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Klicken Sie im Dokument auf 
das ADITO A, um zur Agenda 

zurück zu kommen.



Um schnell, unkompliziert und direkt 
mit ADITO zu kommunizieren, gibt es 
den ADITO Service-Client. Damit bieten 
wir Ihnen ein Ticketsystem auf der 
Basis von Projekten und Projekttickets. 
Dies wird in der Projektumsetzung für 
das operative Projektmanagement 
sowie im Rahmen eines 
Wartungsprojekts genutzt. 

Zudem haben Sie den Zugang zu 
unseren Handbüchern, ADITO 
Information Documents (AID), 
Anwenderpräsentationen und andere 
Wissensbeiträge.

Was ist der ADITO Service-Client?
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Sie erhalten von Ihrem ADITO Kundenbetreuer 
eine E-Mail mit Username und E-Mail-Adresse, 
und können somit ein Passwort beantragen.

Mit diesem Link können Sie auf den ADITO 
Service-Client zugreifen: service.adito.de

▪ Somit erhalten Zugriff auf alle Projekte, in 
denen Sie als Projektverantwortlicher oder 
Projektteam-Mitglied erfasst sind. 

▪ Hier können Sie auch auf Wissensbeiträge 
zugreifen, die technische und fachliche 
Themen dokumentieren. 

zum ADITO Service-Client

Zugang
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service.adito.de


Passwort neu beantragen

Passwort vergessen?
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Die Möglichkeit ein neues Passwort zu 
beantragen finden Sie auf  

https://www.adito.de/login.html

https://www.adito.de/login.html


Projekt-
management
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Projekte nutzen wir, um…

▪ im Rahmen einer Projektumsetzung oder eines Wartungsvertrags, Anforderungen, 
Beratungsbedarf oder Fehler (Incident) als Projekttickets zu erfassen. Diese bilden wir mit 
verschiedenen Projekttypen ab.

▪ Tickettypen (für Feature, Beratung oder Incident) abhängig vom Projekttyp zu spezifizieren, um 
in diesen Tickets zielgerichtet und effizient die notwendigen Informationen zu erfassen.

▪ Projektmitglieder zu verwalten

Warum nutzen wir Projekte?

Projekte im ADITO Service-Client:
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Der Projekttyp „Wartung“ wird verwendet, 
wenn ein Wartungsvertrag abgeschlossen 
wurde. Dieses Projekt wird überwacht, um 
entsprechend schnell reagieren zu können.

Als Tickets werden in erster Linie Incidents
und Beratung erfasst. In Ausnahmefällen 
wäre auch die Erfassung von Features 
möglich, diese werden dann aber in ein 
Kontingent verschoben.

Neben dem Projekttyp „Wartung“ kann der 
Projekttyp „Projektierung agile“ für die 
Projektumsetzung verwendet werden. 

Bzw. kann nach Abschluss eines 
Einführungsprojekts der Projekttyp 
„Kontingent für Bestandskunden“ für die 
Weiterentwicklung verwendet werden.

Warum nutzen wir verschiedene Projekttypen?

Projekte im ADITO Service-Client:
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Aus der Projekt Vorschau Alternativ: 

Ticket anlegen
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▪ Im Tab „Projekttickets“ in der Hauptansicht 
des Projekts mittels Neuanlage-Button

▪ Über die Schnellerfassung

Neues Ticket 
erfassen



Standardfelder des Tickets ausfüllen – 1/4

Ticket anlegen
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Titel erfassen

Typ auswählen: Incident, Feature, Beratung
Darüber wird gesteuert, ob im Feld  Beschreibung eine 
Vorlage eingefügt wird, die Sie bei der vollständigen 
Erfassung der Informationen unterstützt.

Priorität angeben

Bei allen anderen Feldern bleiben zunächst 
die Werte, die vorbelegt sind oder leer. Sie 
werden im Laufe der Bearbeitung durch 
ADITO Mitarbeiter ausgefüllt bzw. angepasst.



▪ Show Stopper: Gravierende1 Systembeeinflussung mit Folge eingeschränkter Nutzbarkeit. 
Wesentliche² Teile, die für den Betrieb und die Nutzung des Systems erforderlich sind, können 
nicht verwendet werden. 

