S€OCOM®
Lotus Domino® Applikation ﬁ GeoCom®
- Helpdesk
SE.‘;.‘;}E;‘; Version 7.0 — 31. Januar 2008

Update 7.0 Build 756e

Copyright ISG Information Systems GeoCom® GmbH 2001-2008

ISG Information Systems GeoCom® Telefon: +49 (0)234 94175 -0
Hellweg 5-7 Fax:  +49 (0)234 94175 - 16
44787 Bochum E-Mail:  helpdesk@geocom.de

HRB Amtsgericht Bochum 4368 Webseite: www.geocom.de



GeoCom® Helpdesk — Update 7.0 Build 756 Seite 2

Inhaltsverzeichnis
1 EINFUHRUNG........eoooieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeetessssneessessesssansesssanesssasnesessnsesssanessssnsessssnnessssnesessnnes 4
1.1 SyStemMVOrauSSEIZUNQGEN......coiiiiiiicccecrier e rirsccssserr e s s s s sssn e e e e s ss s s s s sssme s e e e ee s s s sssnme s e e e eesnnssnnnmnnnesannen 4
I Y 42 4
2 VERWENDUNG VON SO ...cuiieiiiiieuirereuiressesresssessesssnssassesssassesssnssassesssassssssnssassesssnnsnnns 4
3 PERFORMANCE-VERBESSERUNGEN .......ccotciriiieiririiresresressressnssssssessessrassessenssansens 5
3.1 Performance fiir Seitenaufbau im Browser verbessert ............cccccciiiiiiiiieeeicininreessssses e eessanes 5

3.2 Schnelleres Aktualisieren der Ordner "Verlorene Dokumente" und "Replikationskonflikte"..5

3.3 Liste der Standardlésungen und Alarmprofile im Cache ..........ccociiiiiniinnis e, 5
4 PORTALISIERUNG ...t s s s s s s e e mmma s s e e e e mmmnnnas 6
4.1 Relative GroBe von Masken und FENStern ..o 6
4.2 Ausblendbarer AnsichtSnavigator ...........cccciiiiiniin i ———————— 6
4.3 Komprimierbare Anfragemaske .........ccccccvcmiiiiiniiin e ————————— 6
5 ANSICHTEN. ... s s r e s e m s s s s e e e e nnmmans s nnannennnns 7
5.1 Volltextsuche im Browser limitiert auf 250 Ergebnisse........cccccoiiiccciicmiinniinscccsssceee s ssseenes 7
5.2  Anzeige "Im WOrkfloW" .........oo i 7
5.3 Aktion E-Mail-Kopfdaten ........... s 8
5.4 Offnen von Anfragen iiber das Web-INterface ...........ccocvrerererererererssesesssesesssssseesessssesesssssssesees 8
6 FELD "INFO" IN ANFRAGEMASKE (WEB-INTERFACE).......cccooiiinennnes 9
7 STANDARDLOSUNGEN ........cccecteeeteteeteseesaesaesaesaesaesaessessessessessesssssssssssssssssssssssseseenes 9
7.1 Ubernahme von Daten aus StandardIBSUNGEN...........cccucueurururueueeesesesescsesesereresesesesesesesssssssasssaens 9
7.2 Ubernahme des Feldes "Problem” aus StandardI8SUNQ.........cccceeceererueerereseesesssesesssssesessssenes 10
7.3 Ubernahme von Standardldsungen via Web-INterface ...........ccocceuvvereereressesesnsesssesssessssesssseenes 10
7.4 Anzeige von StandardlOSUNQGEN ..........ciccceiiiiiinriiiir s s 1
8 WARNHINWEIS BElI KALENDEREINTRAG IN DER VERGANGENHEIT .................. 1

© ISG Information Systems GeoCom® GmbH



GeoCom® Helpdesk — Update 7.0 Build 756 Seite 3

9 DATEIANHANGE ZU ANFRAGEN VIA WEB-INTERFACE HINZUFUGEN ............... 11
10 PERSONLICHE SIGNATUR ZU ANTWORTEN HINZUFUGEN.........ccoevvmrierereenenes 12
11 GLOBALE KONFIGURATION....... .o snsssssss s s s mms s e s mmms s 12
1 80 IO = 41 =T 4 7= B T Ve | 0T ' SRR 12
11.2 Anzeige Startzeit bei Arbeitsberichten ... —— 13
11.3 FenstergroBe Suchergebnis ... —————— 13
11.4 Alarmagent direkt nach Statusdnderung: Client oder Server..........cccccmirreccmreccccerrscsceressceeens 13
(RN 4 E= Ted 1 57 F= 1 T T 1 o) R 13
11.6 VerschlliSSeIUNG .......cooiiiiiiiiiiir i s 14

