation integrieren, kdnnen Sie diesen Abschnitt Gberspringen.

CA Process Automation-Aktionen fiir CA Service Catalog-Regeln sind gemafR
Voreinstellung wie nachstehend erlautert aktiviert oder deaktiviert:

m  Die Aktionen sind fiir CA Service Catalog-Upgrades standardmaRig deaktiviert.

m  Die Aktionen sind fuir Neuinstallationen von CA Service Catalog standardmaRig
aktiviert.

Jedoch ist die CA Process Automation-Aktion, auch fiir Neuinstallationen, fiir die Regel
"Wenn die Kategorie 'Software' und der Status 'Abwicklung ausstehend' lautet"
standardmaRig deaktiviert. Daher missen Sie diese Aktion manuell aktivieren, wenn Sie
sie verwenden mochten. Diese Anforderung gilt sowohl fiir Upgrades als auch fir
Neuinstallationen von CA Service Catalog.

Anmeldung bei CA Process Automation nach Upgrade nicht maglich

Nachdem Sie ein Upgrade fiir CA EEM von Version 8.4 auf Version 12.51 durchgefiihrt
haben, kdnnen Sie sich moglicherweise nicht bei CA Process Automation anmelden.
LésungGehen Sie wie folgt vor::

1. Melden Sie sich bei CA EEM an und wahlen Sie die CA Process Automation-
Anwendungsinstanz aus.

2. Klicken Sie auf "Zugriffsrichtlinien verwalten". Wahlen Sie unter Richtlinien "Product
User" (Produktanwender) aus.

3. Klicken Sie auf die Richtlinie und klicken Sie auf "Speichern".
4. Stellen Sie sicher, dass Sie sich bei CA Process Automation anmelden kénnen.

5. Wenn das Problem weiterhin besteht, flihren Sie folgende Aktion in CA EEM durch:
Setzen Sie das Kennwort des Benutzers "pamadmin" zuriick.

6. Uberpriifen Sie, ob Anwender Requests erstellen, (ibergeben, genehmigen und
ablehnen kdnnen. Wenn Anwender diese Aktionen ausfiihren kénnen, funktioniert
CA Process Automation richtig.
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Integrationen mit anderen CA Technologies-Produkten

CA Process Automation-Anmeldung macht eine Aktualisierung erforderlich

Dieses Problem kann auftreten, wenn Sie CA Service Catalog, CA Service Desk Manager
und CA Process Automation integrieren.

Dieses Problem kann auftreten, nachdem Sie die folgenden Schritte durchgefiihrt
haben:

1. Sie haben einen Hardware- oder Software-Request in CA Service Catalog genehmigt
und abgewickelt.

2. Sie haben einen Change innerhalb des Request gedffnet und sich bei CA Service
Desk Manager angemeldet.

3. Sie haben auf die Aufgabenverkniipfung "Zusatzliche Informationen", "Workflow"
und anschlieRend auf die Verkniipfung "Kategorie" geklickt, um CA Process
Automation zu starten.

Eine Fehlermeldung wird angezeigt, zum Beispiel:

Die Website kann diese Seite nicht anzeigen.

Wenn dieser Fehler auftritt, klicken Sie in Ihrem Browser auf "Aktualisieren", um CA
Process Automation zu starten.

Adressbezogene Anforderundgen fir CA Process Automation-Integration

Wenn Sie CA Service Catalog mit CA Process Automation integrieren, gelten die
folgenden Anforderungen:

m  Der CA Service Catalog-Computername darf nicht mit einer Zahl anfangen.

m  Wenn Sie einen Lastenausgleich flir CA Service Catalog oder CA Process Automation
verwenden, darf der Computername des Lastenausgleichs nicht mit einer Zahl
anfangen.

Wenn Sie diesen Anforderungen nicht entsprechen, kénnen Webservice-Aufrufe fir die
Integration in Fehlern resultieren, zum Beispiel:

Ursache:
com.sun.xml.messaging.saaj.util.JaxmURI$MalformedURIException:
Host is not a well formed address!
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Integrationen mit anderen CA Technologies-Produkten

Installation der CA EEM-Anwendung schlagt fehl

Die CA EEM-Anwendungsinstallation schldgt moglicherweise aus einem oder mehreren
der folgenden Griinde fehl:

m  Der Anwendungsname ist langer als 25 Zeichen.

m  Der Anwendungsname enthalt doppelte Anflihrungszeichen (“), ein Komma (,),
einen Schragstrich (/), einen umgekehrten Schragstrich (\), ein Rauten- (#), Und- (&)
oder Pluszeichen (+).

