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Einfiihrung

Diese Dokumentation beschreibt Erweiterungen und Anderungen zu
GeoCom® Helpdesk 5.6 Build 184.

Mit dem Update GeoCom Helpdesk 5.6 Build 184 werden einige
Neuerungen ausgeliefert, die nachfolgend kurz erlautert werden.

Neuer Lizenzkey erforderlich

Mit dem dem Update GeoCom® Helpdesk 5.6 Build 184 wird ein neuer
Lizenzkey mitgeliefert, der im entsprechenden Abschnitt der
Konfiguration eingetragen werden mul}.

Notes Client
Mit dem Update auf GeoCom® Helpdesk 5.6 Build 184 wird die
Applikation voll funktionsfahig unter Lotus Notes 6.

Die Funktionsfahigkeit unter Lotus Notes 5 wird durch das Update
nicht beeintrachtigt.

Zugriffsrechte

In der Zugriffskontrollliste (ACL) existieren nun zwei neue Rollen,
[ReadCalls] und [ReadSolutions].

Benutzer mit der Rolle [ReadCalls] kénnen, unabhangig von sonstigen
Berechtigungen, samtliche Anfragen (eigene sowie fremde) einsehen.
Anderungen kénnen Sie jedoch nur an solchen Anfragen vornehmen,

fur die sie Uber entsprechende Berechtigungen verfligen.

Benutzer mit der Rolle [ReadSolutions] haben in gleicher Weise lesen-
den Zugriff auf alle Standardlésungen.

GeoCom® Helpdesk 5.6 — Update 184g
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5  Anderungen im Anfrageformular fiir Helpdesk-Mitarbeiter

Mit dem neuen Update werden fiir das Anfrageformular fir Helpdesk-
Mitarbeiter einige Anderungen wirksam.

5.1 Layout Anderungen

Das Anfrageformular hat ein neues Layout erhalten.
- Feld "Art der Anfrage" wurde in den Kopfbereich verschoben

- Feld Info ist jetzt mehrzeilig

- die bisher gleichzeitig sichtbaren Abschnitte "Problemkategorien'
und "Lésung" kénnen nun alternativ angezeigt werden

- ein neuer Abschnitt Standardlésungen kann zur schnellen One-
Klick-Bearbeitung einer Anfrage verwendet werden

Aiftage von[Florian Feldmann/I5G -] Fima |

[]
Infal " Riickmeldung nein [~]
At ot |

Fioblem D Prioitétniecig =] Al [ Mail Standard ~|

Nachster Temin| 1] um| @] Hirwes | |

Status Baltal
Logbuch] ~]6s1
Losungs DB 156 Kunden -9 | 1%
Suchergebris 4
£
o

Abbildung: Neues Layout im Aufnahmeformular

5.2 Funktionale Anderungen

Sobald eine Anfrage in den Status “abgeschlossen” ibergeht, werden
samtliche Wiedervorlage-Eintrdge aus dem Anfragedokument entfernt.

Die Felder “Problem” und “Details“ in Anfragen, die per E-Mail einge-
gangen sind, oder die von Benutzern Uber die Standard-Eingabe-
maske erstellt worden sind, kobnnen von Helpdesk-Mitarbeitern nicht
mehr editiert werden.

Benutzer, die ihre Anfrage Uber die Standard-Eingabemaske erstellt
haben, kdnnen diese Felder ebenfalls Uber die Standard-Eingabe-
maske editieren.

© ISG Information Systems GeoCom GmbH GeoCom® Helpdesk 5.6 — Update 184g
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6 Workflow

Erstmals kann nun ein Workflow im Konfigurationsdokument
vordefiniert oder als Ad-hoc-Workflow durch einen berechtigten
Mitarbeiter vorgegeben werden.

Unter einem Workflow wird hier die Bearbeitung einer Anfrage durch
Mitarbeiter in einer vorgegebenen Reihenfolge verstanden, die nur
durch Mitarbeiter mit der Rolle [Supervisor] unterbrochen werden kann.

Ublicherweise besitzen Helpdesk-Mitarbeiter lediglich Autorenrechte
fur die Helpdesk Datenbank. Personen mit héheren Berechtigungen,
z.B. Nutzer mit Editor-Zugang, haben jederzeit die Méglichkeit,
Workflows zu unterbrechen, auch ohne die Rolle [Supervisor].

6.1 Ad-Hoc-Workflow-Definition

Mit der Rolle [CreateWorkflow] steht dem Bearbeiter eine erweiterte
Dialogbox zur Anderung des Anfragestatus zur Verfligung:

Status andern [ ]
Bitte wahlen Sie einen Status oder starten Sie einen neuen Workflow:
_DK
" neu Bezsichnung 2003105115109
" in Bearbeitun Abbrechen
3 Liste der Level 2 Zuweisung der Anlrage
" einer Gruppe zuweisen Helpdesk-Mitarbeiter erfolgt nacheinander an
" einer Person zuweisen e = o o
; shmann Helmut - chnann Helmut
o Klussmann Fita > ||Prenkaing
" shgeschlossen Moke Markus Moke Markus
. Plonka Nina <
" vordefinierten 'WORKFLOW starten & chlothane Michas!
% 'ad hoc' WORKFLOW starten i

Abbildung: Erweiterte Dialogbox flir Statusanderungen

Die Definition eines Workflows besteht immer aus einer Namensliste,
mit der die Reihenfolge der Bearbeitung festgelegt wird.

