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Modul Workflows & Aufgaben
Manche Abläufe wiederholen sich in fast gleicher Form. Kommt eine neue Kollegin ins Haus, sind jedes
Mal dieselben Dinge zu erledigen: Konto anlegen, Notebook bestellen, Zugänge einrichten, Einweisung
planen. Läuft das nur über Zuruf und Gedächtnis, wird leicht ein Schritt vergessen, oder es ist unklar, wer
gerade dran ist.

Ein Workflow ist ein solcher Ablauf, in feste Schritte zerlegt und mit klaren Zuständigkeiten versehen. Das
Modul bildet wiederkehrende Prozesse als Vorlage ab. Startet jemand den Ablauf, entstehen daraus die
einzelnen Aufgaben in der festgelegten Reihenfolge; erledigte Schritte lösen den nächsten aus, und wo
eine Freigabe nötig ist, wartet der Ablauf auf die Entscheidung.

Wichtig – der Stand des Moduls. In beiden Oberflächen sichtbar ist die eigene Aufgabenliste
(Abschnitt 5); im Client kommen am Ticket das Starten eines Ablaufs (Abschnitt 6.1), unter Alle
Abläufe … die Übersicht samt Abbrechen (Abschnitt 6.3) und unter Einstellungen ▸ Workflow-Vorlagen
der Vorlagen-Editor hinzu (Abschnitt 4). Das Portal kennt den Editor nicht. Jeder Mandant bekommt
einmalig sechs Vorlagen ab Werk, die CAB-Genehmigung ausgeschaltet (Abschnitt 4.4). Dieses
Dokument beschreibt, was wirklich da ist – ausdrücklich auch, was fehlt.

INHALT

1 Zweck & Nutzen
2 Voraussetzungen und Rechte
3 Wie ein Workflow aufgebaut ist
4 Vorlagen anlegen und pflegen

4.1 Eine Vorlage anlegen
4.2 Eine Vorlage ändern, ein- und ausschalten
4.3 Die Liste erlaubter Webziele
4.4 Vorlagen ab Werk
4.5 Eine Vorlage löschen

5 „Meine Aufgaben“ – die eigene Aufgabe erledigen
6 Einen Ablauf starten

6.1 Am Ticket
6.2 Über die Schnittstelle
6.3 Einen Ablauf abbrechen

7 Verknüpfung mit anderen Modulen
8 Fehlerbehebung
9 Beispiele aus der Praxis

9.1 Beispiel: Eine Genehmigung erteilen
9.2 Beispiel: Einen Ablauf am Ticket starten
9.3 Beispiel: Eine Genehmigung im Portal ablehnen
9.4 Beispiel: Eine eskalierte Aufgabe abschließen

10 Häufige Fragen
Verwandte Themen

Modul Workflows & Aufgaben

© 2026 Ordivis IT · Christian Grams. Alle Rechte vorbehalten. ID-26 Workflows   ·   Seite 1 von 21



1 Zweck & Nutzen
Standardisierte, nachvollziehbare Abläufe.
Klare Zuständigkeiten über Aufgaben.
Kontrollierte Freigaben über Genehmigungen.

2 Voraussetzungen und Rechte

Recht Erlaubt

(kein Recht) die eigenen offenen Aufgaben sehen (Meine Aufgaben), erledigen und ablehnen

workflow.read Vorlagen und Abläufe sehen; Vorlagen am Ticket zur Auswahl; Fristen in Mein Kalender; im
Client die Seite Meine Workflow-Aufgaben

workflow.manage Abläufe starten und abbrechen; eine Aufgabe ohne Person und ohne Rolle abschließen;
Vorlagen anlegen, ändern, ein- und ausschalten; die Liste erlaubter Webziele pflegen

Ab Werk tragen Service-Desk-Agent (L2/L3), Change Manager, IT-Administrator und System Administrator
beide Rechte, CIO nur workflow.read . Der Service-Desk-Agent (L1) und der Endbenutzer (Self-Service)
haben keines – für die eigenen Aufgaben brauchen sie auch keines: Wem ein Ablauf eine Aufgabe zuweist,
der sieht sie im Portal unter Meine Vorgänge ▸ Meine Aufgaben und kann sie erledigen oder ablehnen,
ohne ein Workflow-Recht zu tragen. Die Menüpunkte erscheinen außerdem nur, wenn das Modul
Workflow-Engine für den Mandanten eingeschaltet ist (ID-40, Abschnitt 11).

Hinweis: Erledigen und Ablehnen darf nur, wem die Aufgabe zugewiesen ist – der Person am Schritt,
bei einer Rolle jedem ihrer Träger, nach einer Eskalation der Eskalationsperson (Abschnitt 3). Eine
fremde Aufgabe weist der Server mit „Die Aufgabe ist einer anderen Person zugewiesen.“ bzw. „Die
Aufgabe ist einer Rolle zugewiesen, die Sie nicht tragen.“ ab, auch über die Schnittstelle. Eine
Aufgabe, die nicht mehr offen ist, lässt sich weder erledigen noch ablehnen. Nur eine Aufgabe ohne
Person und ohne Träger kann jeder mit workflow.manage  abschließen – sie stünde sonst in keiner
Liste und ließe sich gar nicht beenden; ohne dieses Recht bleibt sie verschlossen.

Damit ein Ablauf überhaupt startet, muss es im Mandanten eine aktive Vorlage geben (Abschnitt 4).

3 Wie ein Workflow aufgebaut ist
Eine Vorlage beschreibt den Ablauf. Sie besteht aus zwei Angaben.

Wodurch sie startet (der Auslöser):

Auslöser Bedeutung Was heute geschieht

Manuell Jemand startet den Ablauf bewusst Start am Ticket im Client oder über die Schnittstelle
(Abschnitt 6)

Modul Workflows & Aufgaben

© 2026 Ordivis IT · Christian Grams. Alle Rechte vorbehalten. ID-26 Workflows   ·   Seite 2 von 21



Auslöser Bedeutung Was heute geschieht

Ereignis Ein Vorgang im System soll ihn starten (z. B.
„Ticket angelegt“)

Tritt das gewählte Ereignis aus dem Ereigniskatalog
(unten) ein, startet je aktiver Vorlage ein Ablauf

Zeitplan Ein Termin soll ihn starten (z. B. „zweiter
Dienstag im Monat, 18 Uhr“)

Der Auftrag Workflow-Zeitplan prüft alle 5 Minuten,
ob ein Termin fällig ist, und startet je Termin einen
Ablauf

CI-
Attribut

Ein Datum an einem CI erreicht den Vorlauf (z.
B. Garantieende in 30 Tagen) – entweder das
Feld Garantieende des CI oder ein freies
Datumsattribut

Der Auftrag CI-Attribut-Trigger prüft alle 6 Stunden,
ob das Datum heute plus Vorlauf entspricht, und
startet je Treffer einen Ablauf (höchstens 100 CIs je
Vorlage und Lauf)

Der Ereigniskatalog. Einen Ablauf starten dürfen nur diese Ereignisse:

Ereignis Wann
Was der Ablauf als Auslöse-
Kontext bekommt

Ticket angelegt ein Ticket wurde im Client, im Portal, per E-Mail, als
Problem aus einem Incident, aus der Datensicherung
oder aus der Überwachung angelegt – nicht von einem
Workflow-Schritt

ticketId , ticketNumber ,
ticketType  – der Ablauf steht

damit am Ticket (Abschnitt 6.1)

Change
angelegt

ein Change Request wurde angelegt, auch aus der
Schwachstellenbehandlung

changeRequestId ,
changeNumber

Problem gelöst ein Problem wurde als gelöst markiert problemId

CI außer
Betrieb
genommen

ein CI wechselte in den Lebenszyklus „außer Betrieb“ ciId

Krisenmodus
aktiviert

für einen Verbund wurde der Krisenmodus ausgerufen scopeId , scopeName

Aufgenommen ist, was einmal je Vorgang an genau einem Gegenstand geschieht. Meldungen, die je
Empfänger hinausgehen (etwa die Freigabe eines Changes), und wiederkehrende Erinnerungen (Vertrags-
oder Garantieablauf) starten keinen Ablauf – dafür gibt es Zeitplan und CI-Attribut. Dieselbe Nachricht
startet je Vorlage höchstens einen Ablauf.