1 Gravierend: kein Workaround, hohe Tragweite (hohe Anzahl der Betroffenen, zentrale Rolle, 
wichtige Tätigkeit)

² Wesentlich: betriebskritische Prozesse müssen betroffen sein

▪ Kritisch: entspricht der Show Stopper Definition, jedoch ist hier ein Workaround möglich

▪ Hoch: hat das Potential kritisch zu werden, jedoch nicht unmittelbar

▪ Mittel: hat kein Potential kritisch zu werden, jedoch Auswirkung auf die Benutzung

▪ Niedrig: Fehler ohne nennenswerte Auswirkung

Ticket Priorität richtig auswählen

Ticket anlegen
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Standardfelder des Tickets nicht ändern – 2/4

Ticket anlegen
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Bei der Neuanlage eines Tickets, bitte als Ersteller/Anforderer 
des Tickets den initialen Ticketstatus "Erfasst" nicht ändern.

Bei der Neuanlage eines Tickets, bitte als Ersteller/Anforderer 
des Tickets sich selbst nicht als Bearbeiter eintragen.



Standardfelder des Tickets ausfüllen – 3/4

Ticket anlegen
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HTML Editor zur Erfassung der Beschreibung. 
Screenshots können eingefügt werden.

Dokumente, Fehlermeldungen, Videos etc. 
werden direkt über den Dokument Upload 
eingefügt und im Tab „Dokumente“ abgelegt.

Für die Tickettypen „Incident“ und „Feature“ 
werden hier Vorlagen eingefügt, deren 
Fragen/Punkte Sie bei der 
Informationserfassung unterstützen.



Vorlage für den Tickettyp „Feature“ Vorlage für den Tickettyp „Incident“

Ticket anlegen
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Wer ist der Nutzer/Anwender?

Was ist der Wunsch/Ziel?

Was ist der Grund/Nutzen/Schmerz?

Weitere Informationen (Mockup)?

Akzeptanzkriterien:

Beschreibung des Fehlverhaltens

Erwartetes Verhalten

Schritte zur Reproduktion
Screenshots und Fehlermeldungen einfügen

Bei Fehler im Web-Client auf einem mobile Device: 
Welches Modell?

Bei welchem User, bei welcher Rolle tritt das Problem auf?
Welcher Login? Welche Rolle?



Wie ist die Vorgehensweise, um die 
Informationen einer Fehlermeldung 
weiterzugeben?

Fehlermeldung erscheint

1. Erweiterte Eigenschaften der 
Fehlermeldung öffnen

2. Meldung kopieren

3. Als TXT speichern

4. In Dokumente anhängen

Fehlermeldung erfassen 

Ticket anlegen
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Um die vollständige Fehlermeldung 
zu kopieren, lassen Sie hier „Seite 1“ 
ausgewählt.



Mit der Einführung von Projekt 3.0 ist es nun möglich einige Informationen, die „immer“ benötigt werden 
als sogenannte Ticketeigenschaften zu erfassen. Diese Informationen wurden bisher in der Beschreibung 
erfasst. 

Nun erfolgt die Informationserfassung im unteren Bereich der Bearbeitungsansicht des Tickets. Hierbei 
sind die Felder, deren Informationen erfasst werden müssen als Pflichtfeld markiert. Die nicht als 
Pflichtfelder markierten Eigenschaften werden i.d.R. vom ADITO Mitarbeiter gepflegt. 

Abhängig vom Tickettyp (Feature, Beratung oder Incident) werden die notwendigen Ticketeigenschaften 
eingeblendet.

Standardfelder des Tickets ausfüllen: Ticketeigenschaften – 4/4

Ticket anlegen
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Die Ticketeigenschaften stehen 
im Projekt im Tab „Projekttickets“ 
zum Filtern und Gruppieren zur 
Auswahl und können somit zur 
Abbildung einer Struktur 
verwendet werden.



▪ Flag – Die Eigenschaft wird zur Verschlagwortung (individuell pro Projekt) verwendet, um Tickets zu 
strukturieren.

▪ Modul – Die Eigenschaft gibt an, in welchem Modul bzw. Entity ein Fehler auftritt oder auf welches Modul sich 
die Anforderung bezieht.

▪ Tab/Feld/Aktion – Die Eigenschaft gibt an, auf welches Feld, welche Aktion bzw. auf welchen Tab sich das Ticket 
bezieht.

▪ Betroffen – Die Eigenschaft gibt an, wie viele User von einem Fehler oder einer Anforderung betroffen sind.

▪ Erläuterung Priorität – Die Eigenschaft gibt eine Erläuterung zur gewählten Priorität an.

▪ Bug in – Die Eigenschaft gibt an, welches Release das Ticket betrifft.

