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1 Einfiihrung

Diese Dokumentation beschreibt Erweiterungen und Anderungen zu
GeoCom® Helpdesk 5.5 Build 174a.

2 Notes-Client 5.05 erforderlich

Die durch das Update erfolgten Anderungen und Erweiterungen der
Benutzerverwaltung GeoCom® Helpdesk machen den Einsatz eines
Notes Client mindestens in der Version 5.05 erforderlich.

3 Neues Helpdesk Menii

GeoCom® Helpdesk enthalt ein neues Helpdesk-Men, das jetzt nach
dem Start automatisch angezeigt wird. Zu besseren Ubersicht und zur
Reduktion der verwalteten Datenmengen werden darin jetzt nur noch vier
Ubergeordnete Ansichten zu den Anfragen dargestellt. Diese sind:

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

Zudem findet sich im neuen Helpdesk-Menl nur noch eine weitere
Ubergeordnete Ansichtsgruppe

4. Sonstiges

Die Ansicht “Statistik“ steht nur Mitarbeitern zur Verfligung, denen die
Rolle “Supervisor® zugewiesen worden ist

3.1 Ansicht "Anfragen - offen”

In der Ansicht "Anfragen - offen" werden nunmehr alle neuen Anfragen
sowie alle einer Gruppe oder einem Mitarbeiter persénlich zugewiesenen
Anfragen angezeigt. D.h. unter dieser Ansicht finden sich auschlief3lich
alle neuen und zugewiesenen Anfragen.

Mittels dieser Ansicht kann ein Mitarbeiter nicht nur sehen, welche
Anfragen im Heldpdesk neu aufgelaufen sind (in der Ansicht durch einen
geschlossenen Briefumschlag symbolisiert), sondern auch, welche
Anfragen ihm personlich zugewiesen wurden. Neben dem Anfragedatum,
Anfragesteller, Termin, wird auch aufgefiihrt, durch wen eine Bearbeitung
zu erfolgen hat. Zusatzlich findet sich eine Kurzbeschreibung des
jeweiligen Problems.

© ISG Information Systems GeoCom GmbH GeoCom® Helpdesk 5.5 - Erweiterung
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3.2 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
(Personsymbol), geldste (Hakchen) und geschlossene (Schlosssymbol)
Anfragen.

Die Ansicht enthalt insgesamt vier Unteransichten:

nach Anfragesteller
nach Bearbeiter
nach Status

nach Merkmal

a0 oo

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

3.3 Ansicht "Anfragen - alle”

Ebenfalls neugestaltet ist die Ansichtgruppe "Anfragen — alle”. Hierunter
werden nunmehr alle tatsédchen Helpdesk-calls gefiihrt.

Die Ansicht enthalt insgesamt flinf 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, persdnlich 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.)
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3.4 Ansicht "Sonstiges"

Die Ansichtgruppe "Sonstiges“enthalt insgesamt 3 Unteransichten:

Alarmprofile
Kategorien
Standardlésungen

© ISG Information Systems GeoCom GmbH GeoCom® Helpdesk 5.5 - Erweiterung
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4  Erweiterungen im Anfrageformular fiir Helpdesk-Mitarbeiter

4.1 Neue Eigenschaft "Standardlosung”

Eine Anfrage kann Uber die Aktion "Helpdesk - Standardlésung Ja/Nein?"
zur Standardlésung erklart werden. Statt "Losung" wird im Formular
"Lésung (S)" angezeigt, um anzuzeigen, dass dieses Lésungsdokument
zur Standardlésung erklart wurde und damit auch in der Ansicht
"Sonstiges/Standardldsungen" gefiihrt wird.

Standardlésungen kénnen im Konfigurationsdokument auch als Eintrag in
die Liste der Wissensdatenbanken aufgenommen werden (Schaltflache

Default)
(P Anfrage - Lotus Notes - [O] %]
Datei  Beabelten Ansicht Erstelen  Akfionen  Test 2 « 9 GRS 6
Z S ==l am * Tl .
CEH Bmles & F A 95 s=lsis it CEEE
Acbeitshereich 3 Replkator 3 ISG Helpdesk - Eigene Anfragenia. unbearbeitst | | Anfrage X notes
Y| Tl Schishen ‘¥ Spsichem L schlisten (28] 5%

il =
Higs Anfrage von [Mikel Neugebauer <Mikel Meigeba | = Firna |ITS Cinsulting :‘
ﬂ Problem 1D Piioritat [nomal = Alarm | Standard &

Nachster Termin 03.04.2002 15 urn @ Hirweis
Status 6‘1
a Lot Sea 4
@; 00:04
E’ Frablemtyp [Lotus Motes - At [t |
2l Fiouting = Spezialistfen]| v Harerbrock Dister
L] =
&l LisungeDB [1SG Kunden ] [A Lot Notes” and “Server 48" and Fouting | | &
bt Suchergebiis |- keine Treffer - =l =]
| Problem: heplizierung schlagt fehl
Details: Wenn Herr Neugebauer Helpdesk auf seinem Notebook auf den neuesten Stand bringen will,
wird der Server nicht gefunden
Lisu S) %
Die ApMikation Helpdesk wurde von ITS3 auf den ITSZ Serverwverschoben.
Alsoden neuen Serser angehen.
*| ¥ helpdesk  “[€5a”

4.2 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 der Menlizeile die Aktion "Helpdesk - Anfrage zuordnen".
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GeoCom® Helpdesk 5.5 Update 174 — Erweiterung

© ISG Information Systems GeoCom GmbH

4.3

Seite -7-

Aktionen

weiterleiten
In Ordner verschieben. ..