Befindet sich eine Anfrage innerhalb eines Workflgws, stehen dem
Bearbeiter nur eingeschrankte Méglichkeiten zur Anderung des Status
zur Verfligung:

- Rickgabe an den vorherigen Bearbeiter oder
- Weitergabe an den nachsten Bearbeiter.

Erst beim Erreichen der letzten Station kann der Status wieder frei
vergeben werden.

6.2 Vordefinierter Workflow

Im Konfigurationsdokument kénnen im Abschnitt "Workflow" mehrere
Definitionen flr Arbeitsablaufe hinterlegt werden.

Vordefinierte Workflow-Aktionen bearbeiten [ ]
Definition M. B i > ’—|
Ok

Bezeichnung Reparatur

r Abbrechen
Kurzbeschreibung workflow fiir Hardware Feparaturen
Liste der Level 2 Zuweisung der Anfrage erfolgt
Helpdesk-Mitarbeiter nacheinander an

Bichrends Habbo - Behrends Habbo
e =nt GeolCom Feldmann Florian
Feldmann Florian Futterer Diavid
Futlerer David i

Hehmann Helmut
Klussmann Rita <
Moke Markus J
Plonka Nina
Schlothane Michael b

Abbildung: Workflowdefinition

© ISG Information Systems GeoCom GmbH GeoCom® Helpdesk 5.6 — Update 184g
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Nach Eingabe der Workflowdefinitionen im Konfigurationsdokument
kdénnen diese durch Auswahl des Namens in der erweiterten Dialogbox
zur Statusénderung verwendet werden.

Die Rolle [CreateWorkflow] ist fiir die Verwendung eines
vorgegebenen Workflows nicht erforderlich.

vordefinierten WORKFLOW starten Hehmann Helmut
‘ad hoc' WORKFLOW starten

Bitte wahlen Sie einen Status oder starten Sie einen neuen Workflow:
" neu Warkflow Fleparaiur
Abbrechen
" in Bearbeitung BugRepot
" giner Gruppe zuweisen
e Beschieibung [w/arkflow fir Hardware
Reparaturen
" gelst
£ o H Bearbeiter Development GeoCom
el e Futterer David
o)
~

Abbildung: Erweiterte Dialogbox bei vorhandenen Workflowdefinitionen
im Konfigurationsdokument

© ISG Information Systems GeoCom GmbH GeoCom® Helpdesk 5.6 — Update 184g
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Ubernahme von eigenen Nachrichten als Helpdesk-Anfragen

Nachrichten, die falschlicherweise in der persénlichen Mailbox
gelandet sind (z.B. durch personliche Adressierung), kénnen nun als
Anfragen in Helpdesk importiert werden.

7.1 Ubernahme einer einzelnen Nachricht in das Anfrageformular

Bisher konnten Nachrichten, die durch personliche Adressierung in der
eigenen Mailbox gelandet waren, nur per Cut-and-Paste in einen
neuen Helpdesk-Call Gbernommen werden.

Nunmehr steht zur Ubernahme einer einzelnen Nachricht die Aktion
"Nachricht als Helpdesk-Anfrage importieren" aus dem
Anfrageformular bereit. Dabei wird die Datenquelle, also in der Regel
die eigene Mailbox Uiber das gerade aktive Umgebungsdokument
ermittelt.

Bitte wahlen Sie sine Machricht
Wer ~ Datumn ~ Grale Thema Ok
=1 Helmut Hehmann  16.10.2003 1.259.951 ¢® Loaging Fehler? -
Helmut Hehmann 16,10.2003 9351 @ ID it Florian Tester | asbrechen |
= Michael 09.10.2003 343152 Electronic Delivery
Schiothane
Markus Moke 09.10.2003 4239 test
=1 Nina Plonka 24.07 2003 1197 Helpdesk Flyer
= Markus Moke 26.08.2003 242850 ¢ ED-wWebllser Handbuch
Helmut Hehmann - 24.07.2003 144198 & WG ‘Was Englisches
Helmut Hehmann  15.05.2003 1.166.759 & File lmport 2.0m
admin 12.05.2003 2B85 & /56 hat die 2u Florian Feldmann/|I5G gehtrende 1D zertifiziert. [
Option " Zertifikat annehmen...™ aus dem Menli Aktionen’ in lhn
=1 Helmut Hehmann - 08.05,2003 3918 Anmerkungen zu File Impart
Helmut Hehmann  07.08.2003 122064 & Template File Import 2.0
=1 Habbo Behrends  16.04.2003 E7Y Test
=1 Helmut Hehmarn - 03.04.2003 1.075 Diagramme:
=4 Habbo Behrends  01.04.2003 1022 Scannen
= Helmut Hehmarn - 01.04.2003 95235 & Klassifizienungssystem fiir Bibliathek im Bauwesen =
1 ¥

Abbildung: Ubernahme einer Nachricht als Anfrage

Eventuelle Einstellungen fiir das automatische Nachziehen von
Zusatzinformationen bei Eintreffen einer E-Mail werden ebenfalls
berlicksichtigt.