P = T L€ o 14
12.1 Fehlerbeseitigung gegeniiber Vorgangerversion..........ccccccccvveceemeresssmerssssssessssssmsesssssmsessssssnens 14
12.1.1 Vergabe der Call-ID fehlerhaft ... 14
12.1.2 Darstellung Logbucheintrage nicht mehr auf 100 Zeichen begrenzt..........ccccccoooevciiiieeee i, 14
12.1.3 Zeilenumbruch im Feld "Info" nicht tbernommen bei Aktion "Weitere Anfrage"..............cceee.. 14
12.1.4 Verkirzte Darstellung der Bezeichnungen im 'ad hoc-Workflow.............cccevveeiiiiiiiiieeie s 14
12.1.5 Suche in mehreren externen Datenbanken fehlerhaft (Notes)..........ccccviiiiiiiie, 14
12.1.6 Suche in externen Datenbanken immer auf 25 Eintrage beschrankt (Web)..........cccccceeeeeeiennns 14
12.1.7 Fenster und Felder an Breite der Standardschriftart angepasst ...........cccocooiiiiie, 15
12.1.8 Zeitliches Synchronisationsproblem bei Alarmprofilen behoben..............ccccccoiiiiii s 15

12.2 Fehlerbeseitigung Build 756b...........couriiiiiccciecirii e csssrr s sssne e e e s anmn e ennns 15
12.2.1 UnterstltZUNG VON TET ...ttt ettt e e e e e et e e e e e e e aebeeeeeeeennnes 15

12.2.2 Browser-Interface zum Zugriff auf externe Domino Datenbanken und globales Adressbuch ...15
12.2.3 Fehlerbehandlung bei ausgeschalteter oder nicht vorhandener JavaScript-Fahigkeit im

BIrOW ST ...ttt e e e e e b e e e e e s e e e e e 15

12.2.4 Konfiguration der Absenderangabe in Alarmprofilen und Aufgabenplanung...........ccccccoieen. 16
12.3 Fehlerbeseitigung Build 756C...........ccceeiiiiiiiiiini e 16
12.3.1 Auswahl geanderter Alarmprofile..........cocuuiiiiiiie e 16
12.4 Fehlerbeseitigung Build 756d..........cccciiiiiiiciiieciiii e ssss e s ssne e e e e s s anmn e e e ennnns 16
12.4.1 Darstellung bei vergroRerten DPI-WEMEN ........ccvviiiiiiiiie et 16
12.5 Fehlerbeseitigung BuUild 756 ..........ccooiiiiiiiiiiiiii e s 17
12.5.1 Bearbeitung von Alarmprofilen beim Versand von Aufgabenplanungsmails .............ccccccovuneen. 17
12.5.2 Darstellungsfehler von Twisties in ANSIChE 1.C ......euviiiiiiii e 17
12.5.3 Verarbeitung nicht mehr bendtigter Dokumente verbessert............oooiiiiiiii e, 17

© ISG Information Systems GeoCom® GmbH



GeoCom® Helpdesk — Update 7.0 Build 756

© ISG Information Systems GeoCom® GmbH

1.1

1.2

Seite 4

Einfiihrung

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

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

Domino 7.0

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

Internet Explorer 7

Lizenzkey

Fur das Update von GeoCom® Helpdesk auf Version 7.0 Build 756 wird
ein neuer Lizenzschlissel bendtigt.

Verwendung von SSL

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

Die Verwendung von SSL Verschlisselung 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.
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Datenbank - = X
cililalal2lala
Titel  GeoCom Helpdesk 7.0 de
Server  GeoCom3/I5G
Datei  DEMOB4hdESde. nsf
Typ  Standard -
Archivierungseinstelungen. . Werschllisselung...

Parameter
Replizisrparameter.. Replizierpratokal...

