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Einfiihrung

Diese Dokumentation beschreibt Erweiterungen und Anderungen zu
GeoCom® Helpdesk 5.7 Build 185e.

Mit dem Update GeoCom Helpdesk 6.5 Build 653 werden einige
Neuerungen ausgeliefert, die nachfolgend kurz erlautert werden.

Insbesondere wurde die Applikation um ein Browser-Interface erwei-
tert, das den Zugriff Gber einen Web-Browser (z.B. Mozilla, Internet
Explorer 0.8.) ermdglicht.

w INFO: Die Bedienung der Applikation tber das Web-Browser-Inter-
face unterscheidet sich in einigen Punkten von der Bedienung tber
einen Notes Client. Insbesondere lassen sich Wartung und Konfigura-
tion der Applikation nur mit Hilfe eines Notes Clients durchfiihren.

Fir spezifischere Informationen zum Browser-Interface konsultieren
Sie bitte das Handbuch zum Web-Browser-Interface zur Applikation
GeoCom® Helpdesk.

Neuer Lizenzkey erforderlich

Mit dem Update GeoCom® Helpdesk 6.5 wird ein neuer
Lizenzschlissel mitgeliefert, der im entsprechenden Abschnitt der
Konfiguration eingetragen werden muss.

Notes Client / Web-Browser

GeoCom® Helpdesk 6.5 ist lauffahig auf Systemen mit einem Lotus
Notes Client bzw. Server ab Version 6.5.4.

Unter anderem werden die Web-Browser Microsoft Internet Explorer
ab Version 5.5 sowie Mozilla ab Version 1.0 unterstiitzt.

GeoCom® Helpdesk 6.5 — Build 653
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Zugriffsrechte

Mit dem Update GeoCom® Helpdesk 6.5 ergeben sich einige
Anderungen an der Zugriffskontrollliste (ACL), so dass Benutzern még-
licherweise neue Rollen zugeteilt werden missen.

Sprachabhangigkeit

Die Sprachabhangigkeit von Ansichten wird nun nicht mehr in der Zu-
griffskontrollliste (durch die Vergabe von sprachspezifischen Rollen)
festgelegt.

Vielmehr hat jeder Benutzer selbst die Mdglichkeit, die von ihm ge-
winschte Interface-Sprache Uber die persénliche Konfiguration festzu-
legen. Im globalen Konfigurationsdokument kann dabei eine Default-
Sprache fiir neue Benutzer vorgegeben werden.

Dies bedeutet, dass Helpdesk-Mitarbeiter zur Ansichtensteuerung nun
nicht mehr die Rollen [Level1-de] bzw. —uk] bendtigen, sondern nur
noch die Rolle [Level1], um als Mitarbeiter des Helpdesk identifiziert zu
werden.

w INFO: Um den Zugriff auf die speziellen Helpdesk-Ansichten zu
gewahrleisten, miissen sdmtliche Mitarbeiter des Helpdesk Uber die
Rolle [Level1] verfugen. Dies betrifft auch z.B. Administratoren, Super-
visor und reine Second-Level-Supporter, die mit der Erstaufnahme von
Anfragen nicht primar zu tun haben missen.

Zugriff fir Normalbenutzer

Die Rollen [Lan-de] bzw. [Lan-uk], die bisher zur Ansichtensteuerung
fur Normalbenutzer verwendet wurden, werden nicht mehr bendtigt.

Statt dessen hat jeder in der ACL eingetragene Notes-User Benutzer-
rechte auf der Helpdesk Datenbank. Die Sprachsteuerung wird auch
fir Normalbenutzer zunachst in der globalen Konfiguration festgelegt
und kann bei Bedarf tiber die persodnliche Konfiguration vom Benutzer
umgestellt werden.

w INFO: Der Eintrag in der ACL gewahrt einem Benutzer zunachst
jedoch nur Zugriff auf die Ansichten fiir normale Benutzer. Um
zusatzliche Funktionalitat fir den Benutzer zu gewahrleisten, missen
ihm noch evtl. weitere Rollen zugeteilt werden, z.B. [Creator] fur das
Recht, Anfragen zu erstellen, oder [ReadSolutions] fur den Lesezugriff
auf die freigegebenen Standardlésungsdokumente.

Zugriff liber Web-Browser beschrianken

Per Default haben Benutzer liber das Web-Interface dieselben Rechte
und Ansichten wie beim Zugriff Gber den Notes Client (mit Ausnahme
bestimmter Aktionen wie z.B. Andern der Konfiguration, siehe hierzu
die entsprechende Dokumentation zum Browser-Interface).

Um den Zugriff Gber den Web-Browser generell einzuschréanken (um
z.B. nur normalen Benutzerzugriff zu erlauben), kann in der
Zugrifskontrollliste auf der Seite "Erweitert" der "Max. Internet-
Namens- und Kennwortzugriff" auf eine bestimmte Zugriffsart limitiert
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werden. Uber die Zugriffsart "Kein Zugriff" kann der Zugriff (iber das
Browser Interface auch voéllig abgeschaltet werden.

Zugiiffskontrollliste fur: Test HD6 Build 600

}!I Allgeme e Adrinistrationsserver

Keiner
‘% Rollen & Sever  [GeoCom3/ISG |
[ Pratokell

Aktian [Mamerateider richt ndem [

Die Zugnitfskontrolliste dieser Datenbank wird automatisch aktualisiert, wenn der Administrationsprozess
auf dem oben gewahiten Server durchgefidhrt wird. Weiters Informationen hierzu finden Sie in der Hilfe,

[¥ Kansistente ACL iber alle Repliken dieser Datenbank erzwingen

Durch Aktivieren der Option Konsistente ACL iber alle Repliken erzwingen' wird sichergestellt, dass die
ACL auf allen Datenbankrepliken identisch bleibt.

