Easy-Support Helpdesk- und Ticketsystem
VERSIONSHISTORIE AB VERSION 4.05

In dieser Zusammenfassung finden Sie die wichtigsten
Informationen zu den Anderungen der jeweils aktuel-
len Programmversion zur jeweiligen Vorversion.

© RI-SE Enterprise GmbH, Germany




+ Version 4.05, 04.03.2008

O ESKALATIONSAGENT LAUFZEITEN
Die Laufzeiten des Eskalationsagenten wurden auf alle 15
Minuten in der Zeit von 06.00 Uhr bis 22.00 Uhr eingestellt.

0 ,FROMDOMAIN“ FELD BEI ERLEDIGUNGSMAIL
Sofern ein Call aus einer fremden Domane auf erledigt ge-
stellt wurde, kam es zu Fehlzustellungen der Erledigungsmail.
Das Problem wurde behoben, indem nun das Feld
»FromDomain“ bei der Adressierung der Mail Bericksichti-
gung findet.

O SCHLUSSELWORTER ,,DOPPELKATEGORIEN*
IN TIPPS UND TRICKS
Wenn Sie durch die Verwendung des \ Unterkategorien ge-
bildet haben wurden diese bei weiteren Dokumenten nicht
zur Auswahl in der Kategorieliste angeboten. Das Problem
wurde behoben.

O KATEGORIEZUORDNUNG BEI CALLS AUS E-MAILS
Sie kdnnen nun einstellen, dass beim ersten Offnen von neu-
en Calls die aus e-Mails angelegt wurden, der Kategorisie-
rungsdialog angezeigt wird. Bisher war dies nur bei manuell
in der Datenbank angelegten Calls der Fall. Die Steuerung
wird in der Konfiguration im Abschnitt ,Verhalten der Dialo-
ge“ vorgenommen.

O CALL BEWERTUNG
Bisher konnte jeder, sofern das Modul frei geschaltet war,
eine Call Bewertung vornehmen bzw. eine vorhandene an-
dern. Nunmehr kann ausschlieRlich der Autor eines Calls eine
Bewertung abgeben bzw. dndern, alle anderen Personen
kénnen diese nur im Lesemodus 6ffnen.

4+ Version 4.06, 27.03.2008

O KOSTENSTELLENZUORDNUNG
Sie kdnnen nun Supportcalls unabhangig von der Kategorisie-
rung manuell einer anderen Kostenstelle zuordnen.

O KOSTENSTELLEN
Die Registerkarte im Kostenstellendokument wurde umbe-
nannt. Die Ansicht der Kostenstellen wurde etwas gedndert.
Die Spalten-breiten sind nun manuell anderbar.

4+ Version 4.07,27.03.2008

O REPARATURMECHANISMUS FUR ZUGANGSDATEN
Wenn Sie in Altversionen Layoutbereiche in das Zugangsda-
ten-Dokument eingefligt haben, so konnte das Dokument in
der aktuellen Version nicht ge6ffnet werden.
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4+ Version 4.09, 16.01.2009

O VORGABE STANDRADPRIORITAT
Sie kdnnen in der Konfiguration nun einstellen, welche Prio-
ritdt neue Supportcalls als Vorgabe erhalten sollen. Bisher
war immer "Prio 3" als Standard hinterlegt.

O NEUE ANSICHT IN ,,AUSWERTUNGEN"
Es wurde eine neue Ansicht im Bereich ,, Auswertungen im-
plementiert”. Es handelt sich um die Ansicht ,Durchlaufzei-
ten (nach Mitarbeiter und Prioritdt)“.

O NEUES SCHALTFLACHENDESIGN
Einige Masken und Ansichten wurden bereits mit dem neuen
Schaltflachendesign ausgestattet, welche in naher Zukunft
fiir die gesamte Anwendung umgesetzt wird. Um die person-
lichen Ansichten zu aktualisieren, ist ein einmaliges Loschen
der Kachel inkl. Der pers. Ansichten vom NotesDesktop not-
wendig.

O PRIORITATENDARSTELLUNG ALS BILD
Nun werden nicht mehr nur die Prioritdten 1 und 2 in Form
eines kleinen gelben Balles in den Ansichten dargestellt, son-
dern alle Prioritaten.

+ Version 5.00, 02.07.2009

O MODULARER AUFBAU
Seit der Version 5 gibt es die Moglichkeit, lediglich die Modu-
le zulizensieren die Sie fir ihr Haus auch bendétigen. Das Pro-
gramm ist ab sofort in folgender Module unterteilt:

- Supportcalls (Core)

- Informationsmodul

- Inventarmodul

- SB-Mangermodul (GAD-Banken)
- PC-Scan (Autoinventarisierung )

Selbstverstandlich wirkt sich dieser modulare Aufbau auch
positiv auf den Lizenzpreis aus. Zuklinftig zahlen Sie nur noch
die Module, die Sie auch benétigen.

O SB-MANAGER MobDuL (GAD BANKEN)
Mit dem Rel. 5 der Anwendung stellen wir ein vollig neues
Modul fir die Verarbeitung von Emails zur Verfiigung, die
durch das Tool ,,SB-Manager” der Rechenzentrale GAD er-
zeugt werden. Easy-Support kann ab sofort derartige Mails
unter Beriicksichtigung verschiedenster Optionen automa-
tisch verarbeiten. Weitere Detailinformationen entnehmen
Sie der separaten Modulbeschreibung , Easy-Support - SB-
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Manager”.

O AUTOINVENTUR HARD- UND SOFTWARE (PC-SCAN)
Bei dieser neuen spektakularen Funktion handelt es sich um
eine optionale Erweiterung fiir das Inventar Modul. Mit der
PC-Scanroutine sind Sie in der Lage Ilhren gesamten Hard-
und Softwarebestand vollautomatisch zu scannen und nach
Easy-Support zu liberfiihren. Durch entsprechende Parame-
ter ist es moglich, die Routine optimal an die Bedirfnisse des
eigenen Hauses anzupassen. Ein manuelles zutun lhrer Mit-
arbeiter wahrend oder vor des Scanvorgangs ist im Normal-
fall nicht notwendig. Die Ablage der Scan-Ergebnisdateien fiir
den Import nach Easy-Support kann ebenfalls per Parameter
frei ibergeben werden. Fir weitere Informationen und eine
detaillierte Funktionsbeschreibung lesen Sie die Modulbe-
schreibung ,,PC-Scan Autoinventur”. Bei diesem Modul han-
delt es sich nicht um eine Eigenentwicklung, sondern um die
Implementierung eines eingekauften Modules, welches vom
Hersteller optimal an die Erfordernisse von Easy-Support an-
gepasst wurde. Aus diesem Grund wird es auch optional be-
preist.

O KOMPATIBEL ZU NOTES 8
Das Programm wurde zahlreichen Tests in einer Lotus Notes
Version 8 Umgebung unterzogen. Es gab keinerlei Beanstan-
dungen. Insofern kann von einem reibungslosen Betrieb un-
ter der genannten Lotus Notes Version ausgegangen werden.

O ANTWORTEN AUF ANTWORTEN
Wenn nun ein Mitarbeiter auf eine Antwort zu einem Sup-
portcall antwortet, wird die Riickfrage, ob der urspriingliche
Antwortautor eine Info Gber die neue Antwort erhalten soll
unterdriickt. Die Info an diesen wird immer versendet. Der
Mitarbeiter erhilt einen entsprechenden Hinweis.

O REPLYTO FELD WIRD BERUCKSICHTIGT

Wenn ein Supportmitarbeiter nun einen Call beantwortet,
wird das Feld ,ReplyTo” automatisch mit dem Wert der Ad-
resse der Mailln Datenbank aus der Konfiguration gefiillt. So
ist sichergestellt, dass eine erneute Antwort aus dem Mail-
system des Empfangers der urspriinglichen Antwort nicht
dem Supportmitarbeiter, sondern direkt der Datenbank zu-
gestellt wird. Die Zuordnung der Antwort zum richtigen Call
bzw. dessen Antworten wird automatisch vorgenommen.

O INFO BEI NEUEN ANTWORTEN
Wenn nun neue Antworten auf Supportcalls per Email der
Datenbank zugestellt werden, erhalten sie zustandigen Sup-
portmitarbeiter eine Email mit einem Hinweis und einem
Doclink zur neuen Antwort. Somit werden auch Antworten
zu Calls, welche bereits einige Zeit geschlossen sind in kei-
nem Fall mehr Gbersehen. Diese neue Funktion kann in der
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Konfiguration auch deaktiviert werden.

O AUTOMATISCHER STATUSWECHSEL ,,MAILEINGANG“
Sie kdnnen nun einstellen, dass der Status von ,erledigten”
Calls bei Eingang neuer Mailnachrichten gedandert wird. So ist
es moglich, bereits geschlossene Calls wieder ,,aufzuwecken”
und beispielsweise in einen Status ,reaktiviert” oder ,,in Be-
arbeitung” zu stellen. Die Zustandigen Personen des Calls
werden erganzend liber den Statuswechsel per E-Mail infor-
miert.

O AUTOMATISCHER STATUSWECHSEL ,,ZEITABLAUF"
Sie kdnnen nun einstellen, dass Calls nach Ablauf einer be-
stimmten Zeit (h) nach der Erstellung der letzten Antwort au-
tomatisch geschlossen werden. Die Zustdandigen Personen
des Calls werden ergdanzend Uber den Statuswechsel per E-
Mail informiert.

O AUTOMATISCHER STATUSWECHSEL ,,PHRASENVERGLEICH"
Sie kdnnen nun einstellen, dass eingehende Mailnachrichten,
welche auf Grund der Callnummer einem Supportcall zuge-
ordnet werden konnten, dafiir sorgen, dass dieser Call auto-
matisch geschlossen wird, wenn im Betreff und/oder Haupt-
text der Mail ein bestimmter Text auftaucht. Sinnvoll bei-
spielsweise dann, wenn Sie von externen Dienstleistern Erle-
digungsmails fur ein gemeldetes Problem erhalten. Ein ma-
nuelles Nachfragen ist nicht mehr notwendig, da der Call au-
tomatisch geschlossen wird. Die Zustdandigen Personen des
Calls werden erganzend lber den Statuswechsel per E-Mail
informiert.

O BEARBEITUNGSVERMERKE UMPLAZIERBAR
Das Feld fir ,Bearbeitungsvermerke und Statusdnderungen”
steht bisher auf der Seite 2 der Supportmaske hinter der Re-
gisterkarte ,,Bearbeitung”. In der Konfiguration kénnen Sie
nun angeben, dass das Feld stattdessen gleich auf ,Seite 1 —
Supportcall” unterhalb der Langbeschreibung erscheinen
soll. Dies beschleunigt den Zugriff auf die hinterlegten Infor-
mationen.

O SUPPORTCALL-ID IM HAUPTTEXTFELD
Um eine neue E-Mail einem bereits existierenden Call auto-
matisch zuordnen zu lassen ist es bisher notwendig gewesen,
dass die Call-ID ,,SC-20...” in der Betreffzeile der E-Mail stand.
Nunmehr wird neben der Betreffzeile auch das gesamte
Haupttextfeld nach einer Call-ID durchsucht wenn die ID in
der Betreffzeile fehlt oder kein passendes Call-Dokument ge-
funden wurde.