Korrigieren Sie in solchen Fallen den Fehler, und versuchen Sie, die CA EEM-Anwendung
erneut zu installieren.

Anmeldung bei CA EEM nach Upgrade nicht maglich

Nachdem Sie ein Upgrade an CA EEM durchgefiihrt haben, kdnnen Sie sich
moglicherweise nicht mehr bei CA EEM anmelden. Die Ursache hierfir sind in der Regel
ein oder mehrere doppelte Eintrage in der Datei "spin.conf". Diese Datei gehort zu
Itechnology Igateway, das von CA EEM verwendet wird.

Tun Sie zur Lésung Folgendes:

1. Suchen Sie in %IGW_LOC%, dem Stammverzeichnis von Itechnology Igateway, nach
der Datei "spin.conf".

2. Sichern Sie die Datei "spin.conf".
3. Offnen Sie die Datei "spin.conf", und suchen Sie nach dem folgenden Eintrag:

<Spindle Description="Embedded IAM Interface" Directory=""
Prefix="/eiam" Spar="eiamSpindle.spar">eiamSpindle</Spindle>

Dieser Eintrag darf in der Datei nur einmal vorhanden sein.
4. Durchsuchen Sie die Datei nach doppelten Eintragen, und I6schen Sie sie.

5. Speichern Sie die Datei.
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Beschrankung fir Verwendung von CA EEM-Gruppen

Dieses Problem bezieht sich auf CA EEM-Version r12.51, wenn beide der folgenden
Bedingungen vorhanden sind:

m  Der Anwenderspeicher ist als externes LDAP-Verzeichnis konfiguriert.
m  Der Konfigurationstyp ist als Multiple Microsoft Active Directory konfiguriert.
Wenn beide Bedingungen vorhanden sind, kénnen Sie keine globalen CA EEM-Gruppen

mit CA Service Catalog fiir die Berechtigungssteuerung verwenden. Verwenden Sie
stattdessen anwenderspezifische Gruppen.

Zuordnung von CA APM-Modellen nicht moglich

Wenn Sie CA Service Catalog in CA APM integrieren, ist dieser Abschnitt fir lhre
Implementierung relevant. Wenn Sie CA Service Catalog nicht in CA APM integrieren,
kénnen Sie diesen Abschnitt Gberspringen.

CA Service Catalog kann CA APM-Modelle auf der Seite "Serviceoptionsgruppe" nicht
zuordnen, wenn die Anwendung CA APM und Webserver sich auf unterschiedlichen
Computern befinden.

Legen Sie in CA Service Catalog die Administrations-Konfigurationseinstellungen fiir CA
APM-Webservices fest. Dies ist erforderlich, wenn die Anwendung CA APM und
Webserver sich auf unterschiedlichen Computern befinden.

1. Klicken Sie in CA Service Catalog auf der Registerkarte "Administration" auf
"Konfiguration" und gehen Sie zum Bereich CA APM-Webservices.

Die CA APM-Konfigurationsoptionen werden angezeigt.

2. Klicken Sie auf das Anderungssymbol (Bleistift) neben den Eigenschaften, die Sie
gemaR dem nachstehenden Informationen aktualisieren mdchten:

Aktivieren von HTTPS
Definiert wie folgt ein Web-Protokoll:

Wahlen Sie "Nein" (Voreinstellung), um HTTP fir die Kommunikation mit CA
APM zu verwenden.

Wahlen Sie "Ja", um HTTPS fir die Kommunikation mit CA APM zu verwenden.

Wichtig! Uberpriifen Sie, wenn Sie "Ja" auswahlen, ob CA APM HTTPS
verwendet. Konfigurieren Sie die Anwendung notigenfalls fiir die Verwendung
von HTTPS. Ndheres entnehmen Sie bitte der CA APM-Dokumentation.

Hostname

Gibt den Namen des Computers an, auf dem der CA APM-Anwendungsserver
ausgefiihrt wird.
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Port-Nummer
Gibt die Nummer des Ports an, Gber den CA APM ausgefihrt wird.
3. Prifen Sie, ob Sie alle Konfigurationseigenschaften aktualisiert haben.
4. Starten Sie Katalogkomponente neu.
5. Versuchen Sie erneut, CA APM-Modelle zuzuordnen.