Eerzonliche K.onfiguration

Anfrage zuordnen

Standardlozung ja/nein
Arbeitzbericht bearbeiten
Anfragedokument al: Bericht anzeigen

HT ML tsttribute bearbeiten
Yorschau im Web-Browser ¥

Auswahl einer Anfrage fur Zuordnung

Bitte wihlen Sie eine Anfrage aus der Liste, der diese Anfrage zugeordnet werden zall.

D Draturmn Apfrage / Riickirage von o
2 £ J Abbrechen

¥ frank. rudalf@wuestenrat. de

¥ frank.u.rudclphi@de. andersen.com
¥ Frank. Wenig@mobao-ht.de

¥ frark_galenza@mckingey. com

¥ franz.auster@t-online. de

b Franz Bruckhoff@t-online. de

b FRauschen@entral de

b Fred alfrance@wanadao. fr

_

P Sy

¥ Schopp. Melanie
992254 14.05.2002 1218 Melanie, Schopp. |

¥ Frenken_Versicolor frenkeni@yversicolor, de 1 Jﬂ
»

I
Abbildung: Aktion und Dialogbox

Nach erfolgter Zuordnung wird diese Anfrage als untergeordnetes
Anwortdokument zum Hauptproblem dargestellt

=1 ¥ Schopp. Melanie 05.01.200012:19 Meus Anfrage
-3 Schopp, Melanie 06.07. 2000 16:32

Abbildung: Ausschnitt aus einer Ansicht mit dem zugeordneten Dokument

Arbeitsberichte anzeigen

Bisher musste ein Eintrag aus der Liste der Arbeitsberichte gewahlt
werden, um ihn mit der Eingabemaske anzuzeigen. Diese Funktion ist
jetzt dahingehend geéndert, daR zum schnellen Uberblick ein Report iiber
alle Arbeitsberichte der Anfrage erstellt wird.

Problem D 992247 Piciitét [nommal = Alarm | 5tandard [~ |
Machster Termin [09.06.2002 15 ura |17:00 @I Hinweisl |

Status
Laghuch | 1: Habba Behrends: Die Displapeinstellungen habe ich neu kanfiguriert. Darztelungsfehler lreteﬂ ﬁ E

GeoCom® Helpdesk 5.5 - Erweiterung
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f" [unbenannt] - Lotus Holes = =1
Datei Beabeiten Ansicht  Erstellen  Aktionen 2 \"- > X J\ G
; —_ * B &3
CEL By L EF £ 0 00 WS Gy
Arbeitsbereich ?_5 GeaCaom Helpdesk - 4. Anfrag... _1 Anfrage _1 [unbenannt] X notes
& L
Logbuch
_J 2: 14.05.2002 Habbo Behrends 10 Mach einer halben Stunde traten
die Darstellungsfehler wieder auf
Q Also habe ich den lconcache neu
erstellt. Jetzt miiGte wieder alles
in Ordnung sein
| 1. 14052002 Habbo Behrends 10  Die Displayeinstellungen habe
B ich neu konfiguriert

Darstallungsfehler treten jetzt
nicht mehr auf.

Gesgamtzeitin Minuten 20

AN
|

-

‘=2 helpdesk %%

Abbildung: Arbeitsberichte

Arbeitsberichte nachtréaglich dndern

Ein Arbeitsbericht kann jetzt nachtraglich gedndert werden. Dazu ist der
betreffende Arbeitsbericht auszuwahlen und Uber das Men( die Aktion
"Helpdesk - Arbeitsbericht bearbeiten" auszufiihren.

Aktionen

wheiterleiten

g Berzonliche Konfiguration

Admin 3 Standardlozung ja/hein

HTML-aktribute bearbeiten
Warschau im ‘Web-Browser

Abbildung: Aktion — Helpdesk — Arbeitsbericht bearbeiten

Problemklassifizierung liber flache Liste auswahlen

Das Formular zur Bearbeitung einer Anfrage wurde dahingehend
modifiziert und erweitert, dass die Problemklassifizierung neben der
bisherigen hierarchischen Zuordnung alternativ Gber eine flache Liste und
Volltextsuche erfolgen kann. Die entsprechende Einstellung kann im
personlichen Konfigurationsdokument vorgenommen werden.

GeoCom® Helpdesk 5.5 - Erweiterung
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% Anfrage - Lotus Notes _ O] x|
Datei Beatbeiten Ansicht Erstellen  Aktionen Test 2 & 5 I, O
r z YEy = = 1 ¥ e
OEd Bmaleg & F A0 = = SR @E S
Aubeitsbereich £ Replicator 3 ISG Helpdesk - Eigere Anfragenta. unbearbeitet | | &nfrage X notes
Y| T schishen ¥ Speichem & schisten (8] 3%
| -
ey Anfiage von [Mikel Neugebauer <Mikel Neigeba] + Firma [IT5 Cinsulting :‘
! jj o [ Rlickmeldung [via Telefon an (234-94175-23 [x]=s
Q Prablem ID Prioitat | nomal ¥ Alarm | Standard -
Nichster Temin [03.04.2002_16] um| @ Hinueis| |
: . 5ol
[= 1. Loghueh| =l @ _‘r
E&} 004
lg Prablemtyn | Lotus Notes ¥ At [ At |
=Y Froing = Speislis{en)[ + Harenbrock Dicter
; | -] “Latus Notes™ and “Server 4.6 and Rou - %
&l Lisungs D [ISG Kunden =l -)Qj ['Lotus Notes” and “Server 4.6 and Routing | =| “24
b Suchergebris |~ eine Trefler - ==
L]

Problem: Peplizierung schlagt fehl

Details: Wenn Herr Neugebauer Helpdesk auf seinem Notebook auf den neuesten Stand bringen will,
wird der Server nicht gefunden

Lisung (S):
Die Applikation Helpdesk wurde won ITS3 auf den ITS2 Server verschoben.
Alzo den neuen Server angeben

|

* 37 helpdesk.