7.2 Importieren mehrerer Nachrichten als Helpdesk-Anfragen

Mitarbeiter mit der Rolle [admin] kbnnen bei dieser Aktion auch
mehrere Nachrichten zum Import auswahlen. Die bisher im
Anfrageformular eingetragenen Felder werden in die neu
anzulegenden Anfragen Gbernommen, anschlieffend wird die Maske
geschlossen.

GeoCom® Helpdesk 5.6 — Update 184g
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8 Neue Konfigurationseinstellungen

Die wesentlichen Erweiterungen betreffen:

- Suche in mehreren Datenbanken mdglich

- Wissensdatenbank fiir neue Lésungen fest einstellbar

- Art der Kategorisierung fiir Ansichten nach Anfragesteller wahlbar

- Personlicher Einstellungen zentral administrierbar

8.1 Abschnitt "Anbindung weiterer Notes-Datenbanken™

8.1.1 Sprachabhidngige Auswahl einer Wissensdatenbank

Das Auswahlmen zur Einstellung der Wissensdatenbank wird nun
sprachabhangig deutsch / englisch vorgegeben.

+ Anbindung weiterer Notes-Datenbanken

Maiimale Anzahl Treffer 50

Auswahlmenti deutsch 156G Kunden |1
Mates 5 Admin | 2
Knowledge Base | 2
Alle Helpdesk Antragen | 4
Standardlidsungen | 5
Helpdesk Anfragen2 | B
Standardlidsungen2 | 7
Helpdesk calls | &
Standard solutions | 9
Inventar | 10

Abbildung: Auswahlmenu Wissensdatenbanken deutsch

8.1.2 Suche liber mehrere Datenbanken

Neben dem Zugriff auf einzelne Datenbanken kénnen zusatzlichen
MenUpunkte fiir die Suche Gber mehrere Datenbanken eingetragen
werden.

~+ Anbindung weiterer Notes-Datenbanken

Maximale &nzahl Treffer 50

Auswahlment deutsch 156 Kunden |1
Mates § Admin | 2
Enowledge Base | 3
Alle Helpdesk Anfragen | 4
Standardlgsungen | 5
Helpdesk Anfragen2 | 6
Standardidsungen | 7
Helpdesk calls | 8
Standard solutions | 9

T
Alle Wissensdatenbanken |1:2:3:4:5:6:7:8:9:10

Abbildung: MenUeintrag flr die Suche liber mehrere Datenbanken

Bei der Suche Uber mehrere Datenbanken erfolgt eine Anzeige der
Einzeltreffer sowie die Anzeige der Wissensdatenbank im Ergebnis.

GeoCom® Helpdesk 5.6 — Update 184g
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Arnfrage von|Thomas Karbeldt - Fiima [Karbeldt & Co. [+]
Info] = | Riickmekding [nein =]
Art[E-Mal -]
Problem I 992401 C Frioitatriediig =] Alarm [Mai Standard -]
Néichster Termin| 15 um| @] Hinueis |
Status s8]
Logbuch] ~]es) A
i sungs—DBlAlle wissensdatenbanken - ‘ (é)q [Lan [-] (‘f)e

Suchergebnis|*51: Mates 5 Admin - Domino auf einem LAM Server ausfubien der auf siner 05/2 Ad ‘|
*52: Motes 5 Admin - Festliegen ob ein privates LaM fur den Cluster erstellt werden sall
10250, 50. 0, 2, U)|53; Notes 5 Admin - Zwei Server in einem LAN verbinden E
Treffer| 52 Notes 5 idmin - Beispieldateie fir NetBIOS [LAN Server) J‘_|
"56: Notes 5 Admin - Domino auf LAN Server fiir 05/2 Advanced Warp Server eirrichtg < |_>

Abbildung: Ergebnis einer Suche Giber mehrere Datenbanken

Zusatzliche Notationen zur Definition der Datenilibernahme aus
Wissensdatenbanken

Fir die detaillierte Definition der Feldiibernahme werden einige neue
Tags und Notationen unterstiitzt:

Neues Tag <RTF> als Postfix fiir Zielfeldangaben

Ist das Zielfeld des Anfrageformulars ein RTF-Feld, sollte dies Uber ein
angehangtes <RTF> bekannt gemacht werden. Dateniibernahmen in
RTF-Felder erfolgen grundsatzlich durch Anhangen an den bisherigen
Inhalt.

Die Quellfelder werden nicht gesondert mit dem Postfix als RTF-Felder
ausgewiesen.

