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Einfihrung

Diese Dokumentation beschreibt Erweiterungen und Anderungen von
GeoCom® Helpdesk 7.0 Build 756 gegeniiber der Vorgangerversion 6.5.

Systemvoraussetzungen
Als Systemvoraussetzungen fiir die Nutzung von GeoCom® Helpdesk
sind folgende Server zugelassen:
Domino 6.5

Domino 7.0

Als Clients kénnen eingesetzt werden:
Notes Client 6.5
Notes Client 7.0
Notes Client 8.0
Firefox 2.0
Internet Explorer 6

Internet Explorer 7

Lizenzkey

Fir das Update von GeoCom® Helpdesk auf Version 7.0 Build 756 wird
ein neuer Lizenzschlussel benétigt.

Verwendung von SSL

GeoCom® Helpdesk unterstutzt ab Version 7.0 Build 756 die Verwen-
dung von Secure Socket Layer (SSL) zur gesicherten Anmeldung beim
Zugriff Uber das Web-Interface.

Die Verwendung von SSL Verschliisselung kann vom Benutzer selbst
angefordert werden, indem er den Browserlink (oder das verwendete
Browser-Lesezeichen) manuell auf Secure-http andert. D.h., der
Benutzer ersetzt in der aufzurufenden URL-Zeile das Protokoll http://
durch https:// .

Alternativ kann die Verwendung von SSL auch global vorgegeben wer-
den. Hierzu muss ein Benutzer mit der Rolle "Manager" die Datenbank-
eigenschaften 6ffnen (Rechtsklick auf das Datenbanksymbol und Option
"Datenbank — Eigenschaften" wahlen). Im Abschnitt "Web" muss dann
der Parameter "SSL-Verbindung anfordern” aktiviert werden.



GeoCom® Helpdesk — Update 7.0 Build 756 Seite 5

Datenbank - g X
Silil&lalsdlala
Titel  GeoCom Helpdesk 7.0 de
Server  GeoCom3/SG
Datei  DEMOGMdESde. nsf
Typ  Standard -
Archivisningseinstellungen. YWerschiisselung, ..

Parameter
Replizierparameter... Fieplizierpratokal...

Hintergrund-4aenten fir diese Datenbank deaktivisren
v Gespeicherte Masken in dieser Datenbank, zulassen

Bilder nach dem Laden anzeigen

Sperren von Dokumenten zulassen

Abbildung: Eigenschaften Datenbank — SSL-Verbindung

O Info: Um die Anmeldeverschliisselung mittels SSL verwenden zu
kénnen, muss auf dem Server ein entsprechendes Zertifikat installiert
sein, anderenfalls fiihrt der Versuch, sich per SSL anzumelden, nur zu
einer leeren Seite.

3 Performance-Verbesserungen

Die Performance der gesamten Applikation generell und bei Bedienung
Uber das Web-Interface wurde stark verbessert. Insbesondere ist nun
auch die Verwendung von DSL-Leitungen mit Bandbreiten ab 2 Mbit
Downstream mit einem Notes-Client mdglich.

3.1 Performance fiir Seitenaufbau im Browser verbesser t

Durch interne Anderungen in der Behandlung der HTML-Templates und
die Verwendung von Profildokumenten zur Speicherung von Auswahl-
listen wurde die Performance fiir den Seitenaufbau im Browser etwa um
den Faktor vier verbessert.

3.2 Schnelleres Aktualisieren der Ordner "Verlorene D okumente"
und "Replikationskonflikte"

Die Funktionen zum Aktualisieren der Ordner "Verlorene Dokumente”
und "Replikationskonflikte" wurden Uberarbeitet. Das Aktualisieren
dieser Ordner nimmt nun deutlich weniger Zeit in Anspruch.

3.3 Liste der Standardlésungen und Alarmprofile im C ache

Die verfiigbaren Standardlésungen und Alarmprofile werden nun jeweils
in einem separaten Cache gespeichert.

Dies sorgt fur einen schnelleren Maskenaufbau tiber das Web-Interface,
da jetzt nur noch diejenigen Standardlésungen bzw. Alarmprofile
eingelesen werden mussen, die auch tatsachlich im Dokument
Verwendung finden. Bislang mussten fiir den Maskenaufbau bei
Anfragen immer die gesamten Ansichten "Standardlésungen"” und
"Alarmprofile" eingelesen werden.