O SB-GERAT ZUORDNEN
Sie kdnnen nun eine Schaltflaiche namens ,SB-Zuordnung” in
die Call-Maske einblenden. Diese Schaltflache verfiigt Gber
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die Funktionen ,,SB-Gerat aus Liste zuordnen”, ,SB-Gerat mit
Inventarnummer zuordnen” und ,,Zuordnung léschen”. Somit
wird der Zugriff auf diese hdufig benutzte Funktion deutlich
beschleunigt.

O AUTO-ANTWORT BEI MAILEINGANG
Sie kénnen Easy-Support als Mail-In Datenbank deklarieren
und lhre Mitarbeiter bitten Emails direkt an die Mail-In Ad-
resse zu senden. Im Programm kdnnen Sie nun einstellen,
dass der Absender der Email automatisch eine Antwort er-
halt, in der ihm die Call-Nummer und der Eingang seiner Mail
bestatigt wird.

Sie kdnnen beliebig viele Mail-In Adressen fiir Easy-Support
anlegen, und in Abhangigkeit an welche eine Mail gesendet
wurde unterschiedliche Antworttexte generieren lassen.

O DOC-LINK MITSENDEN VOREINGESTELLT
An verschiedensten Stellen in Easy-Support kdnnen Informa-
tionen an Mitarbeiter oder externe generiert werden. In vie-
len Dialogen haben Sie die Moglichkeit festzulegen, dass eine
DoclLink-Verknipfung zum entsprechenden Dokument mit
der Nachricht gesendet werden soll. Diese Option ist nun bei
allen Dialogen voreingestellt.

O KEINE PFLICHTFELDER BEI MAIL-CALLS
Wenn bisher Calls aus eingehenden Emails erzeugt wurden,
war es sehr stérend, dass bei der spateren Bearbeitung die-
ser Calls die in der Konfiguration definierten Pflichtfelder ge-
priaft wurden. Zukiinftig werden die Felder bei solchen Calls
zwar angezeigt, aber nicht als Pflichtfeld deklariert.

O UGRIFF AUF TEXTBLOCKE STEUERBAR
Bisher waren Textblocke fiir die Beantwortung von Calls im-
mer fir alle Inhaber der Rolle [Supportabt] sichtbar. Dies
wurde gedndert. Ab sofort kénnen Sie in neuen Textblocken
einstellen, ob der Block nur fur bestimmte oder fir alle Per-
sonen sichtbar und somit importierbar sein soll. Dies erhoht
deutliche die Ubersicht bei Import vorhandener Textbldcke.

O STATUSANDERUNG OPTIMIERT
Wenn sie nun den Status eines Supportcalls von ,in Bearbei-
tung” auf ,erledigt” andern mochten, analysiert das Pro-
gramm den aktuellen Status und schldgt den neuen Status in
der Regel bereits richtig vor. Gleiches gilt bei der Anderung
von ,erledigt” auf ,,in Bearbeitung”. Durch diese neue Funk-
tion kann in der Regel mindestens ein Mausklick eingespart
werden.

O STATUS-SCHNELLANDERUNG ,,ERLEDIGT"
Es wurde eine neue Schaltflache ,Erledigt” entwickelt, mit
deren Hilfe Sie den Status eines Supportcalls mit einem
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Mausklick auf , erledigt” stellen kdnnen. Der Call wird ge-
speichert, die Statusanderung mit Datum und Name proto-
kolliert und der Call wird in den neuen Status gesetzt. Die
Mailinformationen werden wie konfiguriert versendet. Die
neue Schaltfliche kann (iber optionale Steuerungen in der
Konfiguration ein- oder ausgeblendet werden.

O EXCEL- UND DBASE EXPORT ERWEITERT
Sie kénnen beim Export von Supportcalls nun einen Zeitbe-
reich angeben, welcher exportiert werden soll. Als Basis
dient das Anlagedatum des Calls. Bisher wurde immer der
Gesamtbestand exportiert, was unnétig Zeit beanspruchte
und die Ubersichtlichkeit einschrinkte. Nun kénnen Sie nur
die fur Sie relevanten Zeitraume exportieren.

O GENEHMIGUNGSWORKFLOW OPTIMIERT
Sie kdnnen nun beliebig viele Personen in eine Entschei-
dungsprozess zu einem Supportcall einbinden. Bisher war es
lediglich moglich, einer Person die Entscheidung Gber einen
Call zu Ubertragen. Ferner werden alle Einzelentscheidungen
der am Prozess beteiligten Personen nun liickenlos im Sup-
portcall protokolliert. AuBerdem kdénnen Sie den Entschei-
dungsprozess beliebig haufig wiederholen, ohne dass die be-
reits getroffenen Entscheidungen verloren gehen.

O GRUPPEN-SCHNELLZUORDNUNG ERWEITERT
Ab sofort werden die ,,Gruppen fiir die Schnellzuordnung®,
welche Sie in der Konfiguration hinterlegt haben, dauerhaft
im Supportall gespeichert. Dies hat den wesentlichen Vorteil,
dass Sie zukiinftig auch diese Zustandigkeitsgruppen control-
len kénnen. Entsprechende neue Ansichten wurden der Da-
tenbank im Bereich ,Auswertungen” und im Bereich ,alle
Supportcalls” neu hinzugefiigt.

O QUICK-SUBJECT ERWEITERT
Die Funktionen wurde dahingehend erweitert, dass zukiinftig
nicht nur Antwortdokumente sondern auch Supportcalls als
solche beziiglich ihrer Kurzbeschreibung modifiziert werden
kénnen ohne das Dokument 6ffnen zu missen. Die Funktion
kann auf alle ausgewahlten Dokumente angewendet wer-
den.

O SYMBOLDARSTELLUNG DER PRIORITATEN 3 + 4
Bisher wurden in den verschiedenen Ansichten lediglich die
Prioritdaten 1 und 2 zusatzlich auch in Form von Symbolen
dargestellt. Nunmehr kénnen Sie einstellen, dass dariiber
hinaus auch die Prioritdten 3 und 4 durch die Darstellung ei-
nes zusatzlichen Symbols in der Ansicht visuell hervorgeho-
ben werden.

O WEBSEITE DES DIENSTLEISTERS DIREKT AUFRUFBAR
Hinter der Registerkarte ,Dienstleister” innerhalb eines Sup-
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portcalls werden ihnen die fir diese Kategorie relevanten
Dienstleister angezeigt. Uber eine neue Schaltfliche "Websi-
te 6ffnen” ist es nun moglich, die Homepage des Dienstleis-
ters direkt per Knopfdruck aufzurufen ohne zuvor das
Stammdokument des Dienstleisters zu 6ffnen. Dies ist be-
sonders dann sehr hilfreich, wenn lber die Homepage des
Dienstleisters Auftrage erfasst werden miissen, wie es bei-
spielsweise bei einigen Dienstleistern im SB-Bereich der Fall
ist.

O TECHNISCHE DATENUBERNAHME BEI MAILS AN DIENSTLEISTER
Wenn sie einem Supportcall ein SB-Gerat zugeordnet haben,
ist es komfortabel moglich, dem eingetragenen Dienstleister
per Knopfdruck eine E-Mail zukommen zu lassen. In diese E-
Mail kdnnen automatisiert verschiedene Stamminformatio-
nen aus dem SB-Gerat ibernommen werden. Die Gbernom-
menen Daten wurden erweitert um die Felder Controller,
Station und LAN-ID. Insofern verfiigt der Dienstleistern noch
schneller iber Zusatzinformationen zum betroffenen Gerat.

+ Version 5.01,13.07.2009

O AGENT AUTO-CLOSE-ZEITABLAUF
Sie Aktivierung des Agenten fur die automatische Schlieung
von Supportcalls nach einem definierten Zeitablauf war nicht
moglich, da der entsprechende Schalter in der Konfiguration
nicht eingefligt war. Dies wurde gedndert.

O AUTO ANTWORT OHNE TEXT
Auch wenn Sie in der Konfiguration keine automatischen
Antworttexte hinterlegt hatten, wurde bei jedem Mailein-
gang eine automatischer Mail erzeugt, die zwar keinen Mail-
text wohl aber eine Betreffzeile mit der Call-ID enthielt. Dies
wurde gedandert. Wenn zukiinftig keine Mail-In Adressen de-
finiert sind, wird die Autoantwort vollstdandig unterdriickt.

O CALL REAKTIVIEREN
Sie Reaktivierung von erledigten Calls bei Eingang neuer
Antworten hat nicht immer einwandfrei funktioniert. Das
Problem konnte nachgestellt und behoben werden.

+ Version 5.02,17.07.2009

O HINWEISDIALOG BEI CALL-BEANTWORTUNG HIDDEN

Sobald eine Antwort auf einen Supportcall gespeichert wur-
de, erhielt der Initiator einen Hinweis, dass die entsprechen-
den Personen per E-Mail Gber die neue Antwort informiert
wurden. Dieser Dialog musste (iber einen zuséatzlichen Klick
bestatigt werden, was unnotig Zeit kostete. Der Dialog wird
nun unterdriickt, stattdessen erscheint ein kurzer Hinweis in
der Statuszeile des Clients.
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4+ Version 5.10, 26.08.2009

O IMPLEMENTIERUNG NEUE SCHNITTSTELLE FUR EIGENE
EXTERNE HARDWAREDATENBANK
Auf vielfachen Wunsch verschiedener Kunden haben wir uns
entschlossen, eine Schnittstelle in die Datenbank zu imple-
mentieren, mit dessen Hilfe es Ihnen ermoglicht wird, auf |h-
re eigene Inventardatenbank zuzugreifen. Hierfir ist es ledig-
lich notwendig, eine Ansicht Ihrer Datenbank zu benennen,
sowie die Felder, deren Informationen Sie in den Supportcall
importieren mochten.

Uber zusatzliche Funktionen kénnen Sie dann per Mausklick
direkt aus dem Supportcalls in Ihr externes Hardwaredoku-
ment verzweigen. Ergdnzend besteht die Mdoglichkeit, bereits
in der Konfiguration einzelne Kategorien entsprechend zu
kennzeichnen, wodurch die automatische Einblendung des
Hardwareauswahldialoges bei Selektion der gewahlten Kate-
gorie erfolgt.

Die Nutzung des Inventarmodules von Easy-Support ist somit
nicht unbedingt mehr notwendig um Hardwareinformatio-
nen in einem Supportcall verfligbar zu machen.

O REDAKTIONELLE ERWEITERUNGEN
An verschiedenen Stellen der Programmbkonfiguration wur-
den redaktionelle Anderungen beziehungsweise Erweiterun-
gen vorgenommen.

O EXPORTSCHNITTSTELLE ERWEITERT
Die Exportschnittstelle nach dBase oder Excel wurde um das
Feld , Kategorie des Supportcalls” erweitert.

4+ Version 5.10a, 09.09.2009

O ERWEITERUNG EXPORTSCHNITTSTELLE
Das Feld ,Prioritat” wurde in die dBase und Excel-Export
Schnittstelle aufgenommen.