Hintergrund-Agenten fur diese Datenbank. deaklivisren
v Gespeicherte Masken in dieser D atenbank zulassen

Bilder nach dem Laden anzeigen

Sperren von Dokumenten zulassen

Abbildung: Eigenschaften Datenbank — SSL-Verbindung

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

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 moglich.

Performance fiir Seitenaufbau im Browser verbessert

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.

Schnelleres Aktualisieren der Ordner "Verlorene Dokumente" 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.

Liste der Standardlésungen und Alarmprofile im Cache

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

Dies sorgt fur einen schnelleren Maskenaufbau liber das Web-Interface,
da jetzt nur noch diejenigen Standardlésungen bzw. Alarmprofile
eingelesen werden muissen, die auch tatsachlich im Dokument
Verwendung finden. Bislang mussten fiir den Maskenaufbau bei
Anfragen immer die gesamten Ansichten "Standardldsungen” 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.
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Der Cache wird jedoch nicht aktualisiert, wenn Sie eine Standardlésung
bzw. ein Alarmprofildokument nur per Copy & Paste aus einer anderen
Datenbank ibernehmen (oder innerhalb derselben Datenbank eine
Kopie erstellen). In diesem Fall miissen Sie das kopierte Dokument
zunachst 6ffnen, speichern und es dann wieder schlieRen, um den
Cache zu aktualisieren.

Portalisierung

Mit dem Update 7.0 verfligt 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 GréRRe eines iframe-Fensters anpassen. Die
kleinste empfohlene Fenstergrofie liegt bei 600x400 Pixeln.

Ausblendbarer Ansichtsnavigator

Der Ansichtsnavigator der Applikation Iasst 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 Verfiigung.

Das Anfangsverhalten des Ansichtsnavigators lasst sich aulerdem Uber
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 tiblichen Infosegmente besteht.

Die angezeigten Infofelder sind “Anfrage von®, “Firma*“, “Status“ und
“Logbuch®.
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Speichern & schlieen ] [ Offene Anfragen ]

Anfragevon €% Florian FeldmanniSG = Fitma € =
Status @ ineu wvon Florian Feldmann am 16.11.2007 12:32 v
Logbuch & | \:I
—
Problem @
Dateianhang €
Details @

Losung @

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.

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

Ansichten

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

Volltextsuche im Browser limitiert auf 250 Ergebnisse

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

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

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.

* 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 Verfligung.

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 wahlen Sie aus dem Men(

Aktionen — Helpdesk — E-Mail: Kopfdaten anzeigen

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

\

Feld 'From' CM=Florian FeldmanniO=13G

Feld ‘SendTo* "Helpdesk" <helpdesk@geocom.de>

Feld 'CopyTo' ‘

Feld 'Return_Path'

Feld 'PostedDate’ 15.11.2007 18:18:52

Feld 'DeliveredDate’

Feld '$Mailer’ Lotus Motes Release £.5.3 September 14, 2004

Feld 'MessagelD* <OFE1449083.E96117DB-0NC1 257394 005E7982-C1 257384 006F1 AF7

15.11.2007 18:18:52 ‘

Feld 'Received' ‘_

Abbildung: Formular Mail Header

Offnen von Anfragen iiber das Web-Interface

Beim Offnen von Anfragen (iber das Web-Interface bieten sich nun zwei
Méglichkeiten:

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

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 gewahlte Ansicht
im Hauptfenster erhalten.

* Info: Ob eine Anfrage in einem neuen Fenster oder einem neuen
Browser-Tab geoffnet wird, wird in den Einstellungen lhres verwendeten
Browsers festgelegt.

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

Wurde die Anfrage durch einen einfachen Mausklick im selben Fenster
geoffnet, springt der Button "SchlieRen" wieder zurlick in die zuvor
verwendete Ansicht. Wurde die Anfrage durch einen Doppelklick
geoffnet, so wird der Tab bzw. das Fenster mit der Anfrage geschlossen
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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
Grofde innerhalb der Anfragemaske.

Standardlésungen

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

Ubernahme von Daten aus Standardlésungen

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

Ihnen steht im Formular fir Standardldsungen nun ein neues Feld zur
Verfligung: "Bitte wahlen Sie, ob die Standardlésung ohne Riickfrage in
Anfragedokumente Gibernommen werden soll."