. InternetNamens- und Kennwortzugrff [Leser

Manage!
[ Benulzeityp emitieln, wel E puickler

Editar
utor

_Emhalaler
Kein Zugritt

Letate And Florian Feldr 05 T A0 TS5 10

GZriv'aET:\ ngrung lorian Feldmann am g i e

Abbildung: ACL erweitert, maximalen Browser-Zugriff einschranken

die in der ACL als
prechende Benutzertyp

Mit dieser Schaltflache wird im Domino Yerz:
Benutzetyp ‘Unbestimmt’ aufgefiihit sind. W
[Server. Person usw.) in der ACL festgelegt.

Aktion "Abmelden" (Web-Browser)

Wenn ein Helpdesk-Mitarbeiter seinen Arbeitsplatz verlasst, kann er
sich vom Server abmelden, um seinen Rechner gegen unbefugte
Benutzung zu sichern.

Unter Notes wahlt man dazu einfach aus dem Mendi:

Datei — Sicherheit — Anzeige sperren

Alternativ kdonnen Sie auch die Taste "F5" driicken.

Beim Zugriff Gber den Web-Browser steht Helpdesk-Mitarbeitern der
Menlpunkt "Abmelden" zur Verfligung, der eine Abmeldung vom
Notes-Server vornimmt.

Nach Ausflihren der Aktion "Abmelden" gelangen Sie automatisch auf
eine spezielle Log-out-Seite, von der aus Sie sich wieder anmelden
kénnen.

Um den Zugriff auf diese Seite auch ohne giiltige Notes-Anmeldung zu
ermoglichen, wird zusatzlich ein Eintrag "Anonymous" in der ACL be-
notigt, dessen Zugriffstyp auf "kein Zugriff" ohne jegliche Rollen ge-
setzt werden sollte. Aktivieren Sie bei diesem Eintrag jedoch die
Option "Offentliche Dokumente lesen".

GeoCom® Helpdesk 6.5 — Build 653
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Zugriffskontrollliste fur: Test HDE Build 600

-, Aligemein
W Personen, Server, Gruppen IAIIE anzeigen

Zugiff

Default- Kein Zugriff

& Flonan Tester/ISG
& GeoCom Development/SG
[ GeoCom3/5G

H GeoComBASG

& Helmut Hehmann/I5G
LocalDomainGervers

& SimonZZ Kuse/ISG

= | Dikurmerteloseten

I= | Brivate faenten erstellen
I~ Private Srdner/Ansichten erstellen
I | Gemetns. Ordrer/srsichten erstellen

™ Dokumente replizieren oder kopieren

Rolen [] [CreateTask] =
] [Createworkflon
[ [Creator]
| Hineufiigen | [ Umbenennen | | Enifemen ] [EditCategany]
[ [Lewen]
Effektiver Zugrilf ] Levei2]
" ] [Level2Group]
“ollstandiger Name: Ananymous ] [ResdCals]
] [ReadSalutions]
Eine Zugriffskontrolliste definiert, wer lhie Datenbank ansehen und [ [Statistic]
bearbeiten darf. 'wahlen Sie einen Mamen in der Liste aus, um dig ihm [ [Supervisor]
2ugewiesenen Zugriffsrechte anzuzeigen baw. festzulegen. ] [MiewTask] =

Letztg Anderung: Florian Feldmann am 05.12.2008 10:55:10

Abbildung: ACL Eintrag "Anonymous"

Zugriff nur auf Standardlésungen

Die Datenbank kann nun so konfiguriert werden, dass ein Benutzer
Lesezugriff auf Standardldsungen hat, aber keine weiteren Helpdesk-
Funktionalitaten nutzen kann.

Ein solcher Benutzer bendétigt "Leser"-Zugriff auf die Applikation und
auf’erdem die Rolle [ReadSolution].

w INFO: Beachten Sie auch Abschnitt 5.10 zum Verfahren der

Freigabe von Standardlésungen.

Zugriffskontrollliste fur: Test HDE Build 600

| Allgemein

Personen, Server, Giuppen |Alle anzeigen hd
% Rollen
Do
O Protokall || & 4 ieas Rohdents S
GQEM it prenmeus I= | DokumenteGeehien

& Florian Feldmann/SG

& Florian Tester/ISG

& GeoCom Development/SG
[ GeoCom3/5G

H GeoComBASG

¥ Private dgenten erstellen

¥ Private Drdner/énsichten erstellen
I | Gemetns. Ordrer/srsichten erstellen
¥ LotusScript/ ava-dgenten erstellen
[ | (iffenticte Dokumente [esen

¥ (ffentiiche Dokumente schreiben
¥ Dokumente replizieren oder kopieren

Rollen [] [CreateTask] |

[ [Createworkflor

Nl

& SimonZZ KusedSE

[ [Creator]

| Hineufiigen | [ Umbenennen | | Enifemen ] [EditCategany]
[ [Lewen]
Effektiver Zuarif 1 LLevelzl

[ [Level2Group]

“ollstandiger Mame: Leser Standardidsungen =
¥ [ReadSalutions]
Eine Zugriffskontrolliste definiert, wer lhie Datenbank ansehen und it

bearbeiten darf. 'w/ghlen Sia einen Namen in der Lists aus, um dis ihm
2ugewiesenen Zugriffsrechte anzuzeigen baw. festzulegen.