4+ Version 5.50,07.06.2010

O ABWEICHENDE KATEGORISIERUNGSMOGLICHKEITEN

Sie haben nun die Moglichkeit, neben der regularen Katego-
risierung, welche durch die Auswahl der entsprechenden Ka-
tegorie erfolgt, eine abweichende Kategorisierung vorzu-
nehmen. Hierzu ist es moglich in der Konfiguration der An-
wendung so genannte "interne Kategorisierungsschliissel" zu
hinterlegen. Diese kénnen dann dem Supportcall zugeordnet
werden ohne die Grundkategorisierung zu verandern. Eine
zusatzliche Ansicht nach dem internen Kategorisierungs-
schliissel wurde dem Menii "alle Supportcalls" hinzugefiigt.
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O HINWEIS AUF AKTUELLEN STATUS ERWEITERT
Bisher war es lediglich mdglich festzulegen, das der Sup-
portmitarbeiter beim Offnen eines Supportcalls einen Hin-
weis erhalten soll, wenn sich dieser im Status "erledigt" be-
fand. Zukinftig konnen Supportmitarbeiter tiber die person-
lichen Einstellungen selbst festlegen, bei welchem Status sie
eine entsprechende Information per PopUp erhalten moch-
ten. Alle verfligbaren Status kénnen ausgewahlt werden.

O  ARCHIVIERUNGSMOGLICHKEIT FUR HARDWARE
Bisher war es problematisch eine Hardware oder ein SB-
Gerat als "ausgeschieden" zu deklarieren. Die einzige bisher
verfligbare Moglichkeit war die, das Gerat beispielsweise ei-
nem eigenen Standort mit der Bezeichnung "Ausgeschie-
den" zuzuordnen. Zukliinftig gibt es innerhalb der Maske
"Hardware" und der Maske "SB Gerat" eine Optionsschaltfla-
che (iber die Sie das Gerét als "archiviert" kennzeichnen kon-
nen. Hierdurch wird das Gerat den normalen Ansichten ent-
nommen und in eine neue Ansicht "nur archivierte" hinzuge-
fuigt. Anderungen an Standort und Arbeitsplatzzuordnung
sind somit nicht mehr notwendig und es ist auch lber Jahre
hinweg moglich, die historischen Veranderungen zu einem
Standort zu erkennen. Selbstverstandlich erkennt die Scan-
routine fiir das automatische Scanning von PCs ob einzelne
Gerate archiviert sind oder nicht. Archivierte Gerate unter-
liegen keiner Scan Lizenz.

O ECKDATENUBERNAHME FUR HARDWARE BEI MAILS
Ab sofort kénnen Sie bei E-Mails an Dienstleister die Eckda-
ten der anzumeldenden Hardware (Seriennummer, Modell,
Hersteller usw.) automatisiert in die E-Mail ibernehmen las-
sen. Diese Funktion war bisher lediglich dem Modul "SB-
Gerate" vorenthalten. Somit kdnnen Sie nunmehr mit weni-
gen Mausklicks voll qualifizierte Mailnachrichten an lhre ex-
ternen Dienstleister senden ohne manuell Daten der Hard-
ware hinzufliigen zu missen. In den Zuge wurde der Umfang
der Gbernehmbaren Informationen auch um die Felder In-
ventarnummer, Standort und Standortspezifizierung erwei-
tert.

O TEXTPHRASER FUR MAILEINGANGE
Hierbei handelt es sich um eines der leistungsfahigsten neu-
en Feature der Version 5.50. Mit dem Textphraser ist es
nunmehr endlich moglich, eingehende E-Mails auf bestimm-
te Textbestandteile innerhalb der

= Betreffzeile und/oder

= des Haupttextfeldes

= der Absenderadresse oder der
=  Empfangeradresse
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hin zu Gberpriifen und bei Ubereinstimmung diese E-Mails
im Rahmen der Umwandlung zu einem Supportcall automa-
tisch einer bestimmten Kategorie zuzuordnen. Mit Zuord-
nung der Kategorie erfolgt dann natdirlich auch die von lhnen
gesteuerte Automatikzuordnung zu den zustandigen Perso-
nen/Gruppen innerhalb lhres Hauses. Dariiber hinaus wer-
den automatisiert die Steuerungen fiir die Eskalation und die
Durchlaufzeiten gesetzt. Somit ist es nunmehr moglich, Easy-
Support als umfangliches Helpdesk-System auch fiir externe
(zum Beispiel fiir Ihre Kunden) einzusetzen, da Sie im Grunde
jedes Mail (auch externe) an Easy-Support schicken lassen
kénnen und das System eine vollautomatisierte Vorauswahl
und Verarbeitung vornimmt.

Die Nutzung von Easy-Support ist nunmehr nicht nur als
Userhelpdeskanwendung, sondern beispielsweise auch als
Ticket- oder Beschwerdemanagementsystem denkbar. Durch
den neuen Textphraser ergeben sich fiir Sie vollig neue Mog-
lichkeiten der automatisierten und effizienten Mailverarbei-
tung.

O ANPASSUNGEN LoTUS NOTES 8.5.1
Im Rahmen der Nutzung von Easy-Support auf einem Domi-
noserver der Version 8.5.1 kam es zu verschiedenen Proble-
men ("Index nicht gefunden."). Durch eine alternative Pro-
grammierung konnte diese Fehlermeldung umgangen wer-
den.

O KENNZEICHNUNG EIGENPROGRAMMIERUNG & GOBS
Sie haben nun die Méglichkeit in den Software-
Inventarisierungsdokumenten zu kennzeichnen, ob es sich
um Eigenprogrammierungen handelt oder nicht. Ferner ist
eine Kennzeichnung beziiglich der GoBS-Relevanz moglich.
Dariber hinaus wurden zwei neue Ansichten implementiert,
die lhnen die entsprechend gekennzeichneten Dokumente
gefiltert darstellen um schnell einen Uberblick dariiber zu
erhalten, bei welchen Softwareprogrammen es sich um Ei-
genprogrammierungen beziehungsweise um GoBS-relevante
Anwendungen handelt.

O LISTENFELDER IN STANDARDVORGANGEN
In den Standardvorgangen kdnnen Sie neben den bereits
bisher moglichen Text-, Numerischen und Datumsfeldern
nunmehr auch zwei Listenfelder definieren, in denen Sie giil-
tige Vorgabewerte erfassen konnen. Auf diese Weise konnen
Sie in das spatere Calldokument giiltige Werte einblenden
und durch den Benutzer auswahlen lassen.

O LESERECHTE FUR ANLEITUNGEN, TIPPS UND TRICKS SOWIE
SCHWARZE BRETT
In die oben genannten Dokumententypen kdnnen zukiinftig
Zugriffsberechtigungen eingetragen werden. So kdnnen Sie
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auf Benutzer- beziehungsweise Gruppenebene ab sofort ge-
nau definieren, welche Personen neue Dokumente bearbei-
ten beziehungsweise nur lesen kénnen dirfen.

O NEUER FREISCHALTCODE NOTWENDIG
Bei diesem Release handelt es sich um eine Hauptversion
(Majorrelease). Insofern ist nach dem Update die Eingabe ei-
nes neuen Lizenzschliissels notwendig. Supportkunden kon-
nen diesen direkt aus dem Supportbereich unserer Homepa-
ge libernehmen. Kunden ohne giiltigen Support- und War-
tungsvertrag kénnen das neue Release liber unseren Online-
Shop ordern.

+ Version 5.60, 01.05.2011

O FELD-AKTUALISIERUNG BEI PC-SCANROUTINE
Sofern Sie die Ergebnisdaten der PC Scanroutine in Easy-
Support einlesen mdchten, haben Sie nun erganzend die
Moglichkeit festzulegen, ob die Hardwareart und die Serien-
nummer ebenfalls mit dem Ergebnis des letzten Scans aktua-
lisiert werden sollen.

O INDIVIDUELLE ERLEDIGUNGSMELDUNG MOGLICH
Sie haben nun die Mdglichkeit in der Konfiguration einen ei-
genen Text festzulegen, der per E-Mail an den Autor des
Supportcalls versendet wird, sofern sein Call in den Status er-
ledigt gestellt wird. Als Platzhalter in diesem individuellen E-
Mailtext kénnen Sie die Callnummer des Supportcalls ver-
wenden.

4+ Version 5.60.3,01.12.2011

4 STANDARDVORGANGE GENAUER STEUERBAR
Sofern Sie einzelnen Kategorien "Standardvorgédnge" zugeordnet ha-
ben, um beispielsweise eigene Felder nutzen zu kdnnen, dann gibt es
nun die Moglichkeit, im Standardvorgang festzulegen, ob die Kurz-
und/oder Langbeschreibung auch in den neuen Supportcall Gber-
nommen werden sollen.

Dartiber hinaus arbeitet die Routine nun in der Form, dass sie bei der
Neuanlage des Call Gberprift, ob der gewahlten Kategorie nur ein
Standardvorgang zugeordnet wurde oder mehrere. Ist nur ein Vor-
gang vorhanden, erscheint der zusatzlich Auswahldialog nicht mehr,
in dem der Anwender den "Standardfehler" nochmals aus einer Liste
auswahlen musste. Das Programm tbernimmt in dem Fall ohne wei-
tere Useraktion die im Standard definierten Felder in den Call. Somit
sind Sie zukinftig in der Lage, theoretisch fir jede Kategorie eine in-
dividuell aufgebaute Maske zu kreieren, ohne das dem Anwender
Mehraufwand bei der Erstellung des Supportcalls entsteht.
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O NEUE ANSICHT "ALLE SUPPORTCALLS NACH ERSTELLER"
BekanntermaRen besteht die Mdglichkeit, Supportcalls "fiir Dritte"
zu erstellen. Dies fuhrt dazu, dass "der Dritte" in das Autorenfeld des
Calls eingetragen wird. Bisher gab es keine Moglichkeit herauszufin-
den, welche Personen tatsachlich den Call erstellt haben. Insofern
wurde in das Men "Alle Supportcalls" eine neue Ansicht "alle Calls
nach Ersteller" eingefiigt, die auf das tatsachliche Ersteller-Feld des
Calls zugreift und dabei das "Autor des Calls"-Feld ignoriert. Die Ex-
portroutinen dBase & Excel wurden ebenfalls um das neue Feld er-
weitert.

O FELD 'FROMDOMAIN' KANN IGNORIERT WERDEN
Wenn in einer eingehenden E-Mail/Antwort das Feld 'FromDomain'
vom Absender gesetzt war, verwendet Easy-Support fiir die Adressie-
rung der weiteren Antworten auf diesen Eingang natirlich dieses
Feld ebenfalls. Das fiihrt aber in Ausnahmefallen dazu, dass die neu-
en E-Mails nicht zugestellt werden kdnnen. In der Konfiguration der
Datenbank kénnen Sie das Feld 'FromDomain' zukinftig ignorieren

Rel. 5.7.0 | News-/Information Datenbank 'ES-Info'

Aufgrund zahlreicher Benutzeranforderungen wurde eine zusatzliche
Plugin-Datenbank mit der Bezeichnung ,,ES Info“ entwickelt. Uber
diese separate Datenbank-Kachel ist es moglich, sowohl das Schwar-
ze Brett, als auch die Tipps und Tricks sowie die Anleitungen aus der
Datenbank Easy-Support einzeln darzustellen. Durch diese optionale
Datenbank-Kachel entfallt die zusatzliche Navigation tber das Infor-
mationsmeni direkt in Easy-Support.

Rel. 5.7.1 | Standardvorgénge als RichText Import
Die RichText-Feld Informationen kénnen aus Standardvorgangen zu-
kiinftig in einen Supportcall importiert werden.

Rel. 5.7.2 | MaRisk Register in Inventarmodul

Es wurde ein neues Register ,,MaRisk” in das Inventarmodul der An-
wendung implementiert, um diverse, fiir die Mindestanforderungen
relevante Informationen erfassen zu konnen.