Achtung – Tickets aus einem Workflow-Schritt starten keinen Ablauf. Ein Ticket, das der Schritt
Ticket anlegen eröffnet, löst Ticket angelegt nicht aus; sonst startete eine Vorlage mit diesem Auslöser
und einem solchen Schritt sich mit jedem eigenen Ticket neu. Tickets aus der Datensicherung und aus
der Überwachung lösen dagegen aus: Eine Vorlage für Ticket angelegt startet auch für jede neue
Störung, die die Überwachung als Ticket anlegt.

Der Zeitplan ist ein Cron-Ausdruck mit fünf Feldern – Minute, Stunde, Tag im Monat, Monat, Wochentag
(0 oder 7 = Sonntag, 1 = Montag … 6 = Samstag) – und wird in deutscher Ortszeit gerechnet, Sommerzeit
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eingeschlossen. Den n-ten Wochentag im Monat schreiben Sie mit # : 0 18 * * 2#2  ist der zweite
Dienstag um 18 Uhr. Tag im Monat und Wochentag zugleich (etwa 0 18 8-14 * 2 ) nimmt der Editor
nicht an: Nach der Regel des klassischen Cron hieße das „jeder 8. bis 14. und jeder Dienstag“. Stand der
Dienst still, holt der Auftrag nur den jüngsten verpassten Termin der letzten 24 Stunden nach, und einen
Termin vor dem letzten Speichern der Vorlage startet er nicht.

Wer den Ablauf bei Ereignis, Zeitplan und CI-Attribut „startet“, legt das Feld Gestartet im Namen von fest –
an diese Person geht eine Benachrichtigung ohne Person am Schritt. Ohne Eintrag startet der Ablauf ohne
Benutzer; eine solche Benachrichtigung geht dann an niemanden (die Notiz am Schritt sagt es).

Die Bedingung bleibt den ganzen Stichtag über erfüllt. Der CI-Attribut-Trigger startet je Vorlage, CI und
Stichtag deshalb genau einen Ablauf, auch wenn er mehrmals am Tag läuft; erst ein neuer Datumswert am
CI ergibt einen neuen Stichtag.

Woraus sie besteht (die Schritte, in fester Reihenfolge):

Schrittart Gedacht für Was der Ablauf tut

Genehmigung Zustimmung oder
Ablehnung

legt eine Aufgabe an; Ablehnen beendet den Ablauf

Manuell Eine Person erledigt
etwas und hakt es ab

legt eine Aufgabe an

Benachrichtigung Eine Meldung soll
herausgehen

schickt den Text des Schritts als Glocke und E-Mail an die Person
am Schritt, ohne Person an den, der den Ablauf gestartet hat; der
Ablauf geht sofort weiter

Warten Eine festgelegte Zeit
verstreichen lassen

hält den Ablauf für die Wartezeit des Schritts an; danach geht er
mit dem nächsten Schritt weiter

Ticket anlegen Ein Vorgang soll
entstehen

legt ein Ticket mit dem Titel und der Beschreibung des Schritts
an, zugewiesen an die Person am Schritt; je Ablauf und Schritt
entsteht höchstens eines

Webaufruf Ein anderes System soll
Bescheid bekommen

ruft ein Ziel aus der Liste erlaubter Webziele per POST  auf
(Abschnitt 4.3)

Die automatischen Schritte – Benachrichtigung, Ticket anlegen, Webaufruf – hinterlassen im Ablauf einen
erledigten Schritt mit Notiz, etwa „Ticket INC-20260412 angelegt.“ oder „Webaufruf an „Leitstelle“: HTTP
200.“. Scheitert einer davon, hält der Ablauf an: Es entsteht eine Aufgabe für die Person am Schritt, ohne
Person für den, der den Ablauf gestartet hat, und ihre Notiz nennt den Grund („… Bitte von Hand erledigen
und die Aufgabe danach abschließen.“). Wer sie erledigt, setzt den Ablauf fort.

Nach einem automatischen oder einem Warteschritt geht der Ablauf mit dem nächsten Schritt weiter:
Folgt eine Genehmigung oder ein Schritt mit Aufgabe, entsteht deren Aufgabe. Steht ein automatischer
Schritt am Ende der Vorlage, ist der Ablauf damit abgeschlossen.
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Achtung – Bedingung und CI ändern gibt es nicht mehr. Beide Schrittarten führte der Ablauf nie aus;
seit dem 06.10.2026 lassen sie sich nicht mehr wählen. Eine Vorlage, die noch eine davon enthält,
bleibt erhalten, steht im Editor aber als nicht ausführbar: Sie lässt sich weder starten noch einschalten,
bis der Schritt ersetzt oder entfernt ist (Abschnitt 4.2). Ein Ablauf, der vorher gestartet wurde, läuft
weiter; ein solcher Schritt wird dort wie bisher zur Aufgabe der Person am Schritt.

Wer zuständig ist. Je Schritt mit Aufgabe steht dort eine Person oder eine Rolle, dazu eine Frist in
Stunden und eine Eskalationsperson. Bei einer Person erscheint die Aufgabe nur bei ihr. Bei einer Rolle
erscheint sie bei allen, die die Rolle in diesem Augenblick tragen (gültige Zuweisung, aktives Konto); wer
sie zuerst erledigt oder ablehnt, entscheidet für alle. Trägt die Rolle niemand, sagt es die Notiz der
Aufgabe, und jeder mit workflow.manage  kann sie abschließen. Eine Genehmigungs-Vertretung (Portal,
Fußbereich ▸ Genehmigungs-Vertretung) leitet Workflow-Aufgaben nicht um.

Was bei abgelaufener Frist geschieht. Der Auftrag Workflow-Eskalation läuft alle 10 Minuten. Er setzt eine
überfällige Aufgabe auf „eskaliert“ und gibt sie der Eskalationsperson, wenn eine hinterlegt ist; eine
Nachricht geht dabei nicht hinaus. Einen abgelaufenen Warteschritt schließt derselbe Auftrag ab.

Eine eskalierte Aufgabe bleibt offen: Sie steht mit dem Zustand „eskaliert“ in der Aufgabenliste der
Eskalationsperson – ist keine hinterlegt, weiter bei der bisherigen Person –, ihre Frist bleibt in Mein
Kalender, und abschließen lässt sie sich dort wie jede andere Aufgabe (Abschnitt 5).

