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1 Einfiihrung

GeoCom® Helpdesk ist ein Benutzer- und Supportsystem, das die
Aufnahme, Weiterleitung und Bearbeitung von Problemanfragen sowie
deren Verfolgung bis hin zur Lésung ermdglicht.

Jede eingehende Anfrage, sei es telefonisch, schriftlich via Brief, Fax
oder E-Mail - von Mitarbeitern im Haus oder extern von einem Kunden
- wird in einen Bearbeitungszyklus eingefihrt.

Ausgehend von einer Ubersichtlichen Benutzeroberflache kénnen alle
notwendigen Aktionen mit wenigen Mausklicks erreicht werden.

@ Anfrage - Lotus Noles _[alx]
Datei  Bearbeiten Ansicht  Erstelen  Aktionen  Text "‘ W < HE ..\ G
r = 7 gt 0] 3 —
OES S & F K S st PR SEE S
Arbeitsbereich ‘:_’5 GeoCom Helpdesk - 1. Anfra... ‘?_ﬁ GeoCom Helpdesk - 1. Anfragen - offen 7‘| Anfrage X notes
| T Schiepen R Speichem & sohlieten () 3%
it -
o ! Anfrage van [Florian Feldmann - Fitmna [15G Information Systems GeoCom Gmb| +
F
K Problem D 15151515 Priortét [nomal | Alartn [ sofort-alaim =]
Wachster Temin [07.06.2002 18 um|14:00 @) Hinweis
- - L1t
@ Loabuch [5; Habbo Betrends: geltist =] @m
== Frablemtyp [Hardware v At [t =
HF Laserjet 6P h Spezialistlen]| v Markus Moke
L] I |
& Lizzungs DB [156 Kundan "1 A [advers and Natzwaikduoker MEC!
Problem: Drucker druckt nicht!
L]
Details: Wenn er ausdrucken will, passiert nichts. Er hat Adobe Acrobat installiert
Losung (S):
Der Adobe Acrobat Distiller hat sich als Standarddrucker installiert, und erstellt jetzt PDF anstatt
Papierdrucke. Der HP Laserjet 6P mul wieder als Standarddrucker definiert werden!
L] L] ;I_‘
|7 [Keine] E: “|=2|helpdesk  “|¥”

Abbildung: Erweiterte Maske zur Aufnahme von Problemanfragen

Nach Eingang der Anfrage kénnen Mitarbeiter der Hotline oder
Second-Level-Spezialisten aufgrund besonderer Kenntnisse bzw.
durch gezielte Recherche in daflir vorgesehenen Datenbanken die
jeweilige Anfrage bzw. ein Problem evaluieren und eine Lésung dazu
erarbeiten.

Lésungen kénnen zur weiteren Verwendung in einer
Wissensdatenbank hinterlegt werden. Damit sind alle bekannten und
bereits gelosten Falle bei gleichen oder dhnlich gelagerten Problemen
fir andere Mitarbeiter schnell abrufbereit.

Die rechtzeitige Bearbeitung von Anfragen kann im Hintergrund
Uberwacht werden. Damit wird die Einhaltung vertraglicher
Verpflichtungen sowie eine kundenspezifische "Sonderbehandlung"”
ermdglicht.
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2

21

Arbeitsbereich

Nach dem Offnen der Datenbank steht Mitarbeitern des Helpdesk ein
neuer Arbeitsbereich zur Verfiigung.

Das bedeutet, es kann zwischen einem Helpdesk-Menii (erscheint
automatisch nach dem Start der Datenbank) und einem
Standardnavigator gewahlt werden.

Das Helpdesk-Meni zeigt Ansichten zu:
= Anfragen — offen
= Anfragen — in Bearbeitung

= Anfragen — alle

= Sonstiges
P GeoCom Helpdesk - 1. Anfragen - offen - Lotus Notes M=K
Datei  Bearbeiten Ansicht Erstellen  Aklionen 2 & A, O
- * : ail o
QL BhAeg Ay £F £ 8 00 2-oh= a®
heitshereich  § Gealam Helpdzsk - 1. Anfragen - offen | 53 GeoCom Helpdesk - 1, Anfragen - offen notes
Arbeiisbereich 223 GeaCom Helpdesk -1, Anf flen | 22 GeCom Helpdesk -1, Ant ffen X £
= Arfiage \Weitere Anfrage. 7 Bearbeiten ) %2}, Suchen in Ansicht 1
= 7 = B #
f | eecocom® Anfragedatun v Anfrags / Riickfiags von niachster Temin | u beabsitenvon  a|
1 o) (20120020938 Haen, Waler Neus Anhage
73] 01, Anfragen - offen =) 180120020943 Casper. Pest Neus &nfiage
2] =2 anfiagen-in Bearbeiung o) (20220021941 Boldt, Karsten Neus Anhage
jz- ”accg”"ﬁ‘ge_fte”m o 120420020810 Mick Schulz Neus Anirage
. nac earoeier
7_] Elc nach Status & 220520021354 Feldmann, Florian L 070620021400 - Behrends, Habbo
S 214 nach Merkmal
;
é 13 Anfragen- alle
Q L1 Sonstiges
B
Kl H ;IJ
5 7 T “ =2 Intemet Tl

Abbildung: Persoénlicher Arbeitsbereich

w INFO: Antworten bzw. Problemldsungen werden in der Datenbank
GeoCom® Helpdesk jeweils direkt zu einer Problemanfrage (Call)
gespeichert. Damit stehen Antworten zur allgemeinen Verfligung und
verbleiben nicht in der Mailbox des Bearbeiters. Ebenso ist es moglich,
weitere oder zusatzliche Anfragen desselben Anfragestellers
(Absenders) der urspriinglichen Problembeschreibung zuzuordnen.

Bei Antworten des Helpdesk wird jede spezifische Call-ID automatisch
in die Betreffzeile der jeweiligen Problemlésung Gbernommen.

Bei Bezug auf eine Anfrage wird die Lésung als Nachricht
tbernommen. Allerdings ist dies nicht der Fall bei Bezug auf eine
Ruckfrage des Anfragestellers. Hierbei wird die urspriingliche
Nachricht des Anfragestellers ibernommen.

Die Absenderangabe ist dabei kundenspezifisch konfigurierbar.

¥ 100065HH 2211331810  Baoldt, Karsten (3" 1SDM-Adapter installiersn
14.052002 14:24 Behrends, Habba = Anbwort: H100065HH ISDM-Adapter installieren

Abbildung: Problemanfrage und Antwort in Ansicht

Ansicht "Anfragen - offen"

Unter der Ansicht "Anfragen - offen" werden alle neuen Anfragen
sowie alle einer Gruppe oder einem Mitarbeiter personlich
zugewiesenen Anfragen angezeigt. D.h. unter dieser Ansicht finden
sich ausschlielich alle neuen und/oder zugewiesenen Anfragen.

Mittels dieser Ansicht kann ein Mitarbeiter nicht nur sehen, welche
Anfragen im Helpdesk neu aufgelaufen sind (in der Ansicht durch
einen geschlossenen Briefumschlag symbolisiert), sondern auch,
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2.2

23

welche Anfragen ihm personlich zugewiesen wurden.

Die Ansicht stellt Informationen bereit zu:

= Anfragesteller
= Datum einer Anfrage
= Status einer Anfrage (bspw. Neue Anfrage)

= Problembeschreibung

Ansicht "Anfragen — in Bearbeitung"

"Anfragen — in Bearbeitung" ist ebenfalls eine neue Ansicht.
Hierunter sind jetzt nur noch diejenigen Anfragen aufgelistet, die sich
in irgendeiner Weise bereits in Bearbeitung befinden, d.h. denen ein
Status zugewiesen ist, wie in Bearbeitung befindliche (Briefsymbol),
zugewiesene (Kopfsymbol), geldste (Hakchen) und geschlossene
(Schlosssymbol) Anfragen.

Die Ansicht enthalt insgesamt vier Unteransichten:

nach Anfragesteller
nach Bearbeiter
nach Status

nach Merkmal

apo oo

Ganzlich neue, d.h. noch nicht in Bearbeitung befindliche Anfragen
werden hierunter nicht angezeigt.

Ansicht "Anfragen - alle”

Ebenfalls neugestaltet ist die Ansichtsgruppe "Anfragen — alle®.
Hierunter werden nunmehr alle tatsachlichen Helpdesk-Calls gefiihrt.

Die Ansicht enthalt insgesamt finf Unteransichten:

a. nach Anfragesteller (Alphabetische Auflistung der Namen
aller Anfragesteller)
b. nach Bearbeiter (Namen aller Helpdesk-Mitarbeiter mitsamt

der jeweiligen Anfragen auf Termin, Anfragen in
Bearbeitung, personlich zugewiesenen Anfragen,
bearbeiteten Anfragen und abgeschlossenen Anfragen)

C. nach Status (Anzahl der Anfragen in Bearbeitung, einer
Person zugewiesenen Anfragen, bearbeiteten Anfragen und
abgeschlossenen Anfragen)

d. nach Merkmal (Anzahl der Anfragen nach zuvor
festgelegten Merkmal)
e. nach Kategorie (Anzahl der Anfragen nach zuvor

festgelegten Kategorien, bspw. Hardware, Software etc.)

© ISG Information Systems GeoCom GmbH
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24

Ansicht "Sonstiges"

Die Ansicht “Sonstiges® hélt insgesamt drei Unteransichten bereit, und
zwar “Kategorien“ sowie “Standardldsungen® und “Alarmprofile” (setzt
entsprechende Rechte voraus).

Die Unteransicht “Kategorien” zeigt eine Ubersicht Gber alle definierten
Kategorien (jeweils mit Unterkategorien, z.B. “Software, spezifischer
“‘Anwendung®, spezifischer “MS-Excel").

Die Unteransicht “Standardidsungen* zeigte eine Ubersicht tiber alle
bislang gespeicherten und abrufbereiten Lésungen.

¢® GeoCom Helpdesk - Sonstiges\Kategorien - Lotus Notes M =3

Datei  Bearbeiten Ansicht  Erstellen  Aktionen 7 \"- P ] *J\ G
CEA TS A% EF B4 00 2o Bh= Sl

ubeilsbereich 573 GeoCom Helpdesk - 1. Anfragen - offen | 2§ Geolom Helpdesk - Sonstigesh... X notes

h o Kategorien !
= 4
= Eirkaut
F_.IJ scocomM® ¥ Bestelidatenbank
5 ! b Ersatzteie
3| =11, Anfragen - offen ¥ Fomulare
¥ Kleinmaterial
. ) o
ﬂ L2, Anfragen - in Bearbeitung v h'zenzan
ateboak fertig
=l a nach Anfragestaller  Hardware
Elb. nach Bearheiter ¥ Desktop PC
4| = cnach Status ¥ Lokaler Dicker
wh Eld. nach Markmal ¥ Monitor
@ b Netzwerkdrcker
33, Anfragen - alle ¥ Mateback.
E b Palm Filat
b Scanner
L Sonstiges ks
Bl =l Alarmprofile b YK
= =l Kategorien b zusitzliche Komponenten
=l Standardldsungen b LN
I Statistik - b Linux
@J 4] al B b Fisparatur ~|
el “|Datenbank auf ‘GeaComd/IS 6" wird venwendst ‘|2 helpdesk  “Ge”

Abbildung: Ansichtsgruppe Sonstiges

Die Unteransicht “Alarmprofile®, die eine Ubersicht (iber alle definierten
und vergebenen Alarmprofile fiihrt, wird nur dann angezeigt, wenn
zuvor in der Zugriffskontrollliste die Rolle “Supervisor*.

Die Ansicht zeigt eine Auflistung aller definierten und vergebenen
Alarmprofile. Daneben enthalt die Ansicht Informationen zum Status,
zur jeweils notwendigen Aktion sowie zum Trigger (z.B. Status
unverandert seit XX Std.).

Die ehemals unter der Ansicht “Sonstiges” geflihrten Statistikansichten
sind eine eigenstandige Ansicht, die allerdings nur dann angezeigt
werden, sofern zuvor in der Zugriffskontrollliste die Rolle “Statistik“ de
oder angehakt worden ist.
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Date Bembeiten Ansicht Erstelen  Aktionen 2 & > ona o
CEL LD A ET B0 TF G- % = v Al

Arbsitsbereich 13 GeoCom Helpdesk - 1. Anfiagen - offen | 2% GeoCom Helpdesk - 1. Anfragen - offen X| notes
iy = (] Arfiage [ ] Weltere infiage  # Beabeien - S} sucheninnsicht (F) G4 7
1l ccocom® Ariragsdatum =) Arfrage ? Fiickiage von Pchsles Temnin « 2y beabeten von =,

- = 02.01.2002 0938 Haen, Walter Meue Anfrage

|G7)| =1 Arfragsn=affan ) 180120020849 Casper, Peer Hewe Arftage
1| &2 Anragen-in Bearbeitng ) 020220021341 Bold: Karsten Newe Aritage

o nach Anfragesteller ) 120420020310 Mick Schulz Newe Anfrage

Elb. nach Bearbaiter
Elc nach Status & 220520021354  Feldmann, Floiian & 07.06.2002 14:00 -> Behrends, Habbo
E1d. nach Merkmal

BT;

1 3. Anfragen - alls

L1 Sonstiges
L Statistik

P

Abbildung: Ansicht Helpdesk-Menl

=2 Intemet e

Das Helpdesk-Men( in der linken Bildschirmhélfte vermittelt eine
detaillierte Ubersicht tber alle Ansichten, die per Mausklick aufgerufen
werden kénnen.

Um eine Anfrage zu bearbeiten, markieren Sie diese zunachst im
rechten Fenster, so dass diese schwarz umrandet ist und klicken

Bearbeit
anschlieRend auf den Button M in der Aktionsleiste.

Es o6ffnet sich die Eingabemaske, die sich bereits im Editiermodus
befindet. Nachdem Sie die Anfrage bearbeitet, d.h. editiert haben,
speichern Sie das Dokument. Automatisch kehren Sie wieder zu der
Ansicht "Eigene Anfragen" zurtick.

w INFO: Die Taste "Esc" wird in Notes standardmafig zum Schliel3en
eines Fensters verwendet.
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3

3.1

Erstellen von Helpdesk-Anfragen

Das Erstellen von Anfragen an den Helpdesk kann auf
unterschiedliche Weise erfolgen:

= durch einen "normalen" Benutzer (Anfragesteller) oder Kunden

= durch einen Mitarbeiter des Helpdesk (Hotline) im Auftrag eines
anderen Mitarbeiters

= durch Senden einer Nachricht direkt an die Datenbank

1. Anfragesteller kobnnen direkt eine Eingabemaske aufrufen, in die
eine Beschreibung eines aufgetretenen Problems eingetragen
wird.

2. Im Fall von Anfragen durch externe Mitarbeiter oder Kunden kann
die Fehlermeldung per Telefon, Fax oder Brief an den Helpdesk
Ubermittelt werden. Ein Mitarbeiter des Helpdesk (Hotline) nimmt
die Anfrage entgegen und setzt eine entsprechende
Problemmeldung auf.

3. Als dritte Moglichkeit kann die Helpdesk-Applikation selbst als Ziel
einer E-Mail dienen. Dazu wird die Datenbank als Mail-In-
Datenbank definiert und kann automatisch neu eingetroffene
Nachrichten als Helpdesk-Anfragen interpretieren und in den
Workflow integrieren.

Jeder Helpdesk-Anfrage wird beim ersten Speichervorgang
automatisch eine eindeutige Identifikationsnummer (ID-Nr.)
zugewiesen.

Erstellen einer Anfrage durch "normale” Benutzer (Anfragesteller)

Unter GeoCom® Helpdesk kénnen "normale” Benutzer (Anfragesteller)
Problembeschreibungen direkt in ein dafiir vorgesehenes Formular
eintragen und abspeichern.