Rel. 5.7.3 | ,CopyTo’ Feld in Maileingidngen sichtbar
In neu eingegangenen E-Mails ist das Feld ,,CopyTo“ zukiinftig sicht-
bar.

Rel. 5.7.4 | ,CopyTo’ in Bemerkungsfeld des Calls sichtbar

Das Feld ,,CopyTo“ ist in einem Supportcall im Bemerkungsfeld zu-
kiinftig sichtbar, wenn ein Supportcall aus einer gesendeten E-Mail
erstellt wurde und das Feld gefullt war.

Rel. 5.7.5 | [Supportabt] kann Zuordnungen vornehmen
Zukinftig konnen auch Inhaber der Kompetenzrolle [Supportabt] die
Zuordnung von Calls vornehmen.
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Rel. 5.7.6 | Loschen-Button in Ansicht ,Neue Calls’

Um ein noch schnelleres Handling zu gewahrleisten, gibt es zukiinftig
in der Ansicht ,neue Supportcalls” eine separate Funktions-
Schaltflache, die es ermoglicht, sowohl die selektierten als auch alle
Supportcalls mit einem Mausklick zu entfernen.

Rel. 5.7.6 | Spalte ,Kategorie in Durchlaufzeiten-Ansichten sowie
eigene neue Durchlaufzeiten-Ansicht ,nach Kategorie’

Rel. 5.7.7 | Ansicht ,,Neue Calls” nun neben [Supportabt] auch von
[Dispatcher] und [Admin] aufrufbar

Die Ansicht ,,neue Supportcalls” ist zukiinftig auch von den Kompe-
tenzinhabern der Rollen [Dispatcher] und [Admin] aufrufbar.

Rel. 5.8.0 | Unterkategorien moglich

In dieses Release ist eine neue Funktion eingeflossen, die seit vielen
Jahren von unseren Anwendern gefordert wird. Zukiinftig konnen Sie
sowohl Haupt- als auch Unterkategorien fiir Supportcalls in der Kon-
figuration der Anwendung erfassen.

Achtung: Seit der Version 5.8.0 ist ein neuer kostenpflichtiger Lizenz-
schliissel erforderlich. Erkundigen Sie sich in unserem Onlineshop
Uber die aktuellen Konditionen, sofern Sie nicht Gber einen War-
tungsvertrag verfliigen. Kunden mit giiltigen Wartungsvertrag kdnnen
den neuen bendtigten Lizenzschliissel im Supportbereich unserer
Webseite herunterladen.

Rel. 5.8.1 | redaktionelle Anderungen

Rel. 5.8.5 | Maskenaufbau optimiert

Der Aufbau der Maske des Supportcalls wurde optimiert. Viele Akti-
onen stehen nun auch direkt als Link in der Maske zur Verfligung.
AulRerdem wurde die Farbgestaltung der Maske geringfligig ange-
passt, um ermidungsfreies Arbeiten auch bei mehrstiindiger Tatig-
keit mit der Software zu gewahrleisten.

Rel. 5.9.0 | Platzhaltersystematik bei SB Geriten

Zukinftig besteht die Moglichkeit, im Hardwaredokument des be-
treffenden SB Gerates einen beliebigen Text zu hinterlegen, der per
E-Mail an den Dienstleister Ubermittelt werden kann (E-Mail an
Dienstleister). In diesen Text kdnnen Sie nunmehr 22 Platzhalter im-
plementieren, die die Daten des SB Gerates wiedergeben. Insofern
ist der Aufbau der E-Mail an den Dienstleister nun véllig frei gestalt-
bar und kann um die entsprechenden Platzhalter ergdnzt werden.

Somit kann die Kommunikation mit Dienstleistern, die beziiglich des
eingehenden Mailverkehrs einen statischen Aufbau der E-Mail er-
fordern, problemlos und héchst effizient erfolgen.

Rel. 5.9.0 | Neue Funktion ,Nachtrag”
In die Supportmaske wurde eine neue Aktion aufgenommen, die es
den Autoren eines Supportcalls ermdglicht, einen ,,Nachtrag” zum
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bereits gespeicherten Call zu erfassen. Der Nachtrag wird der Lang-
beschreibung des Calls hinzugefigt und die als ,,Zustandig” eingetra-
genen Personen/Gruppen werden per E-Mail iber den Nachtrag in-
formiert. AuBerdem kann gekennzeichnet werden, ob ein gegebe-
nenfalls bereits erledigter Supportcall in den Status ,in Bearbeitung”
zurlickgestellt werden soll.

Rel. 5.9.1-5.9.2 | Diverse Erweiterungen

Es wurden verschiedene Erweiterungen beziiglich des Maskende-
signs implementiert. AuRerdem wurden zusatzlich neue Platzhalter
fiir die E-Mail an den Dienstleister integriert, sofern ein SB Gerat zu-
geordnet und dort die entsprechenden Platzhalter hinterlegt wur-
den. Zukinftig konnen die Kurzbeschreibung, die Langbeschreibung,
sowie die Freitextfelder 1 und 2 sowie die freien Listfelder 1 und 2 als
Platzhalter fiir die E-Mail verwendet werden. Die Freifelder stammen
aus den ,,Standards” (siehe Stammdaten).

Rel. 5.9.3 | Protokollfunktion fiir Standardantwort

Es besteht nun die Moglichkeit, bei der Beantwortung eines Support-
calls Giber die reguldre ,,Antwort-Funktion” festzulegen, ob der Inhalt
der Langbeschreibung des Supportcalls als Protokolleintrag in das
Antwort Mail Gbernommen werden soll. Dies ist immer dann sinn-
voll, wenn die Antwort als E-Mail versendet wird und Sie den ur-
spriinglichen Text des Calls in die Antwort Gbernehmen méchten,
damit der Empfanger der Antwort leichter einen Bezug zu seiner ur-
springlichen E-Mail, aus der der Call erstellt wurde, herstellen kann.
Damit die Protokoll-Ubernahme erfolgt,, ist in den personlichen Ein-
stellungen des Support-Mitarbeiters ein entsprechendes Optionsfeld
anzukreuzen.

Rel. 5.9.5 | Dieverses, Details siehe nachstehend

Interne Kategorie dynamisch

Zukinftig ist es moglich, die in der Konfiguration definierten internen
Kategorisierungsschliissel dynamisch zu gestalten. Soll heilRen, dass
Sie eine Abhédngigkeit zum Schllssel der Hauptkategorie herstellen
konnen. Auf diese Weise werden auf Wunsch nur die internen Kate-
gorisierungsschliissel angezeigt, die fir die jeweilige Hauptkategorie
Gultigkeit haben sollen.

Interner Kategorisierungsschliissel auf Seite 1 des Calls
Zuklnftig wird der ,interne Kategorisierungsschlissel” auf der ersten
Seite des Supportcalls unterhalb des Feldes Kategorie angezeigt.

Interne Kategorie kann deaktiviert werden

In der Konfiguration kénnen Sie nun festlegen, dass die Funktionali-
tat flr die interne Kategorisierung von Supportcalls deaktiviert ist. In
diesem Fall steht das notwendige Feld im Supportcall nicht zur Ver-
fligung und auch die entsprechende Auswertungsansicht kann nicht
aufgerufen werden.
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Supportcall vor ,,Aufwecken” schiitzen

Bisher war es so, dass Supportcalls, die bereits im Status , erledigt”
standen, automatisch in den Status ,,in Bearbeitung” zurlickversetzt
wurden, sofern im Nachhinein eine Antwort auf diesen Supportcall
als E-Mail eingegangen ist. Zukiinftig kdnnen Sie innerhalb des Calls
festlegen, ob dieses ,,wieder Aufwecken” erfolgen soll. Die Mailbe-
nachrichtigung an die zustandigen Personen des Calls, das eine neue
Antwort eingegangen ist, wird selbstverstandlich trotzdem versen-
det.

Negativliste fiir ,Mailln“~-Modul

Zukinftig konnen Sie so genannte ,Negativlisten” in der Konfigurati-
on aufbauen. Zum einen besteht die Moéglichkeit, beliebige Textst-
rings festzulegen, die im Betreff der eingehenden E-Mail enthalten
sein kdnnten. Kommt es zu einer Ubereinstimmung, wird die E-Mail
nicht verarbeitet und direkt vom Agenten gel6dscht. Ein Supportcall
wird nicht angelegt. Eine identische Routine wurde fiir die Uberprii-
fung der Absenderadresse implementiert. Unter Zuhilfenahme dieser
neuen Funktionalitat ist es moglich, pauschale E-Mail-Antworten wie
beispielsweise Abwesenheitsnachrichten oder bestimmte technische
E-Mails von Serversystemen oder dhnlichen automatisch vom Pro-
gramm abzufangen. Die manuelle Bereinigung iberfliissiger Calls
kann somit zukiinftig entfallen.

Doclink bei Autoantwort + Platzhalter Subject

Die automatische Antwort auf eingehende E-Mails kann zukiinftig so
eingestellt werden, dass auch direkt ein DocLink zum neu erzeugten
Call mitgesendet wird. Dariiber hinaus steht zukiinftig ein Platzhalter
#subject# zur Verflugung, der in die Autoantwort implementiert wer-
den kann. Somit ist flir den Absender der E-Mail ein Bezug zu seinem
urspriinglich gesendeten Dokument leichter herzustellen.

Agentenlaufzeit auf 5 Minuten

Die Laufzeit des Agenten der eingehende E-Mails verarbeitet und
hieraus neue Calls erzeugt bzw. die eingegangenen E-Mails den vor-
handenen Calldokumenten zuordnet wurde von 15 auf 5 Minuten
reduziert. Sofern ein Anwender noch kiirzere Agentenlaufzeiten
winscht, besteht die Moglichkeit, dies liber ein individuelles Pro-
gramm-Dokument auf dem Server zu realisieren. Fiir ndhere Infor-
mationen setzen Sie sich bitte mit unserem Support in Verbindung.

Neue Ansicht ,nach Anlagedatum”

Eine neue Auswertungsansicht ,alle Supportcalls | nach Anlageda-
tum” wurde in die Anwendung implementiert. Unter Zuhilfenahme
dieser Ansicht ist auf den ersten Blick zu erkennen, wie viele neue
Supportcalls fir einen konkreten Tag in der Datenbank angelegt
wurden.

Csv-Export verarbeitet nun auch Mehrfachwerte im Feld ,interne
Kategorie”

Die Exportroutine fiir das Excel kompatible Datenformat csv wurde
dahingehend erweitert, dass das Feld ,interne Kategorie” auch dann
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ordnungsgemal exportiert wird, wenn es mehrere Schliisselworter
als Wert enthalt. Bisher wurde lediglich der erste Wert von der Ex-
portroutine beriicksichtigt.

Neues elektronisches Freigabeverfahren mit Revisionskopie und
zahlreichen neuen Maéglichkeiten

Eine der umfangreichsten und leistungsfahigsten neuen Funktionen
in dieser Version ist die ,,vollstandige Neuprogrammierung” des Ge-
nehmigungsverfahrens.