Abbildung 1 fasst zusammen, was mit jedem Schritt geschieht.
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keiner mehr

ja

nein

Frist um

Ablehnen

Erledigt

Ablauf starten
am Ticket oder per Schnittstelle

Nächster Schritt
der Vorlage

Kein Schritt mehr:
abgeschlossen

Benachrichtigung
oder Warten?

Ohne Aufgabe erledigt,
Warten bis Fristende –
dann nächster Schritt

Aufgabe bei der Person
am Schritt, mit Frist

Frist verstrichen:
eskaliert, bleibt

in der Liste

Erledigt oder
abgelehnt?

Abgelehnt:
Ablauf fehlgeschlagen

Abb. 1 – Ein Ablauf Schritt für Schritt: Benachrichtigung und Warten erzeugen keine Aufgabe, danach geht es weiter; Ablehnen
beendet den ganzen Ablauf; eine überfällige Aufgabe wird eskaliert und bleibt in der Liste.

4 Vorlagen anlegen und pflegen

💻 Nur im Client: Einstellungen ▸ Workflow-Vorlagen · 🔑 workflow.manage  — über die
Schnittstelle GET/POST /api/v1/workflow/templates , GET/PUT/DELETE
/api/v1/workflow/templates/{id} , POST /api/v1/workflow/templates/{id}/active  und POST
/api/v1/workflow/templates/built-in  (ID-60).

Links stehen die Vorlagen des Mandanten mit Zustand, Auslöser und Zahl der Schritte, rechts die Maske
der gewählten. Den Eintrag sieht nur, wer workflow.manage  trägt; er steht in den Einstellungen im
Bereich Meine Arbeit. Im Menü Meine Arbeit stehen nur die eigenen Workflow-Aufgaben (Abschnitt 5).
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4.1 Eine Vorlage anlegen

💻 Nur im Client: Einstellungen ▸ Workflow-Vorlagen · 🔑 workflow.manage

Nur im Client: Einstellungen
▸ Workflow-Vorlagen

1 · Auf „Neue Vorlage“
klicken 2 · „Name“ und tragen

3 · Den „Auslöser“ wählen4 · Die Vorlage beginnt
mit einem leeren Schritt

5 · Weitere Schritte
fügen Sie mit „Schritt

hinzufügen“ an

6 · Auf „Speichern“
klicken

✓ Die Vorlage steht links
in der Liste, „aktiv“

Klickweg – Eine Vorlage anlegen

1. Klicken Sie auf Neue Vorlage.
2. Tragen Sie Name und, wenn Sie möchten, eine Beschreibung ein.
3. Wählen Sie den Auslöser (Abschnitt 3). Bei Ereignis wählen Sie das Ereignis, das den Ablauf startet; bei

Zeitplan tragen Sie den Zeitplan als Cron-Ausdruck ein; bei CI-Attribut wählen Sie unter Datum am CI
entweder Garantieende (Feld am CI) oder Datumsattribut am CI (Schlüssel angeben) – dann tragen Sie
den Schlüssel ins Datumsattribut am CI ein – und den Vorlauf in Tagen. Für alle drei wählen Sie unter
Gestartet im Namen von das Konto, in dessen Namen der Ablauf läuft.

4. Die Vorlage beginnt mit einem leeren Schritt. Wählen Sie ihn in der Liste Schritte und füllen Sie darunter
Name des Schritts, Schrittart und die Felder, die zur Schrittart gehören (Tabelle unten).

5. Weitere Schritte fügen Sie mit Schritt hinzufügen an; Nach oben und Nach unten ändern die
Reihenfolge, Schritt entfernen nimmt den gewählten heraus.

6. Klicken Sie auf Speichern.

✅  Ergebnis: Die Vorlage steht links in der Liste, aktiv. Am Ticket steht sie unter Workflow: zur Auswahl
(Abschnitt 6.1). Bei einem Zeitplan nennt die Maske nach dem Speichern die Nächsten Läufe – prüfen Sie
dort, ob der Ausdruck trifft, was Sie meinen.

Schrittart Felder in der Maske

Manuell,
Genehmigung

Person am Schritt oder oder Rolle am Schritt (eines von beiden ist Pflicht), Frist in Stunden,
Eskalationsperson nach Ablauf der Frist, Beschreibung der Aufgabe

Benachrichtigung Empfänger (leer = wer den Ablauf startet), Betreff (leer = Ablauf und Schritt), Nachricht
(Pflicht)

Warten Wartezeit in Stunden (Pflicht)

Ticket anlegen Bearbeiter des Tickets, Titel des Tickets (Pflicht), Beschreibung des Tickets, Priorität des
Tickets
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Schrittart Felder in der Maske

Webaufruf Webziel aus der Liste erlaubter Webziele (Pflicht), Übernimmt bei einem Fehlschlag

Was nicht in die Schrittart gehört, nimmt der Server nicht an. Fehlt eine Pflichtangabe, bleibt die Maske
offen, und unter ihr stehen alle Meldungen auf einmal, je mit der Nummer des Schritts, etwa „Schritt 2: Der
Nachrichtentext fehlt.“

4.2 Eine Vorlage ändern, ein- und ausschalten

💻 Nur im Client: Einstellungen ▸ Workflow-Vorlagen · 🔑 workflow.manage

Nur im Client: Einstellungen
▸ Workflow-Vorlagen

1 · Die Vorlage links
auswählen

2 · Kopfdaten, Auslöser
oder Schritte ändern

3 · Mit „Deaktivieren“
bzw

✓ Die Änderung gilt für
jeden Ablauf

Klickweg – Eine Vorlage ändern, ein- und ausschalten

1. Wählen Sie die Vorlage links aus.
2. Ändern Sie Kopfdaten, Auslöser oder Schritte und klicken Sie auf Speichern.
3. Mit Deaktivieren bzw. Aktivieren schalten Sie die Vorlage aus oder ein.

✅  Ergebnis: Die Änderung gilt für jeden Ablauf, der danach startet. Eine ausgeschaltete Vorlage startet
weder am Ticket noch über die Schnittstelle.

Solange aus einer Vorlage Abläufe laufen, bleiben ihre Schritte, wie sie sind; der Server antwortet dann
„Aus dieser Vorlage laufen noch Abläufe. Die Schritte lassen sich erst ändern, wenn sie beendet oder
abgebrochen sind; Name, Beschreibung und Auslöser lassen sich schon jetzt ändern.“ Löschen lässt sich
nur eine Vorlage, aus der nie ein Ablauf gestartet wurde (Abschnitt 4.5).

Steht über der Maske Diese Vorlage lässt sich nicht starten, enthält sie eine Schrittart, die es nicht mehr gibt
(Abschnitt 3). Wählen Sie den Schritt aus, geben Sie ihm eine andere Schrittart oder entfernen Sie ihn und
speichern Sie; danach lässt sich die Vorlage wieder einschalten.