Der Anfragesteller fullt dazu folgendes Formular aus, das als E-Mail
versendet werden kann:

| Neue Anfrage

Anfrage won " Michaela Meyer/I5G =i
Skatus: new von Markus Moke am 05.10.93 09:30

Riickmeldung: nein

Problem: " Drucker druckt FuBzeilen nicht aus

Beschreibung: “|,

Abbildung: Maske fiir Problemanfragen fiir Anfragesteller

Im Feld “Anfrage” erscheint der Name desjenigen Mitarbeiters, der
eine Anfrage an den Helpdesk stellt. Dabei ist automatisch der Name
desjenigen Mitarbeiters eingestellt, der mit dieser Applikation
gewohnlich arbeitet, d.h. unter seiner Notes-ID angemeldet ist. Es ist
aber durchaus maglich, andere Personen aus dem Namens- und
Adressbuch auszuwahlen.

Neben einer kurzen Problembeschreibung kénnen beliebige
Zusatzinformationen eingegeben und Screenshots oder Dateien im rtf-
Feld "Beschreibung" angefligt werden.

Uber den Button ,Riickmeldung® —‘P in der Aktionsleiste kann der
Anfragesteller auswahlen, auf welchem Weg er eine Riickmeldung
erhalten méchte - ob telefonisch, schriftlich oder elektronisch (z.B. per
Telefon/Fax oder via E-Mail). Zudem kann er festlegen, an welche
Person die Meldung zuriickgesendet werden soll.

© ISG Information Systems GeoCom GmbH

GeoCom Helpdesk Benutzerdokumentation Version 5.5 Build 174



GeoCom® Helpdesk - Handbuch fiir Mitarbeiter des Helpdesk Seite -11-

Riickmeldung [ %]
) nein

or.
O via E-Mail
@ via Telsfon |0234.g41 750 | Cancsl |
. via Fax
) spezial

Abbildung: Dialogbox Riickmeldung

Zur weiteren Bearbeitung wird das Dokument tiber den Button

m in der Datenbank hinterlegt.

Anfragesteller kdnnen zusatzlich weitere, die urspriingliche
Problemmeldung betreffende Informationen an den Helpdesk
nachsenden. Um weitere Informationen nachzusenden, wahlen Sie
zunachst die Ansicht “Anfragen in Bearbeitung®, und rufen dann das
betreffende Dokument auf. Es 6ffnet sich das Formular mit der
urspriinglichen Fehlermeldung.

Um eine zusatzliche Meldung an den Helpdesk zu senden, klicken Sie
F‘ Luzatzinfo an Helpdesk

in der Aktionsleiste auf den Button

Sie erhalten folgendes Fenster:

4 pderess | [ Seve as Dratt | 8 Send | B, Gend And File | | Delivary Dptens

Markus Moke
06.10.9313.48

To “Michala Meper/ISG

o Fa

bee: Fa
Subject: © Zusatzinio 2u Helpdesk-Anfrage Mr. 131734: ducker geht nicht

Pty

Abbildung: E-Mail fir Zusatzinfo an Helpdesk

Tragen Sie zunachst die E-Mail-Adresse des Helpdesk ein, bspw.
helpdesk@firma.de.

Uber den Button "send" kdnnen Sie die Zusatzinformation an den
Helpdesk senden.

w INFO: In der Betreffzeile ist automatisch vermerkt, dass es sich um
eine Zusatzinformation handelt, die sich auf die urspriingliche
Fehlermeldung bezieht.
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Erstellen einer Anfrage durch Mitarbeiter des Helpdesk (Hotline)

Selbstversténdlich kdnnen auch Mitarbeiter des Helpdesk (Hotline)
Anfragen fiir andere Personen erstellen, die bei ihnen telefonisch oder
auf schriftichem Weg eingehen.

Anders als bei Anfragestellern, d.h. "normalen" Benutzern, verwenden
die Mitarbeiter der Hotline (First-Level-Mitarbeiter) zur Erfassung von
Problemanfragen ein erweitertes Formular.

Die Helpdesk-Maske fiir Mitarbeiter der Hotline

Die Masken zur Aufnahme von Problembeschreibungen, die "normale
Benutzer, also Anfragesteller, und Mitarbeiter des Support (Helpdesk)
verwenden, unterscheiden sich formal deutlich.

Den Hotline-Mitarbeitern steht eine erweiterte Aufnahmemaske zur
Verfligung.

Mit der Helpdesk-Maske zur Aufnahme einer neuen Problemanfrage
kann eine Kategorienauswahl alternativ tGber eine flache Liste und
Volltextsuche erfolgen.

Zusatzlich kann eine gedffnete Problemanfrage (Call) Gber den
Menlpunkt "Aktionen - Admin - Standardlésung Ja/Nein?" zur
Standardlésung erklart werden (siehe "Standardlésungen”).

A?re“' und Anfrage wan |Mikel Meugebauer <Mikel Meigeba |L| Firrna |IT5 Cinzulting |
Riickmelde- — nf Riiickmeld i
Informationen rfo | | tickmeldung |via Telefon an (234-34175-23 |~ | =
Bearbeitungs- Problerm (D Prioritat | narmal = Alarm |Standan:| j
und Machster Termin [03204.2002 6]  um @] Hinweis | |
Verwaltungs- __|
Informationen il s5149]
st <169 A
0004

Problemtyp |L|:|tus Motes ﬂ At |.-’-'mruf ﬂ
Probl_ep'l_- — |Server 4B j Merkmal | |L|
klassifizierung e .

|F|0uting j Spezialisfen]| o Harenbrock Dieter

Problem- Lozungz-DE |ISG Kunden

-1

ﬂ (rj)‘ j |"Lotus Mates" and 'S erver 4.6 and Fouting

IGsun
g Suchergebniz | keine Treffer -

=5

Abbildung: Abschnitte zur Aufnahme und Bearbeitung von Problemanfragen (erweitertes Aufnahmeformular)

Uber den Abschnitt Adress- und Riickmeldeinformationen kénnen
Sie Informationen zu der jeweiligen Person hinterlegen und erganzen,
die eine Problemanfrage gestellt hat. Insgesamt umfasst dieser
Abschnitt vier Felder:

1. Feld Anfrage von: Name derjenigen Person, die eine Anfrage
stellt. Der Name kann entweder aus einer angeschlossenen
Kundendatenbank herausgelesen und in die Maske Ubertragen
oder individuell eingefligt werden.

2. Feld Info: Hier kdnnen zusatzliche Informationen wie z.B. Tel.-Nr.
etc. hinterlegt werden.

3. Feld Firma: Je nachdem, ob ein Anfragesteller bereits in einer
Kundendatenbank gefiihrt ist, wird der dazugehdérige Firmenname
automatisch tbernommen. Andernfalls kann ein Firmenname
individuell hinterlegt werden (siehe Automatische Zuordnung von
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Adress- und Riickmeldeinformationen)

Feld Rickmeldung: Hier wird die Art der Rickmeldung hinterlegt,
bspw. Uber Telefon, Fax, E-Mail etc.

Uber den Abschnitt Verwaltung kénnen Sie den Bearbeitungszyklus
einer Problemanfrage festlegen. Dieser Abschnitt enthalt insgesamt
sechs Felder.

1.

Feld ID: Bei der Aufnahme einer neuen Problemanfrage wird
automatisch eine eindeutige Identifikationsnummer vergeben. Die
ID-Nr. kann dem Anfragesteller mitgeteilt werden, womit dieser
den weiteren Bearbeitungsverlauf seiner Problemanfrage
verfolgen kann.

Feld Nachster Termin: Uber die Kalenderfunktion kénnen sie ein
Datum fiir den terminlichen Fortgang der Bearbeitung festlegen,
d.h. zu welchem Datum eine spezifische Aktion erfolgen soll.

Feld Prioritat: Uber das Pulldown-Menii kénnen Sie die Prioritat
der Bearbeitung zwischen hoch (sehr dringend), normal (weniger
dringend) festlegen.

Feld Uhrzeit: Uber eine Zeitachse kénnen Sie den Zeitpunkt fiir
eine spezifische Aktion festlegen. Bestatigen Sie die Auswahl,
indem Sie auf den unten links im Zeitfenster griin symbolisierten
Haken klicken.

Feld Alarm: Bei der Problemlésung kdnnen kundenspezifisch
Reaktionszeiten zugesichert werden. Diese Alarme sind individuell
konfigurierbar. Voreingestellt ist der Alarm Standard, jedoch
kénnen Uber das Pulldown-Menu kundenspezifische Alarme
ausgewahlt werden, bspw. Alarm Firma Meyer GmbH & Co KG.

Feld Hinweis: Hier kénnen Sie individuelle Nachrichten eintragen,
bspw. Anruf, personliches Gesprach etc.

Feld Status: In diesem Feld wird der aktuelle Bearbeitungsstatus
sowie die fir diese Problemanfrage verantwortliche Person
angezeigt. Zusatzlich ist die Zeit seit Ubernahme der
Verantwortung einer Problemanfrage zu erkennen.

Feld Logbuch: Uber dieses Feld ist es méglich, einen neuen
Logbuch-Eintrag, d.h. Arbeitsbericht zu erstellen und zu
hinterlegen (siehe "Arbeitsberichte erstellen").

Der Abschnitt Problemklassifizierung enthalt insgesamt vier Felder.
Uber die Klassifizierungsméglichkeit wird eine Problemanfrage so gut
wie mdglich von anderen Anfragen abgegrenzt und fiir ihre Losung
vorgesehene Spezialisten automatisch ermittelt.

1.

Feld Problemtyp: Vierfachklassifizierungsmdglichkeit iber
Pulldown-Meniis oder flache Listen. Je nach Klassifizierung wird
ein Spezialist zur Problembehebung ermittelt. Kategorien zur
Spezifikation kdnnen jederzeit neu aufgenommen und erweitert
werden (siehe "Problem klassifizieren")

Feld Art: Uber das Pulldown-Menii kann die Art, d.h. auf welche
Weise eine Problemanfrage an den Helpdesk tbermittelt worden
ist, z.B. via Telefon, E-Malil etc., festgelegt werden.

Feld Merkmal: Uber das Pulldown-Menii kann ein Merkmal, bspw.
ein bestimmtes Projekt, das zuvor festgelegt worden ist,
ausgewahlt und hinterlegt werden.

Feld Spezialisten: Dieses Feld bleibt solange verborgen, bis eine
Problemklassifizierung vorgenommen ist. Erst danach wird das
Feld mit dem Namen des jeweiligen Spezialisten (auch mehrere)
sichtbar.
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3.2.2

3.2.21

Der Abschnitt Probleml6ésung bietet Helpdesk-Mitarbeitern die
Maoglichkeit, in angeschlossenen Datenbanken und bisherigen
Suchanfragen nach Losungen zu suchen. Insgesamt enthalt dieser
Abschnitt drei Felder.

1. Feld Lésungs-DB: Uber das Pulldown-Menii wahlen Sie eine
angeschlossene Losungsdatenbank fiir Inre Recherche aus.

2. Feld Suchbegriffe: In dieses Feld konnen Sie einen Suchbegriff
eintragen und nach bisherigen Suchanfragen recherchieren.

3. Feld Suchergebnis: In dieser Zeile wird das Suchergebnis bei
erfolgreicher Suche angezeigt.

Zuordnung einer Problemanfrage

Hotline-Mitarbeiter kdnnen fir andere Personen, d.h. fur Mitarbeiter
des Unternehmens oder aber auch fiir externe Kunden sog. Calls, also
Problemanfragen erstellen. Dabei kann die Verwaltung von Adress-
und Riickmeldeinformationen des Anfragestellers sowie die
Problembeschreibung auf unterschiedliche Weise erfolgen:

= Daten zum Anfragesteller werden manuell, d.h. von Hand in die
Aufnahmemaske eingetragen

= Daten zum Anfragesteller kénnen aus einer Kundendatenbank
herausgelesen und in die Helpdesk-Maske automatisch
Ubernommen werden.

Im Folgenden wird das Verfahren der manuellen und automatischen
Zuordnung von Daten beschrieben.

Manuelle Zuordnung von Adress- und
Riickmeldeinformationen

Liegt von einem Hotline-Mitarbeiter noch keine Problemmeldung vor,
die mittels des Helpdesk-Formulars aufgesetzt worden ist, missen
sowohl die Problemmeldung als auch alle Gbrigen Felder der
Eingabemaske manuell ausgefillt werden. Dies ist meist der Fall bei
Mitarbeitern oder Kunden, die sich telefonisch bei einem
Supportmitarbeiter (Hotline) melden und ein Problem schildern.

Um eine Anfrage flir eine andere Person, meist im Auftrag eines

Mitarbeiters oder eines Kunden, zu erstellen, klicken Sie zunachst auf
N Anf

den Button j - in der Aktionsleiste.

Sie erhalten die erweiterte Helpdesk-Maske zur Aufnahme einer
Problembeschreibung.

In den Abschnitt zur Verwaltung von Adress- und
Ruckmeldeinformationen eines Anfragestellers haben Sie die
Méglichkeit, folgende Informationen manuell einzutragen:

Feld "Anfrage von": Hier kdnnen Sie den Namen des Kunden bzw. des
eigenen Mitarbeiters hinterlegen, fiir den eine Problemmeldung
erzeugt werden soll.

Feld "Info": Bietet die Moglichkeit, zusatzliche Informationen
einzutragen, bspw. die Rufnummer des Mitarbeiters oder Kunden.

Feld "Firma": In diesem Feld konnen Sie den Firmennamen des
Mitarbeiters oder des Kunden hinterlegen.

Feld "Rickmeldung": Bietet die Méglichkeit, zunachst grundsatzlich
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festzulegen, ob eine Riickmeldung an den Anfragesteller erfolgen soll
oder nicht. Dartiber hinaus kann vermerkt werden, auf welche Weise
eine Ruckmeldung erfolgen soll, z.B. telefonisch, schriftlich via Fax
oder elektronisch via E-Mail.

3.2.2.2 Automatische Zuordnung von Adress- und
Riickmeldeinformationen

Neben der Méglichkeit, Daten manuell einzugeben, kann — sofern dies
konfiguriert ist - aus einer bereits bestehenden Kundendatenbank ein
Kundenprofil und / oder Name automatisch eingefiigt werden.
Allerdings setzt dies voraus, dass ein Mitarbeiter bzw. Kunde bereits in
der Datenbank gefiihrt wird. Bei Mitarbeitern aus dem eigenen
Unternehmen kénnen personliche Daten (Name etc.) aus dem Notes-
Adressbuch Gbernommen werden.

Um die Helpdesk-Maske zur Aufnahme einer Problembeschreibung zu

U Anfrage
erhalten, klicken Sie zunachst auf den Button j . in der
Aktionsleiste.

Neben der Helpdesk-Maske, erscheint - sofern vorhanden -
automatisch eine Dialogbox die eine Kundenliste (die entsprechende
Kunden DB) enthalt. Wahlen Sie daraus das zugehdrige Kontaktprofil
(Person, die Problemmeldung an Helpdesk ibermittelt hat) . Dies
setzt, wie bereits erwahnt, voraus, dass der Kunde / Mitarbeiter
bekannt ist und in der Datenbank gefiihrt wird. Die Dialogbox sieht
folgendermalien aus:

Auswahl “Anfrage von™ [ %]
Kentaktname plTeIelnn plE -
Cancal
» 1 GE/HL Corps GE/hgis/network —I
b 1%1 Service Line Gesellschaft fiir Help
b 3F —I

b 35YNC Computer

¥ 3. Hauptschule Berlin-Marzahn
b 4D-Systemtechnik GmbH

b 6./FlaRakGip 22

P AAA Firma 1

b AAA Firma2

b AAW e V. -
4 »

Abbildung: Dialogbox Auswahl Kundenprofil

Nachdem der betreffende Kunde sowie das dazugehérige Kontaktprofil
ausgewahlt worden ist, bestatigen Sie mit OK.