Neue 'xxx' Notation fiir Texte

Bisher wurden alle Eintrage zunachst als Feldname interpretiert, auf
dem Quelldokument gesucht und der Feldinhalt ibernommen. War das
Feld nicht vorhanden, wurde der Text selbst eingetragen.

Soll nun schon im voraus bekannt gemacht werden, dass es sich
NICHT um einen Feldnamen, sondern um einen Text handelt, kann
der Text in einfache Anfuhrungszeichen gesetzt werden.

8.2 Wissensdatenbank fiir die Aufnahme neuer Lésungen fest

voreinstellbar

Bisher wurde die jeweils ausgewahlte Wissensdatenbank als
Zieldatenbank fir die Erstellung eines neuen Losungsdokuments
verwendet.

Nunmehr kann die Zieldatenbank unabhangig von der Auswabhl fest
voreingestellt werden.

8.3 Kategorisierung in Ansichten nach Anfragesteller

© ISG Information Systems GeoCom GmbH

Bisher wurden in allen Ansichten nach Anfragesteller die Anfragen
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automatisch unter dem Namen des Anfragesteller als auch unter dem
Firmennamen in einer eigenen Kategorie dargestellt. Dies ist dann
nicht sinnvoll, wenn das Feld "Firma" anderweitig verwendet wird, z.B.
bei einer Benutzerverwaltung fiir eine Kostenstelle oder die
Personalnummer des Anfragestellers.

Nunmehr kann im Abschnitt "Ansichten" festgelegt werden, ob nur
nach Anfragesteller oder nach Anfragesteller und Firma kategorisiert
werden soll.

w Ansichten

K.ategorisierung in Ansichten nach € nach Anfragesteller

Anfragesteler & nach Anfragesteler und Fima

Abbildung: Kategorisierung in Ansichten nach Anfragesteller

Diese Einstellung wirkt sich zunachst nur auf neu angelegte Anfragen
aus. Um bereits vorhandene Anfragen umzustellen, kann die Aktion
"Supervisor -> Gewahlte Dokumente updaten” verwendet werden.

8.4 Zentrale Administrierung personlicher Einstellungen

Bisher konnten lediglich unverbindliche Vorgaben fiir die persénlichen
Einstellungen neuer Helpdesk-Mitarbeiter gemacht werden. Nunmehr
kann im Abschnitt "Zentrale Administrierung personlicher
Einstellungen" festgelegt werden, welche Einstellungen der Benutzer
nicht verandern kann. Damit kdnnen einzelne, eigentlich personliche
Konfigurationsparameter einheitlich festgelegt werden.

w Zentrale Administrierung persinlicher Ei

Einstellungen fur neus Benutzer —go e
und zentral verwaltete Parameter
Farameter der persinlichen ¥ Didlogsprache

Einstellungen, die zentral venwmaltet
werden sollsn

™ Standardnavigator anzeigen

¥ ‘wiedervorlage automatisch anzeigen, wenn Eintiage innethalb der nachsten MM Tage vorhanden
¥ Status fiir neue Anfragen

™ Auswahl Anfragesteller sutomatisch bei neusn Anfrager

I~ Offere Arfragen automatisch anzeigen

I Histarische Anfragen anzeigen [Zeitraum in Tagen]

' Woreinstellung Eingabemaske

¥ Schaltflache "Speichern & schlieBen' anzeigen

I Logbucheintrag beim Speichen abfragen

™ Voreingestellte Wissensdatenbank

™ Benachichtigung senden bei Zuweisung an sine Person

I™ Benachichtigung senden bei Zuweisung an sine Gruppe

™ Schaltflche "Telsfor' anzeigen

I Persinliche Alaime verwenden

™ Name der Mail-Datenbank fiir perstnliche Alame (wenn abweichend von Einstellung der aktuellen Arbeitsumgebung)
¥ Problemk.ategorien zuordnen

Abbildung: Auswahl zentral administrierbarer Einstellungen

Dies kann insbesondere bei prozesskritischen Einstellungen sinnvoll
sein wie z.B. bei automatischen Benachrichtigungen nach einer
Zuweisung. Der Anwender erhalt beim Versuch, einen zentral
vorgegebenen Parameter zu andern, eine entsprechende Meldung.

8.5 Behandlung von eingehenden E-Mails / Anfragen

Bislang konnten in der Konfiguration nur Richtlinien angegeben
werden, anhand derer bei per E-Mail eingegangenen Anfragen Felder
aus angeschlossenen Datenbanken nachgezogen wurden.

Nun gibt es auch die Méglichkeit, solche Richtlinien fiir Anfragen, die
vom Benutzer (ber die Standard-Eingabemaske erstellt wurden, fest-
zulegen.

GeoCom® Helpdesk 5.6 — Update 184g
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Standardlésungen

Die Funktionalitat "Standardlésungen" wurde wesentlich erweitert.

Standardlésungen bestehen nun nicht mehr nur aus einem Flag, das in
bestehenden Anfragen enthalten war, sondern aus einem eigenen
Dokument.