▪ Fehlerursache – Die Eigenschaft gibt die Ursache für den Fehler an.

▪ Release – Die Eigenschaft gibt an, mit welcher Version die neue Funktion verfügbar sein soll. 

▪ Geforderte Inhalte – Die Eigenschaft gibt an, wobei unterstützt werden soll.

▪ Terminvorschlag für Abstimmung – Die Eigenschaft gibt an, wann der Anforderer Zeit für einen Termin hat.

Ticketeigenschaften

Ticket anlegen
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Beispiel: Erfassung Incident-Ticket – 1/3
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Beispiel: Erfassung Incident-Ticket – 2/3
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Beispiel: Erfassung Incident-Ticket – 3/3
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Hauptansicht

Ticket
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Im Projekt – Tab „Projekttickets“

Tickets im Überblick
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Gruppieren und filtern Sie ihre Projekttickets, um 
einen strukturierten Überblick im Projekt zu haben. 
Speichern Sie diese Filter/Gruppierungen, um bei 
regelmäßiger Verwendung schnell in die jeweilige 
Strukturierung der Tickets wechseln zu können.



In der Filteransicht „Projektticket 3.0“

Tickets im Überblick
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Die Filteransicht öffnen Sie, in dem Sie den 
Context „Projektticket 3.0“ direkt über das 
Globale Menü oder die Seitenleiste öffnen.

Erstellen Sie eigene Dashlets mit Filtern 
und Gruppierungen, um direkt auf dem 
My Dashboard informiert zu werden.
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Voraussetzung: Projekt ist für Projektteammitglieder sichtbar

Ticket Bearbeitungsprozess
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Ticket bearbeiten

Ticket anlegen Ticket abschließen
Umsetzung prüfen

und/oder
Rückmeldung geben



▪ Erfassen Sie die Beschreibung eines Problems in einem Projektticket mit Hilfe der Vorlage (Ein Beispiel 
dazu finden Sie ab hier). Nachdem ein Projektticket im Rahmen eines Projektes nach Abschluss eines 
Wartungsvertrags erstellt wurde, wird dies von einem ADITO Mitarbeiter des Support-Teams geprüft 
und zugewiesen. 

▪ Sollte hierbei bereits erkennbar sein, dass es sich um eine neue Anforderung handelt, wird das 
Projektticket in das jeweilige Kontingent umgezogen und ein Vermerk für den Ersteller hinterlegt. 
Danach findet die weitere Bearbeitung im Rahmen des Projektes statt, inklusive Schätzung der 
Anforderung und der damit verbundenen Notwendigkeit, eine Freigabe für das Ticket zu erteilen. 

▪ Wenn das Projektticket jedoch über den Wartungsvertrag abgedeckt ist, wird anhand der Priorität das 
Ticket behandelt und ein Lösungsvorschlag seitens des zugewiesenen Mitarbeiters erarbeitet. In 
diesem Zuge kann es zu Nachfragen kommen, um den Fehler einzugrenzen und fehlende 
Informationen nachzutragen. 

▪ Die Kommunikation zwischen dem Ticket-Ersteller und dem ADITO Mitarbeiter findet hierbei weiterhin 
über die Beiträge des Projekttickets statt, alle weiteren Informationen und Schritte werden hierüber 
abgelegt. Nach erfolgreicher Bearbeitung der Problemstellung kann das Ticket seitens des Erstellers 
abgeschlossen werden.

Ticket Bearbeitungsprozess
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Ob der Bearbeiter gerade an der Umsetzung ist, oder er vom Anforderer eine Rückmeldung benötigt, ist am Status 
zu erkennen.

Mit Projekt 3.0 gibt es die Status-Werte:

▪ Erfasst: Ticket wurde initial angelegt

▪ in Bearbeitung: Ticket wurde einem Bearbeiter zugewiesen und wird nun bearbeitet

▪ Anforderer prüft: Kontakt, der im Feld Anforderer erfasst ist (i.d.R. Kunde) muss prüfen oder eine 
Rückmeldung geben

▪ Bearbeiter prüft: Kontakt, der im Feld „Bearbeiter“ erfasst ist (i.d.R. ADITO Mitarbeiter) muss prüfen oder eine 
Rückmeldung geben

▪ Blockiert: Ticket wurde durch ein anderes Ticket blockiert (dieses wird im Feld „Blocked By“ verlinkt), das zuerst 
umgesetzt werden muss

▪ Abgeschlossen: Ticket wurde abgeschlossen und es wird im zusätzlichen Feld „Status Begründung“ angegeben, 
warum es abgeschlossen wurde

Wer arbeitet gerade an dem Ticket? Wer muss als nächstes tätig werden?