Um den Kontaktnamen zu erhalten, klicken Sie zunéchst auf das dem
Kundenprofil vorangestellte griine Symbol (Twistie). Die Ansicht
erweitert sich. AnschlieRend kénnen Sie den betreffenden
Kontaktnamen mit einem Mausklick auswahlen. Die Daten des
Kunden- bzw. Kontaktprofils werden automatisch in die Helpdesk-
Maske (Aufnahmeformular) Gibernommen.

Auswahl "Anfrage von"
| | o

Kontaktname 2 Telefon IR
Fundenprofil Help
Kundenprofil Beispielstadt
Projekt Motes-Implemtienng
Mustermann, Hans 0234 - 833-0 i_l

¥ MV Itd. Europe

b MWCS

b MtM Electronics

> MES EDVSysiome GnblH o

4 »

Abbildung: Dialogbox Auswahl Kontaktprofil
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Uber den Button kann nunmehr direkt aus der Anfragemaske auf
das betreffende Dokument in der Datenbank zugegriffen werden.

Unter der Option “Riickmeldung“ kann, wie beschrieben, zusatzlich
vermerkt werden, auf welchem Weg eine Riickmeldung erfolgen soll.

Ruckmeldung
O rein

ok
0 wia E-Mail _
@ via Telefon |0234.941 7516 | Abbrechen |
C) viaFax
0 zpezial

Abbildung: Dialogbox Rickmeldung

Unter der Option “Prioritat* wird zudem die Wichtigkeit der Bearbeitung
zwischen hoch und normal vermerkt. Anfragen mit hoher Prioritat
werden in den Ansichten durch ein rotes Ausrufezeichen (})
entsprechend gekennzeichnet. Anfragen mit normaler Prioritat
dagegen nicht.

Zusatzlich kann ein sog. Alarmprofil aufgesetzt werden, das
Zustandsanderungen zeitlich Gberwacht und entsprechende
Warnungen verschickt. Damit wird sichergestellt, dass
kundenspezifisch vereinbarte Reaktionszeiten eingehalten werden
kénnen.

3.2.2.3 Anfrage einer bereits existierenden Anfrage zuordnen

Wenn eine Anfrage sich auf eine bereits aufgenommene Anfrage
bezieht, kann diese neue Anfrage nun dem bestehenden Problem
zugeordnet werden.

Dazu dient aus dem MenU die Aktion “Anfrage einem vorhandenen
Problem zuordnen®.

Akltionen

Weiterleiten
In Ordner werschieben. .

Helpdesk Perzonliche Konfiguration

A drit Anfrage einem vorhandenen Prablem zuardnen
Standardlozung jasnein

Lybeitzbericht bearbeiten

Anfragedokurnent alz Bericht anzeigen

HTRL-Attribute bearbeiten
Yorschau im Web-Browser #

Abbildung: Aktion “Anfrage einem vorhandenen Problem zuordnen®
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3.3

Auszwahl einer Anfrage fiir Zuordnung

Eitte w3hlen Sie eine Anfrage aus der Liste, der diese Anfrage zugeordnet werden soll.

|n] Datum Anfrage £ Blickfrage von d
1 Abbrechen

¥ Schopp, Melanie
932254 14.05.2002 1218 Melanie, Schopp, =1

b Sebastian Prahl/420/SCAUP/DE 2

¥ Siegfried Troiber/113/VE /BA/DE 1

b Silke Skrzipietz/900202/Zentral/BA/DE 2

F szparingi@cs-consulting de 1

b Stefan Duee/480/5C/BA/DE E
1
1
1
1

b Stefan Dues/430/5CAMUP/DE
b Stefan Fuchs/108//E/BA/DE
¥ Stefan Hofmann/480/5C/BA/DE

b Stefan Kisro/420/SCAMuP/DE Jﬂ
[ »

Abbildung: Dialogbox ,Auswahl einer Anfrage fiir Zuordnung*

Nach erfolgter Zuordnung wird diese Anfrage als untergeordnetes
Antwortdokument zum Hauptproblem dargestellt.

=1 ¥ Schopp, Melanie 05.01.2000 1219 MNeue Anfrage
-, Schopp, Melanie 06.07.2000 18:32

Abbildung: Ausschnitt einer Ansicht mit dem zugeordneten Dokument

Nachricht an Datenbank senden

Durch einfaches Absenden einer Standard-E-Mail von Mitarbeitern
oder Kunden an eine Pseudoadresse wie z. B. helpdesk@firma.de
kann eine Anfrage in den Bearbeitungsprozess eingefiihrt werden.

Dies kann sowohl "innerhalb" von Notes als auch von "aulten" aus
dem Internet erfolgen, sofern zuvor ein entsprechender SMTP-MTA
konfiguriert wurde. Damit lassen sich auf einfache Weise auch
fehladressierte Nachrichten in den Bearbeitungszyklus einfuhren.
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4

4.1

Bearbeitungszyklus

Anfragen durchlaufen eine Folge von Zustanden, die den jeweiligen
Bearbeitungszustand widerspiegeln.

Bearbeitungszustdnde einer Anfrage:

Neu: Dies ist der Anfangszustand, solange noch kein Helpdesk-
Mitarbeiter die Bearbeitung iibernommen hat. Jede neue Anfrage wird
automatisch zunéchst in diesem Zustand angelegt.

In Bearbeitung: Sobald ein Helpdesk-Mitarbeiter die Verantwortung
fur eine Anfrage Gbernommen hat, befindet sich diese im Zustand der
Bearbeitung.

Einer Gruppe zugewiesen: Zur Eskalation und weiteren Bearbeitung
durch Spezialisten kann eine Gruppe mit der weiteren Bearbeitung
beauftragt werden.

Einer Person zugewiesen: Wie zuvor, jedoch ist der Bearbeiter
namentlich genannt.

Gelost: Anfragen, deren Bearbeitung erledigt ist (sei es, dass ein
Problem gel6st wurde, oder dass keine Lésung gefunden werden
kann), werden als gelost bezeichnet. In der Regel muss dann der
Fragesteller tiber das Ergebnis informiert werden. Bis zum Abschluss
dieses Vorgangs bleibt die Anfrage im Status "geldst".

Geschlossen: Die Anfrage ist nun abschlieRend behandelt und kann
archiviert werden. Es ist ansonsten keine weitere Aktion mehr
erforderlich.

Wahrend der gesamten Bearbeitungszeit kann eine Problemmeldung
eine beliebige Folge von Zusténden durchlaufen. Jede Anfrage kann
aus einem beliebigen Zustand in einen beliebigen anderen Zustand
Uberfiihrt werden. Dabei wird Uber Zugriffsrechte sichergestellt, dass
auch nur berechtigte Personen eine Zustandsanderung durchfiihren
kénnen.

Verantwortung iibernehmen

Nachfolgend werden die einzelnen Aktionen beschrieben, die den
Helpdesk-Mitarbeitern bei der Bearbeitung zur Verfligung stehen.

Alle neuen Anfragen stehen zunachst zur Erstbearbeitung durch die
Hotline (Level1) bereit. Jeder Hotline-Mitarbeiter kann zunachst als
Leser auf die eingegangenen Anfragen zugreifen, sich informieren und
danach entscheiden, ob er die Verantwortung fiir die ein oder andere
Anfrage Ubernehmen will.

Sobald ein Dokument bearbeitet werden soll (Ubergang von Lese- in
den Bearbeitungsmodus), wird der betreffende Bearbeiter zunachst
gefragt, ob er die Anfrage ibernehmen md&chte. Bestatigt er diese
Abfrage mit "ja", GUbernimmt er damit auch die Zustandigkeit.

Ziel soll es sein, dass Mitarbeiter der Hotline Anfragen weitestgehend
direkt aus eigener Kenntnis oder nach gezielter Recherche in daflr
vorhergesehenen Datenbanken beantworten kénnen.

Ist ein Hotline-Mitarbeiter in der Lage, ein Problem direkt zu l6sen,
Ubernimmt er die Bearbeitung in eigener Verantwortung. Der jeweilige
Zustand wird in der Statuszeile angezeigt.

Kann ein Problem nicht vom First-Level-Mitarbeiter gelést werden,
muss der Vorgang an Spezialisten (Second-Level) delegiert werden.

Um eine Anfré%e an einen Spezialisten zu delegieren, klicken Sie auf

den Button im Anfrageformular. Es 6ffnet sich folgendes Fenster:
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4.2

4.3

Status andern [x]

O neu Helmut Hehmann

O in Bearbsitung GeoCom Developmert -m
O inWarteschlange [ Markus Moke Cancel
® sugewicsen Bill 3 ates

Biliboy Gates
O geldist ¥

) abgeschlossen

Abbildung: Dialogbox zur Statusvergabe

Wahlen Sie nun die passende Option (z.B. Name/Person) aus. Mit der
Bestatigung der Schaltflache OK wird die Anfrage an den gewahlten
Spezialisten delegiert.

Dabei stehen lhnen folgende Optionen zur Auswahl:

" neu

= in Bearbeitung

= in Warteschlange
= zugewiesen

= geldst

= abgeschlossen

Anfrage vervollstindigen

Anfragen kénnen im einfachsten Fall aus einer E-Mail mit dem Namen
des Anfragenden und einer kurzen Problembeschreibung bestehen.

Bevor solche Anfragen in den weiteren Bearbeitungszyklus eingefiihrt
werden, mussen diese ggf. zunachst vervollstandigt, d.h. mit
Zusatzinformationen versehen werden. Dies ist die Aufgabe des ersten
Bearbeiters.

Sofern aus dem Anfragetext ersichtlich, kdnnen Informationen wie
Firmenname, zusétzliche Informationen, Dringlichkeit und Art der
gewunschten Riickmeldung ergéanzt werden. Siehe dazu auch
"Aufnahme einer Anfrage durch Hotline"

Problem klassifizieren

Im Anschluss an die Vervollstandigung der Anfrage muss das
geschilderte Problem zunachst so prazise wie mdglich klassifiziert
werden. Dafir stehen First-Level-Mitarbeitern ein vordefiniertes
Kategorienschema zur Verfugung. Dieses Schema ist hierarchisch
aufgebaut und ermdglicht eine einfache Einordnung.

Zur Klassifizierung eines Problems wahlen Sie zunachst eine
Kategorie aus der obersten Ebene. In der jeweils ndchsten Ebene
werden (sofern vorhanden) die vorhandenen Unterkategorien zur
Auswahl angeboten. Als Ergebnis der Klassifizierung werden in der
rechten Halfte der Anfragemaske in einem Fenster automatisch der
Name des jeweiligen Spezialisten angezeigt.

Damit wird einerseits das Problem mdglichst genau eingeordnet,
andererseits automatisch diejenige Person ermittelt, die fir eine
weitere Bearbeitung und Lésung in Frage kommt. Dabei sind allen
Problemfeldern ein oder mehrere Spezialisten zugeordnet, die fir die
Bearbeitung geeignet sind.

Zusatzlich kdnnen Sie lber ein Pulldown-Meni ein sog. Merkmal
auswahlen, das zuvor im Konfigurationsdokument niedergelegt werden
kann. Damit wird es mdglich, eine Anfrage nicht nur ihnrem Problem
nach zu klassifizieren, sondern diese auch in einen
Gesamtzusammenhang, bspw. innerhalb eines Projekts, zu setzen.

© ISG Information Systems GeoCom GmbH

GeoCom Helpdesk Benutzerdokumentation Version 5.5 Build 174



GeoCom® Helpdesk - Handbuch fiir Mitarbeiter des Helpdesk Seite -20-

4.4

4.5

4.6

4.7

Das folgende Bild zeigt das Beispiel der Klassifizierung eines Projekts.

At |Anruf ﬂ
Markmal| u

Spezialistlen]| v Markus Moke

Problemtyp | Hardware

| Netzwerkdicker

[HP Laseriet 6P

L Ll L 1<

Abbildung: Feld Problemtyp klassifizieren

Die gewahlte Zuordnung kann ebenfalls bei der Erstellung eines
Lésungsdokuments automatisch auf entsprechende Felder abgebildet
werden. Dazu ist eine entsprechende Konfigurierung der Applikation
notwendig.

Problemklassifizierung iiber flache Liste auswéahlen

Mit der Helpdesk-Maske zur Aufnahme einer neuen Problemanfrage
kann eine Kategorienauswahl alternativ tber eine flache Liste und
Volltextsuche erfolgen. Die entsprechende Einstellung kénnen Sie im
Persénlichen Konfigurationsdokument vornehmen.

Ubernahme von Ergebnissen einer Volltextsuche

Bisher wurde das Ergebnis einer Volltextsuche als Liste angezeigt,
nach Auswahl eines Dokuments konnte das vollstandige Dokument in
der Quelldatenbank gedffnet werden. Jetzt steht zusatzlich eine

e
Schaltflache zur Datenlibernahme _\J in dem Aufnahmeformular zur
Verfligung.

Wurde eine Volltextsuche in Helpdesk-Anfragen oder
Standardlésungen durchgefiihrt, werden nun alle Informationen aus
den Feldern “Problem®, “Details“ und “Lésung“ an das Feld “Lésung®
angehangt. Die Felder “Problem” und “Details“ werden also nicht mehr

Uberschrieben.

Dieses veranderte Verhalten gilt ebenfalls bei der Auswahl von

Anfragen Uber die Schaltflache @

Dokumente in anderen Notes-Datenbanken anzeigen lassen

Um Losungen fir Problemanfragen zu erarbeiten, missen ggf.
Recherchen durchgefiihrt werden. Hierfiir kbnnen Mitarbeiter in
anderen angebundenen Notes-Datenbanken, sog.
Wissensdatenbanken, aktiv aus der Benutzerverwaltung GeoCom®
Helpdesk heraus wechseln. Dies setzt allerdings eine entsprechende
Konfiguration voraus.

Wahlen Sie im Feld Lésungs-DB uber das Pulldown-Meni zunachst
eine Datenbank aus. Klicken Sie anschlieend auf den

nebenstehenden Button @ . Automatisch wechseln Sie in die zuvor
ausgewahlte und angebundene Datenbank. Dort kénnen Sie nach
Informationen recherchieren.

Gefundene Informationen kénnen Sie Uber die Zwischenablage in die
Helpdesk-Anfragemaske Ubernehmen. Schlielen Sie danach die
Datenbank. Sie wechseln wieder zuriick nach GeoCom® Helpdesk.
Hier kdnnen Sie die in der Zwischenablage befindlichen Informationen
in das Feld "L6sung" einfuigen.

Recherche in angebundenen Datenbanken, ohne GeoCom®
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4.8

Helpdesk zu verlassen

Neben der Mdglichkeit, aktiv in andere angebundene Notes-
Datenbanken zu wechseln, kdnnen Sie auch nach Informationen
recherchieren, ohne die Datenbank GeoCom® Helpdesk zu verlassen.

Wahlen Sie dafiir zunachst wieder im Feld L6sungs-DB eine
angebundene Notes-Datenbank aus. Wechseln Sie nun aber in das
nebenstehende Feld und tragen dort eine Suchanfrage ein. Klicken Sie

anschlieRend auf den Button @ rechts neben dem Feld.

sungs- B A [son d Instalal F ‘
Ladsungs-DE {156 Kunden ﬂ _).\ j | oftware and Installation |L|
Suchergebriz |*1: Anfrage Bibliothekssoftw. (Erstellt selber Software auf Anfrage] ‘lﬁ‘j
*2: Ahstimmen fuir Motes Installation =

#3: Offene Fragen
6 Treff #4: Angebot und Kommentare verschickt
TEer |5 & zarbeitung Sw-Updates zugeschickt SR |

Abbildung: Notes Datenbank Lésungs-DB

Sofern Dokumente zu der Suchanfrage in der zuvor ausgewahlten
Datenbank vorhanden sind, werden die Treffer als Suchergebnis in der
untersten Zeile ausgegeben. Uber das Pulldown-Men( kénnen Sie sich
die Liste anzeigen lassen.