Einer der grofRten Schwachpunkte bisher war, dass auf elektroni-
schem Wege entschiedene Dokumente nach positivem Durchlauf des
Genehmigungsverfahrens inhaltlich wieder modifiziert werden konn-
ten. Dies hatte zur Folge, dass die Entscheidung sich im Zweifel auf
abweichende Inhalte des Supportcalls bezog. Da dies nicht nachvoll-
ziehbar war, wurde die Entscheidungsroutine haufig nicht verwen-
det.

Zukinftig wird jedes positiv entschiedene Dokument in Form einer so
genannten ,,Revisionskopie” gesichert und als Tochterdokument an
den Supportcall angehangt. In der Registerkarte ,,Freigabeverfahren”
sind samtliche Revisionskopien, d.h. alle Dokumente die bereits ein-
mal positivim Rahmen eines elektronischen Freigabeverfahrens ent-
schieden wurden, sichtbar. Selbstverstandlich sind Revisionskopien
inhaltlich in keinster Weise mehr veranderbar.

Neben der geschilderten Funktionalitat besteht auch die Mdéglichkeit
so genannte Vorgabeworkflows zu definieren auf die per Importfunk-
tion im Supportcall leicht zugegriffen werden kann.

Ein Workflow muss auch nicht mehr - wie bisher - ausschlieflich aus
Einzelpersonen bestehen, sondern stattdessen konnen Sie auch Rol-
leninhaber oder ganze Gruppen definieren, die fir die Freigabe der
einzelnen Entscheidungsschritte zustandig sind.

Wichtiger Hinweis: Bevor Sie das neue Release installieren, stellen
Sie bitte sicher, dass keinerlei offene Entscheidungen in der Daten-
bank mehr vorliegen. Bereits getroffene Entscheidungen sind un-
problematisch. Wenn allerdings ein Supportcall sich aktuell auf dem
Entscheidungsweg befindet, kann es sein, dass das Dokument nach
dem Update nicht mehr ordnungsgemaR getffnet werden kann. In-
sofern stellen Sie bitte sicher, dass sich aktuell zum Zeitpunkt des
Updates keine Supportcalls auf dem Entscheidungsweg befinden

Mit der Realisierung dieser neuen Funktionalitat tragen wir zahlrei-
chen Benutzeranforderungen der letzten Jahre Rechnung.

Rel. 5.9.5 | SendTo wird ausgewertet

Wenn ein Supportcall aus einer E-Mail angelegt wurde, war im Call
bisher nicht sichtbar, welche Original E-Mail Adresse durch den Ab-
sender angeschrieben wurde. Zukiinftig ist direkt im Call im Feld
Mailln- Protokoll erkennbar, wann die E-Mail eingegangen ist, wer
der urspriingliche Absender der E-Mail ist und welche Personen oder
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Gruppen in den Feldern ,Empfanger” sowie , Kopie” und ,,Blindko-
pie“ genannt waren.

Rel. 5.9.6a | Zugriff auf pers. Profildokument

Wenn ein Supportmitarbeiter lediglich Autor in der ACL der Daten-
bank war, dann bestand kein Schreibzugriff auf das personliche Pro-
fildokument. Das Problem konnte behoben werden. Ein Wartungs-
agent, der die bestehenden Profildokumente bereinigt wurde im-
plementiert (Aktionen | Wartung | Pers. Profildokumente bereini-
gen) wurden implementiert. Dieser muss von einem Admin mit Edi-
torzugriff ausgefiihrt werden.

Rel. 5.9.7 | Diverses, siehe nachstehend

Statuszuordnung bei Neuanlage steuerbar

Sie kénnen in den Kategorieschliisseln im globalen Konfigurationsdo-
kument nun pro Kategorie festlegen, welchen Status der neue Sup-
portcall automatisch bei der Anlage bekommen soll. Auf diese Weise
ist es moglich, auch den Eskalationsagenten effizienter zu nutzen.

Bisher wurde der Status des Supportcalls grundsatzlich auf ,neu” ge-
setzt, sofern keine Automatikzuordnung vorhanden war. War dies al-
lerdings der Fall, wurde der Status generell auf ,in Bearbeitung” ge-
stellt. Das war immer dann stérend, wenn Sie den Eskalationsagen-
ten auch dann benutzen wollten, wenn der Supportcall bereits den
Status ,,in Bearbeitung” hatte. Nunmehr kénnen Sie beispielsweise
einen Status mit der Bezeichnung ,angelegt” erzeugen und diesen
Status vom Eskalationsagenten berlicksichtigen lassen. Somit kénnen
Sie nun automatische Zuordnungen realisieren und dennoch veran-
lassen, das der Eskalationsagent eine Uberpriifung des Supportcalls
dieses Status vornimmt.

Diese Steuerung greift sowohl bei der manuellen Anlage eines Sup-
portcalls direkt in der Anwendung als auch bei der Verarbeitung ein-
gehender E-Mails, sofern der , TextPhraser” eine Zuordnung zu einer
bestimmten Kategorie finden konnte.

Achtung - !!! Aktivitaten ihrerseits notwendig !!!

Diese Funktion fiihrt nun dazu, dass Supportcalls, bei denen eine au-
tomatische Zustandigkeitszuordnung in der Kategorie hinterlegt war,
nicht mehr zwangslaufig in den Status ,in Bearbeitung” gestellt wer-
den. Diese erhalten zunachst den Status ,,neu”. Insofern unterschei-
det sich die Behandlung eines solchen Szenarios von der bisherigen
Version. Wenn Sie wiinschen, dass Calls, bei denen automatische Zu-
ordnungen erfolgen auch automatisch, wie bisher, in den Status ,,in
Bearbeitung” gesetzt werden, ist erforderlich, die Kategorien ent-
sprechend zu liberarbeiten und den gewiinschten Status dort zu set-
zen.

Status bei Zuordnungen bleibt nun unverandert
Bisher wurde der Status von Supportcalls bei einer Anderung der Zu-
ordnung generell auf ,,in Bearbeitung” gesetzt. Zukiinftig konnen Sie
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in der Konfiguration im Abschnitt ,Verhalten der Dialoge” einstellen,
ob ein bereits gesetzter Status bei der Anderung der Zustindigkeits-
zuordnung beibehalten werden soll. Ergdnzend kann eingestellt wer-
den, ob ein bestimmter Status dennoch gesetzt werden soll, sofern
der Supportcall zum Zeitpunkt der Zustandigkeitszuordnung noch
den Status ,,neu” tragt. Der Standardwert war bisher ,,in Bearbei-
tung”.

Konfigurierbare Spalte ,,Wiedervorlage”

In der Konfiguration haben Sie nun die Moglichkeit zu kennzeichnen,
ob Sie in den verschiedenen Ansichten eine Spalte einblenden méch-
ten, in der das Wiedervorlagedatum des Supportcalls angezeigt wird.
Damit diese Spalte sichtbar wird, ist es erforderlich, in der Konfigura-
tion im Abschnitt sonstige Steuerungen zu kennzeichnen, das die
Spalte eingeblendet werden soll.

Rel. 5.9.8 | Diverses, siehe nachstehend

Zuordnung (aus Kategoriezuordnung ) bei Calls aus Maileingdngen
In der Konfiguration ist einstellbar, dass beim Offnen von neuen
Supportcalls, die per E-Mail an die Anwendung gesendet wurden der
Dialog fiir die Kategorie-Zuordnung angezeigt wird. Im Rahmen der
Auswahl der gewlinschten Kategorie kann es je nach Einstellung dazu
kommen, dass automatisch die in der Kategorie hinterlegten Perso-
nen/Gruppen als zustandig in den entsprechenden Call eingetragen
werden. Trotz dieses Szenarios wurde zusatzlich der Dialog fiir die
manuelle Zuordnung der Zustandigkeiten angezeigt. Dies ist Gber-
flissig und die Funktion wurde durch Unterdriickung des zweiten
Zuordnungsdialoges entsprechend optimiert.

Zuordnung eines Supportcalls zu einem anderen Supportcall

Wenn ein Supportcall noch im Status ,neu” stand und aus diesem
Status heraus dieser einem anderen Supportcall zugeordnet wurde,
da gegebenenfalls zum gleichen Thema bereits ein Call vorlag, fihrte
dies dazu, dass das Anhangen des neuen Dokumentes an den zwei-
ten Supportcall zwar funktionierte, das Ursprungsdokument aber
nicht aus der Ansicht ,neue Supportcalls” entfernt wurde. Das Prob-
lem konnte nachgestellt und behoben werden.

Rel. 5.9.9 | Diverses, siehe nachstehend

Reset-Funktion fiir Mail-In Adressen

In der Konfiguration haben Sie nun die Moglichkeit das Feld mit den
Mail-In-Adressen zuriickzusetzen (,,Reset”) so dass alle Eintrage die-
ses Feldes entfernt werden. Dariiber hinaus ist es auch nicht mehr
moglich, neue Positionen diesem Feld hinzuzufiigen, ohne eine gilti-
ge E-Mail-Adresse einzugeben.

Interne Kategorie als optionales Pflichtfeld

Das Feld ,interne Kategorie” kann in der Konfiguration nun als
Pflichtfeld deklariert werden. Wird es im Supportcall nicht ausgefiillt,
ist eine Speicherung des Dokumentes nicht moglich.
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Call-Kurzbeschreibung entfernt Semikolon und Zeilenumriiche
Die Zeichen im Feld Kurzbeschreibung des Supportcalls werden da-
raufhin Gberprift, ob ein Semikolon und oder ein manueller Zei-
lenumbruch enthalten ist. Ist dies der Fall, werden diese Elemente
entfernt. Der Zeilenumbruch wird durch ein Leerzeichen ersetzt.

Protokollfunktion bei ,Mail an Dienstleister’

In den ,,persénlichen Einstellungen” der Support-Mitarbeiter kann
nun festgelegt werden, dass der Haupttext des Call-Dokumentes als
Protokoll in eine ,,E-Mail an den Dienstleister” mit Gbernommen
wird. Eine Zuordnung des Call-Inhaltes ist somit fiir den Dienstleister
einfacher und es muss keine manuelle Copy und Paste-Ubertragung
aus dem Supportcall erfolgen.

Protokollfunktion bei ,Mail an jemand anderen’

In den personlichen Einstellungen der Support-Mitarbeiter kann nun
festgelegt werden, dass der Haupttext des Call-Dokumentes als Pro-
tokoll in eine ,,E-Mail an jemand anderen” mit ibernommen wird.

Optimierung der Archivierungsfunktion

Die Archivierungsfunktion gestattete es bisher lediglich ein komplet-
tes Jahr in die Archiv-Datenbank zu tGbertragen. Zukinftig kdnnen Sie
den zu archivierenden Zeitraum lber zwei Datumsfelder selbst fest-
legen.

Optimierung der Exportroutine

Die Exportroutine nach Excel und dBase arbeitete sehr zeitintensiv.
Durch eine Umstellung der zustandigen Scripte konnten Geschwin-
digkeitssteigerungen von bis zu 500 % erreicht werden.

Nachtrag mit ,,optionaler” E-Mail Information

Die Nachtragsfunktion im Supportcall wurde dahingehend verandert,
dass tiberprift wird, ob der Ersteller des Nachtrages einer der einge-
tragenen ,,Zustdndigen Mitarbeiter” fir den Call ist. Ist dies der Fall,
besteht die Moglichkeit ein Kennzeichen im Nachtragsdialog zu set-
zen, welches dafiir sorgt, dass keine E-Mail Information an die zu-
standigen Personen libermittelt wird.