=g

<

Abbildung: Anfrage als Standardldsung definiert.

Problemtyp | Latus Mates
| Server 4.6

| Raouting
| [

Abbildung: hierarchische Darstellung des Problemtyps

=
o

Froblemtyp Lotus Motes
Server 4.6

Raouting

Abbildung: flache Darstellung des Problemtyps

Anfrage 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.

Dazu kann aus dem gedffneten Anfrageformular die Aktion "Helpdesk -

Anfragedokument als Bericht anzeigen" ausgefiihrt werden.

GeoCom® Helpdesk 5.5 - Erweiterung
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Perzonliche K.onfiguration

Anfrage einem vorhandenen Problem zuordhen
Standardldzung ja/nein
Arbeitsbericht bearbeiten

HTL-Attribute bearbeiten
Yorzchau im Web-Browser #

Abbildung: Aktion — Helpdesk — Anfrage als Bericht anzeigen

In der nachfolgenden Dialogbox kénnen die Inhalte des Berichts
ausgewahlt werden.

Anfragedokument alz Bencht darstellen

‘;\L?EI;PE LT;D.;L”?\E:;E?; ?scullen it den Bericht
[¥ Kopfdaten Abbrechen
[*¥ Kurzbeschreibung zum Problem
[ Detailinfarmationen zum Frablem
[¥ Losung
[* Arbeitsberichte

Dialogbox: Anfragedokument als Bericht darstellen

Als Ergebnis erhalten Sie einen Bericht, der sich zum Ausdruck oder zum
Weiterleiten als E-Mail oder Fax eignet.

9 [unbenannt] - Lotus Motes I ]

Datei Bearbeiten Ansicht  Erstelen  Aktionen  Text \"A E 2 +J\ G

CHEA g dF £ 00 = SR CEEE

g -2
Ik
U1}

- L

Aybeitshereich ?J GeoCom Helpdesk - 4. Anfragen - alleba.... _a| Anfrage _A| [unbenannt] X notes
B
Wenn die Replizierung zu lange dauert!
Anfragewon  Torsten Freese
Problem 1D 100157HH
Art
Problem: “organg des Replizierens dauert extrem lange, fur 7 Updates ca. 98 min
Ldsung:
é"l Das Problem hatte mehrere Ursachen:
1. Beitlangem keine Komprimierung der Mail-DB { 39% 1);
E@} 2. Bei den noch zu replizierenden Mail war ein Dateianhang von ca. 53 MB
E, dabei
3 Anmerkung: Die o.genannte Option findet man auf der Replikator-Seite unter
k! Feplizier
i optionen.
[ Logbuch
@J Keine Eintrage im Loghbuch
kY ¢ z‘
Worgabe San:*| 107 [Keing] = =D helpdesk  “|¢5a”

Abbildung: Darstellung einer Anfrage in Berichtsform

GeoCom® Helpdesk 5.5 - Erweiterung




GeoCom® Helpdesk 5.5 Update 174 — Erweiterung Seite -11-

4.7 Erweiterung der Volltextsuche in angeschlossenen Datenbanken

Bisher war die Volltextsuche auf max. 100 Treffer beschrankt, die in einer
Dialogliste zur Auswahl und zur Anzeige abgebildet wurden.

Nunmehr wird der Ergebnisbereich nur noch angezeigt, nachdem eine
Volltextsuche durchgefiihrt wurde. Aus der Ergebnismenge werden 5
Eintréage in einem Fenster dargestellt. Damit erfolgt eine schnellere
Anzeige der Ergebnisse bei vielen Treffern und es kénnen nun bis zu
5000 Eintrage abgerufen werden.

Anirage van [Hans Meyer [=] Firma [ABC GmbH 4|
Infa | ILI Riickmeldung |via E-Mail an heinz meyer@abe. cam |:|
Prablem D Priortét[nomal v Alarm | Standard

Machster Termin 15| um @I Hinwewsl

Status|in Bearbeitung durch GeoCom Development seit 20.05.2002 1307
Logbuchl

Frablemtyp Software ES At | E-Mail

Lotus Hotes Markmal|

GeolCom Bibliothek

Lasungs-DB |Moates 4.6 j Q f |Soflware and "Lotus Motes" |;| @

Suchergebnis | "B: Papierquellen angeben 7
*7: Ineine Datei drucken
“8: Das Drucken

*3: Duckerspezifizche Parameter angeben . | N |

“10: Angehangte Dateien diucken
Abbildung: Ergebnisanzeige nach einer Volltextrecherche

32 Treffer

© ISG Information Systems GeoCom GmbH GeoCom® Helpdesk 5.5 - Erweiterung
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4.8 Ubernahme des Ergebnisses einer Volltextsuche

Bisher wurde das Ergebnis einer Volltextsuche als Liste angezeigt, nach
Auswahl eines Dokuments konnte das vollstandige Dokument in der

Quelldatenbank Uber die Schaltflache gedffnet werden. Jetzt steht

=
zusatzlich eine Schaltflache _\J zur Datenubernahme zur Verfligung.