Markieren Sie jetzt eines der Ergebnisdokumente, so dass es blau

unterlegt ist und klicken auf den Button E , um das Dokument
anzuzeigen zu und ggf. bereits erarbeitete Losungen zu Gbernehmen.

Informationen kdnnen Sie ebenfalls Uber die Zwischenablage in die
Helpdesk-Anfragemaske Gibernehmen.

Recherche in der Datenbank GeoCom® Helpdesk

Eine dritte Mdglichkeit ist, in der Benutzerverwaltung GeoCom®
Helpdesk selbst nach Informationen zu suchen.

Wahlen Sie dafiirim Feld Wissens-DB die Datenbank Knowledge
Base aus und klicken Sie auf den Button @ . Automatisch erscheint

ein Dialogfenster, das alle Anfragen, die bislang in der Helpdesk-
Datenbank verzeichnet sind, anzeigt.

Knowledge Base
Mit O iibernehmen Sie Daten aus der gewahlten Anfrage.
Datum |Problem N
=55 Cancel
16.07.98 Drucken unter win 98 Help
¥ Aklivitaten —I

20.06.98 Fontaktprofile oder Aktivitaten einem and
Kundenprofil zuordnen
¥ anderen
20.06.98 Kontaktprofile oder Aklivitdten einem and
Kunderprofil zuardnen

- a.z.g?gngs | 700698 ;z\dd;,nm mehieren Dokumenten gleichasitig E

4 1]

Abbildung: Wissensdatenbank (Knowledge Base)

Geben Sie einen Suchbegriff ein. Automatisch 6ffnet sich eine weitere
Dialogbox zur Schnellsuche. Sofern der gesuchte Begriff vorhanden
ist, wechselt die Markierung. Zudem ist es maoglich, iber die
Scrollleiste am rechten Bildrand der Dialogbox einen Eintrag zu
suchen. Markieren Sie anschlieRend den Eintrag, so dass dieser
schwarz umrandet ist und klicken auf OK. Der Eintrag wird auf die
Zielfelder der Helpdesk-Maske abgebildet.
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4.9

Anschlief3end kdnnen Sie lber den Button j die Anfrage als neues
Dokument aufnehmen.

Sie erhalten danach ein elektronisches Formular, das bereits alle
relevanten Informationen enthalt.

Im Feld Titel konnen Sie eine Bezeichnung hinterlegen, die als Titel
dienen soll.

Das Feld Problem bietet die Méglichkeit, analog zur Betreffzeile bei
Korrespondenzen, eine kurze Beschreibung zu hinterlegen.

Im Feld Losung kénnen Sie Losungsmdglichkeiten eintragen und
Dokumente oder andere Dateien anfligen.

‘ Technote

ID Kategaris 1 Software x|
Dokumenttyp Technote =] Kategorie 2 Liotus Motes =]
Sichlagwiirter Drucker Kategorie 3 GeoCom Helpdesk | =
Sprache Kategarie 4 =

Angelegt von Habbo Betrends am 26.06.200211:30 Letzte
nderung vorn

Titel: ' Drucker arbeitet nicht
Problem

Der Drucker erhalt ginen Druckauftrag, blinkt auch druckt aber nicht.

Liosung

Abbildung: Lé6sungsdokument (Technote)

Bisherige Suchanfragen anzeigen lassen

Im Zuge der Recherche zu Problemanfragen kénnen Sie sich bisherige
Suchanfragen anzeigen lassen.

Um entsprechende Dokumente zu prasentieren, klicken Sie in der
Zeile zur Ticketsuche

|Haru:|ware |L| {f:,\l.\

auf den Button j . Sie erhalten eine Dialogbox mit bisherigen
Suchanfragen

Bisherige Suchanfragen [x]
Tl
Bitte wahlen Sie einen Eintrag: faio el

Infa-CD

Abbildung: Dialogbox mit bisherigen Suchanfragen

Wahlen Sie nun ein Dokument aus und bestéatigen Sie die Auswahl mit
OK.

Um einen Eintrag zu Iéschen, markieren Sie diesen zunachst in der
Dialogbox, so dass er blau unterlegt ist und bestatigen anschlieRend
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4.10

4.11

4.12

mit dem Button Eintrag entfermen

bisherigen Suchanfragen entfernt.

. Der Eintrag wird aus der Liste der

Lésungsdokument anlegen

Fir bestimmte Datenbanken kann die Erstellung von
Losungsdokumenten konfiguriert werden. Klicken Sie dazu nach

Eingabe der Lésung im Bereich "Losung" auf die Schaltflache

Alle benétigten Informationen werden automatisch auf die Zielfelder
abgebildet.

Versehen Sie anschlieRend das neue Dokument noch mit
entsprechenden Zusatzinformationen und speichern Sie dieses.

Arbeitsberichte erstellen

Arbeitsberichte kénnen dazu dienen, einen Tatigkeitsnachweis zu
fuhren (z.B. zur Abrechnung gegeniber einem Auftraggeber) oder
durchgefiihrte Arbeiten fiir nachfolgende Bearbeiter als
Arbeitserleichterung zu dokumentieren.

Ein neuer Arbeitsbericht kann — wenn dies zuvor entsprechend
konfiguriert wurde - automatisch erstellt werden, sobald eine neue
Anfrage gespeichert wird.

Ebenso kénnen Sie einen Arbeitsbericht (Logbuch-Eintrag) selbst
erstellen. KIicke Sie dazu im Helpdesk-Aufnahmeformular auf die

Schaltflache .l

Es 6ffnet sich folgende Dialogbox zum Erstellen eines Arbeitsberichts:

Meuer Arbeitsbericht
Marnes: Habbo BehrendsASG - oK
Datum: 02,065.2002 12:00 Abbrechen
Bearbeitung: 10 tin.

Fat
Auzwahl | j

Test
Info CD werschickt J

Abbildung: Dialogbox zur Aufnahme eines neuen Arbeitsberichts

Vermerken Sie zundchst den Namen des Bearbeiters, d.h. wer die
Tatigkeit ausgefiihrt hat, welche Tatigkeit ausgefiihrt worden ist und
wie lange (in Minuten) daran gearbeitet wurde. Automatisch
voreingestellt ist der Name desjenigen Mitarbeiters, der die
Verantwortung fir die Anfrage ibernommen hat. Die Uhrzeit seit dem
Offnen der Anfragemaske wird als zeitliche Voreinstellung fiir die
ausgefiihrte Tatigkeit angeboten. Bestatigen Sie mit OK.

Arbeitsberichte anzeigen
Arbeitsberichte kbnnen Sie sich in dem Helpdesk-Aufnahmeformular

Uber den Button @ anzeigen lassen. Hierbei wird zum schnellen
Uberblick ein Report liber alle Arbeitsberichte einer Problemanfrage
erstellt.
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4.13

4.14

{9 [unbenannt] - Lotus Motes =1 E3
Datei  Bearbeiten Ansicht  Erstellen  Aktionen 2 e E 4 X J\ G
p o B * B 75
CEA Bl A LT &6 00 MO G
Arbeitsbereich :_‘ﬁ GeoCom Helpdesk - 4. Anfrag 7‘| Anfrage ;| [unbenannt] X nofes
1 2
] -l
{ . Logbuch
_{ 2: 14.05.2002 Habbo Behrends 10 Mach einer halben Stunde traten
& die Dartsellungstehler wieder auf.
ﬂ Also habe ich den lconcache neu
erstellt. Jetzt miikte wieder alles
in Ordnung sein.
] 1: 14.05.2002 Habbo Behrends 10 Die Displayeinstellungen habe
=5 ich neu konfiguriert.
\ Darstellungsfehler freten jetzt
@ nicht mehr auf
@ Gesamtzeit in Minuten 20 :‘

“| =D helpdask  “|¢%a"

Abbildung: Arbeitsbericht (Logbuch)

Arbeitsberichte nachtraglich andern

Ein Arbeitsbericht kann nachtraglich geandert werden. Wahlen Sie

dazu in dem Helpdesk-Aufnahmeformular Giber den Auswahlbutton j
zunachst den betreffenden Arbeitsbericht aus (Logbuch-Eintrag).

Wahlen Sie danach aus dem Meni:

“Aktion — Helpdesk — Arbeitsbericht bearbeiten®

Lktionen

‘Weiterlsiten
In Ordner werschieben..

Persinliche Konfiguration
Anfrage einem vorthandenen Prablem zuordnen

HTML-Atribute bearbeiten
“orechau im w'eb-Browser

Abbildung: Arbeitsbericht &ndern

Nachdem Sie Anderungen an dem Arbeitsbericht vorgenommen
haben, bestatigen Sie mit OK.

Aufgaben gleichzeitig an mehrere Spezialisten oder Gruppen
delegieren

Anfragen, die nicht von lhnen bearbeitet werden kdnnen, missen
delegiert werden. Zusténdige Mitarbeiter oder ein zustandiger
Fachbereich kénnen durch die Klassifizierung (Problemeinordnung)
einfach ermittelt werden. Dabei konnen Aufgaben nicht nur an
einzelne, sondern auch an mehrere Personen gleichzeitig zugewiesen
werden.

Durch die Schaltflache a im Anfragedokument rufen Sie dazu eine
Eingabemaske fiir die Zustandsanderung auf. Wahlen Sie bspw.
"zugewiesen" und eine Person oder, wie hier dargestellt, mehrere
Personen aus. Oder markieren Sie "in Warteschlange" und wahlen
eine Gruppe von Spezialisten aus.
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4.15

4.16

Status dndern [x]
O neu Hedmut Hehmann
1 in Bearbeitung v GeaCom Development
O inwanteschlange ... Markls Moke Caricel
@ zugeniesen v Bil Gates
) Billiboy Gates
O gelst
O abgeschlossen

Abbildung: Dialogbox Status andern

Uber die Schaltflache OK weisen Sie die Anfrage weiter.

Riickmeldung

Ist die LOsung eines Problems erarbeitet worden, erfolgt eine
Riickmeldung an den Absender, so wie es bei der Aufnahme vermerkt
worden ist. Ublicherweise erfolgt eine Riickmeldung via Fax oder E-
Mail an den Absender.

Wurde als Rickmeldeweg eine Telefonnummer angegeben, steht
Ihnen die TAPI-Unterstutzung zur direkten Wahl der Telefonnummer
zur Verfligung.

Riickmeldung via Telefon an 0234951750 =] 753

Wurde als Rickmeldeweg eine E-Mail-Adresse angegeben, kénnen
Sie aus der Anwendung unmittelbar eine Nachricht erstellen und diese
als Rickmeldung verschicken.

Riickmeldung via E-Mail an mmueller@actor.cnmlﬂ g0

Fur eine Antwort via E-Mail steht in jeder Ansicht eine Schaltflache in
der Aktionsleiste zur Verfiigung. Um eine Antwort zu versenden,
klicken Sie auf den Button. Automatisch erhalten sie ein E-Mail-
Formular, in das bereits die Empfanger E-Mail-Adresse eingetragen
ist. Als Thema wird der Anfragetext aus der originalen Anfrage
Uubernommen. Um die Riickantwort zu versenden, klicken Sie auf den
Button Senden.

Anfrage abschlieBen

Ist eine Losung erarbeitet und an den Absender ibermittelt worden,

kann der Bearbeitungsprozess Uber die Schaltflache geschlossen
und damit fir die Archivierung vorbereitet werden.

Status andern

O neu

ak
) in Bearbeitung 4|
1 in'Warteschlange Abbrechen |

1 zugewiesen
O geldst
@ abgeschloszen

Anfrage beantwartet j

-

Anfrage zurlickgewiesen mit Beantwartur
Anfrage zurickgewiesen ohne Beantwort
Geschaftspost eingehend a2

Abbildung: Dialogbox Status andern

Zusatzlich kann ein abschlieRender Status aus einer vordefinierten
Liste ausgewahlt und der Anfrage zugeordnet werden. Dabei kann der
abschlieRende Status mehrsprachig konfiguriert werden. (Siehe dazu
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4.17

Konfigurationsdokument)

Bereits geschlossene Anfragen kénnen erneut aktiviert werden,
solange sie noch nicht archiviert worden sind.

Anfragedokument als Bericht anzeigen

Eine Anfrage kann in Form eines Berichts dargestellt werden. Diese
Form eignet sich besonders zur Weiterleitung als Mail. Neben
Kopfdaten und Detailinformationen kénnen auch Arbeitsberichte mit
aufgenommen werden.

Um ein Anfragedokument als Bericht anzeigen zu lassen, 6ffnen Sie
zunachst das betreffende Anfragedokument. Wahlen Sie anschlieRend
aus dem Menii:

“Aktion — Helpdesk —Anfragedokument als Bericht anzeigen®

Es erscheint eine Dialogbox, in der Sie die im Bericht gewlinschten
Informationen angeben kénnen. Zur Auswahl stehen:

= Kopfdaten

= Kurzbeschreibung zum Problem
= Detailinformationen

= Losung

= Arbeitsbericht

Anfragedokument alz Bericht darstellen

:\:?ézf:]zm;oé:ﬁgr;ee:gollen in den Bericht
[ Kopfdaten Ahbbrechen
X Furzbezchreibung zum Problem
" Detaiinfarmationen zum Prablem
X Lasung
X Arbeitsberichte

Abbildung: Dialogbox

Klicken Sie das jeweils fur sie relevante Auswahlfeld an und bestatigen
Sie die Auswahl mit OK. Sie erhalten einen Bericht mit den zuvor
ausgewahlten Informationen.

£ (unbenannt] - Lotus Notes _ O] x]
Datsi Eeatbeien Ansicht Erstelen  Akfionen  Test 2 ®« > one e
CEA B & F & 8 R YEE S
Aubeitsbereich ?_ﬁ GeolCom Helpdesk - 4. Anfragen - allsha.... jAnfrage 7)| [unbenannt) X notes
) El
= Wenn die Replizierung zu lange dauert!
Ei
—‘j Anfragewon  Torsten Freese
Pl Problem ID 100157HH
o Art
H| ” " .
Problem: Worgang des Replizierens dauer extremn lange, fir 7 Updates ca. 98 min
Losung:

Dias Prohlem hatte mehrere Ursachen:
1. Seitlangem keine Komprimierung der Mail-DE { 35% Il
2. Bei den noch zu replizierenden Mail war ein Dateianhang von ca. 53 MB
dabei

©

B Lo E

Anrnerkung: Die o.genannte Option findet man auf der Replikator-Seite unter
Replizier-
optionen.
Logbuch
Keine Eintrége im Logbuch

; Z|
o

Vorgabe San:”| 107 [Keing] 5 *| =2 | helpdesk.

Abbildung: Bericht aus Anfragedokument
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Zusatzliche Notes-Datenbanken

Je nach Konfigurierung kénnen mehrere externe Notes-Datenbanken
eingebunden sein. Diese kénnen (ber die Volltextsuche zur Recherche
dienen oder auch zum Anlegen neuer Dokumente genutzt werden.

. Lazungs-DB | Knowledge B ™ .
Uber das Auswahlfeld g | foweree B J| kann eine

Datenbank ausgewahlt werden. Folgendes Beispiel zeigt eine solche
Auswahl.