Ticket Status
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Kommunikation

-
Benachrichtigung
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Die ticketbezogene Kommunikation zwischen Anforderer und Bearbeiter wird in ADITO mit Hilfe 

▪ der Beobachtungs- und Benachrichtigungsfunktion und 

▪ der Möglichkeit an einem Projektticket Beiträge zu erfassen

abgebildet. 

Wenn Sie ein Ticket erstellen/anfordern, werden Sie automatisch als Beobachter eingetragen. Somit erhalten Sie 
Benachrichtigungen, sobald jemand etwas an diesem Ticket ändert oder einen Beitrag erstellt. 

Diese Benachrichtigung erhalten Sie im Service-Client oder falls aktiviert per E-Mail (Benachrichtigungen aktivieren).

Wurde Ihnen bspw. per Beitrag vom Bearbeiter eines Tickets eine Frage gestellt, erhalten Sie eine Benachrichtigung 
und können in einem neuen Beitrag Rückmeldung geben.

Kommunikation zwischen Anforderer und Bearbeiter: Beobachtung & Benachrichtigung

Ticketbezogene Kommunikation
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Erfassen Sie Beiträge, 
um Informationen zu 
einem Ticket 
auszutauschen 
(Fragen/Antworten, 
Freigabe etc.). 

Somit werden alle 
Informationen am 
Ticket erfasst.

Kommunikation zwischen Anforderer und Bearbeiter: Beiträge anlegen 

Ticketbezogene Kommunikation
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Nutzen Sie die Aktion „Neuer Beitrag 
in der Vorschau, oder den Neuanlage-
Button im Tab „Beiträge“.

Beiträge, die die Lösung 
enthalten werden mit dem 
grünen Haken gekennzeichnet.



Benachrichtigung aktivieren, um Änderungen nachzuverfolgen

Benachrichtigung
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Um als Beobachter über Änderungen im Projekt und 
den damit verknüpften Projekttickets benachrichtigt zu 
werden, gibt es drei Möglichkeiten, die Sie einzeln oder 
kombiniert verwenden können: 

1. Benachrichtigung im Service-Client
Diese Möglichkeit aktivieren Sie, wenn Sie über 
Änderungen innerhalb des Service-Clients 
benachrichtigt werden wollen. Nutzen Sie diesen 
Weg, wenn Sie den Service-Client täglich nutzen.

2. Benachrichtigung per E-Mail
Diese Möglichkeit aktivieren Sie, wenn Sie 
regelmäßig per E-Mail über Änderungen im Projekt 
informiert werden wollen (diese Mail wird Nachts 
ca. 2 Uhr versendet).

3. Benachrichtigung per ad hoc E-Mail
Diese Möglichkeit aktivieren Sie, wenn Sie bei einer 
Änderung sofort eine Benachrichtigung per E-Mail 
erhalten wollen.



Die Benachrichtigungen im Service-Client finden Sie in der Globalen Leiste mit Klick auf das „Glocken-Icon“. 
Hier wird auch angezeigt, wie viele Benachrichtigungen Sie erhalten haben.

Benachrichtigung im Service-Client
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Öffnen Sie mittels Vorschau oder 
dem Link das Ticket, zu dem Sie die 
Benachrichtigung erhalten  haben.

▪ In der Aktionsleiste finden Sie die Buttons um Benachrichtigungen auf gelesen zu setzten. 
Die gelesenen Nachrichten werden durch den vordefinierten Filter ausgeblendet. 

▪ Um mehrere Benachrichtigungen zu einem Ticket mit einem Klick auf gelesen zu setzen, markieren Sie eine 
Benachrichtigung dazu und verwenden Sie die Aktion „Alles zu diesem Datensatz gelesen“.

▪ Für einen strukturierten Überblick über die Benachrichtigungen nutzen Sie die unterschiedlichen Ansichtsmöglich-
keiten der Filteransicht (bspw. wie hier ersichtlich die Timeline) oder auch die Gruppierungsfunktion im Filter.



Wenn Sie die Benachrichtigung per E-Mail aktiviert 
haben, erhalten Sie eine E-Mail, in der die 
geänderten Tickets mit Verlinkung und dem jeweils 
gesetztem Status aufgelistet werden.

Somit können Sie über den Link das Ticket im 
Service-Client öffnen und die Beiträge etc. einsehen 
und entsprechend ggf. Rückmeldung geben.