[ [Supervisor]
[ [WiewTask] -

Letzte nderung: GeoCom Development am 05.12.2005 11:41:19

Abbildung: ACL Eintrag zum Lesen von Standardlésungen
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Allgemeine Erweiterungen

Einheitliche Farbgebung

Das farbliche Erscheinungsbild der Applikation wurde Uberarbeitet.

Hintergrund, Titelzeilen in Ansichten, Schaltflachenleisten sowie
Schaltflachenhintergriinde wurden in der gesamten Applikation auf
eine einheitliche Farbgebung umgestellt und verwenden nun nicht
mehr die vom Betriebssystem vorgegebenen Systemfarben.

Antwort erstellen: Neue Schaltflache "Anfragedaten (ibernehmen’

Beim Erstellen einer Antwort auf eine Helpdesk-Anfrage steht lhnen
nun eine neue Aktion "Anfragedaten Ubernehmen" zur Verfligung.

Uber den Button "Antworten" erstellen Sie eine leere E-Mail. Falls in
der Anfrage eine E-Mail-Adresse als Antwortadresse eingetragen
wurde, wird diese Adresse automatisch in die Antwort-Mail Gbernom-
men.

Aus der gedffneten E-Mail heraus steht Ihnen die Schaltflache "Anfra-
gedaten Uibernehmen" zur Verfiigung, mit der Sie die Daten einer
Anfrage in das Body-Feld der Antwort-E-Mail Gbernehmen kdnnen.

Nach Betatigung der Schaltflache erscheint das Dialogfenster
"Anfragedokument als Bericht darstellen", das auch beim Aufruf der
gleichnamigen Aktion aus der getffneten Helpdesk-Maske sichtbar
wird. In diesem Fall wird jedoch kein eigenstandiges Bericht-Dokument
erzeugt, sondern die Daten werden in die zu generierende Antwort-
Mail tibernommen.

Wabhlen Sie einfach die Felder der Anfrage aus, die in die Antwort
Ubernommen werden sollen.

Anfragedokument als Bericht darstellen

welche Informationen sollen in den Bericht
sugenonen werden?
¥ Kopfdalen: ot

™ Kurzbeschreibung zum Problem
I™ Detalinformationen zum Prablem
¥ Lusung

IV Arbeitsherichte

Abbildung: Dialog Anfragedokument als Bericht darstellen

Aufnahmemaske: Neues Feld "Objekt"

In der erweiterten Aufnahmemaske fir Helpdesk-Anfragen findet sich
ein neues Feld "Objekt" im Abschnitt "Klassifizierung".

Es handelt sich hierbei um ein Auswahlfeld, bei dem ein Eintrag aus
einer Uber die globale Konfiguration vorgegebenen Liste gewahlt
werden kann. Es ist nicht moglich, zur Laufzeit neue Eintrage
hinzuzufiigen.

GeoCom® Helpdesk 6.5 — Build 653
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Anitage von[Florian TesterA5G [~ Fira | [=]
Inta| - Riickmeldung |ne\n ‘j
L =
Problem D1 1153 Prioitt [ niedig =] Alzm [ Standard =]
Nichster Termin| 15| um| @] Hinueis |
Status|in Bearbeitung durch Florian Feldmatn seit 0712.05 1733 @6‘1
e o
Prableriye| Hardmare ~] Merkmal - El
Manitore ﬂ Spezialistien]| v Helmut Hehmann 3
Fihrenmaritar = =
Belinea 107050 =] Dbjekt E\ :
G5 LU KAD 2004233456 -
Problem “Bildschirm defekt ;
R F G5 LU KAD B004233458
Details Der Monitor zeigt nur noch ein schwarz: ild ar G5 LU KaD 8004233458 -
Ldsung
£

E]

Abbildung: Aufnahmemaske mit Auswabhlliste "Objekt"

Liste vordefinieren

Im globalen Konfigurationsdokument kann im Abschnitt "Klassifizierung
— Liste der Objekte zur Auswahl" eine flache Liste fur das Feld "Objekt"
vordefiniert werden. Zur Laufzeit kann dann der entsprechende Eintrag
aus dieser Liste ausgewahlt werden.

Liste aus externer Datenbank

Alternativ zu einer fest vorkonfigurierten Liste kann auch eine externe
Datenbank angegeben werden, aus der die Listeneintrage geholt und
zur Verfligung gestellt werden.

Tragen Sie hierzu im globalen Konfigurationsdokument im Abschnitt
"Klassifizierung — Objektliste Uiber Formel definieren (alternativ)"
Server, Datenbankname, Ansicht und Spalte ein, aus der die Daten
geholt werden sollen.

Bei Verwendung dieser Methode erscheint zusatzlich ein Button, Gber
den Helpdesk-Mitarbeiter im Betrieb automatisch das gewahlte Doku-
ment in der externen Datenbank &6ffnen und einsehen kdnnen.

Alarmprofile: Maske neu geordnet

In Alarmdefinitionen wurde der Abschnitt "Aktion" gberarbeitet und die
Felder wurden neu angeordnet, um eine bessere Ubersichtlichkeit zu
erzielen.

Aktion Ermpfanger

" E-Mail an ausgewahlten Emplanger j=1 “Florian Feldmann/l3G =1
Trigger Stunden f Feldwert

“Feld Zusatzinto abgeschlossen enthalt ;=] T geldst

Abbildung: Maske Alarmdefinition, Abschnitt Aktion

GeoCom® Helpdesk 6.5 — Build 653
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Alarmprofile: RTF im Feld AlarmBody

Das Body-Feld von E-Mails, die Gber ein Alarmprofil erzeugt werden,
ist ab sofort ein RTF-Feld. D.h. in dieses Feld kénnen nun beliebig
formatierter Text, Grafiken und beliebige Dateianhange eingefiigt und
mit der Alarm-Mail versendet werden.