4.3 Die Liste erlaubter Webziele

💻 Nur im Client: Einstellungen ▸ Workflow-Vorlagen ▸ Erlaubte Webziele … · 🔑 workflow.manage

Ein Webaufruf-Schritt ruft nur ein Ziel aus dieser Liste auf; die Adresse steht hier und nirgends am Schritt.
So kann eine Vorlage den Server nicht dazu bringen, beliebige – auch interne – Dienste anzufragen.
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Nur im Client: Einstellungen
▸ Workflow-Vorlagen
▸ Erlaubte Webziele …

1 · Auf „Erlaubte
Webziele …“ und dann auf
„Neues Webziel“ klicken

2 · Ggf.: Zusätzlich
„Privates Netz erlauben“

setzen

3 · Auf „Speichern“
klicken

✓ Das Ziel steht in der
Liste und unter „Webziel“

am …

Klickweg – Die Liste erlaubter Webziele

1. Klicken Sie auf Erlaubte Webziele … und dann auf Neues Webziel.
2. Tragen Sie Name und Adresse (https) ein. Liegt das Ziel im eigenen Netz oder auf dem Server selbst,

setzen Sie zusätzlich Privates Netz erlauben.
3. Klicken Sie auf Speichern.

✅ Ergebnis: Das Ziel steht in der Liste und unter Webziel am Webaufruf-Schritt zur Auswahl.

Erlaubt sind nur https -Adressen ohne Anmeldedaten. Eine Adresse in einem privaten Netz (etwa
192.168.… , 10.… ) oder auf dem Server selbst ( localhost , 127.0.0.1 ) nimmt die Liste nur mit Privates

Netz erlauben an. Geprüft wird ein zweites Mal beim Aufruf, und zwar an der Adresse, auf die der Name
dann zeigt; Umleitungen folgt der Aufruf nicht. Ein Ziel, auf das noch ein Schritt zeigt, lässt sich nicht
entfernen – die Meldung nennt die Vorlagen.

Der Aufruf schickt ein JSON-Objekt mit ablaufId , vorlage , schritt , schrittNr , gestartetAm  und
kontext  (dem Auslöse-Kontext, etwa der Ticketkennung). Antwortet das Ziel nicht binnen 15 Sekunden

mit einem Erfolgscode, gilt der Schritt als gescheitert (Abschnitt 3).

4.4 Vorlagen ab Werk
Jeder Mandant bekommt beim ersten Start nach dem Update sechs Vorlagen – einmal. Was Sie danach
ändern, ausschalten, umbenennen oder löschen, bleibt so; der nächste Start legt nichts nach – auch dann
nicht, wenn Sie alle sechs gelöscht haben. Zurück holen Sie sie mit Vorlagen ab Werk neu anlegen
(Abschnitt 4.5).

Vorlage Auslöser
Zustand ab
Werk

Aufgaben bei der
Rolle

Change-Genehmigung
(CAB)

Ereignis Change angelegt ausgeschaltet Change Manager

Beschaffung-CI Manuell eingeschaltet IT-Administrator

Garantie-Erinnerung CI-Attribut: Garantieende (Feld am CI), 30
Tage Vorlauf

eingeschaltet IT-Administrator

Vertragsablauf-
Erinnerung

CI-Attribut: Datumsattribut
expiry_date , 60 Tage Vorlauf

eingeschaltet IT-Administrator
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Vorlage Auslöser
Zustand ab
Werk

Aufgaben bei der
Rolle

Mitarbeiter-
Onboarding

Manuell eingeschaltet IT-Administrator

Mitarbeiter-
Offboarding

Manuell eingeschaltet IT-Administrator

Die Aufgaben gehören einer Rolle, nicht einer Person: Die Auslieferung kennt Ihre Mitarbeitenden nicht.
Ändern Sie Person oder Rolle am Schritt, wenn die Aufgabe bei jemand Bestimmtem landen soll.

Achtung – die CAB-Vorlage kommt ausgeschaltet. Eingeschaltet startet sie bei jedem neuen Change,
auch bei Anträgen aus der Schwachstellenbehandlung. Die Freigabe des Changes selbst läuft im
Service Desk (ID-20, Abschnitt 11); schalten Sie die Vorlage nur ein, wenn Sie einen begleitenden
Ablauf daneben wirklich wollen.

Achtung – Benachrichtigungen der Vorlagen ab Werk gehen an das Konto unter Gestartet im
Namen von. Ab Werk ist dort keines eingetragen; die Benachrichtigung eines automatisch gestarteten
Ablaufs (Garantie, Vertrag) wird dann nicht verschickt, der Ablauf geht weiter und vermerkt das am
Schritt. Tragen Sie ein Konto ein oder eine Person am Benachrichtigungsschritt.

Die Demo-Mandanten, die die Installationsoption 3 Demo-Mandanten mit Beispieldaten anlegen …
einrichtet (ID-50), bringen drei Beispielvorlagen mit – samt einem laufenden und einem abgeschlossenen
Durchlauf:

Beispielvorlage Auslöser Schritte

Eintritt: Arbeitsplatz
bereitstellen

Manuell Genehmigung der Führungskraft (48 h) → Arbeitsplatz und
Konto einrichten (72 h) → Zugriffe auf Fachverfahren erteilen
→ Übergabe bestätigen → Führungskraft benachrichtigen

Austritt: Konto sperren
und Geräte einziehen

Manuell Konto zum letzten Arbeitstag sperren (24 h) → Postfach
weiterleiten → Geräte und Ausweis einziehen (120 h) →
Bestand fortschreiben

Monatliches
Patchfenster

Zeitplan 0 18 * *
2#2  (zweiter
Dienstag, 18 Uhr)

Ankündigung versenden → Bis zum Wartungsfenster warten
(48 h) → Aktualisierungen einspielen (8 h) → Stichprobe und
Abschlussmeldung
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Achtung – Demo-Mandanten, die vor dem 06.10.2026 eingerichtet wurden, tragen die
Beispielvorlagen noch in ihrer alten Form: Der Eintritt ist dort Ereignisbasiert ohne gültiges Ereignis
und startet von selbst nicht, das Patchfenster hat einen Zeitplan, den der Auftrag nicht liest, und
„Bestand fortschreiben“ ist ein Schritt der stillgelegten Art CI ändern – die Austritt-Vorlage steht
deshalb als nicht ausführbar im Editor. Öffnen und speichern Sie die Vorlagen dort einmal mit den
Angaben aus der Tabelle.

4.5 Eine Vorlage löschen

💻 Nur im Client: Einstellungen ▸ Workflow-Vorlagen · 🔑 workflow.manage  — über die
Schnittstelle DELETE /api/v1/workflow/templates/{id}  (ID-60).

Nur im Client: Einstellungen
▸ Workflow-Vorlagen

1 · Die Vorlage links
auswählen

2 · Auf „Vorlage löschen“
klicken

3 · Die Rückfrage mit
„Vorlage löschen“

bestätigen

✓ Die Vorlage verschwindet
samt ihren Schritten aus

der Liste

Klickweg – Eine Vorlage löschen

1. Wählen Sie die Vorlage links aus.
2. Klicken Sie auf Vorlage löschen.
3. Bestätigen Sie die Rückfrage mit Vorlage löschen.

✅ Ergebnis: Die Vorlage verschwindet samt ihren Schritten aus der Liste; darüber steht Vorlage gelöscht.

Das geht nur, solange aus der Vorlage nie ein Ablauf gestartet wurde – gleich, ob er noch läuft, beendet
oder abgebrochen ist: Ablauf und Aufgaben verweisen auf sie. Sonst bleibt die Vorlage, und unter der
Maske steht „Aus der Vorlage „…“ wurden schon Abläufe gestartet. Löschen lässt sie sich deshalb nicht, nur
ausschalten.“ Schalten Sie sie dann mit Deaktivieren aus (Abschnitt 4.2).