Benachrichtigung per E-Mail

33



Mit der Funktion „Ad hoc E-Mail aktivieren“ werden Sie 
als Anforderer eines Tickets sofort per Mail 
benachrichtigt, sobald jemand in diesem Ticket 

▪ einen Beitrag hinzufügt/bearbeitet oder

▪ den Status ändert. 

Somit ist gewährleistet, dass Sie innerhalb kürzester 
Zeit darauf reagieren können. 

In den E-Mails erhalten Sie einen Link, über den Sie 
das Ticket im Service-Client öffnen und dort 
entsprechend reagieren können.

Benachrichtigung per ad hoc E-Mail
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ABER beachten Sie: 
Eine solche E-Mail wird nach jedem Speichern gesendet. 
D.h. Sie erhalten eine E-Mail nach dem Speichern der 
Beitragsanlage und nach dem Speichern der Statusänderung. 
Falls weitere Änderungen (am Beitrag oder dem Status) 
gespeichert werden, erhalten Sie dafür ebenfalls eigene Mails. 
Somit kann es sein, dass Sie pro Änderung mehrere Mails 
bekommen. 



Aktivieren Sie diese Funktion 

▪ am Projekt (Vorschau: Aktion „Ad hoc E-Mails erhalten“), so werden 
Sie über alle automatisch angelegten Beobachtungen (immer wenn 
Sie bspw. ein Ticket erstellen) per ad hoc Mail informiert.

▪ an einem einzelnen Projektticket, indem Sie die Beobachtung 
aktivieren oder bearbeiten (wenn Sie diese Funktion für einzelne 
besonders wichtige Tickets nutzen wollen). 

Benachrichtigung per ad hoc E-Mail
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Aktivierung der Funktion in der 
Beobachtung eines Tickets



Wissen im 
ADITO Service-

Client
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Wissensbeiträge im Service-Client – Filteransicht 

Wissen
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Hier finden Sie in Wissensbeiträgen, 
sowohl technische als auch fachliche 
Dokumentation. 

Auf die Wissensbeiträge können Sie auch 
über die Indexsuche zugreifen.



Übersicht Dokumentation der ADITO Akademie 

Wissen
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Nutzen Sie die Links um an die jeweilige 
Stelle im Wissensbeitrag zu navigieren.

In diesem 
Wissensbeitrag finden 
Sie eine Übersicht über 
alle von der ADITO 
Akademie erstellten 
Dokumentationen. 



My Dashboard
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Zentraler Überblick

„My Dashboard“
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21 3

1. Vordefinierte Dashlets
aus dem DashletStore
(Zugriff über Floating-Button)

2. Individuell definierte Dashlets, 
die Filter abbilden 

3. Vorschaufunktion für  Projekte, 
Tickets und Wissensbeiträge

Floatting-Button



Vordefinierte Dashlets
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Dashlet, das direkt auf die 
Wissensbeiträge weiterleitet.

Newsfeed



Um Tickets mit einem bestimmten Status 
oder zu einem Thema im Blick zu behalten, 
können Sie sich in der Filteransicht der 
Projekttickets entsprechende Filter 
definieren und diese als Dashlet auf dem 
„My Dashboard“ ablegen.

Individuell definierte Dashlets
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Über die „Weiteren Aktionen“ des 
Dashlets können Sie auch wieder die 
Filteransicht mit diesem Filter öffnen.



Favoriten
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Wichtige Datensätze als Favoriten oder mit Tags markieren

Favoriten und Tags
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Eine Übersicht über alle gekennzeichneten 
Datensätze erhalten Sie im Context „Favorit“. 
Diesen erreichen Sie jederzeit in der Globalen 
Leiste.

Als Favorit ( ) 
gekennzeichnete 
Datensätze finden 
Sie unter dem Tag 
„Standard“.

In der Vorschau des jeweiligen Tickets, Projekts 
oder Wissensbeitrags können Sie individuelle 
Tags erfassen (Eingabe mit ENTER bestätigen) 
oder diese als Favorit ( ) kennzeichnen.



Dieses Dokument unterliegt urheberrechtlichem Schutz. Sie dürfen die Inhalte für den 
vorgesehenen Zweck wie z.B. eine ADITO Schulung oder ein ADITO Projekt nutzen 
(insbesondere auch speichern und vervielfältigen), aber nur nach Absprache mit ADITO 
verändern, an Dritte weitergeben, veröffentlichen oder für andere Zwecke verwenden.
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