Dabei wird die Verbindung zwischen CA Service Catalog und dem CA APM-
Anwendungsserver getestet. Der Test der Verbindung erfolgt unter Verwendung
der von lhnen festgelegten neuen Werte.

6. Wenn Sie keine Modelle zuordnen kénnen, missen Sie priifen, ob Sie fiir die CA

APM-Administrationskonfigurationsoptionen die korrekten Werte verwenden.

Die CA APM-Konfigurationsdetails werden mit den von Ihnen festgelegten Werten
aktualisiert.

Erstellen von Changes nicht méglich, wenn Multi-Tenancy aktiv ist

Wenn Sie CA Service Catalog in CA Service Desk Manager integrieren, ist dieser
Abschnitt fur lhre Implementierung relevant. Wenn Sie CA Service Catalog nicht in CA
Service Desk Manager integrieren, kdnnen Sie diesen Abschnitt Gberspringen.

Moglicherweise kénnen Sie CA Service Catalog nicht verwenden, um Changes in CA
Service Desk Manager zu erstellen, wenn Sie folgende Aktion durchfiihren:

m  Konfigurieren Sie CA Service Catalog und CA Service Desk Manager, um
gemeinsame Multigeschaftsbereich-Administration zu verwenden.

m  Legen Sie fir die Option "Mehrere Geschéaftsbereiche" die Einstellung "An" in CA
Service Desk Manager fest.

Gehen Sie folgendermaRen vor, um den Fehler zu umgehen: Andern Sie in CA Service
Desk Manager die Option "Mehrere Geschaftsbereiche" von "An" auf "An (Warnung)"
oder "An (erlauben)". Mit dieser Aktion kénnen Sie sowohl weiterhin gemeinsame
Multigeschaftsbereich-Administration als auch CA Service Catalog verwenden, um CA
Service Desk Manager-Changes zu erstellen.
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Manche Chandges werden nicht erstellt

Dieses bekannte Problem tritt auf, wenn Sie CA Service Catalog mit CA Service Desk
Manager-Version 12.9 integriert haben und folgende Bedingung vorhanden ist: Ein
Request-Manager dndert den Status des Request zu "Aus Bestand gefiillt". In solchen
Féllen erzeugen die Produkte moglicherweise nicht das erwiinschte Ergebnis und
erstellen nicht wie erwartet einen Change in CA Service Desk Manager fir jede
Serviceoption im Request.

Informieren Sie als eine Umgehungslosung die Kataloganwender Gber dieses Verhalten
und raten Sie ihnen dazu, folgende Aktionen auszufiihren:

m  Stellen Sie sicher, dass die Produkte alle erwarteten Changes in CA Service Desk
Manager erstellt haben.

m  Erstellen Sie im Bedarfsfall fehlende Changes manuell.

Installation, Upgrade und Migration

Folgende bekannte Probleme gelten fiir Installationen, Upgrades und Migrationen.

Fur Oracle konnen Upgrades mehrere Stunden in Anspruch nehmen

Wenn Sie Oracle verwenden, kann das Upgrade einige Stunden benétigen. Zum Beispiel
kann das Upgrade fiir Katalogkomponente 4 Stunden und fiir alle CA Service Catalog-
Komponenten 5 Stunden dauern.

Neustarten des Computers nach dem Midrieren

Starten Sie nach dem Migrieren einer fritheren Version auf CA Service Catalog den
Computer neu und stellen Sie sicher, dass alle installierten CA Service Catalog-Services
gestartet wurden. Die Services sind CA Katalogkomponente, CA Service Fulfillment und
Verrechnungskomponente.

Hinweis: Ausfiihrliche Informationen zum Migrieren finden Sie im
Implementierungshandbuch.
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Berichterstellung

Neuerstellen jahrlicher Geschaftsperioden nach dem Midrieren

Wenn Sie jdhrliche Geschaftsperioden verwenden, missen Sie diese Perioden nach dem
Migrieren von einer friilheren Version auf CA Service Catalog neu erstellen. Monatliche
Geschaftsperioden missen nach dem Migrieren nicht neu erstellt werden.

Hinweis: Andere bekannte Probleme speziell beim Migrieren werden im Rahmen der
Migrationsinformationen im Implementierungshandbuch beschrieben.