Wurde eine Volltextsuche in Helpdesk-Anfragen oder Standardiésungen
durchgefihrt, werden nun alle Informationen aus den Feldern "Problem",

"Details" und "Lésung" an das Feld L6sung angehangt. Die Felder
"Problem" und "Details" werden also nicht mehr Gberschrieben.

Dieses geanderte Verhalten gilt ebenfalls bei Auswahl von Anfragen lber

die Schaltflache a
Anfiage von [Hans Meyer |=] Firma [4BC GmbH |
Infa | |L| Riickmeldung |via E-Mail an heinz.meyer{®@abe. com |;| E]
Prablem D Priaritst I normal 'l Alarm I Standard
Machster Temin 1s| um @I Hinwewsl

Status in Bearbeitung durch GeoCom Developrent seit 20.05.2002 13:13
Lngbuchl
o007

Problemtyp Software E ArtIE-MaiI

Markmall

Lotus Motes

GeoCaom Bibliothek

Losungs-DB |Maotes 4.6 |d'UCkef u

-

© ISG Information Systems GeoCom GmbH

Suchergebnis

32 Treffer

“1:Warum kann ich nicht drucken?

=2 Dirucker angeben

=3 Z2ur Zeit ist kein Diucker gewahlt

*4: Wwarum finde ich meinen Drucker nicht in der Liste?
*5: Drucker sinrichten

EF

<>

Abbildung: Neue Schaltflache zur Datenliibernahme

GeoCom® Helpdesk 5.5 - Erweiterung
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5  Anderungen an Ansichten

Neben den bereits erwahnten Lésungsdokumenten, die als
Standardldsungen unter der Ansicht "Sonstiges" gefiihrt werden, sind
nunmehr auch die Ansichten "Alarmprofile”, "Kategorien" und "Statistik"
zusammengefasst und unter der Ansicht "Sonstiges" einzusehen.

5.1 Neue Ansichtsgruppe "Sonstiges"

Die neugestaltete Ansicht “Sonstiges® halt insgesamt drei Unteransichten
bereit, und zwar “Kategorien” sowie “Standardlésungen®.

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

Die Unteransicht “Standardldésungen® zeigte eine Ubersicht iiber alle
bislang gespeicherten und abrufbereiten Lésungen.

Neuer Screenshot

Abbildung: Ansichtsgruppe Sonstiges

Die Unteransicht “Alarmprofile”, die eine Ubersicht iiber alle definierten
und vergebenen Alarmprofile flhrt, wird nur dann angegzeigt, 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
jeweilis 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 Statistic de oder
uk angehakt worden ist.

5.2 Neue Gruppierung von Aktionen in Ansichten

Aktionen werden jetzt nach Helpdesk, Admin sowie Supervisor gruppiert.

Fir Helpdesk-Mitarbeiter stehen die folgenden Aktionen zur Verfligung:

= Personliche Konfiguration
= Alarm vorbereiten
= Telefonnummer wahlen

© ISG Information Systems GeoCom GmbH GeoCom® Helpdesk 5.5 - Erweiterung
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= Status fUr gewéahlte Dokumente &ndern
=  Logbuch Alarm
= Logbuch Status

Neuer ScreenShot
Abbildung: Aktionen fiir Helpdesk-Mitarbeiter

Fir Administratoren stehen folgende Aktionen zur Verfligung:

=  Konfiguration
= Statistik Report

Aktionen

Dokument bearbeiten
Weiterleiten
In Ordner verzchieben, ..

Lizenzinformation

Helpdeszk 4

Kerfuron
Supervizor 4 Statistik. Report
Anzichtzoptiohen 3

Yorzchau im Web-Browser #

Abbildung: Aktionen fiir Admin

Fir "Supervisor" stehen folgende Aktionen zur Verfligung:

= Neue Anfragen konvertieren

= CallID andern

=  Gewahlte Dokumente &ndern

=  Gewahlte Dokumente updaten

=  Gewahlte Dokumente archivieren
=  Kategorien in Anfragen andern

Aktionen

Kateqorizieren
Dokument bearbeiten
Diokument genden
Wieiterleiten

I Ordrer verschieben. ..

Lizenzinfarmatian
Helpdesk 3
Admin +

Meue Anfragen konvertieren
LCalllD Gndern

Gewshlte Dokumente dhdermn
Gewahlte Dokumente archivieren
Kateqorien in &nfragen andem

Anzichtsoptionen 3
YWorschau im web-Browser ¥

Abbildung: Aktionen fur Supervisor

Unabhéangig davon steht in allen Ansichten eine Schaltflache zur
Beantwortung von Anfragen per E-Mail bereit. Die Adresse des
Anfragestellers wird automatisch in die neue Nachricht ibernommen. Als
Thema wird die Betreffzeile der urspriinglichen Problemanfrage
verwendet.
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Antworten werden nun zur Anfrage gespeichert

Bisher wurden Antworten in der personlichen Mailbox des Bearbeiters
gespeichert und standen damit nicht allgemein zur Verfiigung. Antworten
bzw. Problemlésungen werden nunmehr in der Datenbank jeweils direkt
zu einer Problemanfrage gespeichert. Ebenso ist es mdglich, weitere
oder zuséatzliche Anfragen desselben Anfragestellers (Absenders) der
urspriinglichen Anfrage zuzuordnen.

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

Bei Bezug auf eine Anfrage (Dokument in der Ansicht ausgewahlt) wird
die Lésung als Nachricht Gibernommen. Allerdings ist dies nicht der Fall
bei Bezug auf eine Riickfrage des Anfragestellers. Hierbei wird die
urspriingliche Nachricht des Anfragestellers iibernommen.