Der entsprechende Cache wird immer dann aktualisiert, wenn eine
(neue oder gednderte) Standardlésung bzw. ein Alarmprofil gespeichert
wird. Auch das Speichern des globalen Konfigurationsdokumentes
sowie das Markieren von Standardlésungen oder Alarmprofilen zum
Léschen aktualisiert den Cache.

Der Cache wird jedoch nicht aktualisiert, wenn Sie eine Standardldésung

© ISG Information Systems GeoCom® GmbH
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bzw. ein Alarmprofildokument nur per Copy & Paste aus einer anderen
Datenbank tibernehmen (oder innerhalb derselben Datenbank eine
Kopie erstellen). In diesem Fall missen Sie das kopierte Dokument
zunachst 6ffnen, speichern und es dann wieder schlieBen, um den
Cache zu aktualisieren.

Portalisierung

Mit dem Update 7.0 verfiigt das Web-Interface von GeoCom® Helpdesk
Uber Funktionen, welche die Einbindung der Applikation in Web-Portale
(z. B. Intranetportale) per iframe erméglichen.

Relative GroRe von Masken und Fenstern

Masken und Fenster des Web-Interfaces wurden so konzipiert, dass sie
sich der individuellen Grél3e eines iframe-Fensters anpassen. Die
kleinste empfohlene FenstergrofRe liegt bei 600x400 Pixeln.

Ausblendbarer Ansichtsnavigator

Der Ansichtsnavigator der Applikation lasst sich mittels eines Buttons
komplett ausblenden (bzw. wieder einblenden), um Platz im verwen-
deten Fenster zu sparen.

Die gewahlte Einstellung wird in einem Session-Cookie gespeichert und
steht so bei einer erneuten Anmeldung des entsprechenden Benutzers
wieder zur Verfigung.

Das Anfangsverhalten des Ansichtsnavigators lasst sich au3erdem tber
die URL steuern. Verwenden Sie

http://www.lhreDomain/hd65de.nsf?Open&Portal=0

um die Applikation mit und

http://www.lhreDomain/hd65de.nsf?Open&Portal=1

um sie ohne Ansichtsnavigator zu 6ffnen.

Liegt kein Cookie vor (z. B. wenn sich ein neuer Benutzer anmeldet)
und wird keine “Portal-URL" verwendet, bestimmt ein Eintrag in der
Konfiguration von GeoCom® Helpdesk, ob der Ansichtsnavigator
sichtbar ist oder nicht (siehe hierzu auch 11.5, Ansichtsnavigator).

Komprimierbare Anfragemaske

Es steht eine komprimierte Version der Anfragemaske zur Verfligung,
welche aus lediglich einem statt der drei Ublichen Infosegmente besteht.
Die angezeigten Infofelder sind “Anfrage von“, “Firma“, “Status" und
“Logbuch”.
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Speichern & schlieen ] [ Offens Anfragen ]

Anfragewon @ Florian FeldmanniSe = Fitma & =
Stalus & Eneu von Florian Feldmann am 16.11.2007 1232 a
Logbuch € | EI
= e
Prablem € |
Dateianhang € [
Details @

Lisung @

Abbildung: Komprimierte Form der Helpdesk Maske

Zum Umschalten zwischen komprimierter und Normal-Version der
Maske dient ein Button, der sich mittig unterhalb des (letzten)
Infosegments befindet. Auch ein Doppelklick in den Bereich oberhalb
des ersten Infosegments, rechts von den Meniibuttons, bewirkt ein
Umschalten.

O Info: Die Komprimierung der Anfragemaske steht auch Benutzern
zur Verfuigung, die Uber einen Notes Client auf die Applikation
zugreifen.

Ansichten

Alle Ansichten mit Anfragen wurden Uberarbeitet, um eine héhere
Lesbarkeit zu gewahrleisten und weitere Informationen direkt verfiigbar
zu machen.