Daher existieren nunmehr auch zwei Ansichten mit Standardlésungen:
Zum einen die Ansicht mit den aktuellen Dokumenten, zum anderen
eine Liste aller alten Standardlésungen im gewohnten Layout.

Die vorhandenen Standardiésungen kénnen jetzt aus einer Liste
ausgewahlt und komfortabel in eine Anfrage tibernommen werden. Die
Angabe der zu bertragenden Felder erfolgt bei der Definition der
Standardlésung oder wahrend der Datenlibernahme.

9.1 Konvertieren alter Standardlésungen

Um alte Standardlésungen im neuen System verwenden zu kénnen,
gibt es zwei Helpdesk-Aktionen, mit denen die alten Standardidsungen
konvertiert werden kénnen.

Zum einen gibt’s es eine Aktion, die aus bestehenden Standard-
I6sungen neue Lésungsdokumente generiert, zum anderen gibt es
eine Aktion, die in den nunmehr Uberfliissigen alten Dokumenten das
Flag fur die Standardlésung l6scht und diese Anfrage somit endgiiltig
abschlieft.

Beide Aktionen finden Sie im Aktionsmen( Helpdesk im Bearbeitungs-
modus einer alten Standardlésung.

9.2 Neuer Abschnitt "Standardlésungen” im Anfrageformular

Im Anfrageformular kann ein eigener Abschnitt fur die Auswahl und
Ubernahme von Standardlésungen eingeblendet werden.

Anlrage von Fiima ‘Karbeldl & Co. |v ‘

Info ] Riickmeldung ‘nem |v‘

L TE 5

Problem [D 9324010 Priortat[ricdis = | Alatn | Mail Standard -]

Nichster Teimin] 1] urn| @] Hirwveis |
Status IS

Abbildung: Abschnitt Standardlésungen im Anfrageformular

Zum Anzeigen einer ausgewahlten Standardlésung kann der Button

-| zur Datenlibernahme der Button _\J verwendet werden.
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9.3 Dateniibernahme aus Standardlésungen

Bisher konnte Uber die Aktion "Standardlésung ja/nein" lediglich die
Eigenschaft ein- bzw. ausgeschaltet werden.

Nunmehr kann zu jeder Standardldsung individuell festgelegt werden,
welche Felder Gibernommen werden sollen.

Standardlosung

Prioitat
alamn T

Status 'shgeschlosser T [
Herkmal I [ ]
Froblemtyp |LAN > Leitungsproblem - Verkabelung ’_[

Problem: [T Server nicht erreichbar
Details: T

Losung: W
Kabelverbindungen neuverlegen

Abbildung: Datenlibernahme aus Standardlésung

So kann z.B. eine Standardlésung vorgesehen werden, die bei der
Bearbeitung einer E-Mail nur das Feld Lésung fiillt, eine andere
Standarddefinition kann das gleiche Problem bei Aufnahme eines
Anrufs so behandeln, dass auch Problem- und Detailfelder gefllt
werden.

Werden beim Anlegen einer Standardlésung keine Angaben Uber zu
Uibernehmende Felder gemacht, so 6ffnet sich beim Versuch, Daten
aus der Standardlésung zu Ubernehmen, automatisch ein Dialog-
fenster, in dem die zu ibernehmenden Felder ausgewahlt werden.

Dateniibemnahme aus dieser Standardlssung B
= ‘w'ahlen Sie die Felder aus. die bei der Wenwendung der
StandardlGsung ¢\ atang i dat Aniagelomuiar kapier siden solen
= - =
Pricritst [riediia =1 atbrechen |
tlamm [ [Mail Standard |
Status abgeschlossen | [done |
Merkmal T
Problemtyp T Catl - Cat2 -> Cat3 -»> Catd
Problem M Festplattencrash
Details ™
Lasung W

Abbildung: 'On-the-fly’ Datenlibernahme aus Standardlésungen

9.4 Neue Sortierung in Ansicht Standardiésungen

Die Ansicht kann jetzt auch nach der Problembeschreibung sortiert
werden.

9.5 Neue Funktion zum SchnellabschlieBen von Anfragen

Bei der Auswahl der zu Ubernehmenden Felder einer Standardidsung

existiert ein Auswabhlfeld namens “Status 'abgeschlossen’™.

Ist dieses Feld aktiv, so kann in den Ansichten der offenen und der zu

bearbeitenden Anfragen der Button @ zum schnellen AbschlielRen
von Anfragen verwendet werden.
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Beispielsweise kdnnte eine Standardldsung fir “SPAM* definiert
werden, die Anfragen mit einem Spamvermerk ohne Bearbeitung als
abgeschlossen deklariert. Markieren Sie nun die Anfrage, die Sie als

Spam behandeln wollen, und klicken Sie auf den Button @ Sie
erhalten nun eine Liste aller Standardlésungen, in denen das Feld
“Status 'abgeschlossen’ aktiviert ist. Wahlen Sie die flir Spam
vorgesehen Standardlésung aus und klicken Sie auf OK, um die
Anfrage mit den vorbereiteten Feldern zu belegen und anschlieRend
ohne weitere Bearbeitung abzuschlief3en.
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10 Problemkategorien

10.1Anderungen im Feld Verantwortlicher iiber mehrere Eintrige

Bisher musste zur Anderung des Verantwortlichen jede
Problemkategorie einzeln bearbeitet werden.

|
) . '@ Yerantwortlichen andermn .
Nunmebhr steht eine Aktion zur Verfligung,

mit der flr alle zuvor ausgewahlten Eintrage gleichzeitig der
Verantwortliche gedndert werden kann.