Die Absenderangabe ist konfigurierbar.

* 100065HH  22.11.9318:10 Feldmann, Florian " 15DN-Adapter installisren
14.05.2002 14:24 Behrends, Habbo =+ Antwort: #100085HH ISDH-&dapter instalieren

Abbildung: Ausschnitt — Anfrage mit Antwort
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7 Neue Einstellungen in der globalen Konfiguration

Im globalen Konfigurationsdokument stehen nun komfortable
Dialogmasken zur Pflege der externen Datenbanken (fur die Zuordnung
und als Wissensdatenbanken ) zur Verfiigung. Au3erdem kann nun ein
Absender fir ausgehende E-Mails vorgegeben werden, um zu erreichen,
dass Anworten statt an die personliche Mailbox direkt an die Helpdesk-
Applikation geschickt werden. AuRerdem kann die bisher fest
vorgegebene Stopwortliste fiir Auswahlkategorien konfiguriert werden.

7.1 Konfiguration "Zuordnung der Anfrage"

Bisher konnten maximal 3 Quellen firr die Zuordnung von Anfragen
konfiguriert werden. Diese Beschrankung wurde aufgehoben.

Beim ersten Aufruf der Datenbank nach dem Aktualisieren der Gestaltung
werden die bisherigen Eintrédge automatisch in die neue Struktur
ubernommen. Weiterhin steht nun eine Dialogbox zur komfortablen
Neueingabe und Anderung von Datenbank-Quellen zur Verfigung.

Die wesentlichen Anderungen im Detail:

- Zur Auswahl eines Dokuments ist jetzt nicht mehr eine Ansicht mit
der Spalte NotelD erforderlich, d.h. es kénnen auch beliebige
Fremddatenbanken, an denen keine Anderungen vorgenommen
werden kdnnen, als Quelle verwendet werden.

- Zielfelder in der Anfrage kénnen mit einer beliebigen Kombination
aus Texten, Feldinhalten, Werten einer Ansichtsspalte oder dem
Ergebnis einer DbLookup-Anfrage aus einer weiteren Datenbank
gefullt werden.

- Fr jeden Auswahl-Button auf der Anfragemaske kann eine beliebige
Auswahl aus den Datenbankdefinitionen hinterlegt werden.

w Zuordnung der Anfrage

Auzwahl fr "Anfrage von' 156G Kontakte x|

Auzwahl fiir "Infa" 156G Kunden duswahl Liber Telefornummer | «|

Auswahl fuir "Firma'" 156G Kunden suswahl Liber T elefornummer, 156
Funden: Auswahl Liber Firma, Feldzuordnung fiir
E-Mails | -

D atenbankdefinitionen \ ISG Kontakte [15G Kunder: Auswahl Uber Kontaktname | | izghisgkund3.nsf [V22%lan | |

. . Fiequester = ContactLongname; Company = Companyname; Addinfo = ContactPhone; EMail =
Defintionen bearbeiten CortactEMai | | |
156G Kunden Auswahl Liber Telefornummer | 155G Kunden - Auzwahl lber Telefornummer | |

\ izghisgkund3 nef | V23%lan | | Requester = Contactlongname; Comparny = Comparynane;
s Addinfo = ContactPhone; Ebail = ContactEMail | | |
150G Kunder: Augwahl Lber Fima | 156G Kunden: Auswahl Uber Firma | | isghizglkund3.nsf |
Y21%$lan | | Reguester = ContactLongname; Company = Comparyname; Addinfo =
ContactPhone; EMail = ContactEMail| | |
Feldzuordrung fur E-Mails | | | helpdesk\hd35.ntf | | | EMail = Requester; Company = ftsearch :
+ izgdizgkund3.nsf - W22ELAM : From : COMPANYMAME : - - [ContactEMail | = $Key | | |

Abbildung: Konfiguration — Zuordnung der Anfrage
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Anbindung von Hotes-Datenbanken zur Zuordnung von Anfragen

Difintion N 1 <] s o]
-DK

Beschiebung [Auswahltext] ||SG K.ontakte | e

rechen

Titelzeile Dialoghox |ISG Kunden: Auswahl Liber Kontaktname |

Server / Datenbank | | ||sg\|sgkund3.nsf |

Ansicht fur Auswahl eines Dokuments 7 [v224lan

Mr. der Spalte | |

Feldzuordnung zur Dateniibermahme. Fequester = ContactLongname; J

Format: Comparny = Companyname:;

X Addinfo = ContactPhone;
Zielfeld = Quelfeld? + Quelfeld2+ ... . [EMail = ContactEMail

Zielfeld2 = Quelfeld + Text ABC+ .. ;

Aktuellen Feldwert als Schilissel 2ur Anzeige eines Dokuments benutzen
Server / Datenbank | | | |
Ansicht |

Abbildung: Dialogbox zur Bearbeitung der Datenbankdefinitionen

7.2 Konfiguration "Anbindung weiterer Wissensdatenbanken"

Es steht nun eine Dialogbox zur Komfortablen Neueingabe und Anderung
von Datenbank-Quellen zur Verfligung.