Lasungs-DB | 4lls wissendatenbanken =l

MNotes: 4.6 N
Krowledge B ase
Helpdesk Anfragen

e

Abbildung: Pulldown Men( mit Auswahl an Wissensdatenbanken

Uber die persénliche Konfiguration kann eine spezifische Datenbank
festgelegt werden, die automatisch in jeder neuen Anfragemaske
erscheint (siehe "Personliche Konfiguration).
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6 Ansichten
Fur "normale" Benutzer, also Anfragesteller, auf der einen und
Mitarbeiter des Helpdesk auf der anderen Seite stehen
unterschiedliche Ansichten zur Verfligung. Im Folgenden werden die
einzelnen Ansichten, die erreicht werden kénnen, aufgelistet.
6.1 Ansichten fiir "normale"” Benutzer (Anfragesteller)
Unter "normalen" Benutzern werden diejenigen Mitarbeiter/Kunden
verstanden, die eine Problemanfrage gestellt haben, d.h. aus Sicht der
Hotline oder des Helpdesk 'Kunden' sind.
Kunden sind in der Regel all jene Mitarbeiter, die im lokalen Netz
Zugriff auf die Applikation haben. Diese Benutzer verfiigen allerdings
Uber eingeschrankte Rechte. Ebenso kénnen sie ausschlieBlich ihre
eigenen Anfragen sehen und deren Bearbeitungszustand verfolgen.
Damit stehen diesen Mitarbeitern folgende Ansichten zur Verfligung:
Datei  Beabeiten  Ansicht  Erstellen aktionen 7 \JA E <] ¥ :)\ G
UGS ham A EF 8 S o= ban
Arbeitsbereich 'ﬁg |SG Helpdesk, - Anfragen X notes
B ISG Helpdesk j Meue dnfrage ,.;;_ Eearbeiten
74| 5D Eipene Anfiagen lIp |Datum |Antrage von | |Problem ‘__Aj
; ¥ Neue Anfragen
o 200260 19.02.2001 1430 Dieter Durigan 1 Domane Zweigstelle
m ¥ Anfragen in Bearbeitung
£ 200150 14022001 0322 hemmann b@pg com & Re Stand der Dings
_] 20024C 15.02.2001 1252 kermann.b@pg. com & Re: Stand der Dinge
< ¥ Anfragen zugewiesen
E/ 19730 13.10.2000 09:01 "Mokimann, &nja ALUWI1-GmbH" & Einladung
<Mohmann.Ania@bonn. dit.de>
Ig 13845 20.11.2000 09:01  Frenken_Yersicalor & Anzeigen Freigabe
<hrenken@versicolor.dex
13864C 28.11.2000 12:04 Habbo Behrends/15G &  Supplier werden nicht angezeigh
18921C 15.12.2000 09.07 727 ! & Lizenzen Kunden & Kontakte
Eﬁj 13361C 04.01.2001 09:47  U.Gebhardt@t-online.de [Ulich &  Machricht an Dr.Helmut
Gebhardt) Hehmanm
E;j 13964C 08.01.2001 08:55 Reiner Schridt & fehlermeldung biblio-db [irus
<Rieiner. Schmidi@ireshfieldsbruckhat checked]
D 13573C 11.01.2001 13:41  Reiner Schmidt &  fehlermeldung biblio-db [Vius
<Reiner. Schmidi@freshfieldsbruckha checked]
@ 139597C 25.01.2001 17:11 Habba Behrends/15G & \d’_aut_sche Dialogbos in der LK
E_:-I 20001C 31.01.2001 1352 <schuted@bibb de» & En:ullis[;il.;:m;lzundasmsutul fuir :J
S *‘ * 27 Biio =8
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Abbildung: Ansicht Anfragen (fiir normale Benutzer/Anfragesteller)

Neue Anfragen: Alle selbst erzeugten Anfragen befinden sich bis zur
erstmaligen Bearbeitung durch die Hotline im Zustand "neu". In diesem
Zustand kénnen auch nachtraglich noch Veranderungen an der
Anfrage durchgefiihrt werden. Nach der erstmaligen Bearbeitung durch
die Hotline kann die eigene Anfrage (und spater die mogliche
Beantwortung) nur noch gelesen werden.

Abgeschlossene Anfragen: Die Hotline oder der Second-Level-
Support hat seine Arbeit erledigt und eine entsprechende Antwort oder
Lésung im Dokument bereitgestellt.

Offene Anfragen: Alle Anfragen, die sich zur Bearbeitung beim
Helpdesk befinden oder delegiert wurden, finden sich in dieser Ansicht.

Externe Benutzer sehen nur diese Ansicht und ausschlie3lich ihre
eigenen Anfragen.

Neben der Untergliederung des Status (neu, in Bearbeitung, etc.)
werden in der Ansicht fiir alle Anfragen getrennt, folgende Parameter
angezeigt:

ID-Nummer / Datum / Anfrage von (E-Mail-Adresse des
Anfragestellers) / Status (offen, in Bearbeitung, geschlossen etc.) /
Problembeschreibung
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6.2

Ansichten fiir Mitarbeiter des Helpdesk

Seite -30-

Nach dem Offnen der Datenbank stellt das Helpdesk-Menii die
Ansichten "Anfragen - offen"”, "Anfragen — in Bearbeitung®, “Anfragen —

alle” und "Sonstiges*” bereit

£P 156 Helpdesk - 1. Anfragen - neu\a. nach Datum - Lotus Notes

Dalei Beabeiten Ansicht Erstelen  Aklionen 7

QA Bdeg £l EF &0 B L b k= oM

fubeishersich | .5 155 Helpdesk - 1. Anfiagen - neuha. nach Datum )

BEE
* P R O

notes

& vE??erljfsgen—neu (] Meuedniage [ ] WeitereAnfiege  # Beabeiten @) Sucheninnsicht (5] 5%
i B o nach Datum D [patum nfiage van ndchster Temin [ [ [ [Froblem
g N zJAh' nach Hef:k”“" 20026C 19022001 14:30 Dieter Durigon 22.02.2001 1200 © =1 Doméne Zweigstelle
t = A:,::gz::zb;:mmm T8 05 2001 1837 winied Mar = \nFl‘u T o
aumausstattung
#r2 :I”‘“’:Q;"'E”e T5.02.2001 14.37 wiebmaster 5 = \;nlmfz)_
larmprarie nterprises>
il Arlragen T
@“J J Elgen!; Anfragen .
g —1 Kategorien
Etf/ (Y] Slatlsgt\k
@ 1, Eigene Anfragen
(g
Kl
L
&l
I~
| e il (B elpdesk €]
Abbildung: Ansicht 1. Anfragen — neu
6.2.1 Anfragen - offen
Unter der Ansicht 1. Anfragen - offen finden Sie bislang noch nicht
bearbeitete sowie zugewiesene Anfragen.
Neue Anfragen, die bislang nicht konvertiert worden sind, werden in
der Ansicht durch ein Lesesymbol angezeigt. Bereits konvertierte, aber
noch nicht in Bearbeitung , also neue Anfragen sind in der Ansicht
hingegen durch das Symbol eines geschlossenen Briefumschlags (=1)
gekennzeichnet.
Zugewiesene Anfragen sind in der Ansicht durch das Symbol einer
Person (&) gekennzeichnet. Mittels dieser Ansicht kénnen Sie nicht nur
sehen, welche Anfragen im Helpdesk neu aufgelaufen sind, sondern
auch, welche Anfragen persoénlich zugewiesen wurden.
Durch einen Doppelklick auf jeweils einen Eintrag, kann die Anfrage
zunachst zum lesen gedffnet und nach der Konvertierung
anschlieBend bearbeitet werden.
6.2.2 Anfragen in Bearbeitung

Die Ansicht 2. Anfragen — in Bearbeitung gibt die Mdglichkeit,
Anfragen getrennt nach verschiedenen Unteransichten anzeigen zu
lassen. Unter dieser Ansicht befinden sich all jene Anfragen, die den
Status "neu" nicht mehr besitzen. Kurz gesagt, hierunter sind nur noch
die Anfragen aufgelistet, die bereits geldst (&) zugewiesen (&) sind,
oder sich noch in Bearbeitung befinden (&"). Durch einen Doppelklick
auf einen Eintrag lasst sich dieser in den Bearbeitungsmodus
versetzen.

Dabei werden vier Unteransichten zur Auswahl bereitgestellt:

e. nach Anfragesteller
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f. nach Bearbeiter
g. nach Status
h. nach Merkmal
£® GeoCom Helpdesk - 1. Anfragen - offen - Lotus Notes 0] x]
Datei  Bearbeiten  Ansicht  Erstellen  Aktionen 2 \JA E s ¥ J\ G
T = * \ i 2o [
OfAhdleg A% EF &0 T8 & - G= % af
Arbeitsbersich ‘:_"5 GeoCom Helpdesk - 1. Anfragen - offen :'_ﬁ GeoCom Helpdesk - 1. Anfragen - offen X notes
L = [ Anfiage | WelteioAniione 4 Beabeien D D Sucheninanscht () 3% 7
lj‘j cecoco M-@ Anfragedatum  « Anfrage / Riickirage von nachster Termin « zu bearbeiten von -
= ! = 02020020938 Haen, Walter Neue Anfrage
73| =11, Anfragen - offen 1 18120020949 Casper, Peer Meue Anfrage
21| E52 Anfragen-in Bearsiung = 020220021341 Boldt, Karsten Neue Anfrage
Sl nach Anfragesteler o) 120420020910 Mick Schuiz Nevs Anfrage
Sh h Bearheit
nach Bearbeiter
_,] El e nach Status & 22052002 1354 Feldrann, Florian L 07.06.200214:00 -> Behrends, Habba
< Eld. nach Merkmal
&
é 13 Anfragen - alle
x}J 1 Saonstiges
L
K| B ;IJ
A = =2 Intemet =

Abbildung: Ansicht 2. Anfragen — in Bearbeitung

Beispiel:

Uber die Unteransicht "c. nach Status" kénnen Sie bspw. eine
Auflistung aller Anfragen, die sich in Bearbeitung befinden oder
Anfragen, die bereits an Spezialisten zugewiesen worden sind, oder
geldste Anfragen aufrufen. Dabei werden alle Anfragen mit einer ID-
Nummer, dem Datum der Anfrage sowie dem Namen des
Anfragestellers aufgelistet. Dartiber hinaus kann der Name desjenigen
Helpdesk- Mitarbeiters, der die Anfrage bearbeitet, sowie eine kurze
Problembeschreibung eingesehen werden.

6.2.3 Anfragen - alle

Die Ansicht 3. Anfragen - alle untergliedert sich ebenfalls, wie die
zuvor beschriebenen Ansichten. Uber diese Ansicht erhalten die
Helpdesk-Mitarbeiter einen Auflistung aller tatsachlichen Helpdesk-
Calls. D.h. hier kbnnen Anfragen, die sich noch nicht im
Bearbeitungszyklus befinden ebenso eingesehen werden wie
Anfragen, die sich in Bearbeitung befinden oder an Spezialisten auf
einem anderen Level delegiert worden sind.

Uber die Ansicht ist es ebenfalls méglich, alle bereits bearbeiteten, d.h.
abgeschlossenen und gelésten Anfragen einzusehen.

Die Ansicht enthalt insgesamt vier Unteransichten:

a. nach Anfragesteller (Alphabetische Auflistung der Namen aller
Anfragesteller)

b. nach Bearbeiter (Namen aller Helpdesk-Mitarbeiter mitsamt der
jeweiligen Anfragen auf Termin, Anfragen in Bearbeitung,
personlich zugewiesenen Anfragen, bearbeiteten Anfragen und
abgeschlossenen Anfragen)

c. nach Status (Anzahl der Anfragen in Bearbeitung, einer Person
zugewiesenen Anfragen, bearbeiteten Anfragen und
abgeschlossenen Anfragen)

d. nach Merkmal (Anzahl der Anfragen nach zuvor festgelegten
Merkmal)

e. nach Kategorie (Anzahl der Anfragen nach zuvor festgelegten
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Kategorien, bspw. Hardware, Software etc.)

f* GeoCom Helpdesk - 2. Anfragen - in Bearbeitunghc. nach Status - Lotus Notes
Datei  Bearbeiten  Ansicht  Erstellen  aktionen 7 “ 7 0¥ .& G

CEA B g £ EF T4 4 b= s

Arbeitshersich ?_$ Geolom Helpdesk - 1. Anfragen - offen ?_5 GeoCom Helpdesk - 2. Anfragen - in Bearb.. X notes

ﬁAnllage ﬁWe\teleAnllage ;gBearbelten j) {QSu:henmAns\cht @

R
=

® nfragedaturn nfrage / Ruckirage von in Bearbeitung durct P
il ecocom Anfraged nirage / Rkl Beabetungduich | =]
5 / [’ 18.092001 0858 Achimiwieland Feldmann, Florian
05| =11, Anfragen - offen

' 08.05.2002 14:.08 Futterer, David Betwends, Habbo

ﬂ [ [" 08.05.2002 14:10 ¥ Feldmann, Florian Feldmann, Florian

— 2 Anfragen -in Bearhaitung & 06,06 2007 1412 Feidmann, Florian

=& nach Anfragesteller 2 220520021454 Feldmann, Florian
=lh. nach Bearbeiter
|| =Elc nach Status B 140520021428 Bold:, Karsten Behrends, Habbo
S =1 df. nach Merkmal [&* 15.05.200211:51 Behrends, Habbo Feldmanin, Florian
E&/\ [ 160520021543 Aalnsst, Bidm Behrends, Habbo
3. Anfragen - alle @ 220520021554 Feldmann, Florian Feldimarn, Florian
=2 ' 220520021618 Feldmann, Florian Behrends, Habbo
~ — Sanstiges [ 22.05.200216:57 Development, GeaCom Development, GeaCam
2| 23 statistik ¥ 240520021214 Development, GeoCom  Development, Geolom
| L Ll_‘ j

0 helpdesk “ "

Abbildung: Ansicht 3. Anfragen - alle c. nach Status

6.2.4  Sonstiges

Die Ansicht “Sonstiges“ halt insgesamt drei Unteransichten bereit, die
je — nach Zugriff — im Helpdesk-Men( sichtbar werden. Fir Mitarbeiter
des Helpdesk stehen in der Regel die Ansichten “Kategorien® sowie
“Standardlésungen* zur Verfligung.

Die Unteransicht “Kategorien® zeigt eine Ubersicht (iber alle definierten
Kategorien (jeweils mit Unterkategorien, z.B. “Software*, spezifischer
“Anwendung®, spezifischer “MS-Excel”).

Die Unteransicht “Standardlésungen® zeigt eine Ubersicht (ber alle
bislang gespeicherten und abrufbereiten Lésungen.

eoCom Helpdesk - Sonstiges\Kategorien - Lotus Notes X
£ GeoCom Helpdesk - SonstigesiK ien - Lotus N = (O] ]
Datei  Bearbeiten  ansicht  Erstellen  Aktionen 7 \“A E e g J\ G
A = * . Lo g [
CEABag A EF £ o708 2% = ol
Arbeitshereich ?_5 GeoCom Helpdesk - 1. Anfragen - offen :"_$ GeoCom Helpdesk - Sonstiges\K ategorien X notes
J Neue Kategorie @ Update Kategarienliste
E_,u ecocoM @ Kategorien i‘
3 ! * Einkauf
(03| =11, Anfragen - offen b Bestelldatenbank
i P Ersatzleis
ﬂ 12 Anfragen - in Bearbeitung b Fomulare
¥ Kleinmaterial
P Lizenzen
13 Anfragen - alle ¥ Hatebaok fertig
ad [ Hadwars
L Sonstiges b Desktop PC
. =l Alarmprofile ¥ Lokaler Drucker
=l Kategarien b Monitor
lg Sl Standardldsungen : EEEZ‘;‘E'EWC”'
o otebool
: Statistic b Paim Piot
= b Scanner
m ﬂ J LIJ b Server j
Ll N
s “ Datenbank auf 'GeoCom3/I5G' wird verwendet |2 helpdesk.  “ (5"

Abbildung: Ansichtsgruppe Sonstiges
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6.2.5

{9 GeoCom Helpdesk - 3. Anfragen - alle\c. nach Status - Lotus Notes =10 =]
Datei  Bearbeiten  ansicht  Erstellen  Aktionen 7 \“A 7 C AR .& G

CEABA% L4 EF L4 8 oG ol

Aubeitshersich ?_5 Geolom Helpdesk - 1. Anfragen - offen :"_$ GeoCom Helpdesk - 3. Anfragen - allehc... X notes

= 21 [ Antrage [ Welere Antage A Beabeten |9 %2} Suchenin Ancicht !
B ® Anfragedatunm Anfrage / Riickirage won (v} -
il seocom
g | ¥ Anhagen in Bearbeitung EF
03| =11, Aniragen - offen ¥ Anfiagen bearbeitet [geldst] 1
; ¥ Anhagen abgeschlossen 25
ﬂ 12 Anfragen - in Bearbeitung EE

L3, Anfragen - alle
Ela. nach Anfragesteller
Elb. nach Bearbeiter
Zl e nach Status
=ld. nach Merkmal
Ele. nach Kategorie

=

L &R

1 Sonstiges
I Statistik =

=y o)

* Datenbank auf 'GeoCom3/ISG' wird werwendet Y|=0|helpdesk. “| "

Abbildung: 4. Anfragen - alle d. nach Status

Autorisierte Mitarbeiter des Helpdesk kénnen alle Anfragen (offen, in
Bearbeitung, geschlossenen) jederzeit mit einem Doppelklick aufrufen.
Ausgewahlte Dokumente kénnen Sie mit einem weiteren Doppelklick in
den Bearbeitungsmodus versetzten.