Achtung – eine gelöschte Vorlage ab Werk bleibt gelöscht. Das gilt für eine wie für alle sechs
(Abschnitt 4.4): Der Start des Servers legt keine nach. Wollen Sie sie zurück, klicken Sie auf Vorlagen
ab Werk neu anlegen und bestätigen die Rückfrage mit demselben Knopf. Der Server legt dann nur
die Vorlagen ab Werk an, die fehlen; vorhandene bleiben, wie sie sind, und die Change-Genehmigung
(CAB) kommt wieder ausgeschaltet. Über der Liste steht „… Vorlage(n) ab Werk neu angelegt.“ bzw.
„Es fehlt keine Vorlage ab Werk.“
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5 „Meine Aufgaben“ – die eigene Aufgabe erledigen

💻 Client: Meine Arbeit ▸ Meine Workflow-Aufgaben · 🌐 Portal: Meine Vorgänge ▸ Meine Aufgaben ·
🔑 im Portal kein Recht nötig, im Client workflow.read  für die Seite; Erledigt und Ablehnen für die
eigene Aufgabe ohne weiteres Recht

Client: Meine Arbeit
▸ Meine Workflow-Aufgaben

Portal: Meine Vorgänge
▸ Meine Aufgaben

1 · Die Seite öffnen
2 · Den Namen des

Schritts und darunter
Status und Frist lesen

3 · Auf „Erledigt“
klicken

4 · Ggf.: Stattdessen auf
„Ablehnen“ klicken

✓ Die Aufgabe verschwindet
aus der Liste

Klickweg – „Meine Aufgaben“ – die eigene Aufgabe erledigen

1. Öffnen Sie die Seite. Steht dort Keine offenen Aufgaben (im Portal Keine offenen Aufgaben.), ist nichts
für Sie offen.

2. Lesen Sie den Namen des Schritts und darunter Status und Frist.
3. Haben Sie die Aufgabe erledigt, klicken Sie auf Erledigt.
4. Handelt es sich um eine Genehmigung, die Sie nicht erteilen wollen, klicken Sie stattdessen auf

Ablehnen.

✅ Ergebnis: Die Aufgabe verschwindet aus der Liste; das Portal meldet zusätzlich Aufgabe erledigt. bzw.
Aufgabe abgelehnt. Bei Erledigt legt der Ablauf die Aufgabe des nächsten Schritts an (über
Benachrichtigungs- und Warteschritte hinweg, Abschnitt 3); bei Ablehnen endet er mit dem Zustand
„fehlgeschlagen“.

In der Liste stehen nur offene Aufgaben, die Ihnen persönlich oder einer Rolle, die Sie tragen, zugewiesen
sind, nach Frist geordnet – auch eskalierte, die Ihnen als Eskalationsperson zugefallen sind. Trägt eine
Aufgabe eine Notiz – etwa den Grund, warum ein automatischer Schritt zur Aufgabe wurde (Abschnitt 3) –,
steht sie im Client unter dem Namen des Schritts. Den Zustand zeigt das Portal als „Ausstehend“ bzw.
„Eskaliert“, der Client als „offen“ bzw. „eskaliert“; die Schrittart nennt das Portal unübersetzt (etwa Approval
für eine Genehmigung). Lehnt der Server Erledigen oder Ablehnen ab, steht der Grund im Client in der
Fehlerleiste über der Liste. Dieselben Aufgaben zeigt im Client die Startseite Start im Kasten Meine
Aufgaben; ihre Fristen stehen in Mein Kalender als „Workflow-Frist“ (ID-34). Eine Begründung zum
Erledigen oder Ablehnen nimmt keine der beiden Oberflächen auf.
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Achtung – zwei verschiedene Aufgabenlisten, und beide Oberflächen benennen sie anders. Die
Workflow-Aufgaben dieses Moduls heißen im Portal Meine Vorgänge ▸ Meine Aufgaben, im Client
Meine Arbeit ▸ Meine Workflow-Aufgaben. Die selbst angelegten Aufgaben der Selbstorganisation
(ID-34) heißen umgekehrt im Portal Meine Vorgänge ▸ Meine Aufgabenliste, im Client Meine Arbeit ▸
Meine Aufgaben. Der Name Meine Aufgaben führt also je nach Oberfläche zu etwas anderem – in
beiden steht er bei dem Eintrag, der dort zuerst da war.

Wichtig: Ablehnen beendet den Ablauf, es stellt ihn nicht zurück. Wollen Sie nur eine Rückfrage
stellen, tun Sie das außerhalb des Workflows – etwa über ein Ticket – und lassen Sie die Aufgabe
offen. Der Client zeigt Ablehnen nur bei Genehmigungen; das Portal zeigt den Knopf bei jeder
Aufgabe, und auch dort beendet er den ganzen Ablauf.

6 Einen Ablauf starten

6.1 Am Ticket

💻 Nur im Client: Ticket-Detail ▸ Seitenleiste, Feld Workflow: · 🔑 workflow.read  für die Auswahl,
workflow.manage  zum Starten — Das Portal zeigt am Vorgang keine Abläufe an.

Nur im Client: Ticket-Detail
▸ Seitenleiste, Feld

Workflow:
1 · Das Ticket öffnen

2 · In der Seitenleiste
unter „Workflow:“ im Feld
„Ablauf wählen“ … wählen

3 · Auf „Starten“ klicken
✓ Unter der Auswahl steht

der Ablauf mit einer
Kopfzeile aus …

Klickweg – Am Ticket

1. Öffnen Sie das Ticket.
2. Wählen Sie in der Seitenleiste unter Workflow: im Feld Ablauf wählen die Vorlage.
3. Klicken Sie auf Starten.

✅  Ergebnis: Unter der Auswahl steht der Ablauf mit einer Kopfzeile aus Vorlagenname, Zustand (läuft)
und Schrittzähler, darunter seine Aufgaben. Die erste Aufgabe steht bei der zuständigen Person in ihrer
Aufgabenliste (Abschnitt 5).

Die Auswahl bietet nur aktive und ausführbare Vorlagen an. Gibt es keine, steht darunter „Keine aktiven
Ablaufvorlagen vorhanden. Vorlagen werden unter Einstellungen ▸ Workflow-Vorlagen gepflegt.“
(Abschnitt 4). Fehlt workflow.manage , meldet der Knopf „Zum Starten eines Ablaufs fehlt die
Berechtigung „Workflow verwalten“.“ Fehlt schon workflow.read , bleibt die Auswahl leer, ohne dass ein
Hinweis erscheint.
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Der Zustand in der Kopfzeile lautet läuft, abgeschlossen, fehlgeschlagen oder abgebrochen; der Schrittzähler
nennt den erreichten Schritt und die Zahl der Schritte der Vorlage, etwa „Schritt 2 von 5“.

6.2 Über die Schnittstelle

🔑 workflow.manage  — Dieser Weg ist für die Anbindung eigener Werkzeuge gedacht; die
vollständige Beschreibung steht in ID-60.

🔒  Pflichtreihenfolge — Sie brauchen die Kennung der Vorlage, bevor Sie sie starten können. Ohne
Schritt 1 fehlt die Kennung in Schritt 2.

1. Rufen Sie GET /api/v1/workflow/templates  ab und suchen Sie die gewünschte Vorlage samt ihrer
Kennung heraus.

2. Rufen Sie POST /api/v1/workflow/templates/{id}/start  auf. Den Bezug zu einem Ticket geben Sie
im freiwilligen Feld context  als JSON-Text mit, etwa {"context":"{\"ticketId\":\"<Kennung des
Tickets>\"}"} .