Registerreiter ,Dienstleiter” wird ausgeblendet

Der Registerreiter ,Dienstleister” wird zukiinftig ausgeblendet, so-
fern der Mitarbeiter nicht Gber die Kompetenzrolle ,SupportAbt”
verfligt.

Prioritdten durch [Supportabt] immer maéglich

Selbst wenn Sie in der Konfiguration eingestellt haben, dass Mitar-
beiter den neuen Supportcalls keine Prioritdten geben diirfen, steht
die Funktion ab sofort dennoch fiir Inhaber der Rolle ,,SupportAbt”
zur Verfligung.

»Antwort mit Protokoll / Weiterleitung” liberschreibt nicht mehr
die Zwischenablage

Lr
-
oC
(o)
o
o
I
Lr
C
o
-
<
(e)
<
+
a
e
.
S
<
C
a
<
=
~
I
e
£
C
a
v
‘o
C
[
a
-
C
L
L
v
=
a g
@

RELEASEINFORMATIONEN

RI-SE Enterprise GmbH
Fon: +49 (0) 180 5—-88 98 15 | Fax: +49 (0) 388 27 —50 85 6 | E-Mail: info@notesanwendungen.de



mailto:info@your-notes-database.de

Bisher wurde bei der ,,Antwort mit Protokoll“ bzw. bei der Weiterlei-
tung von eingegangenen E-Mail Antworten die Zwischenablage des
Rechners liberschrieben. Dieses Fehlverhalten wurde beseitigt.

Neue ,ToClipboard“-Funktion fiur verschiedene Felder

Haufig kommt es vor, dass man die Seriennummern von zugeordne-
ten Hardwarekomponenten oder dem SB Gerat in der Zwischenabla-
ge bendtigt. Gleiches gilt fur die Call-ID. Zukiinftig finden Sie hinter
diesen Feldern ein kleines , Clipboard-lcon” dass Ihnen per Mausklick
sofort die jeweilige Nummer in die Zwischenablage eintragt.

E-Mailinfo bei ,,Fremdanlage von Calls“ an den Betroffenen

Wenn Sie als Mitarbeiter des Supportabteilung Supportcalls fiir ihre
Kollegen erfassen (Fremderfasser), besteht nunmehr die Mdoglichkeit,
bei der Speicherung des neuen Calls festzulegen, dass der betreffen-
de Mitarbeiter, fiir den der Call angelegt wurde, eine E-Mail Info
hierliber erhalt. Die Funktion kann in der Konfiguration an bzw. ab-
geschaltet werden. Der Text in diese E-Mail kann in der Konfiguration
inklusive verschiedener Platzhalter fir variable Informationen aus
dem Supportcall vorgegeben werden.

Rel. 5.9.10 | Diverses, siehe nachstehend

Funktionsdnderung wegen Bug in Notes

Aufgrund einer Fehlersituation die augenscheinlich aus dem Lotus
Notes Klienten herrihrt (PostOpen-Event in Masken wird nicht kor-
rekt verarbeitet) ist es erforderlich, dass wir eine sehr wichtige Rou-
tine, die in direkten Zusammenhang mit der Callbearbeitung steht
andern mussten. Insofern empfehlen wir Thnen dringend dieses Re-
lease einzuspielen, sofern Sie bereits die Version 5.9.9 installiert hat-
ten. Andernfalls tritt das Problem nicht auf.

Selektives Loschen von Zuordnungen

Mitarbeiter der Supportabteilung haben nun die Moglichkeit, die zu-
geordneten Personen/Gruppen in einem Supportcall dahingehend zu
Uberarbeiten, dass einzelne der gesetzten Eintrdge Uber eine neue
Funktion ,,schnell” geléscht werden konnen. Der Zuordnen-Dialog ist
hierfir nicht notwendig. Sinnvoll ist diese Funktion immer dann,
wenn grundsatzlich die Zuordnung bereits in Ordnung ist, aber viel-
leicht eine oder zwei Eintrage fir den konkreten Einzelfall nicht sinn-
voll sind.

Weiterleitungsfunktion fiir gesendete E-Mails

Haufig kommt es vor, dass man E-Mails, die an einen Dienstleister
oder an eine andere Person gesendet wurden, nochmals als Bezug
verwenden mochte, um beispielsweise zu einem Sachverhalt nach-
zuhacken. Bisher war es notwendig, manuel auf die urspriinglich ge-
sendete E-Mail Bezug zu nehmen oder man hat sich den E-Mail Inhalt
der Originalmail per Copy + Paste in das neue E-Mail Dokument Gber-
tragen. Zukiinftig steht eine Schaltflache , Weiterleiten” in der ge-
sendeten E-Mail zur Verfligung, die wiederum ein neues E-Mail Do-
kument 6ffnet und den urspriinglich gesendeten Text als Protokoll in
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das neue E-Mail ibernimmt. Das Nachhaken zu bestimmten gesen-
deten Vorgédngen kann somit deutlich effizienter abgewickelt wer-
den.

»E-Mail Status” fiir gesendete E-Mails

In der Konfiguration kénnen Sie nun im Abschnitt ,,Eigener Status”
zusatzlich Status anlegen, die Sie Ihren gesendeten E-Mails zuordnen
kénnen. Immer dann, wenn zu einem Supportcall ein sehr umfang-
reicher Mailverkehr stattgefunden hat, kann es sinnvoll sein, die ge-
sendeten E-Mails mit einen Status zu versehen. Eine entsprechende
Schaltflache steht in den gesendeten E-Mails zur Verfligung. Diese ist
nur verwendbar, wenn die E-Mail in den Edit-Modus gestellt wird.
Der gesetzte Status wird der Betreffzeile der E-Mail hinzugefiigt, bei-
spielsweise ,[-erledigt-]“. Somit ist dieser auch in den verschiedenen
Ansichten und Antworthierarchien sichtbar.

Rel. 5.9.11 | Diverses, siehe nachstehend

Antwort mit Protokoll (Position des Impressum steuerbar)

Wenn Sie bisher auf einen Supportcall geantwortet haben, und im
personlichen Benutzerprofil festgelegt hatten, dass eine Protokoll-
Ubernahme des Haupttextfeldes aus dem Supportcall erfolgt, wurde
dieses Protokoll grundsatzlich unterhalb des eigenen Impressum in
der Antwort angezeigt. Zukiinftig kbnnen Sie im persdnlichen Benut-
zerprofil einstellen, ob die Protokolliibernahme oberhalb oder un-
terhalb des Impressum erscheinen soll.

Diese Steuerungsmoglichkeit gibt es ab sofort fir die Funktionen
»Antwort auf Supportcall”, ,,E-Mail“, ,E-Mail an Dienstleister”.

Formatierungen, Anhdnge und Grafiken bei ,,Antwort mit Protokoll
/ Weiterleitung” werden iibernommen

Bisher wurden bei Antworten auf Supportcalls bzw. auch bei Antwor-
ten auf eingegangene E-Mails grundsatzlich die Inhalte des Original-
Dokumentes in so genanntem ,,PlainText” als Protokoll ibernom-
men. Das flihrte dazu, dass samtliche Formatierungen entfernt wur-
den. Auch eingebettete Screenshots, Dateianhdnge et cetera wurden
nicht in das Protokoll des neuen Dokumentes libernommen. Die
Funktion wurde diesbeziiglich gedndert, so dass die Inhalte des Ori-
ginaldokumentes nun eins zu eins in das neue Dokument tibernom-
men werden.

,Beantworten” - Funktion optimiert

Wenn Sie bisher auf einen Supportcall geantwortet haben oder eine
E-Mail an jemand anderen bzw. an einen Dienstleister geschrieben
haben, hat das System grundsatzlich den Inhalt des Supportcalls als
Protokoll in das neue Dokument libernommen, sofern diese Option
im personlichen Benutzerprofil angekreuzt war. Wenn ein Protokoll
aber beispielsweise in Einzelfallen nicht gewilinscht war, musste man
dies manuell aus dem neuen Dokument entfernen. Zukiinftig steht
zusatzlich fur alle drei ,,Antwort- Varianten” die Option zur Verfi-
gung, ob die neue Antwort mit oder ohne Protokoll erzeugt werden
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soll. Insofern sind die Steuerungen im personlichen Profildokument
nicht mehr relevant. Dort geben Sie lediglich noch an, ob das Proto-
koll oberhalb oder unterhalb des eigenen Impressum eingebunden

werden soll.

,FastReply” Funktion fiir schnelles Antworten

Einige Anwender bemadngelten in den vergangenen Wochen, dass die
urspriingliche Schaltflache ,, Beantworten” in der Supportmaske nicht
mehr verfligbar war. Diese ermoglichte es Ihnen, per Knopfdruck auf
einen Call zu antworten. Zuklnftig haben Mitarbeiter des Supportab-
teilung die Moglichkeit, im personlichen Profildokument (,,Aktionen”
| ,,Benutzerfunktionen” | ,Persénliche Einstellungen”) einzustellen,
ob sie diese Schaltflache in der Supportmaske wieder sehen méch-
ten. Sie konnen dort festlegen, ob eine Schaltflache fir die ,,Antwort
ohne Protokoll” und/oder eine weitere Schaltflache fiir die ,,Antwort
mit Protokolliibernahme” eingeblendet werden soll. Die Beschriftung
dieser Schaltflaichen kénnen auf Wunsch selbst festgelegt werden.
Somit ist die urspriingliche Funktionalitat wiederhergestellt und zu-
satzlich optimiert worden.

Rel. 5.9.11a | Diverses, siehe nachstehend

Fehler bei Protokollfunktion(en) werden abgefangen

Wenn Sie die neuen Protokollfunktionen im Rahmen der Antwort-
mechanismen ,E-Mail“, ,,E-Mail an Dienstleister” und , Antwort auf
Supportcall”“ benutzen, kann es zu bestimmten Fehlersituationen
kommen, wenn die Informationen, die in dem neu erstellten Doku-
ment ,,vorimportiert” werden sollen, nicht in der Datenbank gepflegt
wurden. Hierzu zahlt beispielsweise die Anrede des Dienstleisters,
dass personliche Impressum des Support-Mitarbeiters entsprechend
seiner ,Personlichen Einstellungen” und eine Plausibilitatstiberpri-
fung bezlglich des Haupttextfeldes im Supportcall. Sollte eine der
oben geschilderten Situationen eintreten, verarbeitet die Routine
den Prozess nun dennoch vollstdndig und verzichtet lediglich auf den
Datenimport in das neue Dokument durch.

E-Mail an Dienstleister, Auswahlliste optimiert

Wenn Sie eine E-Mail an einen Dienstleister schreiben, war bisher le-
diglich der entsprechend anzuschreiben Dienstleister in dem Selekti-
onsfeld sichtbar. Die Felddarstellung wurde optimiert. Nunmehr sind
bis zu 20 Dienstleister auf einmal sichtbar, was das Auswéahlen des
benotigten Dienstleisters erheblich vereinfacht.

Meine Einstellungen ohne Funktion

Die neue Funktion ,Meine Einstellungen” im Supportcall war bisher
ohne Funktion. Ab sofort 6ffnet sich des persoénliche Einstellungsdo-
kument (,,Benutzerprofil“) des jeweiligen Mitarbeiters.

Rel. 5.9.11b | Diverses, siehe nachstehend

Mailadresse bei ,,Mail an Dienstleister” fehlte
Die Mailadresse des Dienstleisters wurde nicht tbernommen. Zu-
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kiinftig kdnnen im Dienstleisterdokument auch mehrere Adressen
hinterlegt werden die in das Mail an diesen voreingetragen werden.