Alarmprofile

Zur Uberwachung von Zeitbedingungen kénnen sogenannte
Alarmprofile eingesetzt werden. Jedes Alarmprofil besteht aus einer
oder mehreren Alarmdefinitionen, die jeweils genau eine Bedingung
Uberprifen. Bedingungen kénnen z.B. eine Zeitiiberschreitung oder
das erste Auftreten eines bestimmten Ereignisses sein.

Denkbar ist hier die unterschiedliche Behandlung je nach
Wartungsvertrag oder auch die Weiterverfolgung interner Aktivitaten.

Alle Definitionen eines Alarmprofils haben die gleiche Bezeichnung.
Anfragen werden durch Angabe der Bezeichnung im Feld Alarm mit
einem beliebigen Alarmprofil verknipft.

Auf einem zentralen Server lauft regelmafig alle 30 Minuten ein Agent,
der alle Alarmdefinitionen Uberprift und ggf. eine Aktion auslost.
Dieser Agent wird aus dem Konfigurationsdokument gestartet.

Als Ergebnis der Uberwachung verschickt dieser Agent eine Nachricht
oder erzeugt einen Kalenderalarm, jeweils mit vordefiniertem Inhalt.

Jede Aktion (Alarmierung) wird nur einmal durchgefiihrt. Anfragen mit
einem zukinftigen Wiedervorlagedatum werden bis zu diesem
Zeitpunkt nicht berucksichtigt.

Soll also z.B. nach 4 Stunden der Gruppenleiter benachrichtigt werden,
wenn eine Anfrage noch nicht bearbeitet wurde, nach 24 Stunden ein
Abteilungsleiter, so ist dafiir jeweils eine eigene Alarmdefinition zu
erstellen.

Die Unteransicht “Alarmprofile®, die eine Ubersicht (iber alle definierten
und vergebenen Alarmprofile fiihrt, wird nur dann angezeigt, wenn
zuvor in der Zugriffskontrollliste die Rolle “Supervisor” vergeben
worden ist.

Die Ansicht zeigt eine Auflistung aller definierten und vergebenen
Alarmprofile. Daneben enthalt die Ansicht Informationen zum Status,
zur jeweils notwendigen Aktion sowie zum Trigger (z.B. Status
unverandert seit XX Std.).

Uber die Ansicht "Sonstiges - Alarmprofile” erhalten Sie eine Auflistung
aller Definitionen existierender Alarmprofile.
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Mit Alarmprofilen kdnnen einzelne Aktionen kontrolliert werden.

P GeoCom Helpdesk - Sonstiges\Alarmprofile - Lotus Notes _[O]x]
Datei  Bearbeiten Ansicht Erstellen  Aktionen 2 \"A E X H e J\ G
z e *; 1 o i s B
QAo £ 2F 00 0 f &= %= @b
Arbeitshereich :"J GeoCom Helpdesk - 1. Anfiagen - offen ?J GeoCom Helpdesk - Sonstigeshalamprofile X notes
I B : e
e Newes Alamprofl # Beatbsiten
IJJ SEeOCOM ® nur bei Status Aktion Trigger i‘
3 1 ¥ Raparatur
L3 E1. Anfragen - offien =1 neu Machricht an IT-Suppart Status urversndert ssit 45 Stundsn
ﬁ =1 heu Machricht an IT-Support Status unverandert seit 24 Stundsn
<4 | L2 Anfragen - in Bearbeitung B inBeabeiung  Machricht an Bearbsitsr Status urverdndsrt ssit 336 Stunden
& inBearbsitung Machricht an Bearbeiter Status unverandert seit 672 Stunden
13 Anfragen - alle - Standard
é—J =1 neu Machricht an IT-Support Status unverandert seit 168 Stunden
L *Sonstiges
1 B Alarmaiaiie | =1 neu Machricht an Markus Moke  Status unverandsit seit 1 Stunden
%’ I Kete EHEH =1 neu Machricht an Habbo Behiends Status unverandert seit 24 Stunden
@ = Stangardlbsungen & inBeabeitung Machricht an Bearbsiter Status unverandert seit 24 Stunden
1 Statistik " inBeabeitung Machricht an Habbao Behrends Status unverandert seit 48 Stunden
\M & inBeabeitung Machricht an IT-Support Status unverandert seit 96 Stunden
#a  einer Gruppe Machricht an Bearbeiter Status unverandert seit 168 Stunden
B 2ugwiesen
it #a  siner Gruppe Machricht an IT-Support Status unverdndert seit 336 Stunden
e k| H LIJ Zugwissen id|
o 5 “| =0 helpdesk  “|€e”

Abbildung: Ansicht Alarmprofile

6.2.6  Alarmprofile definieren
Um ein neues Alarmprofil zu definieren, rufen Sie zunachst die Ansicht
"Helpdesk - Sonstiges/Alarmprofile" auf
Nachdem die Ansicht gedffnet ist, klicken Sie auf die Schaltflache
Meues Alarmprafil | , .
= | in der Aktionsleiste.
Tragen Sie alle relevanten Daten in dieses Formular ein. Mit der
Alarmfunktion kann Uberprift werden, wie weit eine Arbeit
fortgeschritten oder ob ein Problem bereits bearbeitet worden ist.
| Alarm
Name Mustermann Alarmprofie mit dem selben Namen werden giuppiet
Index flir Sartienang in Ansichten und
Profil fir Gtatus einer Gruppe zugewiesen Fiir welchen Status soll das Profil gelten
Atheitszeit Montag bis Freitag__ von bis “wird benitigh, um die &nzahl Stunden zu berechnen (leer = 24 Sid ]
Arbeitszeit S amstags I ypes Fall Samstage als Aibeitstage beriicksichiigt werden sollen
Arbeitszeit Sonntags I ypes Fall Sonntage als Arbeitstage beriicksichtiat werdsn sollen
E-Mail /8laim Belieffzeie Airage an Helpdesk Mustenmann Belieffzeile in Mail M achiichten, Text in Alamen (Kalender]
E-Mail Nachricht Text 1 Machricht wird aus <text! Doclink text2y aufgebaut
E_Nf‘a\\ Dokumenteerknipfung 1% ja
Ebial HachieheTon E
Aktion Empfanger Trigger Stunden
® E-Mal an Emplanger Michael H. | ) Status unverdndert seit
) E-Mail an Urheber der Anfrage © safort
O E-Mail an Bearheiter der &nfiage @ ausgeschalet
O E-Mail an Supervisor
O EMailan
Abbildung: Dialogbox zur Vergabe eines Alarmprofils
6.2.7 Kategorien

Die Klassifizierung eines Problems bei der erstmaligen Aufnahme
durch einen Mitarbeiter der Hotline erfolgt nach zuvor festgelegten
Kategorien. Damit kdnnen Hotline-Mitarbeiter die Probleme

"einordnen" und so Spezialisten zur Problemlésung ausfindig machen.

Unter der Ansicht Kategorien erhalten Sie eine Auflistung aller
bestehenden Kategorien, bspw. Hardware, Software etc., die
unternehmensspezifisch von autorisierten Mitarbeitern jederzeit
erweitert und modifiziert werden kénnen.
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Abbildung: Ansicht Kategorie

Kategorien definieren

Um eine neue Kategorie zu definieren, rufen Sie zunachst die Ansicht
"Helpdesk/Sonstiges/Kategorien" auf.

w INFO: Um neue Kategorien zu definieren, miissen zuvor
entsprechende Rechte vergeben werden.

Nachdem die Ansicht gedffnet ist, klicken Sie auf die Schaltflache

M= NE T in der Aktionsleiste. Sie erhalten ein Formblatt, in

das Sie eine neue Kategorie mit den betreffenden
Spezialisierungsebenen eintragen kénnen.

T Schlishen | ¥ Speichem | B Speichem und nichster Einrag |

‘ Kategotie
Auswahl

Ehene 1 “Hardware

Ebene 2 " Drucker

Ehene 3 T

Ehene 4 Ty

verantwortlich " Herbert Meyer, Franz Ludwi =1

Angelegtvon Markus Moke arn 01.02.2001 12:26
Letrte Anderung won arn 01.02.2001 12:22

Abbildung: Formblatt zur Aufnahme einer neuen Kategorie

Tragen Sie nun eine Kategorie, bspw. Hard- oder Software, in das
erste Feld, Ebene1, ein. Sie dient als Ubergeordnete Klassifizierung.

Spezifizieren Sie danach auf der zweiten Ebene und tragen Sie je
nach zuvor festgelegter Kategorie (Hard- oder Software) einen
weiteren Begriff ein, bspw. Drucker fir Hardware.

Insgesamt stehen lhnen vier Ebenen zur Klassifizierung zur Auswahl.

Uber das Menii im Feld "Verantwortlich" erreichen Sie das Notes-
Adressbuch, aus dem Sie den Namen desjenigen Mitarbeiters in das
Dokument Gibernehmen kdnnen, die bzw. der als Bearbeiter/in fiir
diesen Problemtyp verantwortlich sein soll. Sofern ein Name nicht im
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6.2.9

AdreRBbuch verzeichnet ist, kann dieser auch manuell eingetragen
werden.

Speichern sie anschlielend das Dokument Gber den Button
% Speichem in der Aktionsleiste. Uber den Button

% Speichern und nachster Bintrag kénnen Sie in einem Arbeitsschritt

das aktuelle Dokument der Datenbank hinzufligen und ein weiteres
Formblatt zur Aufnahme einer neuen Kategorie aufnehmen.

Nach dem Speichern kdnnen Sie die Ansicht Gber den Button

Fﬂ Cchliefen .
e wieder verlassen.

Zum Aktualisieren der Kategorienliste klicken Sie in der Ansicht

@ |lpdate K ategonenlizte |
i

Kategorien auf den Button n der

Aktionsleiste.

Standardlésungen

Bereits geloste Probleme kdnnen als Standardlésungen definiert und
in der Datenbank gespeichert werden. Dies ist insbesondere dann
sinnvoll, wenn zu einem bereits bekannten Problem haufig gleich oder
ahnlich lautende Anfragen im Helpdesk auflaufen. Mit Losungs-
dokumenten, die zuvor als Standardlésungen definiert worden sind,
lassen sich so bestimmte, haufig auftretende Anfragen schnell
beantworten.

Unter der Ansicht "Sonstiges/Standardlésungen” findet sich eine
Auflistung aller Dokumente mit bestehenden Standardidsungen, die
von autorisierten Mitarbeitern jederzeit erweitert und modifiziert werden
kénnen.

6.2.10 Standardlésungen definieren

Nachdem in der Helpdesk-Aufnahmemaske im Feld "Lésung” ein
entsprechender Text oder Schritte fir eine Problemlésung hinterlegt
worden sind, kann das Dokument Uber:

“Aktionen — Admin — Standardlésung ja/nein®
zur Standardlésung erklart werden.

Statt "Losung” wird im Formular nun "Losung (S) angezeigt, um
anzuzeigen, dass dieses Losungsdokument zur Standardldsung erklart
worden ist und in der Ansicht "Sonstiges/Standardlésungen" gefihrt
wird.

Standardlésungen kénnen im Konfigurationsdokument auch als
Eintrag in die Liste der Wissensdatenbanken aufgenommen werden
(Schaltflache Default).
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£ Anfrage - Lotus Notes =[0] ]

Datei Bearbeiten Arsicht  Erstellen  Aktionen  Teut \". » 3 *u\ G

CEA By #F AP0 = 48 Y @BE E

tubeitshereich 4§ Geolom Helpdesk - 1. Anfra.. 2§ GeoCom Helpdesk - 1. Anfragen - offen | _|Anfrage X notes

==

J ﬁJSchhaBan J‘JSpe\cham & schliefen %l ?:g
i 3
3 | Anfrage von |Florian Feldmann - Fitma {155 Information Systems GeoCom Gmb |+
s
F Frablem 1D 15151515 Priaritat [nomal =] Alam [ sofort-slzrm =l
Machster Temin [07.08.2002 16 um|14:00 ) Hinweis
wi.’J Status
@" Loobuch [5; Habbo Behrends: aelist [] @ m
@ Prablemtyp | Hardwars - At [t k2|
HF Laserjet 6P > Spezialistien]| v Markus Moke
L] P |
@J Ligsungs-DE [I5G Kunden - (@‘ j [Hardware and Netawerkdnickst [Ad] (’f)\
A 1

Problem: Drucker druckt nicht!
L]

Details: ‘“Wenn er ausdrucken will. passier nichts. Er hat Adohe Acrobatinstalliert.

Lbsu Sh:\\

Der Al Acrabat Distiller hat sich als Standarddrucker installien, und erstelltjetzt PDF anstatt
Papierdrucke Der HF Laserjet 6P mul wieder als Standarddrucker definiert werden!
] Bl ;I_‘

“ [Keine] B “|w=2|helpdesk "

Abbildung: Helpdesk-Aufnahmeformular als Standardiésung

6.3 Gruppierung von Aktionen in Ansichten

Aktionen werden nach "Helpdesk", "Admin" sowie "Supervisor"
gruppiert.

6.3.1 Helpdesk

Fir Helpdesk-Mitarbeiter stehen die folgenden Ansichten zur
Verfligung:

= Personliche Konfiguration

= Alarm vorbereiten

= Telefonnummer wahlen

= Status fiir gewahlte Dokumente &ndern
= Logbuch Alarm

= Logbuch Status

Aktionen

Kateqarizieren
Dokument bearbeiten
Dokument zenden
Weiterleiten

In Drdner verschieben. ..

Lizenzinformation

Helpd Personliche Fonfiguration

Admin Alarm vorbereiten
Supervisor 3 Telefonnummer wahlen
R . Statug fur gewshlte Dokumente Sndem
Ansichtzoptionen 3 Lagbuch Alam
YWarzchau im Web-Browser 3 =

Lagbuch Status

Abbildung: Menupunkt "Aktionen" mit Ansicht "Helpdesk"
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6.3.2 Admin

Fur Administratoren stehen folgende Ansichten Verfligung.

= Konfiguration

= Statistik Report

Aktionen

[okument bearbeiten
Weiterleiten
In Ordner werschieben. ..

Lizenzinformation
Helpdesk 3

Kerueton
Supervisar 3 Statizstik. Repart
Ansichtzoptionen 3

YWaorzchau im wWeb-Browser ¥

Abbildung: Menlpunkt "Aktionen" mit Ansicht "Admin"

6.3.3  Supervisor

Fir "Supervisor" stehen folgende Aktionen zur Verfiigung.

= Neue Anfragen konvertieren

= Call ID &ndern

= Gewahlte Dokumente dndern

= Gewahlte Dokumente archivieren

= Kategorien in Anfragen andern

Aktionen

Kategornizieren

D okument bearbeiten
Dokument zenden
wieiterleiten

In Ordrer verschieben...