Volltextsuche im Browser limitiert auf 250 Ergebn isse

Die Mdglichkeit, eine gewahlte Ansicht per Volltextsuche zu durchsu-
chen, besteht bei volltextindizierten Datenbanken auch tber das Web-
Interface.

Beim Zugriff Uber das Web-Interface ist die Suche jedoch auf maximal
250 Suchergebnise limitiert (im Gegensatz zum Notes Client, tber den
beliebig viele Ergebnisse angezeigt werden kdnnen).

Anzeige "Im Workflow"

In allen Ansichten wurde eine Spalte "Im Workflow" eingefiihrt. Diese
Spalte gibt Auskunft dariiber, ob sich eine Anfrage derzeit innerhalb
eines Workflows (ad-hoc oder vordefiniert) befindet.

Falls eine Anfrage gerade Teil eines Workflows ist, wird dies durch ein
entsprechendes Symbol in der betreffenden Spalte symbolisiert.

Bei Anfragen, die sich derzeit nicht in einem Workflow befinden, bleibt
diese Spalte leer.

O Info: Anfragen, die zwar einem Workflow zugewiesen, von dessen
erstem Bearbeiter aber noch nicht in Bearbeitung genommen wurden,
zahlen noch nicht als im Workflow befindlich und werden daher nicht

entsprechend symbolisiert.
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Aktion E-Mail-Kopfdaten
Helpdesk Mitarbeitern steht nun eine neue Aktion zum Anzeigen von E-
Mail-Kopfdaten zur Verfigung.

Um zu einer Anfrage, die als E-Mail an die Datenbank gesendet und
durch den Mail-Agent zu einer Anfrage konvertiert wurde, die
urspriinglichen E-Mail-Daten anzeigen zu lassen, selektieren Sie die
betreffende Anfrage und wéahlen Sie aus dem Menu

Aktionen — Helpdesk — E-Mail: Kopfdaten anzeigen

Es 6ffnet sich ein Formular, in dem alle relevanten E-Mail-Kopfdaten
angezeigt werden.

Mail Header B
Feld From' ‘CN=F\nman Feldmann/0=15G

Feld 'SendTo’ "Helpdesk" <helpdesk@geocom.de>

Feld 'CopyTa' ‘

15.11.2007 18:18:52

Feld 'Return_Path*

Feld 'PostedDate’

Feld 'DeliveredDate’ 15.11 2007 18:18:52

Feld "$hailer' Lotus Motes Release B.5.3 September 14, 2004

Feld 'MessagelD!

<0OFE1448088.E861170B-0NC1 257394 005E7882-C1257304 005F1AF7 ‘ e}
]
Feld 'Heceived' ‘

Abbildung: Formular Mail Header

Offnen von Anfragen tiber das Web-Interface

Beim Offnen von Anfragen uiber das Web-Interface bieten sich nun zwei
Maoglichkeiten:

1. Offnen der Anfrage durch einfachen Mausklick:
Klicken Sie hierzu einfach die zu 6ffnende Anfrage in irgendeiner
Ansicht an. Die gewéhlte Anfrage wird im Ansichtsfenster geoffnet.

2. Offnen der Anfrage durch Doppelklick:
Wenn Sie eine Anfrage doppelklicken (anstelle eines einfachen
Mausklicks), wird diese in einem neuen Fenster bzw. einem neuen
Browser-Tab geoffnet. Auf diese Weise bleibt die gewéhlte Ansicht
im Hauptfenster erhalten.

O Info: Ob eine Anfrage in einem neuen Fenster oder einem neuen
Browser-Tab ge6ffnet wird, wird in den Einstellungen Ihres verwendeten
Browsers festgelegt.

Nach der Bearbeitung der gedffneten Anfrage kdnnen Sie den Button
"SchlieRen" verwenden, um zur vorherigen Ansicht zurtickzukehren.

Wurde die Anfrage durch einen einfachen Mausklick im selben Fenster
gedffnet, springt der Button "Schliel3en" wieder zuriick in die zuvor
verwendete Ansicht. Wurde die Anfrage durch einen Doppelklick
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gedffnet, so wird der Tab bzw. das Fenster mit der Anfrage geschlossen
und die zuvor gewahlte Ansicht ist wieder sichtbar.