@ Standardlosung - Lotus Notes g@gl
File Edit Yiew Create Actions Text Help
CRE- HEE) B I 7
Adresse || -]
[ 5 workspace | {ii: GeoCom Helpdss... %[ £:4 GeoCom Customer... > | i3 Standardisung 3¢

% T Schlieken A peichem
& Standardlosung
@ Diese Standardl W ja

Bitte wahlen Sie, ob die Standardldsung ohne Rickfrage in
%l Anfragedakumente ibemommen werden soll

Die ausgewdahlten FeldenEinstellungen sollen bei Yerwendung der
ﬁ Standardlésung in das Anfragedokument eingefilgt werden:
@ ™ Prioritat niedrig ¥
5 I~ &larm Standard -

™ Status 'abgeschlossen’ geldst -
ﬁ I terkmal -
i@l W Problembp Software - Lotus > Notes > 6.5 |~ £

] Agent wird nicht plangem&B ausgefiihrt
™ Details: ©
W Ldsung:

-] (<0 o) [FFomamd =)

Abbildung: Formular Standardlésung, Feld Automatische Ubernahme von Daten

Abhangig von diesem Feld ergeben sich unterschiedliche Verhalten
beim Einsatz einer Standardldsung:

Ist das Feld aktiviert, werden beim Klick auf den Button "Standard-
I6sung verwenden" automatisch alle Felder, die in der Standardlésung
zum Ubernehmen ausgewahlt wurden, in das Zieldokument (ibertragen.
Dies entspricht dem bisherigen Verhalten.
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Falls das Feld nicht aktiviert sein sollte, wird beim Klick auf den Button
"Standardlésung verwenden" ein Dialog geéffnet, Giber den die zu Gber-
nehmenden Daten ausgewahlt werden kénnen. Markieren Sie einfach
alle Felder, deren Inhalt Sie in das Zieldokument Gibernehmen 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.

StandardméRig sind die Felder, die in der Standardldsung zur
Ubernahme markiert wurden, bereits zur Ubernahme vorausgewahit.

 Dateniibernahme aus dieser Standardldsung m

Standardl'dsung Wwighlen Sie die Felder aus, die bei der Yerwendung

der Standardlgsuna in das Anfrageformular kapiert

I Prioritat |niedrig ﬂ Cancel |
™ blarm |standard EIFS S
I Status abgeschlossen [getast |

™ kerkmal

™ Problemtyp

¥ Problem Agent fihrt Aktionen nicht ordnungsgem
[ Details

W Lasung Wenn Sie einen Agenten erstellen und
seine Aktionen auswahlen. missen Sie
die
Aktionen in der Reihenfolae auswahlen,

Abbildung: Dialog Standardlésung verwenden

Ubernahme des Feldes "Problem" aus Standardldsung

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

Vielmehr wird der zu ibernehmende Inhalt (wie auch schon bei den
Feldern "Details" und "Losung") an den Inhalt des bestehenden
Problemfeldes angehangt und liefert so zusatzliche Informationen.

Ubernahme von Standardlésungen via Web-Interface

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

Nun steht die Aktion "Standardlésung verwenden" auch iber das Web-
Interface zur Verfiigung.

Die Ubernahme von Daten aus einer Standardlésung geschieht iiber das
Web-Interface auf dieselbe Weise wie mittels Notes Client: Je nachdem,
wie die entsprechende Standardldsung konfiguriert ist, werden entweder
die gewahlten Daten direkt ibernommen oder es erscheint ein
entsprechender Dialog, Gber den die zu ibernehmenden Daten
ausgewahlt werden kdnnen.

* 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 gedndert werden! Hierzu ist ein Zugriff
mindestens als Supervisor Voraussetzung.
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Anzeige von Standardlésungen

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

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

Beim Zugriff mittels eines Notes Clients kénnen Sie eine Standardlésung
per Doppelklick im Lesemodus 6ffnen. Dieser spezielle Lesemodus zeigt
die Standardlésung so, wie sie im spateren 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 Standardlésung, nicht aber deren Optionen
(Ubernahme in ein Zieldokument etc.) editieren.