Lizenzinfarmation
Helpdeszk 3
Admin 3

Meue Anfragen konvertieren
LCalllD andem
Gewshlte Dokumente dndern

Ansichtzoptionen 3
“orzchau im ‘web-Browser  »

Gewahlte Dokumente archivieren
Kateqorien in Anfragen andern

Abbildung: Menupunkt "Aktionen" mit Ansicht "Supervisor"
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7

71

Wiedervorlage

Im Zuge der Vervollstandigung einer Anfrage kann ein Termin zur
Wiedervorlage festgelegt werden. Damit kann der
Bearbeitungszeitraum persoénlich bestimmt werden.

Wiedervorlage festlegen

Im Bearbeitungsdokument kann (ber die Kalenderfunktion

Maichster Temin |01.02.2001 ein Termin zur Wiedervorlage

festgelegt werden. Dies kann selbstverstandlich auch im Fall der
Delegierung einer Problemanfrage fiir andere Mitarbeiter geschehen.

Dabei ist es mdglich, die Prioritdt des Bearbeitungsvorgangs Gber das
Pulldown-Menti im Feld "Prioritat" zwischen hoch und normal
festzulegen. Legen Sie anschlief3end eine Uhrzeit der Wiedervorlage
fest. Dies kdnnen Sie Uber die Schaltflache Uhrzeit erreichen

um | 13:23 gl . Die Dialogbox enthilt eine Zeitschiene, iiber die

Sie mit dem Mauszeiger eine gewlinschte Tagezeit auswahlen kdnnen.
Um die Uhrzeit in das betreffende Feld der Aufnahmemaske zu
tibernehmen, klicken Sie auf das Symbol # . Problemanfragen, die mit
einem Wiedervorlagedatum versehen worden sind, werden in den
Ansichten 1-4 zusammen mit dem zuvor ausgewahlten Datum sowie
einem Uhr-Symbol. Wurde die Prioritat zuvor auf "hoch" gesetzt,
erscheint in der Ansicht zusatzlich das Symbol eines Ausrufezeichens.

Unter der Ansicht "Eigene Anfragen" ercheinen die mit einem
Wiedervorlagetermin versehenen Problemanfragen als "Anfragen auf
Termin". In den Ubrigen Ansichten erscheinen mit einem
Wiedervorlagedatum markierte Anfragen mit dem Symbol einer Uhr.

Uber den Button ﬂ erreichen Sie einen Ansicht, die lhnen die
Eintrage in Ihrer persdnlichen Wiedervorlage vermittelt.

M 156G Helpdesk - 1. Anfragen - neu\a. nach Datum - Lotus Notes 8 [T 3

QEA g Ay TF U6 50 & - %= o

Datsi Beatbeiten Ansicht Erstelen  Akfionen Test 2 .I.I..-I

Aibsitsbereich | 5} 15T Helpdesk.- 1. Anfiagen - newta. nach Datum X| notes
56 Helpdesk,

S |E§Neumnnage (5 Weitere pnitage  # Besbeten S} suchenindnsicht (F) G
= - |

atum

[ib [Datum [&nfrace von Inéchster Temin | || |Problem

Pr—— 0 Domane Zweigsele

b 1 2 Anfrag

b 1 2 Anfiag
p 1 4 Anfiag
Alamprol [ AL10.00 1300 Mafing Achenbach Aniuien > Testaniags n Heodesk el ) T
ariragen | 20110071300  cifice: Anfragen ob Infomteral bearbsitet wiade > Info £ rt <Volksbark Rhsin Fiuby
Eigene &
Kategorie
b 23 Statistik
Eigene &

| Inta CD an;
<Raumausstatiung

Info CD an: <Cheaz

Enterprises>

Ihne Wiedervorlage enthilt fir heute falgende Eintrage oK

Zukiinftige Eintrage
2202 01 12:00 - = Dieter Durigon: Domane Zweigstelle

i | B B

7.2

Abbildung: Dialogbox Personliche Wiedervorlage

Eintrage aus Wiedervorlage entfernen

Um Eintrage aus der personlichen Wiedervorlage zu I6schen, wahlen
Sie aus der Meniizeile.

Aktionen -- Admin -- Persénliche Wiedervorlage 16schen
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Folgende Dialogbox erscheint:

@ Sollen alle Eintidge unwideruflich aus der ‘Wiedervorlage entfemt werden?

: ia il Hein |

Abbildung: Dialogbox Wiedervorlage I6schen

Um die Dokumente aus der Wiedervorlage zu entfernen, bestatigen
Sie die Abfrage mit "Ja".
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8.1

Seite -41-

Statistik

Die Datenbank GeoCom® Helpdesk enthalt eine Funktion fur die
Erstellung eines Statistik-Reports. Damit kbnnen taggenau
Auswertungen zu allen Anfragen sowie deren Bearbeitungszyklus
erstellt werden.

Ansichten (Statistik)

Mit der Ansicht "Statistik" erhalten Sie die Mdglichkeit, sich Anfragen
anzeigen zu lassen nach:

= A. Bearbeitungsdauer
= B. Bearbeitungszeit

= C. Anfragesteller

= D. Firma

= E. Bearbeiter

= F. Art der Anfrage

= G. Kategorie

w INFO: Die Ansicht "Statistik" ist eine eigenstandige Ansicht. Sie ist
nur fir Mitarbeiter einsehbar, die Gber entsprechende Rechte (z.B.
Statistic de bzw. uk) verfugen.

Diese Ansicht kann erreicht werden Uber die Aktion:
"Ansichten - Gehe zu ... - Ordner oder Ansichten wahlen"

Wahlen Sie daraus zunachst die Ansicht "Sonstiges" und danach die
Unteransicht "Statistik".

Unter der Ansicht "Bearbeitungsdauer” wird eine Auflistung aller
Anfragen nach Jahr, Monat, Anfrage vom, Beginn der Bearbeitung,
Ende der Bearbeitung, Anzahl, Dauer der Bearbeitung in Stunden
aufbereitet. Insbesondere wird die flir eine Bearbeitung aufgewendete
Arbeitszeit aufgelistet. Damit erhalten Sie ein taggenaues Bild vom
Verlauf der Bearbeitung, d.h. an welchem Tag (Datum) eine Anfrage
eingegangen ist, durch welchen Mitarbeiter mit deren Bearbeitung
begonnen wurde.

£ GeaCom Helpdesk - Statistik\a. Bearbeitungsdauer - Lotus Notes

Datei  Beatbeiten Ansicht  Erstellen  Aklionen 2 & R G
—_— * ‘ e sa P
CEA Ay £ TF L4 T &%= %@
Arbeiisbersich 33 GeaCam Helpdesk. - 1. Anfragen - offen | 223 GieoCam Helpdesk - Statistikha Bearbeitungsdaver X notes
“ X Menii Arfrage Weitere Anfrage /7 Bearbeiten %) “2) Suchen in Ansicht o
= 4 RO} #
I ® Jahi Monat|  [Anfragevem  |Beainn Ende Bearbeitung [Anzzhl Dauer der S
i eeocom o Baey B |
| Y| =91, Anfragen - ofien v 2002 1
~ 5-2002 19

(1 2. Anfragen - in B

[ ¥ David Fulterer

L13. Anfragen -alle

‘ﬁj I Sonstiges
@ = Statistik
& Bearbeitungsdauer
| Db Beabeiungszei
e Anfragesteller
€Y Eld. Firma
Ele. Bearheiter
N S AtderAniage
&l El g Kategorie

L

1

08.05.2002 14:08 080520021716
¥ David Futterer/15G

07.05,2002 16:22 07.05.2002 16:23

07.05.2002 16:27 16.05.2002 15.25

07.05.2002 16:28 14.05.200217.20

07.05.2002 16:23 07.05.2002 16:32

14.06.2002 16:54 14.05.2002 16:54
¥ Florian Feldmann

15.05,2002 15:23 15.05.2002 15:50

22.05.2002 13:54 22.05.2002 1455
¥ Florian Feldmann?|S G

08.05.2002 14:10 0&05.2002 1451

1E.05.2002 12:07

08.05.2002 17:28
16.05.2002 15:28
14.05.2002 17:20
07.05.2002 16:33
14.05.2002 16:69

06.08.2002 14:31
06.08.2002 16:08

22052002 15:02

7 Tage 19561
5
1Tag 01:04

00:03

0.0
00:05

21 Tage 22:41
15 Tage 01:10

R BE RKREO 8

14 Tage O0:10 ﬂ

=2 helpdesk | €a”

Abbildung: Ansicht Statistik a. Bearbeitungsdauer

Dariber hinaus wird unter der Ansicht "Bearbeitungszeit" die
durchschnittlich aufgewendete Zeit fir die Bearbeitung einer Anfrage
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8.2

errechnet und visuell aufbereitet.

Zusatzlich kdnnen Sie unter der Ansicht "Anfragesteller” diejenigen
Personen anzeigen lassen, die in der Vergangenheit eine Anfrage an
den Helpdesk gestellt haben. Dazu werden Information zur Anzahl der
Anfragen pro Person ausgegeben (getrennt nach Jahr und Monat) und
eine Ubersicht (iber den Bearbeitungsstatus vermittelt. Dariiber hinaus
werden Reaktionszeiten und Bearbeitungsdauer in Stunden angezeigt.

Analog dazu kénnen Sie unter der Ansicht "Firma" diejenigen Kunden
anzeigen lassen, die in der Vergangenheit eine Anfrage an den
Helpdesk gestellt haben. Ebenfalls werden hier Informationen zur
Anzahl der Anfragen pro Kunde ausgegeben (getrennt nach Jahr und
Monat) und eine Ubersicht iiber den Bearbeitungsstatus vermittelt.
Dariber hinaus werden Reaktionszeiten und Bearbeitungsdauer in
Stunden angezeigt.

Unter der Ansicht "Bearbeiter" werden die Namen aller Mitarbeiter
aufgelistet, die Anfragen bearbeiten resp. Anfragen bereits beantwortet
haben. Die Unterteilung erfolgt dabei nach Jahr, Monat und Tag.

Die Ansicht "Art der Anfrage" vermittelt zusatzlich einen Uberblick,
auf welche Weise der Helpdesk in der Regel kontaktiert worden ist.
Dazu wird zunachst die Anzahl der Anfragen nach Jahr und Monat
aufbereitet. AuRerdem wird die Art der Anfrage aufgefiihrt, z.B. Anzahl
der Anrufe, E-Mail-Kontakte, etc. sowie der Bearbeitungsstand und die
Problembeschreibung der Anfrage angezeigt.

Statistik-Report erstellen

Mit der Aktion "Statistik Report" ist es mdglich, neue statistische
Reports nach verschiedenen Optionen anzuzeigen. Um einen Statistik-
Report zu erstellen, wahlen Sie aus dem Menii:

“Aktionen — Admin — Statistik-Report.

Folgende Dialogbox erscheint:

Statistik

Bitte wahlen Sie die Art des Reparts, Zeitraum und Status

Abbrechen
Ait des Reparts: Liste Anfragesteller

Zeitranm; |Monat ﬂ |4-2DD2 j
Wergleich | nein j
Statuz: v

neu

in Bearbeitung

inWartezchlange
zugewiesen
geldzt
abgeschlozzen

Mur Eintrage mit mindestens MM Anfragen aufnehmen

Abbildung: Dialogbox zur Auswahl der Art eines Statistik Reports

Wahlen Sie nun die "Art des Reports" aus (z.B. Liste der
Anfragesteller, Firma, Bearbeiter). Zusatzlich kann der "Zeitraum" der
Betrachtung festgelegt werden (z.B. Gber Tag, Monat, Quartal sowie
Jahr). Es besteht ferner die Mdglichkeit eines Vergleichs mit dem
Vormonat, vergangenen Quartal oder Jahr, oder dem entsprechenden
Zeitraum des Vorjahres.

Zudem kann der "Status" der aufzunehmenden Anfragen (Calls) (z.B.
in Bearbeitung, abgeschlossen, etc.) ausgewahlt werden.

Das Kontrollkastchen "Anfragen anzeigen" bewirkt, wenn aktiviert, die
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Aufnahme der entsprechenden Details der Anfragen in den Report.
SchlieRlich kann noch angegeben werden, ab welcher Anzahl an
Vorkommnissen ein Eintrag in den Report aufgenommen werden soll.

Mit OK geben Sie den Auftrag zum Erstellen eines Statistik-Reports
frei.

TOP Liste Bearbeiter

01.05.02 Arbeitzzeit 01.04.02 Arbeitzzeit
3.08.02 30.04.02
GeoCom Development 25 14:02 3 a7
Habbo Behrends 12 05:55 47 00:35
Markus Moke 2 00:35 2 0017
Florian Feldmarn 1] - 25 00:20

14.05.2002 11:53:13

Abbildung: Statistik-Report
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9

9.1

& 8 (=] 3]
ry F = X R 2 =
QA B0 A EF 04 %4 & -9 b aF
Arbeitsbereich ‘_?J GeoCom Helpdesk - 1. Anfragen - offen ?J GeoCom Helpdesk - 2. Anfragen - in Bearbeit.. X notes
_‘_! | J Anfrage \J “Weitere Anfrage ;{Eealbe\ten j‘»‘ r’f)éSt.n:her'v in Angicht @
ccoc ot I Anfracedatum ) Anfiace / Fiickhiaae von nachster Teimin a|| i‘
kg
pil| = 7
L = Antragen - #leim fi [abbo BehvendsASE \ o |
zl Text [Helpdesk Alam Anfrage 35745HH von Michasl | = 9 2103700 030§
20| =2 Anfragen- et Helpdesk Alam: Anfrage wvon Michael
""" Ela nag:h.A Mutter. Mew aufsetzten, anschl. Neuzuardriung chischen T 020520021745 ©
Sl © 090520021700 ¢
| o |
g =M ::’;’;i 5 15.05.200200:00 ¢
@ Datum/Zeit _21.[!3 2002 16 _US oo o
| =
11 3 AfrBGEN | . i ein Alsm mit den cben angezeir 05 Jetragen. Sie & 07082002 1400 E
kigrinen Empfanger (S chreibrechte auf ¢ alizgesetat),
(1 Sonstiges  Test und Datum beliebig anpassen. Kiic L0300 1 den Alaim ;
Gl O Sratistic einzuliagen
= ot e t
L]
3 B 310 ¥ Boldt. Karsten 3
&l - 422 Behrends, Habbo
B 2:43 Redeker. Dister 3
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el 2 408 Futterer, David 3
B 424 Boldt, Karsten E
B 518 Feldmann, Flarian 3
v i ¥ % [gelast)
<] I > El
Tl E “ =2 helpdesk "€

Alarme

Mitarbeiter (First- und Second-Level) kénnen mit persénlichen Alarmen
arbeiten. Damit ausstehende Arbeiten nicht in Vergessenheit geraten,
kann jede Anfrage mit einem Alarm versehen werden, der im
personlichen Kalender einsehbar ist. Alarme kdnnen individuell oder
auch fiir andere Mitarbeiter erstellt werden.

Alarmeintrag dem Kalender hinzufiigen

Um einen persénlichen Alarm fiir eine Aktion zu setzen, wahlen Sie in
einer Ansicht zunachst die Anfrage aus, auf die sich der Alarm
beziehen soll. Markieren Sie die Anfrage auch, so dass sie schwarz
umrandet ist.

Wahlen Sie anschliel’end aus der Meniizeile:
"Aktionen - Helpdesk - Alarm vorbereiten"

Es erscheint eine folgende Dialogbox:

Abbildung: Neuer Alarm im Kalender

In das Textfeld der Dialogbox wird der Betreff des zuvor in der Ansicht
selektierten Dokuments automatisch tbernommen, d.h. aus dem
Dokument gelesen. Zusatzlich werden ID-Nummer bzw. Name des
Anfragestellers tibernommen. Es ist aber auch mdéglich, einen anderen
Text einzutragen.