Kleinere Fehler bereinigt

Es wurde einige kleinere Probleme in Zusammenhang mit den ,Mail
an den Dienstleister”, ,Mail an jemand anderen” und ,Call beant-
worten” Funktionen bereinigt.

Rel. 5.9.11c | Diverses, siehe nachstehend

Anderung des Layouts der , Textblécke”

Die Maske fiir die Erfassung der Textblocke wurde inhaltlich veran-
dert.

,Call-Antworten” kénnen weitergeleitet werden
Zukinftig kdnnen ganz normale Antworten auf Supportcalls ebenfalls
,Weitergeleitet” werden.

Rel. 5.9.11d | Diverses, siehe nachstehend

Problem bei E-Mail Versand an Dienstleister

Sporadisch kam es dazu, dass E-Mails an den Dienstleister / ... an je-
mand anderen nicht zugestellt (versandt) wurden. Das Problem wur-
de behoben.

Rel. 5.9.12 | Diverses, siehe nachstehend

Beantwortung/Weiterleitung mit Protokoll eingegangener E-Mails
Sofern eingegangene E-Mails beantwortet/weitergeleitet (mit Proto-
kollfunktion), flihrte dies dazu, das die urspriingliche Absenderadres-
se nicht in das neue Mail-Dokument als Empfangeradresse Uber-
nommen wurde. Gleiches galt fir die Betreffzeile der E-Mail die be-
antwortet/weitergeleitet wurde. Das Problem konnte nachgestellt
und behoben werden.

Problem bei ,,Dokument zum Antwortdokument machen*

Immer dann, wenn das Haupttextfeld in einem Supportcall nicht ge-
fillt war und dieses Dokument zum Antwortdokument eines anderen
Calls gemacht werden sollte, fiihrte dies zu einem Abbruch der Rou-
tine. Das Problem konnte nachgestellt und behoben werden.

Interne Kategorie als Pflichtfeld nur bei Status ,erledigt’

Die interne Kategorie wird nunmehr nur noch als Pflichtfeldbehan-
delt, sofern der Status des Supportcalls auf ,erledigt’ gestellt wird.
Diese Steuerung kdnnen Sie in der Konfiguration ein bzw. abschalten.

Rel. 5.9.13

Neuanlage von Zugangsdaten auch ohne Kompetenzrolle
Die bisher verfligbare Kompetenzrolle [Zugangsdaten] ist fiir die
Neuanlage von Zugangsdatendokumenten im Informationsmodul der
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Anwendung nicht mehr notwendig. Zukiinftig kann jeder Benutzer,
der Uber ein Autorenrecht in der Zugriffskontrollliste der Datenbank
verfligt, derartige Dokumente anlegen. Die Berechtigungsvergabe fir
den Zugriff auf die neu erzeugten Dokumente erfolgt ebenfalls durch
den Autor selbst. In der Konfiguration kann allerdings zukiinftig ge-
steuert werden, ob der Benutzer die Moglichkeit hat, das Leserecht
des Servers zu deaktivieren.

Signatur-Fehler bei E-Mails

Sofern aus einem Supportcall heraus E-Mails an einen externen
Dienstleister oder an jemand anderen gesendet wurden und in den
Versandoptionen festgelegt wurde, dass das neue Mail signiert wer-
den muss, kam es zu einer Fehlermeldung. Der E-Mail Versand er-
folgte zwar trotzdem, allerdings musste der Fehler zuvor mit OK be-
statigt werden. Das Problem konnte nachgestellt und behoben wer-
den.

»,E-Mail senden” aus Aktionen-Dialog entfernt

Die Funktion ,,E-Mail an Dienstleister senden” bzw. ,E-Mail an je-
mand anderen senden” wurde aus dem Dialog ,,Aktionen” entfernt.
Zukinftig stehen direkt im Supportcall zwei Funktionen zur Verfi-
gung, die diese Routinen direkt abwickeln. Erganzend kénnen Sie zu-
kiinftig wahlen, ob der Inhalt des Supportcalls in das neue Mailling
als ,,Protokoll” lbernommen werden soll.

Rel. 5.9.13a

,Mail“ und ,,Mail an Dienstleister” ohne Antwort-Vermerk

Wenn bisher aus einem Supportcall heraus eine E-Mail an den
Dienstleister oder an jemand anderen verfasst wurde, trug dieses
Dokument grundsatzlich ein so genanntes , Antwort-Kennzeichen”.
Dieses Kennzeichen flhrte in einigen Notesversionen dazu, dass die
Mail-Dokumente nicht ohne weiteres in andere Ordner verschoben
werden konnten, da die Feldreferenz zum Hauptdokument nicht
ausgelesen werden konnte. Zukiinftig werden solche erzeugten E-
Mails als Hauptdokumente ohne Referenzkennzeichen versandt. So-
mit ist auch das beliebige Verschieben innerhalb von Mail-
Datenbanken problemlos moglich.

Rel. 5.9.14

Problem mit Archivierung behoben

Grundsatzlich verarbeitet die Archivierung bisher nur Supportcalls,
die den Status ,erledigt” tragen. Zwischenzeitlich hat sich hier ein
kleines Problem eingeschlichen, welches dafiir sorgt, dass auch Sup-
portcalls ins Archiv verschoben werden, deren Status noch nicht auf
»erledigt” steht. Das Problem konnte nachgestellt und behoben wer-
den. Wir empfehlen dieses Update dringend einzusetzen, um eine
ordnungsgemalie Archivierung sicherzustellen.
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Rel. 5.9.14a

Problem mit Autorenfeld behoben

Unter bestimmten Voraussetzungen konnte es dazu kommen, dass
eine E-Mail, die Sie an einen Dienstleister oder an jemand anderen
geschrieben haben, nicht mehr weiterleiten bzw. auf diese nicht
antworten konnten, wenn der Benutzer in der Zugriffskontrollliste
der Datenbank ausschlief8lich Giber Autorenberechtigungen verfiigte.
Das Problem konnte nachgestellt und behoben werden. Beachten Sie
bitte, dass die bereinigte Funktion sich ausschlielRlich auf neue E-Mail
Dokumente die ab Version 5.9.14a angelegt wurden bezieht.

Rel. 5.9.18

5.9.15 -5.9.17 Diverses
Es wurden diverse interne Anderungen vorgenommen.

5.9.18 | Excel-Export Bug

Der Excel-Export der Calls exportierte nur noch Calls, die im Status
,erledigt” standen. Das Problem wurde behoben.

Rel. 6.x WebBeta

6.0.1 - Diverses

Anrede aus o6ffentlichem Adressbuch

Zukilnftig konnen Supportmitarbeiter in ihren persénlichen Einstel-
lungen festlegen, dass Easy-Support versuchen soll, die Anrede des
Call-Autors automatisch zu ermitteln und diese in neue Antwortdo-
kumente eintragen. Hierbei kann zwischen der héflichen Form (,,Sehr
geehrte Frau Miller”) und der freundschaftlichen Form (,,Hallo Frau
Miiller”) gewahlt werden. Damit die Funktion einwandfrei arbeitet,
ist es erforderlich, in der Konfiguration im Abschnitt , Schnittstellen”
den Speicherort des 6ffentlichen Namens- und Adressbuches zu hin-
terlegen.

Bearbeitungsrechte fiir Kurzbeschreibung/Langbeschreibung
Zukinftig kann in der Konfiguration festgelegt werden, welche Per-
sonen, Gruppen oder Rolleninhaber nach der ersten Speicherung ei-
nes Supportcalls noch berechtigt sind, die Felder , Kurzbeschreibung”
und , Langbeschreibung” inhaltlich zu verandern. Hierdurch wird die
Authentizitat des Supportcalls sichergestellt.

Bearbeitungsvermerke

Wenn nun neue Bearbeitungsvermerke erstellt werden, kann der Er-
steller des Vermerkes festlegen, ob dieser fiir alle berechtigten Le-
ser/Bearbeiter des Supportcalls oder nur fir die Zustandigen Perso-
nen + [Dispatcher] sichtbar sind. Wo die Bearbeitungsvermerke im
Supportcall angezeigt werden, kann in der Konfiguration der Anwen-
dung festgelegt werden

RI-SE Enterprise GmbH
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Nachtrage umfangreich liberarbeitet

Bisher konnten Nachtrage ausschlieBlich in Form von reinem Text er-
fasst werden. Zukinftig ist es moglich, in Nachtrdgen sowohl Forma-
tierungen als auch Dateianhdnge zu implementieren. Dariiber hinaus
besteht die Moglichkeit, auch den Call-Autor tGber neue Nachtrage zu
informieren, wenn dieser beispielsweise durch einen Mitarbeiter der
Supportabteilung erzeugt wurde. Ergdanzend besteht die Moglichkeit
in einem Nachtrag nun festzulegen, ob nach der Ubertragung dessel-
ben in den Supportcall dieser geschlossen werden oder geéffnet
bleiben soll.

,Defaultwert” fiir neue Supportcalls

Sofern entsprechend berechtigte Mitarbeiter aus der Supportabtei-
lung neue Calls anlegen, fragt das System, ob dieser Call ,fiir sich
selbst” oder ,fir eine andere Person” erzeugt wird. Zukiinftig kon-
nen Supportmitarbeiter in ihren personlichen Einstellungen festle-
gen, welche dieser beiden Vorgaben bereits als ,,Defaultwert” aus-
gewahlt wird. Somit geht die Call-Fassung schneller von der Hand,
wenn man haufig Supportcalls fir fremde Personen anlegt.

Status bei Genehmigungsverfahren

Sofern sich ein Supportcall in einem Genehmigungsverfahren befin-
det, wird dies nun direkt im Status des Supportcalls kenntlich ge-
macht. Auf diese Weise kann jeder, der den Call 6ffnet (beispielswei-
se auch iber einen Dokumenten-Link) sofort erkennen, dass dieses
Dokument sich aktuell im Genehmigungsverfahren befindet.

Additives hinzufiigen von Zustindigen

Bei Neuzuordnungen oder ergdanzenden Zuordnungen von , Zustan-
digen” besteht nun die Moglichkeit, dies auch additiv zu tun. Die be-
reits gesetzten verantwortlichen Personen werden in diesem Fall
nicht Gberschrieben. Die neu ausgewdahlten Personen, Gruppen et
cetera werden der bereits vorhandenen Liste hinzugefigt.