Nach Aktualisierung deaktivierte Aktionen

Wenn eine Aktion vom Typ JAVA, Befehlszeile oder "HTTP Post" vor dem Upgrade von
CA Service Catalog den Status "Deaktiviert" aufwies, dndert sich der Aktionstyp wéhrend
des Upgrades in "Unbekannt". Wird die Aktion nach dem Upgrade aktiviert, werden Sie
von CA Service Catalog aufgefordert, den Typ noch einmal festzulegen.

Informationen Uber Events, Regeln und Aktionen finden Sie im
Administrationshandbuch und im Integrationshandbuch.

Ordner bleiben nach Deinstallation erhalten

Sollte CA Service Catalog in einem nicht standardmaRigen Laufwerk installiert sein, z. B.
Laufwerk "E:" oder "F:", bleiben bei einer spateren Deinstallation von CA Service Catalog
moglicherweise einige Ordner und Dateien erhalten. Beispielsweise kann der Ordner
"%USM_HOME%\catalog" nach der Deinstallation erhalten bleiben. Dies wird in der
Regel dadurch verursacht, dass Dateien im Ordner "%USM_HOME%" gedandert wurden
oder neue Dateien hinzugefligt wurden. Sollten nach der Deinstallation Ordner oder
Dateien Ubrig bleiben, I16schen Sie diese manuell.

Berichterstellung

Die folgenden bekannten Probleme gelten fiir die Berichterstellung.

Fehlende Werte in Berichten

Dieses bekannte Problem tritt nur auf, wenn Sie CA Service Catalog mit CA Service Desk
Manager und CA CMDB integrieren.

Der vordefinierte BusinessObjects Enterprise-Bericht "Auftrage - Changes - CI-
Zuordnung" zeigt keine Werte fiir folgende Spalten: "CI-Ressourcenname", "Cl-
Familienname" und "Cl-Klassenname" an.
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Auftragsverarbeitung

Die digitale Signatur kann nicht Gberpruft werden

Wenn Sie Diagramme im Berichts-Generator laden, erhalten Sie moglicherweise eine
Fehlermeldung wie die Folgende:

The digital signature of the application could not be verified. Do you want to
run the application? (Die digitale Signatur der Anwendung konnte nicht lberprift

werden. Méchten Sie die Anwendung ausfihren?)

Dieser Fehler tritt auf, weil die Version von Java Runtime Environment (JRE), die auf dem
Computer installiert ist, alter als1.6.022. ist.

Um diesen Fehler zu verhindern, fiihren ein Upgrade auf JRE 1.6.022 oder héher durch.

"Nvarchar"-Felder in Berichten
Sie kdnnen auf der Anwenderoberflache von CA Service Catalog Datenobjekte fiir
Berichte erstellen, indem Sie "Administration", "Bericht-Generator", "Datenobjekte"
auswahlen. Bedenken Sie beim Erstellen von Berichten, dass Datenobjekte des Typs

"ODBC" keine Felder des Typs "nvarchar" abrufen. Verwenden Sie als Datenbank-
Verbindungstyp "JDBC", um "nvarchar"-Felder in den Objekten lhrer Berichte abzurufen.

Offline-Berichte konnen nicht im PDF-Format deneriert werden

Es ist nicht moglich, Offline-Berichte im PDF-Format zu generieren. Stattdessen missen
Sie sie im CSV- oder HTML-Format erstellen.

Fehler beim Batch-Drucken mit Mozilla Firefox

Batch-Drucken kann in Verrechnungskomponente fehlschlagen, wenn Sie den
Webbrowser "Mozilla Firefox" verwenden. Um den Fehler zu umgehen, versuchen Sie
den Microsoft Internet Explorer fur Batch-Drucken zu verwenden.

Auftragsverarbeitung

Die folgenden bekannten Probleme gelten fiir die Auftragsverarbeitung.
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Auftragsverarbeitung

Probleme bei der Deaktivierung abonnierter Services

Das Aufschieben eines abonnierten Services funktioniert ordnungsgemal, solange das
Startdatum der Periode fur die Deaktivierung auf den Standardwert gesetzt ist. Die
Deaktivierung schldgt jedoch fehl, wenn der Wert fiir das Feld "Startdatum der Periode"
in einen vom Standardwert abweichenden Wert gedndert wird.