w Anbindung weiterer Notes-Datenbanken

Mawimale &nzahl Treffer 50

Diaterbarkdetfitionen o\ I5G Kunden | [izsghisgkund3.nsf [V 1de | | subject | Customer | S | | Solution = Subject: |
Motes Administration | | help/helpS_admin.nsf | Suchen | | subject| | |||
b Fnowledge Base | |Knowledge 1.0.nsf | Browse | | Title | PS |5 | Subject = Title; Body =
. ’ l Probler: Solution = Solution; Catl = Catl: Cat2 = Cat2: Catd = Cat3; Catd = Catd | |
Al Helpdesk &nfragen | | DEMO4%hd.nsf | Browse | 50D ate | Subject | | Fickit] | ]

Abbildung: Konfiguration — Anbindung weiterer Datenbanken

Anbindung weiterer Wizzensdatenbanken
Definition Nr. 3 £ | 5 |
Beschreibung [Auswahltext] |Know|edge Base | Abbrech

rechen
Server / Datenbank | | ‘Knnwladge‘l O.risf |

Aingicht fur Volltestrecherche |B|owse |
Ansicht fur Dokumentenauzwahl benutzen X ja
Feldnamen fiir Ergebnisanzeige nach | | ‘Ti[lg |
Wollestrecherche
Maskenname zum Anlegen neusr Dokumente |F'S |
Feldzuardnung zum Anlegen eines neuen Subject = Title; il
Dokuments. Format: Body = Problem;

Solution = Solution;

Zigleld] = Quelfeld] + Quelfeld2 + . -
Feldzuordriung bei D atenibemahme aus einem J
vorhandenen Dokument. Format:

Zigleld] = Quelfeld] + Quelfeld2 + .. ; |

Abbildung: Dialogbox zur Anbindung weiterer Notes-Datenbanken

7.3 Auswahl Anfrage liber kategorisierte Ansicht

Bisher wurde eine interne Stopwortliste verwendet, um aus der
Problemzeile einer Anfrage automatisch Suchbegriffe zu generieren, die
als Kategorien in der Auswahlansicht angezeigt werden.
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Diese Liste kann nun kundenspezifisch konfiguriert werden.

w Auswahl Anfrage uber kategorisierte Ansicht

Folgende Felder TProblem:, Problemtyp 1, Problemtyp 2 =]
auswerten
Nur Begriffe TAZazEib Ty

aufrehimen, dig dieser

Definition gentigen

Folgende Begiiffe " ab aber Shnlich alle allsin allem aller alles allg allgemein als also

immer ausschlieben  am an and andere anderes auch auf aus aufber bei beim

[Stapwortliste] besonders bevor bietet bis bzw. da dabei dadurch dafiir daher
dann daran darauf daraus das dabl davon davor dazu dem den
denen denn dennoch der deren des deshalb die dies diese diesem

Abbildung: Vorgaben fir die Erstellung von Suchkategorien

7.4 Konfiguration "Konvertierung eingehender E-Mails"

Zur automatischen Belegung weiterer Felder der Anfragemaske kann nun
eine Definition aus dem Abschnitt "Zuordnung der Anfrage" verwendet
werden.

w Konvertierung eingehender E-Mails (Anfragen werden direkt an diese Datenbank geschickt)
Anfragen kionnen direkt an die Datenbank

Agent zur Konvertienung St g [
eingehender E-Mails gesendet werden. Dazu istim Dffentlichen
f o Adrebbuch ein entzprechender Eintrag als
Eimellausfinen Mail-ln-Datenbank vorzunehmen. Dieser
Agent konvertiert eintreffende Machrichten in
daz spezielle Fomat einer Helpdesk-Anfrage.

Status Agent Agent ist gestartet

Alarmprofil fuir Mail-Anfragen Standard ;=] Jeder neuen Anfrage, die als Mail an die
Datenbank gesendet und tiber den Agent
koreeertiert wird, wird das hier angegebene
Alarmprafil zugeordnet.

Indik.ator(en] fiir wichtige !

‘wird einer dieser Texte innerhalb der

Hachrichten i Betieffzele der eingehenden Machricht
urgent gefunden, wird die Priontat auf "hoch™
gesetzt. Dies wirkt sich in Ansichten auf die
ekl N Sartierung van Anfragen aus
Quelle fiir automatizche i, Feldzucrdnung fir E-tails | <) 3 Avzwahl einer Definition aus dem Abschnitt

Berechnung weiterer Felder: Zuardnung der Anfrage

Abbildung: Konfiguration — Konvertierung eingehender E-Mails

7.5 Konfiguration "Ausgehende E-Mails als Riickfragen"

Unter dem Konfigurationsabschnitt "Ausgehende E-Mails als Riickfragen"
sind die Felder "Antwort schicken an" und "Absenderangabe fiir
Nachrichten tber SMTP" konfigurierbar. Ein Eintrag fir "Ruckantwort an"
kann dabei folgendermalien aussehen:

"@* | helpdesk@geocom.de@NotesDomain"

Fur die Konfiguration zur Zuordnung von Anfragen und eingehende E-
Mails kann die Belegung weiterer Felder Uber Lookup in einer externer
Notes-DB konfiguriert werden.
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=l
» OB O

.f‘-" Konfiguration - Lotus Notes

Datei  Bearbeiten Ansicht  Erstellen Aktionen  Abgchnitt 2

-
LB Aeg & F A 52 =3y @E S

Arbeitsbersich % Replkator 315G Helpdesk - Eigens Anfragenta. unbesrbsitet

notes

8

| Konfiguration X

‘ Konfiguration

&l

Zuordnung der Anfrage

Merkmal

[

Problemkategorien

AbschlieBender Status der Anfrage

Anbindung weiterer Notes-Datenbanken
Arbeitsbericht

g

ID-Administration

Alarm

hend.