Feld "Info" in Anfragemaske (Web-Interface)

Uber das Web-Interface kann in der Helpdesk-Anfragemaske das Feld
"Info" durch einen Doppelklick erweitert werden. Umfangreichere
Informationen werden so besser lesbar.

Ein weiterer Doppelklick verkleinert das Feld wieder zur urspriinglichen
Grole innerhalb der Anfragemaske.

Standardlésungen

Bei der Arbeit mit Standardlésungen wurden einige Verbesserungen
und Erweiterungen eingefihrt, die im folgenden beschrieben werden.

Ubernahme von Daten aus Standardldsungen

Ab sofort kann fur jede Standardlésung einzeln konfiguriert werden, ob
ein Klick auf den Button "Standardldsung verwenden" automatisch alle
Daten der Standardlésung in das Zieldokument Ubertragt.

Ihnen steht im Formular fir Standardiésungen nun ein neues Feld zur
Verfiigung: "Bitte wahlen Sie, ob die Standardlésung ohne Ruckfrage in
Anfragedokumente tibernommen werden soll."

@ Standardlisung - Lotus Notes

Flle Edt Wew Creste Actions Isxt Help
CHE- TEB8] 4 o Bl - B 1 &=
| Adiesse HEcE
[@Workspaee T"!il‘\ Geolom Helpdes... )(]‘:,:\ GeoCom Customer.. X{-’@fﬁstandaldlusung x
24| ™echicnen Ryspeichem
@ Standardldsung
IEL Diese Standardld i M ja
— Bitte wihlen Sie, ob die Standardlisung ohne Rickfrage in ™ ja
@ Anfragedokurnente Gbernormen werden sall
Die ausgewshlten Felder’Einstellungen sollen bei Yerwendung der
ﬁ Standardlisung in das Anfragedokument eingefigtwerden
@ T Prioritat niedrig |
6@ ™ Marm Standard >
I™ Status 'abgeschlossen’ galast %
ﬁ T~ tlerkmal -
Sy Problemyp Software > Lotus > Notes > 65 |~ EJ
¥ Problem: " Agent wird nicht plangemaB ausgefiihrt
™ Details: "
¥ Lisung:
[+
=] (<5« (Fowaad =

Abbildung: Formular Standardldsung, Feld Automatische Ubernahme von Daten

Abhéngig von diesem Feld ergeben sich unterschiedliche Verhalten
beim Einsatz einer Standardldésung:

Ist das Feld aktiviert , werden beim Klick auf den Button "Standard-
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I('jsun_g verwenden" automatisch alle Felder, die in der Standardlésung
zum Ubernehmen ausgewahlt wurden, in das Zieldokument tibertragen.
Dies entspricht dem bisherigen Verhalten.

Falls das Feld nicht aktiviert sein sollte, wird beim Klick auf den Button
"Standardldsung verwenden" ein Dialog gedffnet, Uber den die zu tber-
nehmenden Daten ausgewahlt werden kénnen. Markieren Sie einfach
alle Felder, deren Inhalt Sie in das Zieldokument ibernehmen wollen
und klicken Sie OK.

Die Inhalte der Felder "Prioritat", "Alarm", "Status abgeschlossen" und
"Problem" kénnen vor der Ubernahme ins Zieldokument noch
entsprechend angepasst werden, auch wenn in der Standardlésung
andere Inhalte vorgegeben wurden.

StandardmaRig sind die Felder, die in der Standardlésung zur
Ubernahme markiert wurden, bereits zur Ubernahme vorausgewahlt.

Dateniibernahme aus dieser Standardisung B

Standardlgsun Wahlen Sie die Felder aus, die bei derVerwendung
g der Standardlésuna in das dnfrageformular kapiert

™ Priaritat |medr\g _'_i Cancel |
|

™ Alam [standard =

I~ Ststus abgeschlassen [etast -

I kerkmal

™ Probleimtyp

¥ Problem ‘agent fuhrt Aktionen nicht ordnungsgem

™ Details

W Lésung Wenn Sie sinen Agenten erstellen und
seine Aktionen auswahlen, missen Sie
die
Aktionen in der Reihentolge auswahlen,

Abbildung: Dialog Standardldsung verwenden

Ubernahme des Feldes "Problem" aus Standardldsung

Bei der Ubernahme des Feldes "Problem" aus einer Standardlésung
wird nun nicht mehr wie bisher das vorhandene Feld tiberschrieben.