Alarmprofile: Neue Uberpriifung "nach Riickfrage"

Bei der Konfiguration von Alarmprofilen steht nun im Abschnitt
"Uberpriifung" eine zusatzliche Option zur Verfligung.

Die Auswahl "nach Statusénderung, mit Ruckfrage" bewirkt, dass beim
Speichervorgang nach einer entsprechenden Statusdnderung die an-
gegebene Alarm-Mail erzeugt wird. Zusatzlich wird ein Dialog gedffnet,
Uber den der Benutzer entscheiden kann, ob die soeben automatisch
generierte Antwortmail an den entsprechenden Absender zugestellt
oder verworfen werden soll.

Alarmprofile: Zusatzlicher Trigger fiir "Status unverdndert seit"

Der Trigger "Status unverandert seit" kann jetzt mit einer zusatzlichen
Triggerbedingung kombiniert werden:

Wenn als Trigger "Status unverandert seit" ausgewahlt wurde, er-
scheint ein weiteres Feld "Trigger 2", (iber das eine weitere Bedingung
fur das Ausldsen dieser Alarmdefinition ausgewahlt werden kann.

Um keine weitere Bedingung fir diese Alarmdefinition abzufragen,
wahlen Sie fir Trigger 2 "ausgeschaltet".

Alarmen (Kalender)
Kepveords MNachrichtwird aus <RichText] Text2
ausgeschaltet Doclink Text3 RichTextd> aufgebaut. In
Feld Anfrage won enthalt den Feldern text2 und textd kidnnen
Empfanger enthalt folgende Platzhalier verwendet werden:
Empfénger enthalt richt [ID]. [Subject]. [Body). [Solution],
o Requester]. [Company], [AddInfa], [Date].
Fald Info srthal I
Fold Prioctat it hoch [Statusinfo], [HelpdeskCall]
Feld Problem enthalt
Feld Zusatzinfo abgeschlossen enthd
Empfanger
K | I
A
Trigger Stunden f Feldwert
" Status unverandert seit 1z “050,
Trigger 2 Feldwert
"Feld Firrna snthalt ;=] TI5G .

Abbildung: Auswahl Feld "Trigger 2"

Alarmprofile: Neuer Trigger "Feld Zusatzinfo abgeschlossen”

Bei den Triggern flur Alarmdefinitionen steht nun die neue Option "Feld
Zusatzinfo abgeschlossen" zur Verfugung. Hierbei kann das Feld
"AbschlieRender Status der Anfrage" Uiberprift werden.

Die Auswabhlliste fir den abschlieRenden Status kdnnen Sie in der
globalen Konfiguration editieren.

GeoCom® Helpdesk 6.5 — Build 653
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Wiedervorlage

Die Ansichtsaktion "Persénliche Wiedervorlage anzeigen" wurde
entfernt. Stattdessen werden Wiedervorlageeintrage in allen Ansichten
in einem gesonderten Frame permanent dargestellt.

Uber die Schaltflache "aktualisieren" kann die Anzeige der Wiedervor-
lage aktualisiert werden, z.B. wenn sich durch die Bearbeitung einer
Anfrage deren Wiedervorlagedatum geandert hat.

@ GeoCom Helpdesk 6.5 Build 601 - (1. Anfragen - affen'c. neu + in Bearbeitung) - Lotus

-l

Datsl Bearbeiten Ansicht Erstellen Akbionen Hife

10 H&- =l Bolleroanel f=b= BMaOE |

| tddress 1 -Ie-2-o@at-]
|

&) Arbsitsbersich i GeoCom Helpdesk 5.5 Build x}

! s [ anfrage (5] weiters anfrage  ( Bestbeiten () @\ Suchen in Ansicnt 38 TR
— o Anfrag v Anfrage / Riickfrage von néchster Termin ~ in Bearheitung durch
SEOCOM » Development, GeoCom
@ b Eling, Stefan
@’JL 1. Anfragen - offen ¥ Feldmann, Florian
: a. neue Anfragen ~  binfragen muf Temin
%ﬂ b. neu + zugewiesen
@ c. neu + in Bearbeitung B fg ?3’ 2006 Development, GeoCom ©  22.07.2006 Florian Feldmann ]
2. Anfragen - in Bearbeitung ¥ . infragen in Beatbeitung
@ b Futterer, David
3. Anfracen - alle ¥ Hehmann, Helmut
4 Sonstiges b Hieher, Bernhard
ﬁ b Hilgefort, Claus
@ Statistik b Kostny, Oliver
ﬁ b Rohden, Aoz dzl
ﬁ Wiedervorlage fir heute n  Zukinftige Eintrage
ﬁ 22.07.2006 - Gerhard Winter: Hardware Fehler 26.07.2006 - Cozcinski: Update
D 24.07.2006 - Meyer, J.: Bugmeldung
A
< [
-] - T

Abbildung: Ansicht mit Wiedervorlageframe

Der Punkt "Wiedervorlage der nachsten NN Tage automatisch
anzeigen" im Abschnitt "Einstellungen fiir den Start der Datenbank"
wird damit Uberflissig und entfallt aus der personlichen Konfiguration.