10.2Ansicht Sonstiges — Problemkategorien
Zur schnellen Identifizierung von Verantwortlichen, z.B. zur

Vorbereitung von Anderungen des Eintrags im Feld Verantwortlicher,
kann diese Spalte nun sortiert werden.
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Fristeniiberwachung und Alarme

Die Alarmfunktionen in GeoCom® Helpdesk wurden ebenfalls wesent-
lich erweitert, so kdnnen nun z.B. Alarme auch fiir abgeschlossene
Anfragen ausgel6st werden.

In sogenannten History-Dokumenten werden nun die schon erfolgten
Alarme gespeichert. Diese Dokumente werden nach einer frei konfigu-
rierbaren Zeit nach der letzten Verwendung automatisch gel6éscht.

11.1 Neues Verfahren zur Alarm-Verwaltung

Nach dem Einspielen des Updates werden nur noch diejenigen
Dokumente fir Alarm-Meldungen betrachtet, die nach dem Update
bearbeitet wurden, bzw. deren Status danach geandert wurde.

Generell kann in der Konfiguration unter dem Abschnitt “Alarm® ein
Datum angegeben werden, ab dem Dokumente erst vom AlarmAgent
berlicksichtigt werden. Dokumente, die vor diesem Datum das letzte
Mal bearbeitet wurden, werden beim Erkennen von Alarmen nicht
bertcksichtigt.

« Alarm
Voreingestelltes Slarmprofil =1
Absenderangabe fiir Machiichten " CN'lHuga Boss/|SG@ISGE
iiber SMTP alarm Agent Helpdesk@geocom de@ISG
Empfanger fiir Alaim an Supervisor © Habbo Behrends/|SG
Nachrichten Helmut HehmannASG | =
Aagent Alarm Shart Stop
Eirmnal ausfiibien |
Dokumente igharieren, die vor 22.10.2002
diesem Datum zuletzt bearbeitet
urden
Status —ireyErtTids qestartet
Logdatei (Fehlersuche] AgertLag nsf

Logeintrage nur fiir D [+ fir alle)

Abbildung: Konfiguration Alarmbeginn

11.2 Schnellere Mailzustellung bei Alarmen mit "Sofort"-Trigger

Normalerweise versendet ein regelmafig laufender Agent die
Nachrichten und Alarmmeldungen, wenn er entsprechende Status-
anderungen an den Dokumenten feststellt.

Bei besonders zeitkritischen Prozessen (wenn z.B. Benachrichtigun-
gen aufgrund von besonderen Service-Vertragen nicht auf den
nachsten Agent-Aufruf warten diirfen, sondern sofort versendet
werden missen) konnen Alarmdefinitionen zur Ausfiihrung im User-
mode vorbereitet werden. Nachrichten, die diesem Alarmprofil
unterliegen, 16sen ihre Alarmmitteilungen nicht erst bei Agent-Aufruf
aus, sondern direkt nach der Statusédnderung der Anfrage.

Name Standard Alarmnprofile mit identischen Namen werden
gruppiert
Imdex fiir Anzeigesortiening Sortierung in Ansichten und Auswahlfeldem
Profil fiir Stah [ Fiir welchen Status soll das Profil gelten:
bermpriifung & regelmafig durch Alarm Agent Regelmanige Ubsrpriifung und agf
I - Benachrichtigung kann durch den
scfort nach Statusdndenn Serverprozess oder diekt nach der Bearbetung
durch einen Helpdesk Mitarbeiter erfolgen.
Erst ab Zeitpunkt der & ja nein Bei 'ja’ wird die Priifung bis zum Eneichen eines

“wiedervorlage priifen eventusllen Wisdervarlagedatums ausgesetzt.

Abbildung: Auswahl der Uberpriifungsart fiir Alarmprofile
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11.3 Neue Option fiir Alarm-E-Mails: Gesamte Anfrage mitschicken

Bisher konnte bei Alarm-E-Mails nur ein vordefinierter Text mit
eingebettetem DocLink verschickt werden. Bei E-Mails, die tiber SMTP
an Adressen aulerhalb von Notes versendet werden, kdnnen nun
auch Informationen zur Anfrage selbst mitgeschickt werden.

Dazu steht der neue Platzhalter [HelpdeskCall] zur Verfiigung. Uber
diesen Eintrag wird die betroffene Anfrage mit den Feldern Problem,
Details und L6ésung formatiert eingefligt. Dieser Platzhalter kann in den
Felder "Email Nachricht Text 1" und "Email Nachricht Text 2" als
Erganzung zu beliebigem Text verwendet werden.