Vielmehr wird der zu Ubernehmende Inhalt (wie auch schon bei den
Feldern "Details" und "Lésung") an den Inhalt des bestehenden
Problemfeldes angehéngt und liefert so zusétzliche Informationen.

Ubernahme von Standardlésungen via Web-Interface

Bislang konnten tber das Web-Interface Daten aus Standardlésungen
nur per Copy & Paste in die aktuelle Anfrage Glbernommen werden.

Nun steht die Aktion "Standardlésung verwenden" auch Uber das Web-
Interface zur Verfligung.

Die Ubernahme von Daten aus einer Standardlésung geschieht tiber
das Web-Interface auf dieselbe Weise wie mittels Notes Client: Je
nachdem, wie die entsprechende Standardldésung konfiguriert ist,
werden entweder die gewahlten Daten direkt lbernommen oder es
erscheint ein entsprechender Dialog, Uber den die zu tbernehmenden
Daten ausgewahlt werden kénnen.

O Info: Die Felder "Problem” und "Details" kdnnen bei Anfragen, die per
E-Mail an die Datenbank gesendet wurden, auch durch die Anwendung
von Standardlésungen nicht geandert werden! Hierzu ist ein Zugriff
mindestens als Supervisor Voraussetzung.
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Anzeige von Standardlésungen

Uber das Web-Interface kénnen Standardlésungen lediglich
eingesehen, jeodoch nicht editiert werden. Unter Verwendung eines
Notes Clients kdnnen Standardldsungen eingesehen und editiert
werden, auRerdem kdnnen neue Standardlésungen angelegt werden.

Die Ansicht "4. Sonstiges — Standardlésungen” zeigt sowohl im Web als
auch unter Notes eine Liste aller verfligbaren Standardlésungen an.

Beim Zugriff mittels eines Notes Clients kdnnen Sie eine Standard-
I6sung per Doppelklick im Lesemodus 6ffnen. Dieser spezielle
Lesemodus zeigt die Standardlésung so, wie sie im spéteren Einsatz
(z. B. Uber das Web-Interface) dargestellt wird. Auf diese Weise lassen
sich die Auswirkungen von Anderungen auf das Layout der
Standardlésungen leicht nachpriifen.

Aus diesem Lesemodus heraus kénnen Sie — mittels eines Doppelklicks
— nur die Inhalte der Standardlgsung, nicht aber deren Optionen
(Ubernahme in ein Zieldokument etc.) editieren.

Um eine Standardlésung wie gewohnt mit allen verfiigbaren Optionen
zu bearbeiten, wahlen Sie unter Notes das entsprechende Dokument
aus und betatigen Sie den Button "Bearbeiten".

Die Standardl6ésung wird im vollen Bearbeitungsmodus geéffnet und
samtliche Inhalte sowie alle Optionen kénnen frei editiert werden.

Warnhinweis bei Kalendereintrag in der Vergangenhe it

Wenn bei der Auswahl eines Datums im Feld "néchster Termin" in der
Helpdesk-Maske irrtiimlich ein bereits vergangenes Datum gewahlt
wird, erscheint eine entsprechende Fehlermeldung. Diese Uberpriifung
wird jedoch nur im Notes Client vorgenommen.

Uberpriifung Termin

.
\E) Hirweis: Datums- baw. Zeitangabe zum nachsken Termin liegt in der Yergangenheit

Abbildung: Dialog Uberpriifung Termin

Dateianhange zu Anfragen via Web-Interface hinzuf  igen

Bei der Verwendung des Web-Interfaces zum Offnen oder Erstellen von
Anfragen werden die Felder "Details" und "Lésung" nicht (wie unter
Notes Ublich) als RTF Felder interpretiert. Dies hat zur Folge, dass Uber
das Web-Interface in diesen Feldern keine Schriftformatierung erfolgen
kann, ebenso wenig kénnen Grafiken und andere Dateien direkt in
diese Felder eingebunden werden.