3. Verfolgen Sie den Lauf über GET /api/v1/workflow/instances/{id}  und die Schritte über GET
/api/v1/workflow/instances/{id}/tasks .

✅ Ergebnis: Es entsteht ein Lauf, dessen erste Aufgabe bei der zuständigen Person in ihrer Aufgabenliste
erscheint (Abschnitt 5). Eine abgeschaltete Vorlage startet nicht; der Server antwortet dann mit HTTP 409
und „Die Vorlage „…“ ist abgeschaltet und lässt sich nicht starten.“, eine unbekannte Kennung mit HTTP
404.

GET /api/v1/workflow/instances  listet alle Abläufe des Mandanten, wahlweise gefiltert nach Zustand
( ?status=Running , Completed , Failed , Cancelled ).

6.3 Einen Ablauf abbrechen

💻 Client: Meine Arbeit ▸ Meine Workflow-Aufgaben ▸ Alle Abläufe … · 🔑 workflow.manage  —
über die Schnittstelle POST /api/v1/workflow/instances/{id}/cancel .

Client: Meine Arbeit
▸ Meine Workflow-Aufgaben

▸ Alle Abläufe …

1 · Auf „Alle Abläufe …“
klicken

2 · Beim Ablauf auf
„Abbrechen“ klicken

3 · Die Rückfrage mit
„Ablauf abbrechen“

bestätigen

✓ Der Ablauf steht auf
„Abgebrochen“, seine
offenen Aufgaben …

Klickweg – Einen Ablauf abbrechen

1. Klicken Sie auf Alle Abläufe …. Die Übersicht zeigt jeden Ablauf des Mandanten mit Zustand und Start.
2. Klicken Sie beim laufenden Ablauf auf Abbrechen.
3. Bestätigen Sie die Rückfrage mit Ablauf abbrechen.
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✅  Ergebnis: Der Ablauf steht auf „Abgebrochen“, seine offenen Aufgaben entfallen (Zustand
„übersprungen“) und verschwinden aus allen Aufgabenlisten und aus Mein Kalender. Fortsetzen lässt sich
ein abgebrochener Ablauf nicht; soll es weitergehen, starten Sie ihn neu.

Abbrechen steht nur bei laufenden Abläufen und nur mit workflow.manage . Ein beendeter Ablauf lässt
sich nicht abbrechen; der Server antwortet dann mit „Nur ein laufender Ablauf lässt sich abbrechen.“

7 Verknüpfung mit anderen Modulen
Ticket: Am Ticket gestartete Abläufe stehen im Client in der Seitenleiste des Tickets (Abschnitt 6.1);
über die Schnittstelle liefert sie GET /api/v1/workflow/tickets/{ticketId}/instances . Ein Ablauf,
den das Ereignis Ticket angelegt gestartet hat, steht dort ebenso.
Change Request: Ein neuer Change startet nur dann einen Ablauf, wenn eine aktive Vorlage mit dem
Ereignis Change angelegt besteht. Die Freigabe eines Changes selbst läuft weiter im Service Desk (ID-
20, Abschnitt 11); ein Ablauf ersetzt sie nicht.
CI-Attribut: Der Auftrag CI-Attribut-Trigger startet Vorlagen dieser Art für CIs, deren Datumswert den
Vorlauf erreicht – sofern es eine solche Vorlage im Mandanten gibt (Abschnitt 4).
Kalender: Die Fristen offener Aufgaben stehen in Mein Kalender (ID-34), auch die eskalierter.
Benachrichtigungen: Ein Benachrichtigungsschritt geht als Glocke und E-Mail hinaus; abschalten lässt
er sich unter Mein Konto beim Ereignis „Benachrichtigung aus einem Ablauf“ (ID-31). Eine neue oder
eskalierte Aufgabe löst dagegen keine Meldung aus.
Service Desk: Ein Schritt Ticket anlegen eröffnet den Vorgang als Systemakteur; im Journal steht
„Meldung aus Workflow“, am Ende der Beschreibung „Angelegt vom Ablauf „…“, Schritt „…“.“ (ID-20).

Die drei Aufträge – Workflow-Eskalation ( workflow.escalation , alle 10 Minuten), CI-Attribut-Trigger
( workflow.ci-attribute-trigger , alle 360 Minuten) und Workflow-Zeitplan ( workflow.schedule-
trigger , alle 5 Minuten) – stehen unter Einstellungen ▸ Geplante Aufgaben (ID-40, Abschnitt 5). Dort
lassen sie sich abschalten oder anders takten; ein seltener getakteter Zeitplan-Auftrag startet einen Ablauf
entsprechend später als zum Termin.

8 Fehlerbehebung

Meldung oder Beobachtung Ursache Abhilfe

„Keine aktiven Ablaufvorlagen
vorhanden. Vorlagen werden
unter Einstellungen ▸
Workflow-Vorlagen gepflegt.“
(Ticket)

im Mandanten gibt es keine
aktive, ausführbare Vorlage

Vorlage anlegen oder einschalten (Abschnitt
4)

„Schritt 2: Der Nachrichtentext
fehlt.“ o. ä. unter der Maske
(Editor)

eine Pflichtangabe der
Schrittart fehlt, oder eine
Angabe gehört nicht zur
Schrittart

Angabe ergänzen und erneut speichern
(Abschnitt 4.1)
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Meldung oder Beobachtung Ursache Abhilfe

„Aus dieser Vorlage laufen
noch Abläufe. …“ (Editor)

die Schritte einer Vorlage mit
laufenden Abläufen sollten
sich ändern

Abläufe zu Ende führen oder abbrechen
(Abschnitt 6.3); Name, Beschreibung und
Auslöser lassen sich sofort ändern

Diese Vorlage lässt sich nicht
starten (Editor) bzw. HTTP 409
beim Start oder Einschalten

die Vorlage enthält
Bedingung oder CI ändern

Schritt ersetzen oder entfernen (Abschnitt 4.2)

„Die Adresse liegt in einem
privaten Netz oder auf dem
Server selbst. …“ (Webziel)

internes Ziel ohne Freigabe Privates Netz erlauben setzen, wenn das Ziel
bewusst intern ist (Abschnitt 4.3)

„Das Webziel „…“ wird noch
verwendet: …“

ein Webaufruf-Schritt zeigt
noch darauf

Schritte der genannten Vorlagen ändern, dann
entfernen

Aufgabe mit der Notiz
„Webaufruf … gesperrt“, „…
abgewiesen: HTTP 500“ oder
„Das Ticket ließ sich nicht
anlegen.“

der automatische Schritt ist
gescheitert

Handgriff von Hand erledigen, Aufgabe
abschließen; Ziel bzw. Ticketdaten prüfen
(Abschnitt 3)

„Die Aufgabe ist einer Rolle
zugewiesen, die Sie nicht
tragen.“ (Client, Fehlerleiste)

die Aufgabe gehört den
Trägern einer anderen Rolle

ein Träger der Rolle erledigt sie

„Zum Starten eines Ablaufs
fehlt die Berechtigung
„Workflow verwalten“.“ (Ticket)

workflow.manage  fehlt Recht vergeben lassen (ID-41)