Abgewickelte Auftrage konnen nach Stornierung auflaufen

Wenn ein Auftrag nach seiner Abwicklung storniert wird, andert sich sein Status
moglicherweise nicht von "Stornierung ausstehend" in "Storniert". In diesen Fallen
koénnen Sie den Auftrag ignorieren, Giberschreiben oder erneut ausfiihren. Welche
MalRnahme Sie ergreifen, hangt von lhren Standardvorgehensweisen und von lhrem
Ermessen als Administrator ab. Ausfiihrliche Informationen zum Ignorieren,
Uberschreiben oder erneuten Ausfithren von Auftrégen finden Sie im
Administrationshandbuch.

Wiederholen fehldeschlagener Aktionen funktioniert nicht

Wenn eine Aktion fehlschldgt, wahrend ein Auftrag verarbeitet wird, kann der Auftrag
auflaufen. Aufgelaufene Auftrage kdnnen ohne manuelles Eingreifen von lhnen oder
von einem anderen Anwender nicht in den nachsten Status des Lebenszyklus eines
Auftrags wechseln. Aufgelaufene Auftrage werden mit einem Alarmstatus
gekennzeichnet. StandardmaRig wird der Alarm durch ein gelbes Warnsymbol in der
Spalte "Status" in mehreren Auftragsfenstern angezeigt, darunter "Offene Auftrage".

Wenn Sie die fehlgeschlagene Aktion nicht erfolgreich wiederholen kénnen,
Uberschreiben Sie (Auftrag erzwingen) den Alarm, um den Auftrag in den nachsten
Status zu verschieben. Ausfiihrliche Informationen zum Uberschreiben von Alarmen
finden Sie im Administrationshandbuch.

E-Mail-Benachrichtigunden werden ab und zu nicht desendet

Dieses bekannte Problem besteht, wenn Sie E-Mail-Benachrichtigungen fiir Requests
konfiguriert haben. Anforderer erhalten ab und zu E-Mail-Benachrichtigungen nicht,
wenn ihre Requests zugewiesen, genehmigt oder abgelehnt werden.
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Lokalisierung

Manche Hinweise und Anhande werden del6éscht

Lokalisierung

Dieses bekannte Problem besteht, wenn beide der folgenden Bedingungen zutreffen:
m  Ein Request schlieBt zwei oder mehrere Instanzen des gleichen Services ein.
m  Der Kataloganwender |6scht eine oder mehrere Instanzen des Services, nachdem

der Request tibergeben wurde.

In solchen Fallen kann das Katalogsystem versehentlich Hinweise und Anhédnge aus den
verbleibenden Instanzen des Services im Request I16schen.

Informieren Sie als eine Umgehungslosung die Kataloganwender Gber dieses Verhalten
und raten Sie ihnen dazu, folgende Aktionen auszufiihren:

m  Stellen Sie sicher, dass diese Hinweise und Anhange in den verbleibenden Instanzen
des Services noch vorhanden sind.

m  Erstellen Sie im Bedarfsfall Hinweise und Anhdnge, die versehentlich geldscht
wurden, neu.

Die folgenden bekannten Issues wirken sich auf die Verwendung von CA Service Catalog
fiir lokalisierte (nicht englischsprachige) Umgebungen aus.

Wahrungszeichen geht immer dem Betrag voran

Fiir alle Sprachen und Wahrungen zeigt CA Service Catalog das Wahrungszeichen vor
dem Betrag an, wie in den folgenden Beispielen dargestellt: $500 (Dollar), €85 (Euro),
£100 (Pfund), @7500 (Rupien).

Einheiten eines Kostenelements werden immer in fester Sequenz angezeigt

Fiir alle Sprachen zeigt CA Service Catalog die Einheiten, aus denen ein Kostenelement
besteht, in der folgenden festen Sequenz an. Diese Sequenz ist Gblich fiir englische und
andere Sprachen, aber nicht fir alle Sprachen.

<Abrechnungszeitraum> + <Belastungsart> + "von" <Wahrung>
+<Stilickkosten>+<Stiicktyp anzeigen>

Beispiele sind u. a. die folgenden Kostenelemente:

m  Einmalige Gebiihr von jeweils $3

m  Sich wiederholender Kredit von jeweils €199

m  Teilzahlungsgebiihren von 10 x £199 fiir 10 Elemente
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Verschiedenes

Systemalarmmeldundgen immer auf Engdlisch

Systemalarmmeldungen werden immer auf Englisch angezeigt, auch wenn CA Service
Catalog auf einem nicht englischsprachigen Betriebssystem installiert ist.
Systemalarmmeldungen werden fiir individuelle Auftrage angezeigt, wenn Sie ihre
Auftragsdetails anzeigen. Ein Beispiel ist das Auswahlen von "Home", "Auftrage".