Um einer Anfrage Uber das Web Interface dennoch Infomationen in
Dateiform hinzuzuftgen, kann das Feld "Dateianhang” verwendet
werden.

Datejanhang @ [~ [ Curchsuchen... |
Abbildung: Zeile fur Dateianhang (Web Interface)

Beim Klick auf den Button "Durchsuchen" 6ffnet sich ein Dateibrowser,
Uber den die gewiinschte Datei ausgewahlt werden kann. Sobald die
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Anfrage gespeichert wird, wird die gewahlte Datei auf den Server
hochgeladen und der Anfrage hinzugefugt.

O Info: Um einer Anfrage mehrere Dateien hinzuzufuigen, klicken Sie
nach dem Speichern wieder auf den Button "Bearbeiten". Das Doku-
ment wird wieder in den Bearbeitungszustand versetzt und Sie kénnen
eine weitere Datei anhangen. Verfahren Sie genauso, um weitere
Dateien anzuhéngen.

O Info: Wenn Anfragen sowohl tiber den Notes Client als auch tber
das Web Interface bearbeitet werden sollen, empfielt es sich, Dateien
auch unter Notes nur mittels des "Anhéngen" Buttons hinzuzufligen. Auf
diese Weise ist sichergestellt, dass die Dateien auch im Browser als
Dateianhange angezeigt werden kénnen.

Persoénliche Signatur zu Antworten hinzufligen

Helpdesk Mitarbeiter kbnnen in ihrem personlichen Konfigurationsdoku-
ment eine Signatur flr ausgehende E-Mails definieren.

Im Abschnitt "Einstellungen fir die Beantwortung von Anfragen" wird
zunachst ausgewahlt, ob persénliche Signaturen an ausgehende E-
Mails angehéngt werden sollen.

Die Konfiguration der Signatur kann fur Notes Client und Browser
Interface getrennt vorgenommen werden: Fir die Verwendung vom
Notes Client aus steht ein RTF Feld zur Verfligung, in das beliebig
formatierter Text und/oder Grafiken eingefuigt werden kénnen. Im
Browser kann lediglich ein Signaturtext festgelegt werden.

O Info: Die hiertiber festgelegte Signatur wird automatisch dem Textfeld
ausgehender E-Mails hinzugefugt und kann bei Bedarf vor dem Versen-
den der Mail auch manuell wieder entfernt werden.

O Info: Personliche Signaturen beeinflussen nicht die Verwendung des
globalen Disclaimers, der automatisch allen ausgehenden Nachrichten
angehangt werden kann, d.h. falls sowohl Disclaimer als auch Signatur
definiert sind, werden beide beim Versenden ausgehender Nachrichten
hinzugefiigt. Fir nahere Informationen zur Definition eines globalen
Disclaimers ziehen Sie bitte die Administrationsdokumentation von
GeoCom® Helpdesk zurate.

Globale Konfiguration

Zur globalen Konfiguration sind neue Optionen hinzu gekommen, die im
Folgenden erlautert werden.

Fehlerbehandlung

Im globalen Konfigurationsdokument wurde ein neuer Abschnitt
"Fehlerbehandlung" eingefuhrt. Hier muss eine Datenbank vom Typ
Agentlog (abgleitet von der Schablone alog4.ntf) angegeben werden,
die zur Aufzeichnung aller Log- und Debug-Informationen im laufenden
Betrieb verwendet wird.

Das Fehlen dieses Eintrags ruft eine Fehlermeldung beim Speichern
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der Konfiguration hervor.

Anzeige Startzeit bei Arbeitsberichten

Unter dem Abschnitt "Arbeitsbericht" wurde ein neuer Parameter
"Anzeige Startzeit" hinzugefiigt. Mit Hilfe dieses Parameters kann
festgelegt werden, ob flr Arbeitsberichte mit Startzeitpunkt nur das
Datum des Eintrags oder auch die eingestellte Uhrzeit angezeigt
werden soll.

Diese Einstellung betrifft die Anzeige der Historie im Call (sowohl im
Web als auch im Notes Client) sowie die Anzeige aller Arbeitsberichte
als Report (diese Option steht nur Giber den Notes Client zur
Verfligung).