Standardlésungen: Freigabe fiir Normalbenutzer

Die Rolle [ReadSolutions] gibt einem Normal-Benutzer nun nicht mehr
den vollen (Lese-)Zugriff auf sdmtliche Standardiésungen, sondern
lediglich auf diejenigen Standardlésungen, die als "freigegeben”
gekennzeichnet sind.

Um eine Standardldsung fir Normalbenutzer freizugeben, aktivieren
Sie das entsprechende Kontrollkdstchen im Lésungsdokument. Ein
solchermalen markiertes Dokument wird allen Benutzern mit der Rolle
[ReadSolution] zur Verfligung gestellt.

GeoCom® Helpdesk 6.5 — Build 653
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) Standardlgsung - Lotus Notes O] x]
Datei  Bearbeiten Ansicht  Erstelen  Akfionen  Test  Hife
[CRS PGB I P& 3l E ]
| Address le FEE= = | EI

[ 5 Absitsbiersich [ 411) Test HDE Buid 600 - (Sonstiges. . 3| A1) Standardisung X
T Schishen ¥yspeichen

= Wwahlen Sie die Felder aus, die bei der Verwendung der
StandardlBsung ¢\ 5t i dos anfagefomuer kopiet serden sollr H

Frioritat T
tam I [Standa =]
Status sboeschlosser [ | =]
Merkmal T | u
Frablzmiyp M Software > Micraslt -» Word 97

E%

Freigabestatus M fisigegeben

nstallieren und Entfernen einzelner
Komponenten (Word)

Problem:

Details: M  “\Wenn Sie Word urspriinglich von einem Datei-Server im
MNetzwetk oder einem freigegebenen Ordner installiert haben,
fihren Sie diese Kopie des Setup-Prograrms aus. 4

BHg0aY @9ficasld

Lisung: M
1. "SchlieBen Sie alle Pragramme.
2 Klicken Sie auf die Windows-Schaltidche Start, zeigen Sie auf
3 Einztallinaan und blickan Cia dann auf g ]
[ ] [FFStordad =)

Abbildung: Standardlésung freigeben

Anwesenheitszustand liber Sametime

Uber die Applikation Sametime kénnen Benutzer den Anwesenheitszu-
stand von Helpdesk-Mitarbeitern einsehen.

Ein Benutzer kann also in den Ansichten erkennen, ob ein bestimmter
Helpdesk-Mitarbeiter gerade im System angemeldet ist, wenn beide
Personen Sametime im Einsatz haben.

Konfigurationen (Backup)

Bei jedem Speichervorgang des globalen Konfigurationsdokuments
wird automatisch auch eine Backup-Kopie in der Ansicht "4. Sonstiges
— Konfigurationen (Backup)" angelegt.

) GeoCom Helpdesk 6.5 de - (Sonstiges'Konfiguration {Backup)) - Lotus ] 3]

Datei Bearbelten Ansicht Erstellen  Akbioren  Hife

[CHES- TE92] | AEER 0o ehE ¢ -2= BAQH |

| Address -Ie- - @&at-]
[ Atbeitsbereich | @) GeoCom Helpdesk 6.5 de - .. |
Datum Name
C 1502200618:1754  Florian Faldmann E
14.02.200612:58:56  Florian Feldmann

seocom”?

1. Anfragen - offen
2. Anfragen - in Bearbeitung
3. Anfragen - alle

4. Sonstiges
Alarmprofile
Autgabenplanung
Kategarien
Standardlosungen
Kaonfigurationen (Backup)
Feplikationskonflikte
“erlorene Dokumente

Statistik

14.02.2008 11:59:46
16.01.2006 11:58:31
09.01.2006 16:49:10
18.12.200510:28:31
17.12.2005 11:21:03
14.12.2005 14:57:20
13.12.2005 18:53:54
12.12.2005 14:06:33
11.12.2005 14:44:39
10.12.200512:19:51
09.12.2005 17:48:19
08.12.2005 09:32:11
07.12.2005 17:36:49

Florian Feldrmann
Flarian Feldmann
Geolom Development
GeoCom Development
GeoCom Development
Florian Feldmann
GeoCom Development
GeoCom Development
Geolom Development
GeoCom Development
GeoCom Development
Geolom Development
Florian Feldrnann

07122008 17.36:30

GeoCom Developmen

06.12.2005 09:51:19
05.12.2005 18:05:09
05.12.2005 13:09:33
05.12.2005 13:09:16
05.12.200513:09:01
05.12.2005 13:06:26

GeoCom Development

GeoCom Development

David Futterer

Flarian Feldmann

David Futterer

Flarian Feldmann [~]

({2098 288cael

= e I 1)

Abbildung: Ansicht 4. Sonstiges — Konfigurationen (Backup)
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Die Ansicht zeigt zu jedem Backup-Dokument das Datum und den
letzten Bearbeiter des Konfigurationsdokuments (also die Notes-ID, mit
der das Dokument zuletzt gespeichert wurde) an.

Uber einen Doppelklick auf eines der Dokumente kénnen Sie es im
Lesemodus 6ffnen und einsehen. Backup-Dokumente von Konfigura-
tionen erscheinen wie globale Konfigurationsdokumente, sind aber
nicht bearbeitbar. Um eine Backup-Kopie wieder herzustellen, wahlen
Sie aus dem gedffneten Backup heraus aus dem Men:

Aktionen — Admin — Konfiguration vom Backup restaurieren

Wenn Sie den sich daraufhin 6ffnenden Dialog bestatigen, wird die
aktuelle Konfiguration mit den im gewahlten Backup vorhandenen
Daten Uberschrieben.