Zuséatzlich kdnnen beliebige Felder der Anfrage auch einzeln in die
betreffende Mail eingefiigt werden. Hierzu stehen ebenfalls Platzhalter
zur Verfligung, die immer dem Feldnamen entsprechen.

E-Mail falarm Betreffzeie Re: [Subject] Betreftzeile in Mail Machrichten, Text in Alarmen
[Kalender)
E-Mail Machricht Text 1 Sehr geehrte D amen und Herren, Nachricht wird aus <text] Doclink text2:
sutgebaut. Es kannen folgende Platzhalter
2ulhrer Anfiage senden wit lhnen folgenden Werwendet werden: [ID], [Subject]. [Body].
Lisungsvorschlag [Solution], [Requester], [Company], [Addinfo].
[Date]. [Statusinfa], [HelpdeskCal]

[HelpdeskCall )

E-Mail Dokumentverkriiptung W ja
einfiigen
E-Mail Machricht Text 2
it frieundlichen Grilfen,

Flarian Feldmarin
156G Infarmation Systems GeoCom GmbH

Abbildung: Alarmdefinition mit eingebetteter Anfrage

11.4 Absender einer Alarm-E-Mail konfigurierbar

Standardmafig werden Alarm-E-Mails immer von der ID verschickt, die
zuletzt den Alarm-Agent gespeichert hat.

Analog zur Konfiguration des Absenders einer E-Mail als Antwort auf
eine Anfrage kann nun auch der Absender einer Alarm-E-Mail
abweichend vom Standard konfiguriert werden.

Dazu werden im Abschnitt Alarm unter dem Parameter
"Absenderangabe fir Alarm-E-Mails" entsprechende Vorgaben
gemacht.

« Alarm
o JeLLeli} T
Absenderangabe flr Machrichten " CN*Helpdesk1SGEISE
idber SMTP
Emplanger fur EAGG
Nachiichten Helmut Hehmann/SG  ~|
Agent Alarm Stat i

Einmal susfiihren

Dokumente igharieren, die vor 22.10.2002
diesem 0 atum zulstzt bearbeitet
wurden
Status Agent wurde gestartet
Logdatei [Fehlersuche] Agert_og.rat

Logeintrage rur fur 10 [ flir alle)

Abbildung: Konfigurierung eines Absenders fir Alarm-E-Mails.

Jede Zeile hat die Form "Bedingung | Absenderdefinition". Der in
Bedingung angegebene Text wird gegen den Empfanger tberprift und
ggf. die Absenderdefinition benutzt.
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11.5 Alarmprofil fiir eingehende Anfragen

Im Gegensatz zu friiheren Versionen kann nun im Konfigurationsdoku-
ment im Abschnitt “Behandlung von eingehenden E-Mails / Anfragen®
fiir eingehende E-Mails und fiir mit der Standard-Eingabemaske
erstellte Anfragen jeweils ein gesondertes Standard-Alarmprofil
vorgegeben werden.

+ Behandlung von eingehenden E-Mails / Anfragen

Agent zur Konvertierung
eingehender E-Mais Start | _Stop
Einmal ausfihren

Status Ageple—m—=""""""Agent vurde gesTaMEr ——=—mn__

Bimprofil fir Maikénfragen EMail = \
Alamprofil flir &nfragen, die durch* Wom Benutzer selbst in der DB angelegt | =

ien Anwender direkt in der
Dl erstellt werden:
Indikatorfen) fiir wichiige
Nachrichten s

urgent

Definition zur automatischen Users - Far incoming mail ;<
Berechnung weiterer Felder bei
eingehenden E-Maiks:
Definition zur automatischern Machbearbeitung fiir direkt erstellie Anfragen | =

Berechnung weiterer Felder bei
Antragen, die durch den Arwender
direkt in der Datenbank erstellt
werden,

Abbildung: Konfiguration verschiedener Standard Alarmprofile

11.6 Neue Option: Alarme erst ab Zeitpunkt der Wiedervorlage priifen

Bisher wurden zukinftige Aktionstermine immer berlicksichtigt, d.h. es
wurden bis zum Erreichen des Zeitpunkts keine Alarme versendet.

Nunmehr kann pro Alarmdefinition festgelegt werden, ob fiir diese
spezielle Definition der Aktionstermion tberprift werden soll oder
nicht.

Name Standard Alaimprofile mit identischen Namen werden
gruppiert

Imdex fiir Anzeigesortiening Sortierung in Ansichten und Auswahlfeldem

Profil fiir Status heu g x] Fiir welchen Status soll das Profil gelten:

Uberpriifung & regelmafig durch Alarm Agent Regelmanige Ubsrpriifung und agf

Benachrichtigung kann durch den
Serverprozess oder direkt nach der Bearbeitung
durch einen Helpdesk Mitarbeiter erfolgen.