FenstergroRe Suchergebnis

Im Abschnitt "Anbindung weiterer Notes-Datenbanken" wurde ein
Parameter "FenstergréRe Suchergebnis (Notes Client)" hinzugefiigt.
Uber diesen Parameter kann festgelegt werden, wieviele Suchergebnis-
se pro Seite dargestellt werden sollen.

Diese Einstellung wirkt sich jedoch nur auf die Anzeige im Notes Client
und nicht auf das Web-Interface aus.

Alarmagent direkt nach Statusénderung: Cliento  der Server

Im Abschnitt "Alarm" wurde ein Parameter "Uberpriifung sofort nach
Statusanderung soll erfolgen” hinzugefligt. Mittels dieses Parameters
kann ausgewahlt werden, ob die Uberpriifung auf Alarmprofile mit der
Einstellung "sofort nach Statusdnderung" im Kontext des Servers oder
des Clients ausgefiihrt werden soll.

Wird als Einstellung "auf dem Server" gewahlt (empfohlen), findet die
Uberpriifung direkt auf dem Notes Server statt. Dadurch wird der Client
von dieser Uberpriifung befreit, was darin resultiert, dass z. B. die
Anfragemaske aus Benutzersicht schneller geschlossen wird. Da die
Berechnung hier vollig beim Server liegt, kann es sein, dass bei hoher
Auslastung der Applikation (viele Helpdeskmitarbeiter arbeiten
gleichzeitig an ihren Calls) die Rechenkapazitaten des Servers
Uberschritten werden.

Die Einstellung "im Notes-Client" entlastet den Server, da hier die Be-
rechnung den beteiligten Clients selbst obliegt. Durch die zusétzlichen
Nachberechnungen dauert das Schlieen der Anfragemaske aus
Benutzersicht etwas langer und der im Netzwerk erzeugte Traffic fallt
hoéher aus, da mehr Daten zwischen Client und Server hin und her
gesendet werden missen.

Ansichtsnavigator

Im Abschnitt “Browser-Interface” findet sich die Zeile “Darstellung®, wo
zwischen den Optionen “Ansichtsnavigator sichtbar* und
“Ansichtsnavigator eingeklappt fiir Portaldarstellung” gewéhlt werden
kann.

Diese Einstellung dient als Default fiir Benutzer, fiir die noch kein
Session Cookie gespeichert wurde oder bei denen das Session Cookie
bereits abgelaufen ist und entfernt wurde (siehe auch 4.2,
Ausblendbarer Ansichtsnavigator).

Verschlisselung
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Mit dem vorliegenden Update wird die Verschlisselung des
Lésungsfelds sowie optional die Verschliisselung von ausgehenden
Nachrichten unterstitzt. Dazu ist im Abschnitt "Verschlisselung" die
Option "Verschlisselung unterstiitzen: ja" anzuhaken. Eine detaillierte
Beschreibung findet sich im Handbuch fur Helpdesk-Mitarbeiter.

12 Budfixes
12.1 Fehlerbeseitigung gegeniiber Vorgangerversion
12.1.1 Vergabe der Call-ID fehlerhaft

Es wurde ein Fehler behoben, der bei noch nicht zu Anfragen
konvertierten E-Mails bei jedem Offnen eine neue fortlaufende Call-ID
erzeugte.

12.1.2 Darstellung Logbucheintrage nicht mehr auf 1~ 00 Zeichen
begrenzt

Jeder Logbucheintrag darf bis zu 255 Zeichen umfassen. Durch einen
Darstellungsfehler wurden im Web aber nur die ersten 100 Zeichen
eines Eintrags angezeigt.

Dieser Fehler wurde behoben.

12.1.3 Zeilenumbruch im Feld "Info" nicht Gbernomme n bei Aktion
"Weitere Anfrage"

Wenn mittels Web-Interface tber die Aktion "Weitere Anfrage" eine
weitere Anfrage zu einem schon bekannten Anfragesteller erzeugt
wurde, wurden etwaige Zeilenumbriiche im Feld "Info" nicht korrekt
Ubernommen.

Dieser Fehler wurde behoben.