„Nicht berechtigt oder Fehler.“
(Portal, Meine Aufgaben)

die Aufgabe ist inzwischen
nicht mehr offen oder einer
anderen Person zugefallen

Seite neu laden

„Die Aufgabe ist nicht mehr
offen.“ bzw. „Der Ablauf läuft
nicht mehr.“ (Client,
Fehlerleiste)

die Aufgabe wurde
inzwischen erledigt,
abgelehnt oder ihr Ablauf
abgebrochen

Liste aktualisieren

„Die Aufgabe ist einer anderen
Person zugewiesen.“ (Client,
Fehlerleiste)

die Aufgabe ist inzwischen
einer Eskalationsperson
zugefallen

die Eskalationsperson erledigt sie (Abschnitt
3)

HTTP 409 „Die Vorlage „…“ ist
abgeschaltet und lässt sich
nicht starten.“ beim Start über
die Schnittstelle

die Vorlage ist abgeschaltet eine aktive Vorlage wählen ( GET
/api/v1/workflow/templates )

HTTP 404 beim Start über die
Schnittstelle

die Kennung der Vorlage ist
falsch

Kennung mit GET
/api/v1/workflow/templates  prüfen
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Meldung oder Beobachtung Ursache Abhilfe

„Aus der Vorlage „…“ wurden
schon Abläufe gestartet.
Löschen lässt sie sich deshalb
nicht, nur ausschalten.“ (Editor)
bzw. HTTP 409

aus der Vorlage wurde schon
ein Ablauf gestartet

Vorlage mit Deaktivieren ausschalten
(Abschnitt 4.5)

Ablauf steht dauerhaft auf
läuft, niemand hat eine
Aufgabe

der Schritt hat keine Person,
oder die Rolle hatte beim
Erreichen des Schritts keine
Träger

Aufgabe mit workflow.manage  abschließen
oder Ablauf abbrechen (Abschnitt 6.3); in der
Vorlage Person oder Rolle prüfen

9 Beispiele aus der Praxis

9.1 Beispiel: Eine Genehmigung erteilen

💻 Client: Meine Arbeit ▸ Meine Workflow-Aufgaben · 🌐 Portal: Meine Vorgänge ▸ Meine Aufgaben ·
🔑 im Portal keines (eigene Aufgabe), im Client workflow.read

Ausgangslage: In der Gemeinde Musterstadt läuft für die neue Sachbearbeiterin im Bauamt der Ablauf
„Eintritt: Arbeitsplatz bereitstellen“. Ihnen als Amtsleiter ist der Schritt „Genehmigung der Führungskraft“
zugewiesen, Frist 48 Stunden.

Client: Meine Arbeit
▸ Meine Workflow-Aufgaben

Portal: Meine Vorgänge
▸ Meine Aufgaben

1 · „Meine Arbeit ▸ Meine
Workflow-Aufgaben“ öffnen

2 · Die Aufgabe
Genehmigung der

Führungskraft suchen

3 · Auf „Erledigt“
klicken

✓ Die Aufgabe verschwindet
aus Ihrer Liste

Klickweg – Beispiel: Eine Genehmigung erteilen

1. Öffnen Sie Meine Arbeit ▸ Meine Workflow-Aufgaben.
2. Suchen Sie die Aufgabe Genehmigung der Führungskraft  und lesen Sie die Frist daneben.
3. Klicken Sie auf Erledigt.

✅  Ergebnis: Die Aufgabe verschwindet aus Ihrer Liste. Der Ablauf legt die Aufgabe „Arbeitsplatz und
Konto einrichten“ bei der Person an, die für diesen Schritt hinterlegt ist; am Ticket rückt der Schrittzähler
weiter.
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9.2 Beispiel: Einen Ablauf am Ticket starten

💻 Nur im Client: Ticket-Detail ▸ Seitenleiste, Feld Workflow: · 🔑 workflow.manage  — Das Portal
zeigt am Vorgang keine Abläufe an.

Ausgangslage: Das Ticket REQ-20260153  „Arbeitsplatz für neue Sachbearbeiterin Bauamt“ ist
eingegangen. Der Ablauf „Eintritt: Arbeitsplatz bereitstellen“ soll die Schritte von der Genehmigung bis zur
Übergabe führen.

Nur im Client: Ticket-Detail
▸ Seitenleiste, Feld

Workflow:

1 · Das Ticket
REQ-20260153 öffnen

2 · In der Seitenleiste
unter „Workflow:“ im Feld
„Ablauf wählen“ … wählen

3 · Auf „Starten“ klicken✓ Unter der Auswahl steht …

Klickweg – Beispiel: Einen Ablauf am Ticket starten

1. Öffnen Sie das Ticket REQ-20260153 .
2. Wählen Sie in der Seitenleiste unter Workflow: im Feld Ablauf wählen den Eintrag Eintritt:

Arbeitsplatz bereitstellen .
3. Klicken Sie auf Starten.

✅  Ergebnis: Unter der Auswahl steht „Eintritt: Arbeitsplatz bereitstellen · läuft · Schritt 1 von 5“ mit der
ersten Aufgabe „Genehmigung der Führungskraft“. Sie erscheint bei der Führungskraft unter Meine
Workflow-Aufgaben bzw. im Portal unter Meine Aufgaben. Nach der Übergabe schließt der letzte Schritt
„Führungskraft benachrichtigen“ den Ablauf ab. Er schickt seine Nachricht als Glocke und E-Mail an die
Person am Schritt; steht dort niemand, an Sie als den, der den Ablauf gestartet hat.

9.3 Beispiel: Eine Genehmigung im Portal ablehnen

🌐 Portal: Meine Vorgänge ▸ Meine Aufgaben · 💻 Client: Meine Arbeit ▸ Meine Workflow-Aufgaben ·
🔑 im Portal keines (eigene Aufgabe), im Client workflow.read

Ausgangslage: Die Beispiel GmbH hat die ausgeschriebene Stelle im Vertrieb zurückgezogen. Der bereits
gestartete Eintrittsablauf soll an der Genehmigung enden.
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Client: Meine Arbeit
▸ Meine Workflow-Aufgaben

Portal: Meine Vorgänge
▸ Meine Aufgaben

1 · „Meine Vorgänge ▸
Meine Aufgaben“ öffnen

2 · Bei Genehmigung der
Führungskraft auf
„Ablehnen“ klicken

✓ Es erscheint „Aufgabe
abgelehnt“ Der Ablauf endet

mit dem …

Klickweg – Beispiel: Eine Genehmigung im Portal ablehnen

1. Öffnen Sie Meine Vorgänge ▸ Meine Aufgaben.
2. Klicken Sie bei Genehmigung der Führungskraft  auf Ablehnen.

✅  Ergebnis: Es erscheint Aufgabe abgelehnt. Der Ablauf endet mit dem Zustand „fehlgeschlagen“; so
steht er auch am Ticket. Den Grund halten Sie am Ticket fest – die Aufgabenliste nimmt keinen auf.

9.4 Beispiel: Eine eskalierte Aufgabe abschließen

💻 Client: Meine Arbeit ▸ Meine Workflow-Aufgaben · 🌐 Portal: Meine Vorgänge ▸ Meine Aufgaben ·
🔑 workflow.manage

Ausgangslage: Am Ticket REQ-20260153  steht der Ablauf seit Tagen auf „Schritt 2 von 5“. Die Frist von 72
Stunden für „Arbeitsplatz und Konto einrichten“ ist verstrichen, und der Auftrag Workflow-Eskalation hat
die Aufgabe Ihnen als Eskalationsperson gegeben.