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

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

Warnhinweis bei Kalendereintrag in der Vergangenheit

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

Uberpriifung Termin

\1{) Hinweis: Datums- bzw. Zeitangabe zum néchsten Termin lizgt in der Yergangenheit

Abbildung: Dialog Uberpriifung Termin

Dateianhdnge zu Anfragen via Web-Interface hinzufiigen

Bei der Verwendung des Web-Interfaces zum Offnen oder Erstellen von
Anfragen werden die Felder "Details" und "Losung" nicht (wie unter
Notes Ublich) als RTF Felder interpretiert. Dies hat zur Folge, dass ber
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 tber das Web Interface dennoch Infomationen in
Dateiform hinzuzufliigen, kann das Feld "Dateianhang" verwendet
werden.

Dateianhang € [

Abbildung: Zeile fir Dateianhang (Web Interface)
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Beim Klick auf den Button "Durchsuchen" 6ffnet sich ein Dateibrowser,
Uber den die gewulinschte Datei ausgewahlt werden kann. Sobald die
Anfrage gespeichert wird, wird die gewahlte Datei auf den Server
hochgeladen und der Anfrage hinzugefigt.

* Info: Um einer Anfrage mehrere Dateien hinzuzuftigen, klicken Sie
nach dem Speichern wieder auf den Button "Bearbeiten”. Das Dokument
wird wieder in den Bearbeitungszustand versetzt und Sie kdnnen eine
weitere Datei anhdngen. Verfahren Sie genauso, um weitere Dateien
anzuhangen.

* Info: Wenn Anfragen sowohl tiber den Notes Client als auch Uber das
Web Interface bearbeitet werden sollen, empfielt es sich, Dateien

auch unter Notes nur mittels des "Anhangen" Buttons hinzuzufiigen. Auf
diese Weise ist sichergestellt, dass die Dateien auch im Browser als
Dateianhange angezeigt werden kdnnen.

Personliche Signatur zu Antworten hinzufiigen

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

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

Die Konfiguration der Signatur kann fir 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 eingefiigt werden kénnen. Im
Browser kann lediglich ein Signaturtext festgelegt werden.

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

* 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
hinzugefugt. Fir ndhere 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" eingefiihrt. Hier muss eine Datenbank vom Typ
Agentlog (abgleitet von der Schablone alog4.ntf) angegeben werden, die
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zur Aufzeichnung aller Log- und Debug-Informationen im laufenden
Betrieb verwendet wird.

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

Anzeige Startzeit bei Arbeitsberichten

Unter dem Abschnitt "Arbeitsbericht" wurde ein neuer Parameter
"Anzeige Startzeit" hinzugeflgt. Mit Hilfe dieses Parameters kann
festgelegt werden, ob fiir 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 tGber den Notes Client zur Verfligung).

FenstergréBe Suchergebnis

Im Abschnitt "Anbindung weiterer Notes-Datenbanken" wurde ein
Parameter "Fenstergrofie 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.

11.4 Alarmagent direkt nach Statusanderung: Client oder 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 Statusédnderung" 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 zusatzlichen
Nachberechnungen dauert das SchlieRen der Anfragemaske aus
Benutzersicht etwas langer und der im Netzwerk erzeugte Traffic fallt
hoher aus, da mehr Daten zwischen Client und Server hin und her
gesendet werden mussen.

11.5 Ansichtsnavigator

Im Abschnitt “Browser-Interface” findet sich die Zeile “Darstellung*, wo
zwischen den Optionen “Ansichtsnavigator sichtbar® und
“Ansichtsnavigator eingeklappt fir Portaldarstellung” gewahlt 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).
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11.6 Verschliisselung

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

12 Bugdfixes
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 100 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 iibernommen bei Aktion
"Weitere Anfrage"

Wenn mittels Web-Interface Uber 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 Verkiirzte Darstellung der Bezeichnungen im 'ad hoc'-Workflow
Beim Anlegen eines 'ad hoc' Workflows tiber das Web-Interface wurden
die Bezeichnungen der Spalten verkirzt angezeigt.

Die Anzeige wurde Korrigiert.

12.1.5 Suche in mehreren externen Datenbanken fehlerhaft (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 Eintrage
hacahvinbt AIAK

© ISG Information Systems GeoCom® GmbH
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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 Grofie des Ergebnisfensters wird nun
automatisch auf die in der Konfiguration angegebene Anzahl an
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 Standardschriftart angepasst

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

Die betroffenen Eingabefelder und Textfenster wurden entsprechend
angepasst.