Auch werden bestimmte Textzeichenfolgen in Elementen der Anwenderoberflache und
veroffentlichtem Inhalt des Dashboard-Generators von CA Service Catalog immer auf
Englisch angezeigt. Sie werden auch dann auf Englisch angezeigt, wenn CA Service
Catalog auf einem nicht englischsprachigen Betriebssystem installiert ist.

Numerische Felder lokalisierter Betriebssysteme

In numerischen Feldern lokalisierter Betriebssysteme werden nur ein Byte grofRe Zahlen
(z. B. 1, 2 oder 3) unterstiitzt, die in englischsprachigen Betriebssystemen verwendet
werden.

Dezimalstellen beim japanischen Yen

In Verrechnungskomponente werden nach dem Dezimalzeichen fir alle unterstiitzten
Wahrungseinheiten, auch den japanischen Yen, zwei Stellen angezeigt. Yen werden aber
nur als ganze Zahlen verarbeitet. Wenn in Ihrer Organisation der Yen als Wahrung
verwendet wird, missen Sie festlegen, wie mit den beiden Stellen nach dem
Dezimalzeichen verfahren werden soll. Beispielsweise konnen Sie sie ignorieren oder
auf- bzw. abrunden lassen.

Bei Apple Safari werden Zellen méglicherweise vergroBert angezeigt

Wenn Sie den Browser "Apple Safari" verwenden, werden die Zellen der
Serviceoptionselemente beim Erstellen oder Bearbeiten méglicherweise ungewdéhnlich
groR angezeigt. In solchen Fallen funktionieren die Serviceoptionselemente korrekt,
selbst wenn sie verandert angezeigt werden.

Sie kdnnen zum Erstellen oder Bearbeiten von Serviceoptionselementen auch einen

anderen Support-Browser, wie Mozilla Firefox oder Microsoft Internet Explorer,
verwenden.

Verschiedenes

Die folgenden bekannten Probleme wirken sich auf die Verwendung von CA Service
Catalog fir verschiedene Funktionen aus.
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Verschiedenes

Falschen Warnmeldungen zur Rolle des Services-Managders vorbeudgen

Warnmeldungen kdnnen angezeigt werden, falls ein Anwender mit der Rolle des
Services-Managers Auftrage mit ausstehenden Aktionen abwickelt, zum Beispiel, indem
er Auftrage genehmigt oder ablehnt. In diesem Fall werden die Genehmigungen und
Ablehnungen erfolgreich verarbeitet, obwohl méglicherweise Warnmeldungen
angezeigt werden. Um zu verhindern, dass diese Warnmeldungen angezeigt werden,
kénnen Administratoren folgendermaRen vorgehen:

1. Melden Sie sich als Service Delivery-Administrator oder Administrator eines
Geschaftsbereichs bei CA Service Catalog an.

2. Andern Sie folgendermaRen die standardmaRigen Zugriffsrechte zur Rolle des
Services-Managers fiir einen bestimmten Geschaftsbereich:

a. Melden Sie sich beim Geschaftsbereich an.
b. Wahlen Sie im Service-Generator "Konfiguration" aus.

c. Flgen Sie dieser Rolle die Einstellung "Zugriffssteuerung: Auftrag hinzufiigen"
hinzu.

d. Speichern der Anderungen.

Widget-Anzeigeprobleme

Die folgenden Probleme konnen bei Widgets auftreten, besonders, wenn Benutzer tiber
Internet Explorer auf sie zugreifen und es sich beim Portalserver um SharePoint 2010
handelt:

m  Formulare in Requests werden moglicherweise nicht immer richtig wiedergeben.
Dieses Problem kann auftreten, da SharePoint XHTML-Standards durchsetzt.
Andere Browser als Internet Explorer erfiillen diese Standards nicht.

m  Es koénnen Meldungen zu Kommunikationsfehlern angezeigt werden.