Client: Meine Arbeit
▸ Meine Workflow-Aufgaben

Portal: Meine Vorgänge
▸ Meine Aufgaben

1 · „Meine Arbeit ▸ Meine
Workflow-Aufgaben“ öffnen

2 · , dass die Arbeit
tatsächlich erledigt ist

sich vergewissern

3 · Bei Arbeitsplatz und
Konto einrichten auf

„Erledigt“ klicken

✓ Der Ablauf legt die
Aufgabe des nächsten

Schritts an

Klickweg – Beispiel: Eine eskalierte Aufgabe abschließen

1. Öffnen Sie Meine Arbeit ▸ Meine Workflow-Aufgaben. Die Aufgabe steht dort mit dem Zustand
„eskaliert“ (Client: „Escalated“).

2. Vergewissern Sie sich, dass die Arbeit tatsächlich erledigt ist.
3. Klicken Sie bei Arbeitsplatz und Konto einrichten  auf Erledigt.

✅ Ergebnis: Der Ablauf legt die Aufgabe des nächsten Schritts an, und am Ticket steht „Schritt 3 von 5“.
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10 Häufige Fragen
Ich sehe den Menüpunkt Meine Workflow-Aufgaben nicht. Er verlangt workflow.read , und das Modul
Workflow-Engine muss für Ihren Mandanten eingeschaltet sein (ID-40, Abschnitt 11). Im Portal heißt
derselbe Eintrag Meine Vorgänge ▸ Meine Aufgaben (Abschnitt 5).

Meine Liste ist leer, obwohl ein Ablauf läuft. Die Liste zeigt nur offene Aufgaben, die Ihnen persönlich
oder einer Rolle zugewiesen sind, die Sie trugen, als der Schritt erreicht wurde. Eine Aufgabe ohne Person
und ohne Träger steht bei niemandem; eine eskalierte steht bei der Eskalationsperson, und während eines
Warteschritts gibt es noch keine Aufgabe (Abschnitt 3).

Ich sehe die Knöpfe Erledigt und Ablehnen nicht. Dafür braucht es workflow.manage ; ohne das Recht
blendet der Client sie aus. Ablehnen zeigt der Client außerdem nur bei Genehmigungen (Abschnitt 5).

Was bedeutet die Meldung „Nicht berechtigt oder Fehler.“? Das Portal zeigt sie, wenn der Server das
Erledigen oder Ablehnen abgewiesen hat – meist fehlt workflow.manage , oder die Aufgabe ist inzwischen
nicht mehr offen.

Kann ich eine abgelehnte Aufgabe zurückholen? Nein. Ablehnen beendet den ganzen Ablauf mit dem
Zustand „fehlgeschlagen“. Soll es weitergehen, starten Sie den Ablauf neu (Abschnitt 6).

Kann ich einen laufenden Ablauf abbrechen? Ja, mit workflow.manage  im Client unter Meine Workflow-
Aufgaben ▸ Alle Abläufe … ▸ Abbrechen (Abschnitt 6.3). Der Ablauf steht danach auf „Abgebrochen“, seine
offenen Aufgaben entfallen.

Wo lege ich eine eigene Vorlage an? Im Client unter Einstellungen ▸ Workflow-Vorlagen, mit
workflow.manage  (Abschnitt 4). Das Portal hat keinen Editor.

Am Ticket steht „Keine aktiven Ablaufvorlagen vorhanden. Vorlagen werden unter Einstellungen ▸
Workflow-Vorlagen gepflegt.“ In Ihrem Mandanten gibt es keine aktive, ausführbare Vorlage. Legen Sie
eine an oder schalten Sie eine ein (Abschnitt 4).

Kann ein Schritt einer Rolle statt einer Person gehören? Ja. Die Aufgabe steht dann bei allen, die die Rolle
beim Erreichen des Schritts tragen; wer sie zuerst erledigt, entscheidet für alle (Abschnitt 3).

Startet ein neuer Change automatisch die CAB-Genehmigung? Nur, wenn eine aktive Vorlage mit dem
Ereignis Change angelegt besteht – ab Werk ist die Vorlage Change-Genehmigung (CAB) ausgeschaltet
(Abschnitt 4.4). Die Freigabe des Changes selbst läuft im Service Desk (ID-20, Abschnitt 11); ein Ablauf
begleitet sie, er ersetzt sie nicht.

Wie lege ich „zweiter Dienstag im Monat“ fest? Mit dem Auslöser Zeitplan und dem Ausdruck 0 18 * *
2#2  (18 Uhr). Nach dem Speichern zeigt die Maske die nächsten Läufe (Abschnitt 3).

Bekomme ich eine Nachricht, wenn mir eine Aufgabe zugewiesen wird? Nein. Weder eine neue noch
eine eskalierte Aufgabe löst eine E-Mail oder eine Glockenmeldung aus. Sehen Sie in der Liste, auf der
Startseite Start oder in Mein Kalender nach (Abschnitt 5).

Verschickt ein Benachrichtigungsschritt eine E-Mail? Ja – Glocke und E-Mail an die Person am Schritt,
ohne Person an den, der den Ablauf gestartet hat. Ob die E-Mail hinausgeht, entscheidet der Empfänger
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unter Mein Konto beim Ereignis „Benachrichtigung aus einem Ablauf“ (ab Werk an). Demo-Mandanten
verschicken keine E-Mail (Abschnitt 3).

Kann ein Ablauf eine beliebige Webadresse aufrufen? Nein. Ein Webaufruf geht nur an ein Ziel aus der
Liste erlaubter Webziele, nur über https , und an ein internes Ziel nur mit ausdrücklicher Freigabe
(Abschnitt 4.3).

Was passiert, wenn ich die Frist verstreichen lasse? Spätestens zehn Minuten danach setzt der Auftrag
Workflow-Eskalation die Aufgabe auf „eskaliert“ und gibt sie, falls hinterlegt, an eine Eskalationsperson. Sie
steht dann mit dem Zustand „eskaliert“ in deren Liste – ohne Eskalationsperson weiter in Ihrer – und wird
dort erledigt (Beispiel 9.4).

Gilt meine Genehmigungs-Vertretung auch für Workflow-Aufgaben? Nein. Die Vertretung im Portal wirkt
auf andere Freigaben; Workflow-Aufgaben bleiben bei der Person, die am Schritt steht.

Wo sehe ich, welche Abläufe zu einem Ticket gehören? Im Client in der Seitenleiste des Tickets unter
Workflow:, mit Zustand und Schrittzähler je Ablauf (Abschnitt 6.1).

Verwandte Themen
ID-29a – Modul Checklisten – der Weg für selbst zusammengestellte Abläufe, mit Vorlagen-Editor
ID-20 – Modul Service Desk / Ticketing – Changes und ihre Freigabe, Abläufe am Ticket
ID-34 – Modul Selbstorganisation – die anderen „Meine Aufgaben“ und Mein Kalender
ID-40 – Administrationshandbuch – Geplante Aufgaben und Modulverwaltung
ID-41 – Modul Identität, Benutzer & Rollen – Rollen für Genehmigungen
ID-60 – API-Referenz – die Endpunkte aus Abschnitt 6.2 im Zusammenhang
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