" sofort nach Statusnderung

rst ab Zeitpunkt der & ja nein Bei 'ja’ wird die Priifung bis zum Eneichen eines
lervorlage priifen eventusllen Wisdervarlagedatums susgesetat

Abbildung: Neuer Parameter "Alarme erst ab Zeitpunkt der
Wiedervorlage priifen"
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12 Archivierung

Mit diesem Update ergeben sich auch einige Anderungen, die die
Archivierungsfunktion von GeoCom® Helpdesk betreffen.

12.1 Verzeichnis oder Datenbank fiir Archivierung

Die Archivierung von alten Anfragen erfolgt nun wahlweise in ein
beliebiges Verzeichnis (wie bisher) oder in eine angegebene Notes
Datenbank. Im zentralen Konfigurationsdokument kann eingetragen
werden, wo und auf welche Weise die Archivierung erfolgen soll.

Um die Aktion “Gewahlte Anfragen archivieren® nutzen zu kénnen,
muss eine Datenbank fest vorgegeben werden.

w Archiv-Datenbank

Angabe des Servers und des S D" hdarchive/ue MSF
Unterverzeichrisses, in dem

dahres-Archive angelegt werden

sollen. Statt einer

Werzeichnizangabe kann auch eine

Datenbank angegeben werden

Abbildung: Konfiguration Archivierung

12.2 Jahrgang archivieren

Mit dieser Aktion kdnnen ganze Jahrgange von abgeschlossenen
Anfragen archiviert werden.

Anfragen aus einem bestimmten Jahr archivieren

Eitte whlen Sie ein Jatw, fii das alle abgeschlossenen Anfragen
archiviert werden sollen

Cancel

Abbildung: Auswahl des zu archivierenden Jahrgangs

Bevor die Archivierung tatsachlich beginnt, stellt GeoCom® Helpdesk
zunachst die Anzahl der zu archivierenden Dokumente fest, teilt diese
dem Benutzer mit und wartet dann auf eine endgliltige Bestatigung fiir
die Durchfliihrung dieser Aktion.

Wahrend der eigentlichen Archivierung zeigt ein Fortschrittsbalken den
aktuellen Stand der Archivierung an.

Nach Abschluss der Archivierung muss der Benutzer noch die
Léschung der archivierten Dokumente aus der Originaldatenbank
bestatigen.

12.3 Ausgewahite Dokumente archivieren

Mit dieser Aktion, die nur zur Verfligung steht, wenn in der
Konfiguration eine einzelne Datenbank fiir die Archivierung fest
vorgegeben wurde, kdnnen einzelne ausgewahlte Anfragen in die
Archivdatenbank verschoben werden.

Von der Archivdatenbank aus benutzt, konnen mit dieser Aktion auch
ausgewahlte Anfragen aus dem Archiv wieder hergestellt werden.
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13 Fehlerbeseitigung

13.1 Farbgebung in Schaltflachen

In einigen Ansichten und Masken wurden flir Schaltflachen fest
definierte Farben verwendet, die je nach Betriebssystem von der
jeweils verwendeten Systemfarbe abweichen konnte. Mit dieser
Version wurden alle Schaltflachen sowie der Hintergrund von
Aktionsleisten auf Systemfarbe gesetzt.

13.2 Problemkategorie

Bei der Verwendung von Problemkategorien trat immer dann ein
Auswahlfehler auf, wenn im ersten Eintrag weniger als die maximale
Anzahl von Ebenen verwendet wurden.

Dieser Fehler wurde behoben.

13.3 Uberpriifung Pflichtfeld "Lésung"

Das Feld "L6sung" ist bei Anfragen mit Status "abgeschlossen” ein
Pflichtfeld. Die Uberpriifung meldete bisher bei neuen Anfragen einen
Fehler, auch wenn im Feld Lésung ein Eintrag vorhanden war. Als
Workaround musste die Anfrage zunachst mit dem Status "gelost”
gespeichert werden, um dann in einer weiteren Aktion mit dem
endgiiltigen Status "abgeschlossen" versehen zu werden.

Das Problem wurde behoben.

13.4 Dialogbox Update Lizenz

In dieser Dialogbox wurde ein falsches Datum angezeigt.

Die Datumsanzeige wurde Korrigiert.

13.5 Alarm an Anfragesteller

Die Einstellung “Alarm an Anfragesteller” in einem Alarmprofil sorgte
bisher immer dafiir, dass der Helpdesk-Mitarbeiter, der die Anfrage im
Auftrag des Kunden erstellt hatte, die Alarmmeldung bekam.

Jetzt wird dieser Alarm tatsachlich an den eigentlichen Anfragesteller,
also den Kunden verschickt.
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13.6 Anfragen von Normalbenutzern

Anfragen, die ein normaler Benutzer mit Hilfe der Standard-
Anfragemaske innerhalb von Helpdesk erzeugt hat, waren bislang
nach ihrer Erstellung zunachst unsichtbar, bis die Anfrage per Agent
(oder von Hand) in eine Helpdesk- Anfrage mit Call-ID umgewandelt
wurde.

Nun sind Anfragen von normalen Benutzern sofort nach dem Erstellen
in Helpdesk sichtbar.
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