Konvertierung eing; E-Mails (Anfrag
Ausgehende E-Mails als Riickiragen

werden direkt an diese Datenbank geschickt)

»
»
»
»
»
»
»
»
»
-

Antworten schicken an

Absenderangabe fiir Nachrichten
Uber SMTP

*|"$CN"<helpdesk@geocom.de@IS G >
CH="| helpdesk 2(@isg

Lge | PR

Archiv-Datenbank

Lizenzen

Einstellungen fiir unterschiedliche Notes-Versionen

vy v v

Kundenspezifische Texte deutsch
“| [Keine]

“| EIY helpdesk e
Abbildung: Abschnitt "Ausgehende E-Mails als Rickfragen”
(Konfigurationsdokument)

Lizensierung

Bisher war es notwendig, dass Helpdesk-Mitarbeiter einzeln
namentlich auf der Zugriffskontrollliste eingetragen werden mussten.
Diese Einschrankung ist entfallen.

Im globalen Konfigurationsdokument werden nun im Abschnitt
Lizenzen Uber die Schaltflache Update automatisch auch aus Gruppen
die zugriffsberechtigten Helpdesk-Mitarbeiter ermittelt und dargestellt.
Nur Mitarbeiter aus dieser Liste sind zugriffsberechtigt.

Damit werden fiir den Heldesk-Administrator keine Rechte als
Manager mehr benétigt und es kénnen auch Gruppen auf der
Zugriffskontrollliste eingetragen werden.

Werden laut Zugriffskontrollliste mehr Zugriffsberechtigte gefunden als
lizensiert, werden nur die ersten NN (Anzahl Lizenzen) Mitarbeiter als
Berechtigte Ubernommen.
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7.7 Vorgaben fiir neue Benutzer

Aus dem Meni Aktionen des Konfigurationsdokuments kdnnen nun
Vorgaben fiir die personliche Konfiguration neuer Benutzer angelegt
werden. Das Formular entspricht dem der Personlichen Konfiguration.

Beim Erstzugriff eines neuen Benutzers werden die dort angegebenen
Einstellungen als persdnliche Einstellungen gespeichert. Fur die
nachtragliche Ubernahme der Voreinstellungen steht im Persénlichen
Konfigurationsdokument ebenfalls eine Aktion zur Verfligung.
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8 Neue Einstellungen in der personlichen Konfiguration

Bisher wurden die Einstellungen in einer Dialogbox vorgenommen,
nunmehr wird das Konfigurationsdokument fur die personliche
Konfiguration ebenso wie die globale Konfiguration als Dokument
angezeigt.

Zur besseren Ubersichtlichkeit werden die Parameter in folgende
Abschnitte gruppiert:

- Allgemeine Einstellungen
- Einstellungen beim Start der Datenbank
- Einstellungen fiir neue Anfragen

- Einstellungen fur die Bearbeitung von Anfragen

Unter dem Konfigurationsparameter “Allgemeine Einstellungen® kann
ausgewahlt werden, ob statt des Helpdesk-Ments (das nach dem Start
der Datenbank gezeigt wird) ein herkdmmlicher Standardnavigator
angezeigt werden soll. Dieser wird jedoch erst aktiv, wenn die Datenbank
neu gestartet wird.

8.1 Offene Anfragen automatisch anzeigen

Unter dem Konfigurationsabschnitt "Einstellungen fiir neue Anfragen"
kann die automatische Anzeige der offenen Anfragen konfiguriert werden.
Hierbei stehen insgesamt vier Optionen zur Auswahl ("Nein", "Anfrage
von", "Firma", "Anfrage von und Firma").

Als Standardeinstellung fiir den Einsatz als Kundensupportsystem wird
"Anfrage von und Firma" empfohlen. Bei reinen Inhaus-Systemen
(Support fir die eigenen Mitarbeiter) wird haufig das Feld Firma zur
Speicherung der Abteilung verwendet. In diesen Fallen fuhrt die Anzeige
aller offenen "Abteilungsprobleme” zu einer groRen Zahl offener
Anfragen. Hier sollte also als zu Uberprifende Quelle "Anfrage von"
eingestellt werden.
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£® Pessinliche Einstellungen - Lotus Notes _ O] x|

Datei  Bearbeiten  Ansicht  Erstellen  Akbionen  Abschnitt \'IA E <] *J\ G

CHEA By O F K00 = =

Aubeitshereich J’;} Replikator iﬁ ISG Helpdesk - Eigene 4. ;| Persarliche Einstellungen X notes
J &h Speichern & schlisBen
] =
‘_ji Persdnliche Einstellungen
ﬂ » Allgemeine Einstellungen
b Einstellungen fur den Start der Datenbank
| + Einstellungen fur neue Anfragen
&l
@ Status flir neue Anfragen @ neu
C in Bearbeitung
@ Auzwahl Anfragesteller automatisch bei neuen Anfragen s
5\2 Offene Anfragen automatisch anzeigen C nein
C Anfrage von
. ' Fima
® Anfrage von und Fima
@J Historizche Anfragen anzeigen [Zeitraum in Tagen] [5
=
J » Ei fur die Bearbei wvon Anfragen
o

*|[keine] “E helpdesk ~ *|#5a"

Abbildung: Abschnitt "Einstellungen fir neue Anfragen" (Personliches
Konfigurationsdokument)

Automatische Benachrichtigung nach Zuweisungen

Bisher wurde nach der Zuweisung einer Anfrage an eine Person oder
Gruppe lediglich die Schaltflache 3 zum Versenden einer
Benachrichtigung angezeigt. Nunmehr kann eingestellt werden, ob beim
SchlielRen der Anfrage, die zuvor zugewiesen wurde, automatisch oder
nach Ruckfrage eine Benachrichtigung der Person oder Gruppe erfolgen
soll, der die Anfrage zugewiesen wurde.