12.1.8 Zeitliches Synchronisationsproblem bei Alarmprofilen behoben

Bei Alarmprofilen, deren Uberpriifung im Benutzerkontext stattfindet
(Uberpriifungszeitpunkt: sofort nach Statusénderung), 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 Unterstiitzung von IE7

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

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

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

o Fehlerbehandlung bei Konfigurationsfehlern und fehlender
Zugriffsberechtigung

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

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

12.2.3 Fehlerbehandlung bei ausgeschalteter oder nicht vorhandener
JavaScript-Fahigkeit im Browser

Bei ausgeschaltetem JavaScript (oder nicht vorhandener JavaScript-

© ISG Information Systems GeoCom® GmbH
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Fahigkeit im Browser) erfolgt nun eine Weiterleitung auf eine
entsprechende Informationsseite per Meta-Tag.

12.2.4 Konfiguration der Absenderangabe in Alarmprofilen und
Aufgabenplanung

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

12.3 Fehlerbeseitigung Build 756¢c
12.3.1 Auswahl gednderter Alarmprofile

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

12.4 Fehlerbeseitigung Build 756d
12.4.1 Darstellung bei vergréBerten DPI-Werten
GeoCom® Helpdesk wurde bei DPI-Werten grofier als 96 nicht

einwandfrei dargestellt. Dieser Fehler wurde behoben.

* Info: Die Einstellung des DPI-Werts erfolgt in Windows unter
Eingenschaften von Anzeige > Einstellungen > Erweitert > Allgemein >
Anzeige.

Eigenschaften von ViewSonic YAZ02 und InteliR) 828... Ej

Allgemein | Grafikkarte | Moritor | Problembehandlung | Farbvenwaltung

Anzeige

Der DP-Wert kann als Kompensierung vergroiert werden, wenn
Elemente bei der akiuellen Bildzchirmauflisung zu klein angezeigt
werden. Klicken Sie auf “dbbrechen' und wechszeln Sie zur
Reaqisterkarte "Darstellung”’, um nur den Schiiftgrad zu dnderm.

DPFI-Einstellung:
M Igrofe (36 DP1) “

GroB [120 DFI)
Benutzerdefinierte Eingtellunag...

K.ampatibilitat
Moglichenweise arbeiten einige Programme fehlerhaft, falls Sie den
Computer hach dem Andern der Anzeigesinstellungen nicht neu starten,

Mach &nderung der Einstellungen:

() Neustart vor dem Ubemehmen der neuen Anzeigesinstellungen

(%) Neue finzeigeeinstellungen ohne Neustart Libernehmen

() Zum Ubemehmen der neusn Anzeigeeinstellungsn auffordemn
Einige Spiele und anderen Programme nidizzen in einem Modus mit 256

Farben ausgefiihrt werden. Klicken Sie hier, um weitere Informationen
iiber Auzfubren won Programmen im Moduz mit 286 Farben z2u erthalten.

0K | [ abbrechen

Abbildung: Einstellung des DPI-Werts in Windows
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12.5 Fehlerbeseitigung Build 756e

12.5.1 Bearbeitung von Alarmprofilen beim Versand von
Aufgabenplanungsmails

Es wurde ein Fehler behoben, der durch einen Abbruch beim Versand
von Nachrichten aus der Aufgabenplanung die Bearbeitung von
Alarmprofilen verhinderte.

Aus der Aufgabenplanung kénnen nun Nachrichten versendet werden.
Die Fehlerbehandlung wurde dahin gehend geéandert, sodass auch bei
einem etwaigen Abbruch Alarmprofile weiterhin bearbeitet werden.

12.5.2 Darstellungsfehler von Twisties in Ansicht 1.c
In der Ansicht "1. Anfragen offen — c. neu + in Bearbeitung" wurde ein
Darstellungsfehler beziiglich der Twisties behoben.

Die Hierarchie der Ansicht wird nun inkusive der entsprechenden
Twisties korrekt angezeit.

12.5.3 Behandlung abgeschlossener Anfragen durch Alarm-Agent
verbessert
Die Behandlung abgeschlossener Anfrage durch den Alarm-Agent wurde

verbessert. Die entsprechende Prufung findet nun nur noch einmal
taglich statt, um die Laufzeit des Agenten zu verkiirzen.
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