Konfiguration vom Backup wiederherstellen

@ Sollen alle Konfiguriationseinstellungen vom Backup 08.11.05 16:49.31 Uberschrieben werden?

Abbildung: Dialog Backup-Kopie wieder herstellen
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Globale Konfiguration

Am globalen Konfigurationsdokument ergeben sich durch das Update
ebenfalls einige Anderungen. Daher muss ein Administrator nach dem
Einspielen des Updates die globale Konfiguration Gberpriifen und ggf.
fehlende Eintrége nachfuhren.

Zuordnung der Anfrage

Der Abschnitt "Zuordnung der Anfrage" besteht nun aus drei statt wie
friher zwei Unterabschnitten.

i) Konfiguration - Lotus Notes (=] 3]
Datei Bearbeiten Ansicht Erstellen  Aktionen  Abschnitt  Hife
|CRS-733| Bl -| -lB T =
| address 'HJ(F" '@@Q:'W
[ 5 asbeisbersich [ Geolom Helpdesk 6.5 Buid... 34 417 Konfiguiation |
lﬁ %Spe\chern & schlisben
} Einstellungen fir neue Benutzer []
@ ~ Zuordnung der Anifrage 0
Eﬂ Notes Client
%’\'l Auswahl fir "Bnfrage von” |
Auswahl fur "Info" I2G Kontakie, 136 Kunden Auswahl Gber
@ Telefonnurmmer, 15G Kunden: Auswahl Ober
Firma, Feldzuordnung fur E-Mails, Users - For
@ incaming mail, 1I5G Kunden: Auswahl dber
Kundenstatus =1
Auswahl fir "Firma" 712G Kontakie, 13G Kunden Auswahl Gber
Telefonnummer, 158G Kunden: Auswahl dber
ﬁ Firrna, Feldzuordnung fir E-pails, Users - For
incoming mail, 15G Kunden: Auswahl Ober
@ Kundenstatus =1
& Browser
&i‘l Auswahl fiir "Bnfrage van" "=
o Auswahl fiir "Info" "
@ Auswahl fir "Firma" "I2G Kontakte, 13G Kunden Auswahl Gber Telefonnummer, 1SG
Kunden: Auswahl iber Firma, 183G Kunden: Auswahl aber
Kundenstatus =]
Datenbankdefinitionen
7
. 1SG Kaontakte | 1SG Kunden: Auswahl iber Kontaktname | |
Eafltipnelhesihe ey izafisgkund3.nef | V23$lan | | Requester = ContactLongnarme:;
Cormpary = Compangnarme; Addinfo = ContactPhane +¢3'+
ContactEbail; EMail = ContactEMail; | | isgfisgkund3.nst]| ja
15G Kunden auswahl ber Telefonnummer | 1ISG Kunden - Auswahl
Giber Telefonnummer | | isglisgkund3.nsf | V23lan | |
Requester=F.ContactLongname; Company = Companynarme;
Addinfo = ContactPhone: EMail = ContactEMail: | | |
158G Kunden: Auswahl Gber Firma | 15G Kunden: Auswahl Ober Firma
| lisgfisgkund3.nst | V21$lan | | Requester = ContactLongnarne;
Cormpary = Compangnarme; Addinfo = ContactPhane: Ebail =
ContactEMail. | | |
Feldzuardnung fir E-hails | | | helpdeskthdS9.ntf] | | MailOptions =
‘0" EMail = Requester: Company = ftsearch - - isgisgkund3.nsf
W22$LAN : From : COMPANYNAME : : : [ContactEMail] = $Key, | | |
Users - Forincoming mail | Users - Far incoming mail | |
CEDATSICED users.nsf| Users - For incoming mail | |
Requester=Marne: Company=Drits_Section + (+ Lang +)
Addinfo=Roomm; Phane=Phone; ReturnResult=2: | | |
18G Kunden: Auswahl Gber Kundenstatus | 1ISG Kunden: Auswahl
Uber Kundenstatus | |isgfisgkund3.nst|¥13de | | Requester =
Contact_ongname;: Company = Comparyname: Addinta =
ContactPhone; EMail = ContactEMail; ReturnResult="1% | | |
» Klassifizierung &
[ J [Festondad -]

Abbildung: Konfiguration, Abschnitt Zuordnung der Anfrage

Gleich geblieben ist die Sektion "Datenbankdefinitionen”, in der die
Anbindung von externen Datenbanken und entsprechende Feldzuord-
nungen definiert werden.

Der Unterabschnitt "Auswahl" wurde jedoch aufgesplittet in die
Bereiche "Notes Client" und "Browser". Durch diese Trennung haben
Sie die Mdglichkeit, die Felder "Anfrage von", "Info" und "Firma" beim
Zugriff iber den Notes Client oder das Browser-Interface jeweils mit
unterschiedlichen Auswahllisten zu versehen.

GeoCom® Helpdesk 6.5 — Build 653



GeoCom® Helpdesk 6.5 Build 653

© ISG Information Systems GeoCom GmbH

6.2

6.3

Seite -14-

Klassifizierung

Im Abschnitt "Klassifizierung" kann nun wahlweise eine feste
Vorgabeliste oder eine Formel fiir das Feld "Objekt" eingetragen
werden. Siehe auch 5.3, Aufnahmemaske: Neues Feld "Objekt".