O rein

O nach Riickfrages

@® automatisch ohne Riickfrage
O rein

® nach Riickfrage

1 automatisch ohne Riickfrage

Abbildung: Einstellungen fiir die automatische Benachrichtigung nach
Zuweisung einer Anfrage

Benachrichtigung senden bei Zuweizung an eine Person

Benachrichtigung senden bei Zuweisung an eine Gruppe.

Name der Mail-Datenbank fiir personliche Alarme

Personliche Alarme werden in die eigene Mail-Datenbank eingetragen.
Normalerweise wird dazu die 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 eingetragen werden. Es ist der vollstandige Pfad der
Datenbank einzutragen. Als Server wird immer der Server verwendet, auf
dem die aktuell verwendete Helpdesk-Datenbank liegt.
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8.4 Problemkategorien zuordnen

Im Abschnitt "Einstellungen fur die Bearbeitung von Anfragen" kann fir
die Zuordnung der Problemkategorien festgelegt werden, ob Kategorien
hierarchisch ausgewahlt werden oder die Gesamtliste Verwendung finden
soll.

w Einstellungen fiir die Bearbeitung von Anfragen

Schaltflache "Speichern & schliefen' anzeigen ® ja
Logbucheintrag beim 5 peichern abfragen I ja
YWoreingestellte \wizzensdatenbank ® 155G Kunden
) Nates Administration
C krowledge Base
() Helpdesk Arfragen
Schaltflache "Telefon" anzeigen [ ja
Persinliche Alarme venwenden C rein
® nach Ruickfrage
() automatizch eintragen
Mame der Mail-Diatenbank fur personliche Alarme [wenn il hberends. sk
abweichend von Einstellung der aktuellen Arbeitzumgebung)
Prablemk ategarien zuordnen @ k.ategorien hisrarchisch auswahlen

) Gesamtlizte vermenden

Abbildung: Konfiguration — Problemkategorie zuordnen
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Statistik Report

Die Aktion "Statistik Report" wurde iberarbeitet. Die bisher in einer
weiteren Datenbank HD Reports verfiigbare Report-Funktionalitat wurde
integriert. Damit kbnnen nunmehr auch Vergleichsreports iber beliebige
Zeitrdume mit wahlbarer Sortierung angelegt werden. Wahlweise kdnnen
die zugrunde liegenden Anfragen ebenfalls als Liste angezeigt werden.

Dieser Report eignet sich besonders zum Export in eine
Tabellenkalkulation.

Statistik E
Bitte whlen Sie die Art des Reports, Zeitriaum und Status
Abbrechen

At des Reports: IAusgewéhIte j IAnfragEsleIIer j Isnrtielt nach Anzahl Anfragen j _I
Zeinaum: |Monat =|/[1-2002 =l
Wergleich I Monat des Yoriahres j
Status: W=

neu

in Bearbeitung

in Warteschlange

ZUdewWIEzEn

geldst

abgeschlozzen
&infiagen anzeigen [ ja Nur Eintrage: mit mindestens NN Anfragen aufnehmen

Abbildung: Dialogbox zur Auswahl der Art eines Statistik Reports

{* [unbenannt] - Lotus Motes =10] =]
i i I ; ! . > B
Datei  Bearbeiten Ansicht  Erstellen  Aklionen  ? - E o J\ G
: ; = *, £ 5
QA B £ EF &4 08 DS
Aybeitzbereich ?_j GeoCom Helpdesk - 1. Anfragen - neu’a. nach Datum _k| [unbenannt] > notes
b TOP Liste Bearbeiter ~]
=]
0.o1.m Arbeitzzeit 01.01.00 Arbeitzzeit
iy 01120 31200
21| Diffond Group 3 24:02 a7 2817
Barbara Kiipperz 2 0355 25 15:22
Stefan Kehl 18 05:35 12 0317
Hexacom 12 0413 18 0620
J
a2
@J 14.05.2002 11:53:13
5 5
“|==2 Biiro e

Abbildung: Statistik Report Bearbeiter
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10 Fehlerbeseitigung

10.1 Dialogbox "Arbeitsbericht mit Anfangs- und Endzeit"

Beseitigung eines Anzeigefehlers beim Aufruf der Dialogbox
"Arbeitsbericht mit Anfangs- und Endzeit".

10.2 Riickfrage "Verantwortlichkeit geht an..."

Rickfrage bzw. Hinweis "Wollen Sie die Bearbeitung ..." wird bei der
Bearbeitung eigener Anfragen unterdriickt

10.3 Arbeitsbericht automatisch beim Speichern abfragen

Bei der persoénlichen Einstellung "Arbeitsbericht automatisch beim
Speichern abfragen" wurde dies bei jedem Speichern wiederholt, auch
wenn bereits ein Arbeitsbericht eingetragen wurde. Die automatische
Abfrage wird nun unterdriickt, wenn wahrend der aktuellen
Bearbeitung bereits ein Bericht eingetragen wurde.

10.4 Alarm-Agent

Bei der Verwendung von Alarm-Definitionen fir Alarme in der
personlichen Mailbox (gelbes Popup-Fenster) wurde die weitere
Bearbeitung abgebrochen, wenn Zugriffsrechte auf die Zieldatenbank
fehlten.
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