12.1.4 Verkirzte Darstellung der Bezeichnungen im'a  d hoc'-Workflow
Beim Anlegen eines 'ad hoc' Workflows tiber das Web-Interface wurden
die Bezeichnungen der Spalten verkiirzt angezeigt.

Die Anzeige wurde Korrigiert.

12.1.5 Suche in mehreren externen Datenbanken fehler haft (Notes)

Bei der Suche in mehreren externen angebundenen Datenbanken via
Notes Client wurde bei der Anzeige versucht, das Dokument per UNID
in der ersten Datenbank zu finden.

Dieser Fehler wurde korrigiert. Die gefundenen Ergebnisse aus allen
durchsuchten Datenbanken werden jetzt korrekt angezeigt.

12.1.6 Suche in externen Datenbanken immer auf 25 Ein  tréage
beschrankt (Web)

Anstelle des in der Konfiguration eingetragenen Wertes wurden durch
einen Fehler immer maximal 25 Treffer bei einer Suche in externen
Datenbanken via Web-Interface angezeigt.

Dieser Fehler wurde behoben. Die GréRRe des Ergebnisfensters wird
nun automatisch auf die in der Konfiguration angegebene Anzahl an
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maximalen Ergebnissen gesetzt (oder auf weniger, falls die Suche
weniger als die maximal zulassige Anzahl Ergebnisse liefert).

12.1.7 Fenster und Felder an Breite der Standardschr iftart angepasst

Bei Verwendung der Notes Standardschriftarten wurden manche Einga-
ben und Texte aufgrund zu kleiner Eingabefelder oder Textfenster nur
abgeschnitten angezeigt (bspw. das Datum fiir "nachster Termin" in der
Helpdesk Anfragemaske).

Die betroffenen Eingabefelder und Textfenster wurden entsprechend
angepasst.

12.1.8 Zeitliches Synchronisationsproblem bei Alarmp rofilen behoben

Bei Alarmprofilen, deren Uberpriifung im Benutzerkontext stattfindet
(Uberpriffungszeitpunkt: sofort nach Statusanderung), wurden
bestimmte Alarme nicht ausgegeben, wenn Client und Server nicht
zeitlich exakt synchronisiert waren.

Dieser Fehler wurde behoben, alle Alarme werden nun korrekt
ausgegeben.

12.2 Fehlerbeseitigung Build 756b
12.2.1 Unterstltzung von IE7

Es wurden Anderungen eingefiihrt, die eine Unterstiitzung von Microsoft
Internet Explorer 7 ermdglichen.

12.2.2 Browser- Interface zum Zugriff auf externe Domino Datenbanke n
und globales Adressbuch

Es wurden einige Punkte bei der Verwendung von externen Domino
Datenbanken und dem globalen Adressbuch tber das Browser-
Interface verbessert. Diese Punkte umfassen:

* Fehlerbehandlung bei Konfigurationsfehlern und fehlender
Zugriffsberechtigung

e JavaScript separat ladbar und damit im Browser-Cache speicherbar
* Begrenzung Volltextsuche auf max. nn Eintrage
« Parameteriibergabe auf notwendige Parameter beschrankt

e Suche Uiber "Beginnt mit" auch in beliebig kategorisierten Ansichten

12.2.3 Fehlerbehandlung bei ausgeschalteter oder ni  cht vorhandener
JavaScript-Fahigkeit im Browser

Bei ausgeschaltetem JavaScript (oder nicht vorhandener JavaScript-
Fahigkeit im Browser) erfolgt nun eine Weiterleitung auf eine
entsprechende Informationsseite per Meta-Tag.

12.2.4 Konfiguration der Absenderangabe in Alarmpro  filen und
Aufgabenplanung

Zusatzlich zur Empféangerabhangigkeit kann die Absenderangabe bei
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Nachrichten, die durch Alarmprofile oder Aufgaben erzeugt werden, nun
auch Uber den Inhalt der Betreffzeile gesteuert werden.

12.3 Fehlerbeseitigung Build 756¢
12.3.1 Auswahl geanderter Alarmprofile

Es wurde ein Fehler beseitigt, der verhinderte, dass im Anfrageformular
kirzlich gednderte Alarmprofile ausgewahlt werden konnten.
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