=

Datel Bearbelten Ansicht Erstellen Akbonen Text HiFe
[CES& TE8] A HE B 4= =]
| Addess e - ol

l

Arbeitsbereich | 3 GeaCam Helpdesk 6.5 Buid... 3| 41f Kanfiguratian >
B

%Spelchern & schlieBen

[T+

Konfiguration

» Einstellungen fiir neue Benutzer

» Zuordnung der Anfrage

« Klassifizierung

Liste der Merkmale zur " Goftware-Bug #277053

suzwahl (wird autornatizch Update-Fehler

gepfleat) Software-Bug #309882
Installationsprozedere
Hardurare Installation ;

Liste der Objekte zur duswahl * GS LU KAD 138000-02
G5 &H KAD 138000-03
G5 BS KAD 133000-04
G5 LU G55 138000-05 4

Objektliste iber Formel "

definieren (alternativ)

} Problemkategorien =

T reme A 1

((Beoa8 @80dcaal

Abbildung: Konfiguration, Abschnitt Klassifizierung

Alarm

Im Abschnitt "Alarm" steht nun ein neues Feld "Dokumente ignorieren,
die vor dem Anderungsdatum des Alarmprofils bearbeitet wurden" zur
Verfiigung.

Diese Option ist nach dem Update per Default aktiviert und dient der
Vermeidung des Problems von Benachrichtigungen zu alten Anfragen.

Durch diese Einstellung werden nur noch solche Dokumente bei der
Bearbeitung durch Alarmprofile beriicksichtigt, deren Anderungsdatum
nach der letzten Anderung des Alarmprofils liegt (oder die — bei
eingehenden Mails — noch nicht konvertiert wurden).

w- INFO: Bei Verwendung dieser Einstellung sollten Anderungen an
Alarmprofilen nur noch von instruierten Personen durchgefiihrt werden,
da eine Anderung eines Alarmprofils die Alarmeinstellungen aller
zuriickliegenden Anfragen, die diesem Profil unterliegen, unterbindet!
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=lolx|
File Edt Wiew Create Actions Section Help

ICES- 'S8 /BO ] -] -ler :]
| Address e -]

[ Workspace [, Geolom Helpdesk 5.5 Buld 653 - [ | #1F) Konfigurstion 3¢
¥, Speichem & schlisften
} ID-Administration [«]

« Alarm

Voreingestellies Alarmprafil " Standard =

Helpdesk: dbsenderangabe
fiir Machrichten iiber SMTP

Ernpfangarfir Alarm an "=
Supervisor Machrichten

Agent &larm Start Stop
Einmal austithren

Dokumente ignorieren, die var “03.11.2003 19:27 D
digsern Datum zuletzt
bearbeitet wurden

Dokumante ignorieren, die var I ja
dem Anderungsdatum des
Alarmprofils bearbeitetwurden

LBY 38y @dcaal

Status Agentwurde nicht gestartet
Logdatei (Fehlersuche) "a
Logeintrage nur fur 1D (7 fir rJ
alle)
b Statistik
g 0 ElE
=] NG T

Abbildung: Konfiguration, Abschnitt Alarm

6.4 Browser-Interface

Im globalen Konfigurationsdokument wurde der Abschnitt "Browser-
Interface" hinzugefugt. In diesem Abschnitt bestimmen Sie das Layout
der Browser-Darstellung.

© ISG Information Systems GeoCom GmbH GeoCom® Helpdesk 6.5 — Build 653



GeoCom® Helpdesk 6.5 Build 653

© ISG Information Systems GeoCom GmbH

Seite -16-

) xonfiguration - Lotus Notes —1al x|

Datei Bearbeiten Ansicht Erstellen Aktionen Text Hife
[CEE 'Bs|[ AR 4C_1H )
| Address -le-o-a@d-]

] |

[ {55 Atbsitsbersich |17 GeoCom Helpdssk .5 Buid_ 3¢ | 42 Kanfigurtion 3¢

¥ Spsicherm & schlishan

» Behandlung von Benutzeranfragen (in der Datenbank erstellt) [«]

+ BrowserlInterface

Kopfzeile " <h22GeaCom Helpdesk</h2z 4

Mavigator Hinterarund J-GeoCor’nHeh:udeskJ

Fufizeile 7 ctable width=100% style="fonttamily.Arial Verdana Sans-serif
fontsize: 7pt color#7F7F7F: text-alignright;
margin-right:20pxtext-decoration:none:"><tr> <td > $$GEOCOM
<itd><ira<itable> 4

Abreldetext " ccenter><img al="" o
src="1DEMOB/hdB00test nsfiloggedout.gif?OpenimageResource”

border="0"><br><br><br>Vielen Dank - Sie sind jetzt

abgemeldet chr><hr><b>&at&ot</b>&nbsp&nbsp:<a

href=""DEMOB/hdBODte stnst?Open">Emeut

anrnelden<fa>&nbsp.&nbep;&nbep; <center>

-

Stylesheet Abmeldetext
<style type="textioss'> <I—
bodytable

font-family : &rial, Verdana, sans-serif;
font-size : Opt;
color: #000080;
backgraund: #7717,
border-spacing : Opx
margin-left: Opx;
margin-top : 40px;
border-top : Opx:
border-bottom : Opx;
border-left : Dpx;
border-right : Opx;

LBg g9 @9dcaal

arlink {texd-decaration:nane; color 000000
avisited {tesd-decoration:none: color#000000;}
achover {text-decoration:none; color#000000;
background-color#B0BOBD; }

acactive { text-decoration:none; colorX000000;
background-color#8F8F8F; |

-
<style>

4
Yoreinstellung Dialogsprache ” deutsch jiz]
Fenstertitel " GeoCom Helpdesk
Toaltips (Platehalter | Werl)  * $$CGASEID_INFOlldent? 777 5

» Ausgehende E-Mails als Riickfragen
g | II!El
[ =] (FFSordsd =]

Abbildung: Konfiguration, Abschnitt Browser-Interface

Kopfzeile: Hier konnen Sie einen HTML-formatierten Text oder eine
Bildressource angeben, die als Titelzeile verwendet werden soll.