Hinweis: Moglicherweise werden leere Widgets angezeigt. Die Ursache ist in manchen
Fallen eine Abweichung zwischen den Werten des renderTo-Parameters im Widget-
Quellcode (oder der entsprechenden Portaleinstellung) und dem Wert fur "div tag id"
der HTML-Seite. Wenn leere Widgets angezeigt werden, stellen Sie sicher, dass diese
Werte einschliellich Grof- und Kleinschreibung und Leerzeichen identisch sind.
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Verschiedenes

ActiveX-Steuerelemente funktionieren nicht auf Mozilla Firefox

Objekte, fur die Microsoft ActiveX-Steuerelemente erforderlich sind, werden in CA
Service Catalog nicht angezeigt, wenn der Webbrowser "Mozilla Firefox" verwendet
wird. Zu den Beispielen gehoren bestimmte Funktionen im Dashboard-Generator und
im Berichts-Generator. Um den Fehler zu umgehen, versuchen Sie den

Microsoft Internet Explorer fiir Aktionen zu verwenden, flr die ActiveX erforderlich ist.

Keine Geschaftsbereiche verschieben

Wichtig! Um optimale Ergebnisse zu erzielen, sollten Sie CA Service Catalog-
Geschaftsbereiche nicht verschieben.

Dieser Hinweis gilt unabhangig davon, ob Sie Geschaftsbereiche direkt in CA Service
Catalog (eigenstdndige Geschéftsbereich-Administration) verwalten oder indirekt tiber
CA Service Desk Manager (gemeinsame Geschaftsbereich-Administration). In beiden
Fallen kann das Verschieben von Geschaftsbereichen mehrere Probleme bei dem
Auftragsmanagement, dem Anwendermanagement und weiteren Funktionen
verursachen.

Hinweis: Ndheres liber die Geschéiftsbereich-Administration finden Sie im
Administrationshandbuch.

Verfugbarkeitsstatus von Ordnern

Klicken Sie im Service-Generator auf "Aktualisieren", nachdem Sie einen Ordner bzw.
Unterordner durch Anderung des Verfiigbarkeitsdatums oder des Datums fiir "Nicht
verfligbar" nicht verfiigbar gemacht haben. Damit wird sichergestellt, dass die Anderung
der Verfiligbarkeit bei der Anzeige des Inhalts des Ordners bzw. Unterordners
wiedergegeben wird.

Hyperlinks zu Websites anderer Unternehmen funktionieren nicht

Das Administrationshandbuch und andere Dokumente enthalten moglicherweise einige
veraltete Hyperlinks zu Websites anderer Unternehmen oder Organisationen. Nach der
Veroffentlichung des Administrationshandbuchs wurde beispielsweise festgestellt, dass
darin ein veralteter Link zu Informationen Gber JavaScript Axis-Clients auf der Microsoft-
Website aufgefiihrt wird. Wechseln Sie in solchen Fallen zur Startseite der Website, und
verwenden Sie die Such- oder Navigationsfunktionen, um die entsprechenden
Informationen zu finden. Um beispielsweise die zuvor genannten Informationen tber
JavaScript Axis-Clients zu finden, rufen Sie die Website "microsoft.com" auf und suchen
nach diesem Thema.
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Eingabehilfe

Statt des betreffenden Hilfethemas wird der Hilfeinhalt andezeigt

Eindgabehilfe

Wenn Sie auf "Hilfe" klicken, um die kontextsensitive Hilfe fiir das aktive Fenster
aufzurufen, kann der Hilfeinhalt statt des betreffenden Hilfethemas angezeigt werden.
Navigieren Sie in diesen Fallen iber den Inhalt zu den jeweils gewlinschten
Informationen.

Anwender mit Sehbehinderungen kénnen mit einem Screen Reader, wie JAWS, auf
Widgets und Portlets zugreifen. Die bekannten Probleme in diesem Thema beziehen
sich auf die Zuganglichkeit dazu.

Die folgenden bekannten Probleme gelten fir alle Widgets:

StandardmaéRig enthalten Bilder in Formularen keinen Alt-Text und entsprechen
folglich den Zugénglichkeitsstandards nicht. Fligen Sie diesen Bildern Alt-Text hinzu,
der den Zugénglichkeitsstandards entspricht.

StandardmaéRig entspricht das Farbkontrastverhaltnis der Links in Portlets und
Widgets den Zuganglichkeitsstandards nicht. Stellen Sie das Farbkontrastverhaltnis
dieser Links so ein, dass es den Zuganglichkeitsstandards entspricht.