Wahlen Sie danach uber die Kalenderfunktion ein Datum aus und
setzen Sie eine Uhrzeit fiir den Alarm fest. Bestatigen Sie lhre
Auswahl mit OK. Der Alarm wird Ihrem personlichen Kalender
hinzugeflgt.

Der Alarm erscheint in Form eines Pop-up-Fensters.
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A 14.02.200

Unm: 13.00:00 Schummen |

Helpdesk Alarm: Anfrage 20021C van Markus
Braun: Monitar Hilfe:

Schlummern fiir 10 | Minuten

Abbildung: Pop-up-Fenster Alarm

Uber den Button "Fertig" schlieRen Sie den Alarm. Soll indes der Alarm
noch "schlummern", tragen Sie im unteren Fenster der Dialogbox die
Anzahl der Minuten ein, bspw. 10, und klicken danach die betreffende
Schaltflache.

9.2  Alarmeintrag aus dem Kalender entfernen

Um einen Alarm aus dem Kalender wieder zu entfernen, rufen Sie
zunachst lhren persdnlichen Kalender auf. Markieren Sie den Alarm,
so dass dieser schwarz umrandet ist, driicken die Entf.-Taste und
anschlieend F9.

Folgende Dialogbox erscheint:

Lotus Notes

Miichten Sie das Dokument, das derzeit im Ordner Papierkorb der D atenbank Markus
Moke ist, unwiderruflich fdschen?

i Ja I Mein |

Abbildung: Dialogbox Eintrag I6schen

Bestatigen Sie die Abfrage mit OK. Der Eintrag wird aus Ihrem
Kalender entfernt.

w INFO: Alarme werden im persdnlichen Kalender nur angezeigt,
sofern die Problemanfrage zuvor gespeichert und die Felder Datum
und Uhrzeit ausgefullt worden sind.
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10 Personliche Konfiguration

10.1

Die Benutzeroberflache kann nach individuellen Vorgaben konfiguriert
werden. Um eine personliche Konfiguration vorzunehmen, wahlen Sie
aus der Menuzeile:

“Aktionen - Helpdesk - Personliche Konfiguration®.

Es offnet sich ein Konfigurationsdokument fr personliche
Einstellungen. Zur besseren Ubersichtlichkeit werden die Parameter in
folgende Abschnitte gruppiert:

= Allgemeine Einstellungen
= Einstellungen fiir den Start der Datenbank
= Einstellungen fiir neue Anfragen

= Einstellungen fiir die Bearbeitung von Anfragen

Nachdem Sie lhre personlichen Einstellungen vorgenommen haben
koénnen Sie das Konfigurationsdokument Uber die Schaltflache
“Speichern und SchlieRen” in der Aktionsleiste wieder verlassen.

Allgemeine Einstellungen
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Seite -47-
.{9 Personliche Einstellungen - Lotus Notes |- [O] ]
Datei  Bearbeiten Ansicht  Erstellen  Aktionen  Abschnitt 7 \"A E x e .& G
ry G e 5
GEA B D & F & EQCREE

Aibeitsbereich ;5 Helpdesk_PO_de _1 Perstnliche Einstellungen X

J a Speichern & schiiefen

5, Perstnliche Einstellungen

ﬂ ¥ Allgemeine Einstellungen

Dialogsprache @® deutsch
J C' englisch
e : .
E@; Standardnavigator anzeigen X ja
Ig/ + Einstellungen fir den Start der Datenbank
‘wiedervorlage automatisch anzeigen, wenn Eintrage innerhalb ™ 2
der nachsten MM T age worhanden
w Einstellungen fiir neue Anfragen
Status fir neue Anfragen @® neu
O in Bearbeitung
Auvzwahl Anfragesteller sutomatisch bei neuen Anfragen I ia
Offene Anfragen automatisch anzeigen C nein
C Arfrage von
C Firma
@ Anfrage von und Firma

wm

Histarizche Anfragen anzeigen [Zeitraum in Tagen]

+ Einstellungen fir die Bearbeitung von Anfragen

Schaltflache "Speichem & schlieben’ anzeigen  ja

Logbucheintrag beim Speichern abfragen ja

‘Woreingestelle Wissensdatenbank I15G Kunden
Motes 4.6
Motes 5 Admin

Knowledge Base

Alle Helpdesk Anfragen
Standardissungen

Alle Wissendatenbanken
Helpdesk Anfragen2
standardldsungen2

Benachrichtigung senden bel Zuweizung an eine Person, nein
nach Riickfrage

automatisch ohne Rlickfrage

Benachrichtigung senden bel Zuweizung an eine Gruppe. nein
nach Riickfrage

automalisch ohne Riickfrage

Schaltflache ' Telefon™ anzeigen =]

Personliche Alarme venwenden nein
nach Riickirage

automatizch eintragen

D@D O0®O0® D000 00 ® T

Mame der Mail-Datenbank fiir persdnliche Alarme [wenn
abweichend won Einstellung der aktuellen Arbeitsumgebung]

Problemkategorien zuordnen

™)

K.ategorien hierarchisch auswahlen

O Gesamtliste verwenden

g0 , u s

“|[Keine] “| ¥ Blio e

Abbildung: Konfigurationsabschnitt “Allgemeine Einstellungen®
(Persodnliches Konfigurationsdokument)

Dialogsprache

Unter diesem Konfigurationsabschnitt kdnnen Sie die gewlinschte
“Dialogsprache” des Interface, wahlweise Deutsch oder Englisch,
festlegen.

Diese Einstellung éndert die zur Verfligung stehenden Ansicht nicht.
Dazu ist die Zuordnung spezieller Rollen durch den
Datenbankadministrator notwendig.
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10.1.2 Standardnavigator anzeigen

Uber diese Checkbox kénnen Sie auswéhlen, ob statt des Helpdesk-
Menis (das nach dem Start der Datenbank gezeigt wird) ein
herkdmmlicher Standardnavigator angezeigt werden soll. Dieser wird
jedoch erst aktiv, wenn Sie danach die Datenbank erneut aufrufen.

10.2 Einstellungen fiir den Start der Datenbank

& Persinliche Einstellungen - Lotus Hotes 18 [=]
Datei Bearbetten Ansicht Erstelen  Aktionen  Text \“A e HAE J\ G
CEA B & F A S =t 8 s BEE

fubsitsbersich 5 GeaCom He ) GeoCom Help _|Anfage | Persiinliche .. X notes

=] *b Speichern & schlieBen

4 -
4

w Einstellungen fiir den Start der Datenbank
B

z Whedervatage autmaeh anzeigen, wenn Ewtrage inehab ” 2
Zl der nachsten NM T age verhanden

B

ﬂ - - - J

“|=2|helpdesk  *[a”

Abbildung: Konfigurationsabschnitt “Einstellungen fur den Start der
Datenbank” (Personliches Konfigurationsdokument)

10.2.1 Wiedervorlage automatisch anzeigen...

Option “Wiedervorlage automatisch anzeigen, wenn Eintrage innerhalb
der nachsten NN Tage vorhanden®. Hier knnen Sie festlegen, in
welchem zeitlichen Rahmen Dokumente zur Wiedervorlage beim Start
der Applikation angezeigt werden sollen. Neben den aktuellen
Wiedervorlagen werden auferdem zukiinftige Eintrage - sofern
vorhanden - angezeigt.

10.3 Einstellungen fiir neue Anfragen

£P Persinliche Einstellungen - Lotus Notes _ (O] x|
Datei Beabeiten Ansicht Erstellen  Aklionen Test 2 & v RS 6
g g 3 =
CEA g FF A5 =2 2 =02 20 8% > @E
Arbeitshersich 7§ GeoComHe..  §GeoComHelp.. _JArfage | _)Persirliche .. X notes
J J"JSpe\chemE%xsc}'vlleﬂem
F_u =
w Einstellungen fiir neue Anfragen
d
ﬂ Status fir neue Anfragen @ neu
C in Bearbeitung
Auzwahl Anfragesteller automatisch bei neuen Anfragen X ja J
il Dffene Anfragen automatisch anzeigen C nein
< C Anfrage von
@J C Firma
® Anfrage vor und Firma
Ig Histarische dnfragen anzeigen [Zeitraum in Tagen) a0
i=
' g 5

=2 helpdeck.  “|¢5a”

Abbildung: Konfigurationsabschnitt “Einstellungen fur neue Anfragen®
(Personliches Konfigurationsdokument)

10.3.1 Status fiir neue Anfragen

Unter diesem Konfigurationsabschnitt kénnen Sie den "Status fur neue
Anfragen” zwischen “neu” und “in Bearbeitung” festlegen. Wahlen Sie
"neu"”, wenn Sie Uberwiegend Anfragen aufnehmen und nicht sofort
bearbeiten. Bearbeiten Sie hingegen Anfragen meist sofort, wahlen Sie
die Einstellung “in Bearbeitung®.

10.3.2 Auswahl Anfragesteller automatisch bei neuen Anfragen

Mit der Aktivierung dieser Option wird lhnen beim Anlegen einer neuen
Anfrage automatisch eine Liste der Anfragesteller angezeigt, aus der
Sie einen entsprechenden Eintrag auswahlen kdénnen.

10.3.3 Offene Anfragen automatisch anzeigen
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Hierunter kénnen Sie die automatische Anzeige der offenen Anfragen
konfigurieren. Es stehen insgesamt vier Optionen zur Auswahl (“Nein,
“Anfrage von*, “Firma“ sowie “Anfrage von und Firma®).

Als Standardeinstellung fiir den Einsatz als Kundensupportsystem wird
“Anfrage von und Firma“ empfohlen. Bei reinen Inhouse-Systemen
(Support flr die eigenen Mitarbeiter) wird haufig das Feld “Firma“ zur
Speicherung der Abteilung verwendet. In diesen Fallen fuhrt die
Anzeige aller offenen “Abteilungsprobleme® zu einer grof3en Zahl
offener Anfragen. Hier sollte also als zu Uberpriifende Quelle “Anfrage
von*“ eingestellt werden.

10.3.4 Historische Anfragen anzeigen

Hier kdnnen Sie festlegen, in welchem zeitlichen Rahmen historische
Dokumente beim Start der Applikation angezeigt werden sollen. Um
Dokumente Uber den Verlauf eines Jahres anzuzeigen, tragen Sie in
das Feld “Historische Anfragen anzeigen” (Zeitraum in Tagen) 365 ein.

10.4 Einstellungen fiir die Bearbeitung von Anfragen

Datei  Bearbeiten Ansicht  Erstellen Aktionen  Test "‘ [ o ¥ .& G
CEA g SFA I = e =
Arbeitsbersich ?_ﬁ GeoCom He... ‘?_ﬁ GeoCam Help... j Anfrage ;| Persorliche ... X notes
(| ¥y Speichen & schiishen
F_,!J w Einstellungen fiir die Bearbeitung von Anfragen =]
_J 5 chatllache " peicherm & schiiehen” anzsigen ™ =
ﬂ Logbucheintiag beim Speichem sbhagen ™ =
Woreingestellte Wissensdatenbank ® 156G Kunden
) Motes Administration
J ) Enowledge Base
- O Helpdesk Anfragen
@ ) Call inisgvhelpdesk anlegen
Benachrichtigung senden bei Zuweisung an eine Person, @ nein
g C nach Riickfrage:
X.M C automatisch ohne Riickfrage
Benachrichtigung senden bei Zuweisung an eine Gruppe. @ nein
L] O nach Riickfrags
& O automatisch ke Riickfrage
Schaltflache "'Telefon' anzeigen P ja
Perstinliche Alarme venmenden ) nein
) nach Riickfrage
= ® automatisch eintiagen
Name der Mail-Datenbank fiir perscnliche Alarme [wenn mail?hberends.risf
abweichend von Einstellung der aktuelen Arbeitsumgebung) J
Froblemlcategarien zuardnen @ Kategorien hierarchisch auswahlen
) Gesamtiste venwenden
Kl il ’
Tl = *|=2 helpdesk. *|¥a”

Abbildung: Konfigurationsabschnitt “Einstellungen fiir die Bearbeitung
von Anfragen® (Personliches Konfigurationsdokument)

10.4.1 Schaltflache "Speichern und schlieBen" anzeigen

Hier kénnen Sie festlegen, ob Sie die Eingabemaske mit einem
Arbeitsschritt sowohl speichern als auch verlassen méchten, ohne
erneute Abfrage. Wenn Sie diese Option wahlen, bleibt die
Schaltflache "Speichern" nicht angezeigt.

10.4.2 Logbuch beim Speichern abfragen

Hiermit wird sichergestellt, dass beim Speichervorgang automatisch
ein neuer Arbeitsbericht abgefragt wird. Wird das Feld nicht aktiviert,
unterbleibt die automatische Abfrage.

10.4.3 Voreingestellte Wissensdatenbank

Zusatzlich kdnnen Sie eine “Voreingestellte Wissensdatenbank®
definieren. Dazu haben Sie die Wahlmaoglichkeit zwischen einer
Lésungs- oder Wissensdatenbank, die automatisch bei jeder neuen
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Anfrage voreingestellt ist.

10.4.4 Benachrichtigung senden bei Zuweisung an eine Person

Hier kdnnen Sie wahlen, ob Sie keine Benachrichtigung bei einer
Zuweisung an eine Person senden mdéchten, diese nur nach Rickfrage
oder automatisch ohne Rickfrage.

10.4.5 Benachrichtigung senden bei Zuweisung an eine Gruppe

Analog zu der Konfiguration “Benachrichtigung senden bei Zuweisung
an eine Person“ kdnnen die Einstellungen unter der “Benachrichtigung
senden bei Zuweisung an eine Gruppe* erfolgen.

10.4.6 Schaltflaiche Telefon anzeigen

Mit der Aktivierung dieses Feldes wird in der Aktionsleiste eine
zusatzliche Schaltfliche angezeigt. Uber diese Schaltflache erreichen
Sie eine Dialogbox, in die Sie eine Rufnummer eintragen oder bereits
bestehende Eintrage ibernehmen kénnen.

Es wird die Standard Windows TAPI benutzt.

10.4.7 Personliche Alarme verwenden

Hiermit konnen Sie festlegen, ob Sie personliche Alarme zulassen
mochten. Dabei kdnnen Sie wahlen, ob Sie grundsatzlich ohne
personlichen Alarme arbeiten mdchten, Alarme nach Riickfrage
zulassen wollen oder Alarme automatisch eingetragen werden sollen.
Wahlen Sie eine entsprechende Option aus.

10.4.8 Name der Mail-Datenbank fiir persénliche Alarme

Personliche Alarme werden in die eigene Mail-Datenbank eingetragen.
Normalerweise wird dazu eine Mail-Datenbank aus dem gerade
aktiven Umgebungsdokument ermittelt. Soll die dort benannte
Datenbank NICHT zur Eintragung von Alarmen verwendet werden,
kann hier eine andere Datenbank hinterlegt werden. Es ist der
vollstandige Pfad der Datenbank (z.B. mail\mmeyer.nsf) einzutragen.
Als Server wird immer der Server verwendet, auf dem die aktuell
verwendete Helpdesk-Datenbank liegt.

10.4.9 Problemkategorien zuordnen

Hiermit kdnnen Sie die festlegen, wie Problemkategorien ausgewahlt
werden kdnnen, also ob Kategorien nacheinander hierarchisch
ausgewahlt werden, oder ob die Gesamtliste Verwendung findet.

10.5 Weitere Aktionen
Uber das Menii Aktionen stehen folgende Aktionen zur Verfiigung:

- Grundeinstellungen fir neue Benutzer ibernehmen

10.5.1 Grundeinstellungen fiir neue Benutzer iibernehmen

Uber diese Aktion kénnen Sie die derzeit giiltigen Voreinstellungen fiir
neue Benutzer Gibernehmen. Dabei werden (nach Ruckfrage) lhre
bisherigen Einstellungen geandert.
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