Navigator Hintergrund: Geben Sie hier den Namen einer Bildres-
source an, die als Hintergrundgrafik fiir den Navigator sowohl fiir das
Browser-Interface als auch fiir den Notes Client verwendet werden
soll.

FuBzeile: Tragen Sie hier HTML-Code ein, der als Ful3zeile fur die
Browser Darstellung benutzt werden soll.

Abmeldetext: Hier konnen Sie eine HTML-Nachricht definieren, die
nach dem Logout eines Web-Benutzers angezeigt werden soll.

Stylesheet Abmeldetext: Tragen Sie hier eine Stylesheet-Definition
ein, die auf die Abmeldenachricht angewandt werden soll.

Voreinstellung Dialogsprache: Geben Sie an, ob bei fehlender
personlicher Konfiguration zunachst das deutsche oder das englische
Interface geladen werden soll.

Fenstertitel: Hier tragen Sie die gewlinschte Titelzeile fiir die Anzeige
im Browser-Fenster ein.

Tooltips: Hinterlegen Sie hier eine Liste mit Tooltip-Definitionen zur
Anzeige im Web-Browser. Tragen Sie jede neue Definition auf einer
eigenen Zeile ein. Die Tooltips miissen die folgende Form haben:

Platzhalter | Wert

GeoCom® Helpdesk 6.5 — Build 653



GeoCom® Helpdesk 6.5 Build 653

7

741

7.2

7.3

74

7.5

© ISG Information Systems GeoCom GmbH

Seite -17-

Fehlerbeseitigung

Erfassungsmaske: Falscher Arbeitsbericht angezeigt

In der erweiterten Aufnahmemaske fir Helpdesk-Mitarbeiter wurde
bisher falschlicherweise immer zunachst der erste eingetragene
Arbeitsbericht angezeigt, anstelle des aktuellsten.

Dieser Fehler wurde behoben, beim Offnen der Maske wird nun der
zuletzt eingetragene Arbeitsbericht angezeigt.

Anzeigeformat fiir Arbeitsberichte bei >10 Eintragen korrigiert
Die Formatierung von Arbeitsberichten bei mehr als 10 Eintradgen
wurde nicht korrekt angezeigt.

Dieser Fehler wurde behoben.

Fehlermeldung Arbeitsbericht (uk) jetzt in englisch
Im englischen Benutzerinterface wurde bei fehlender Angabe der
Arbeitszeit eine deutsche Fehlermeldung angezeigt.

Dieser Fehler wurde behoben, die Anzeige ist nun korrekt libersetzt.

Ordner "Verlorene Dokumente" aktualisieren
Aufgrund eines fehlerhaften Funktionsaufrufs bendétigte die Aktion
"Ordner aktualisieren" UbermaRig viel Zeit.

Der Funktionsaufruf wurde korrigiert, die Aktion wird nun schneller als
zuvor vom System abgearbeitet.

Voreinstellung L6sungs-DB

Durch einen Fehler in der Behandlung der personlichen Konfigura-
tionseinstellungen wurde die Vorauswahl der Lésungs-DB nicht
bertcksichtigt.

Dieser Fehler wurde behoben, die in der personlichen Konfiguration
ausgewahlte Lésungs-Datenbank wird bei Anfragen nun automatisch
vorausgewahlt.
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Alarme bisher nur in Maildateien aus Notes Version 5 korrekt
eingetragen
Alarme konnten bisher nur in R5 Mail-Files eingetragen werden.

Nun wird Gberprift, ob der Templatename “R5% enthalt. In diesem Fall
wird die Eintragung von Alarmen nach dem alten (R5) Schema
durchgefihrt.

Ansonsten wird jetzt ein R6 Mail-File angenommen und die Eintragung
des Alarms erfolgt nach den R6 Vorgaben.

Eintrag in personlicher Konfiguration bei Alarmen nicht beachtet

Wollte ein Helpdeskmitarbeiter aus einer Ansicht einen Alarm fiir sich
erstellen, so wurde der Eintrag in “Name der Mail-Datenbank flr
personliche Alarme* ignoriert.

Der Fehler wurde behoben.

Performanceverbesserung des Agents "Convert New Mails"

Die Performance des Agents “Convert New Mails“ wurde verbessert.
Der Agent selektiert jetzt die Kandidaten fiir eine Konvertierung bereits
in der zugrunde liegenden Ansicht.

"SchnellabschlieBen" fehlerhaft in Version 652

In Version 652 trat bei dem Versuch ein Dokument iber den Button
“SchnellabschlieRen” zu erledigen der folgende Fehler auf:

Lotus Notes

1 Unexpected: Information; Expected: End-of-statement; Operatar; ,
.

Der Fehler wurde behoben.

Fehlerhaftes Versenden von Antwortmails

Durch einen Fehler in Version 652 konnten die Felder aus der Anfrage
nicht ibernommen werden (weder Uber die entspr. Aktion aus dem
Notes Client noch automatisch ber das Web Interface).

Des Weiteren wurden samtliche vom Benutzer selbst getroffenen
Eingaben beim Versenden der Mail wieder entfernt und es wurde
lediglich eine leere Mail versendet.

Beide Fehler wurden behoben, der Versand von Antwortmails aus der
Applikation heraus funktioniert nun wie geplant.
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