Ahnlicherweise entspricht das Farbkontrastverhaltnis der Hintergrundfarbe von
Bildern in Portlets und Widgets den Zuganglichkeitsstandards nicht. Ein Beispiel ist
die Hintergrundfarbe einer Schaltflache "Speichern" oder "Bearbeiten". Stellen Sie
das Farbkontrastverhaltnis dieser Hintergrundfarben so ein, dass es den
Zuganglichkeitsstandards entspricht.

Wenn ein Service an ein Formular angehangt wird, das folgende Elemente enthilt,
funktioniert die Navigation zwischen den Elementen in Firefox nicht:

- Feld, festgelegt mit Datum, Kontrollkastchen und Optionsfeldgruppe oder
Schaltflache

- Tabelle, gefolgt von Datum, Kontrollkdstchen und Optionsfeldgruppe oder
Schaltflache

Das JAWS-Screen Reader kann den Monat und das Jahr auf dem Datumsfeld im
Formular nicht lesen. Zusatzlich kénnen Anwender nicht mithilfe der Tastatur auf
die Schaltflache "Heute" klicken.

Wenn der Anwender die Tabulatortaste driickt, um von der Servicebeschreibung
zum Formular zu navigieren, springt der Blickpunkt an das obere Ende der
Browserseite. Driicken Sie als eine Umgehungsldsung die Eingabetaste (nicht die
Tabulatortaste).
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Eingabehilfe

Das folgende bekannte Problem bezieht sich auf das Such-Widget:

m  StandardmaRig sind die QuickInfos fiir Bilder fiir Services leer und entsprechen
folglich den Zugénglichkeitsstandards nicht. Fligen Sie diesen Bildern Alt-Text hinzu,
der den Zugéanglichkeitsstandards entspricht.

Diese bekannten Probleme gelten fiir die Widgets "Request" und "Request-
Bearbeitung":

®  In Formularen liest JAWS nicht alle Optionen einer dualen Liste, wenn der
Anwender mehr als eine Option in der Liste auswahlt. Als eine Umgehungslosung
kénnen Anwender alle Optionen anhdren, bevor sie eine Option aktivieren.

m  In Formularen wird das Drehfeld als "Typ und Text" gelesen und kann nicht richtig
flr die Eingabe verwendet werden. Verwenden Sie daher keine Drehfelder in
Formularen, die barrierefrei sein sollen.

m  Auf den Seiten zum Erstellen oder Bearbeiten von Requests treten folgende
Probleme auf, wenn der Benutzer auf das Textfeld fiir Hinweise zugreift und dabei
folgende Browser verwendet:

- (Internet Explorer) Anwender kdnnen keine Hinweise hinzufiigen, selbst wenn
sich der Cursor auf dem Textfeld fiir Hinweise befindet. Als eine
Umgehungslosung kdnnen Anwender die Tabulatortaste zweimal driicken, um
Hinweise hinzuzufiigen.

- (Firefox) Wenn der Blickpunkt auf dem Textfeld fiir Hinweise ist, liest der Leser
den ganzen Seiteninhalt von der Browserebene an, anstatt nur die Hinweise zu
lesen. Zusatzlich konnen Anwender keine Hinweise hinzufligen.

Das folgende Problem bezieht sich auf das Request-Listen-Widget:

m  Die Request-Liste (wie auch "Eigene Requests" oder "Eigene Aktion ausstehend")
wird nicht als Tabellenkomponente erkannt. Deswegen kann die Navigation
innerhalb der Liste Anwender moglicherweise durcheinander bringen, weil der
Kontext nicht klar ist.
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Anhang A: Lizenzbestimmunden fur
Produkte von Drittanbietern

Links zu Lizenzbestimmunden

CA Service Catalog enthalt Abhangigkeiten von Softwareprodukten von Drittanbietern.
Bevor Sie CA Service Catalog verwenden, missen Sie alle Lizenzbestimmungen von
Drittanbietern (..\..\TPSA\CA SvcCat ThirdPartyLicensingDoc.txt) akzeptieren.

Die Lizenzinformationen fiir Hilfsprogramme und Software von Drittanbietern, die von
CA Service Catalog verwendet werden, finden Sie im Ordner "\Bookshelf_Files\TPSA"
des CA Bookshelf. Beispiel: C:\Programme (x86)\CA\Service
Catalog\doc\ENU\Bookshelf_Files\TPSA\CA_SvcCat_ThirdPartyLicensingDoc.txt.
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