6.0.3 - Diverses

Neue Platzhalter fiir ,,Call-Fremdanlage“

Wenn Supportmitarbeiter einen Supportcall fiir einen anderen Mit-
arbeiter anlegen, besteht die Moglichkeit, in der Konfiguration der
Anwendung festzulegen, dass dieser ,,andere” Mitarbeiter lber die
Fremdanlage, sprich die Erstellung eines Supportcalls in seinem Na-
men, informiert wird. Der Text, mit dem ,, der anderen” Mitarbeiter
hierliber informiert wird, kann in der Konfiguration vorgegeben wer-
den. Um den Text moglichst individuell und ohne wesentliche Nach-
arbeiten nutzen zu kénnen, stehen zukiinftig zwei neue Platzhalter
zu Verfligung. Der Platzhalter ,#anrede#“ generiert aus dem Anrede-
schlissel und dem Zunamen des Mitarbeiters (gem. 6Nab), fir den
der Call angelegt wurde, die komplette Anrede ,,Sehr geehrter Herr
Miller”. Der weitere neue Platzhalter ,#callautor#t” wird ersetzt
durch den Vor- und Zunamen des Mitarbeiters, fiir den der Call er-
zeugt wurde.
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Mail-Info an zentr. Uberwacher bei neuen Calls ohne Zuordnung
Bekanntermalien ist es moglich, an Easy-Support E-Mails zu senden.
Die Anwendung versucht diese neu eingegangenen E-Mails in voll-
wertige Supportcalls zu wandeln und unter Verwendung des , Text-
Phrasers” eine automatische Zuordnung aufgrund bestimmter Teilst-
rings im Absenderfeld, in der Betreffzeile oder im Haupttextfeld zu
bestimmten Supportmitarbeitern vorzunehmen. Gelingt dies nicht,
wird aus diesen neuen Maileingdangen ein so genannter ,,unzugeord-
neter” Call, der in der Ansicht ,neue” gelistet wird. Zukiinftig wird
der in der Konfiguration genannte ,Zentrale Uberwacher” per E-Mail
informiert, sofern derartige, nicht zugeordnete Supportcalls in der
Anwendung vorliegen. Sofern mehrere Dokumente betroffen sind,
erhilt der ,,Uberwacher” dennoch nur eine E-Mail mit einer Zusam-
menstellung aller neu eingegangenen und nicht zugeordneten Sup-
portcalls. Auf diese Weise ist eine manuelle Uberpriifung innerhalb
der Applikation nicht mehr notwendig. Die Funktion kann auf
Wunsch in der Konfiguration auch deaktiviert werden.

6.0.4

Sichtbarkeit der Schaltflachen

In der Konfiguration, im Abschnitt ,sonstige Steuerungen” kénnen
Sie zukiinftig einstellen, dass die Schaltflachen , Quick-Subject” und
»Statusanderung” in den verschiedenen Supportcall-Ansichten nicht
angezeigt werden.

6.0.5

Betreffzeile der Zuordnungs-E-Mails gedandert

bisher wurde bei der Benachrichtigung der zustéandigen Personen in
der entsprechenden E-Mail innerhalb der Betreffzeile lediglich die
Nummer des Supportcalls mitgeteilt. Die Betreffzeile enthalt zukinf-
tig dariber hinaus die Kurzbeschreibung des Supportcalls. Auf diese
Weise vermittelt die Benachrichtigung E-Mail bereits einen Eindruck
vom Inhalt des neuen Tickets. Diese Anderung wurde sowohl bei Au-
tomatikzuordnungen als auch bei manuellen Zuordnungen imple-
mentiert.

,Ausweichkategorie” bei neuen Maileingdngen

Neu eingegangenen E-Mails kénnen vom , Text-Phraser” verarbeitet
werden und - sofern dieser seine Suche erfolgreich abschlieRen
konnte - kann der neue Call einer gewlinschten Kategorie inklusive
aller Steuerungen zugeordnet werden. Sofern der , Text-Phraser” in
allen durchsuchten Feldern keine positiven Ergebnisse finden konn-
te, wurde bisher der neue Supportcall der Kategorie ,Sonstige” zu-
geordnet.

Zukinftig konnen Sie in der Konfiguration, im Abschnitt ,Text-
Phraser” eine so genannte ,, Ausweichkategorie” definieren. Diese
kommt immer dann zum Tragen, wenn der , Text-Phraser” kein posi-
tives Ergebnis zurlick liefert. Samtliche Steuerungen der , Ausweich-
kategorie” kommen auch hier zum Tragen, so dass auch bei diesen
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Supportcalls eine automatische Zuordnung vorgenommen werden
kann sowie die Steuerungen zum Eskalationsmanagement und wei-
teres automatisch eingesteuert werden konnen. Wird die neue Funk-
tion nicht genutzt, werden solche neu eingegangenen E-Mails nach
wie vor der Kategorie ,Sonstige” ohne weitere Steuerungen zuge-
ordnet.

6.0.6

Benachrichtigung der zustiandigen Personen optimiert

Wenn bisher eine Anderung beziiglich der Zusténdigkeit in einem
Supportcall vorgenommen wurde, haben alle genannten Zustandigen
erneut eine Benachrichtigung beziglich der Zuordnung des Support-
calls erhalten. Zukinftig wird diese Benachrichtigung nur noch an die
Personen/Gruppen versandt, die der Zustdndigkeitsliste hinzugefiigt
wurden.

Statusanderung nun auch bei Kategoriewechsel unterbunden

In der Konfiguration kdnnen Sie einstellen, dass der Status des Sup-
portcalls sich nicht andert, wenn eine Zuordnung zu Perso-
nen/Gruppen erfolgt. Bisher berlicksichtigte diese Routine aus-
schlieBlich den manuellen Zuordnungsdialog. Da aber auch im Rah-
men eines Kategoriewechsels unter Umstanden eine automatische
Zuordnung vorgenommen wird, war es erforderlich, auch diesen Me-
chanismus beziglich der Statusanderung zu (iberarbeiten.

Zuordnungsdialog kann abgeschaltet werden

Wenn ein Supportmitarbeiter einen Supportcall 6ffnet und dieser
bisher keine Zustandigkeiten enthielt, 6ffnete sich automatisch der
Zuordnungsdialog. In der Konfiguration kann nunmehr festgelegt
werden, dass dieser Dialog nicht eingeblendet wird.

Signatur-/Verschliisselungsoption werden nicht mehr abgefragt
Beim Senden einer neuen Antwort als ,,echte E-Mail“ erschien bisher
zusatzlich ein Dialogfenster, in dem der Anwender festlegen musste,
ob die E-Mail verschliisselt oder signiert werden soll. Zukiinftig wird
diese Rickfrage nicht mehr gestellt und die entsprechende Steue-
rung kann im vorhergehenden Dialog bezlglich der Mail-
Benachrichtigung bereits gesetzt werden.

Stammdaten des Callautors bei Autorenwechsel aktualisiert

Wenn der Autor eines Supportcalls gewechselt wurde, flihrte das da-
zu, dass die Stammdaten des neuen Autors nicht automatisch in die
entsprechenden Informationsfelder eingetragen wurden. Das Prob-
lem konnte nachgestellt und behoben werden

Keine Zuordnungsinfo mehr bei Calls im Status ,erledigt”

Sofern ein Supportcall in einem Durchgang zugeordnet und gleichzei-
tig auf erledigt gestellt wird, erfolgt keine Mail-Benachrichtigung an
die zustéandigen Personen mehr.
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Sofern ein Supportcall beantwortet wird, erscheint nun zusétzlich zur
Ticket-Nummer die Kurzbeschreibung des Supportcalls in der Be-
treffzeile.

»DocLink” zum Supportcall bei Antworten einbinden
Supportmitarbeiter kénnen in ihren persdnlichen Einstellungen nun
festlegen, dass bei der Erstellung einer neuen Antwort in den Ant-
wort Text automatisch ein ,DocLink” zum Supportcall eingetragen
wird. Auf diese Weise hat der Empfanger der Antwort sehr schnell
die Moglichkeit, nicht nur das Antwortdokument, sondern auch den
urspringlichen Call noch einmal zu 6ffnen

Sortiermoglichkeit der Liste ,,Zustandig” in der Kategorie
Im Kategorie-Dialog der Konfiguration kdnnen die zustandigen Per-
sonen/Gruppen Uber eine neue Funktion sortiert werden.

Protokollfunktion , E-Mail Eingangsverarbeitung”

Es wurden umfangreiche Erweiterungen an der Mail-
Eingangsverarbeitung vorgenommen. Erganzend erstellt die Mailein-
gangsroutine nunmehr bei jedem Start ein Protokoll, in welchem |-
ckenlos dokumentiert wird, welche E-Mails eingegangen sind und in
welcher Form diese verarbeitet wurden. Auf diese Weise ist auch im
Nachhinein lickenlos nachvollziehbar, welche Transaktionen an wel-
chem eingegangenen Maildokument vorgenommen wurden. Die
Protokolle kdnnen sich alle Inhaber der Rolle [Admin] und [Server]
Uber das Men( ,, Aktionen | Administration | Protokolle zeigen” an-
zeigen lassen.

6.0.8

»PlainText“-Ubergabe bei Hinweismail zu neuer Antwort

Wenn auf einen Supportcall eine Antwort erstellt wird und die Opti-
on ,lediglich auf Antwort hinweisen” ausgewahlt wurde, kann nun
erganzend festgelegt werden, dass der Inhalt des Antworttextes als
so genannter ,,Plain-Text” der Benachrichtigungs E-Mail angehangt
wird. Dateianhdnge, Grafiken und Formatierungen werden in diesem
Fall dem Text enthnommen.

Individuelle Statustexte moglich (Statuswechsel)

Ab sofort ist es moglich, in der Konfiguration eigene Statustexte fir
Statuswechsel zu definieren. Hintergrund dieser neuen Funktion ist
die Moglichkeit, den Autor des Supportcalls unkompliziert tiber den
Wechsel des Status seines Tickets zu benachrichtigen. Es kann so-
wohl der E-Mail Text als auch die Betreffzeile frei definiert werden
und es stehen verschiedene Platzhalter, die durch den Inhalt des
Supportcalls ersetzt werden, zur Verfligung. Dariiber hinaus kann
festgelegt werden, ob der E-Mail Text unmittelbar nach der Status-
anderung zwecks Uberarbeitung noch via Dialogfenster eingeblendet
oder ob dieser direkt und ohne weitere Riickfrage an den Callautor
gesendet wird. Ergdnzend kann festgelegt werden, ob der E-Mail ein
DocLink zum Supportcall angefiigt werden soll.

Lr
-
oC
(o)
o
o
I
Lr
C
o
-
<
(e)
<
+
a
e
.
S
<
C
a
<
=
~
I
e
£
C
a
v
‘o
C
[
a
-
C
L
L
v
=
a g
@

RELEASEINFORMATIONEN

RI-SE Enterprise GmbH
Fon: +49 (0) 180 5—-88 98 15 | Fax: +49 (0) 388 27 —50 85 6 | E-Mail: info@notesanwendungen.de



mailto:info@your-notes-database.de

,DocLink” zum Bewertung Dialog

insbesondere dann, wenn die Bewertungsfunktion von Easy-Support
intensiv genutzt wird, war es bisher notwendig, dass ein Mitarbeiter,
der eine Bewertung vornehmen wollte, die Funktion manuell im Call
aufruft. Zuklnftig kann (iber die neue Funktion ,individuelle Status-
texte” (siehe oben) festgelegt werden, ob dem Statuswechseltext ein
DocLink zum Bewertungs-Dialog mitgegeben wird. Dies macht bei-
spielsweise dann Sinn, wenn Sie einen individuellen Statustext fir
den Wechsel in den Status ,erledigt” definiert haben. Der Mitarbei-
ter kann dann tber einen Klick auf diesen Bewertungslink direkt sei-
ne Bewertung abgeben, ohne die Funktion manuell im Supportcall
aufrufen zu missen.

Bemerkungen im Bewertungsdialog optional Pflicht

In der Konfiguration kann zukinftig eingestellt werden, bei welchem
Bewertungsschliissel zwingend eine ergdanzende Bemerkung durch
den Mitarbeiter verfasst werden muss. Andernfalls ist die Speiche-
rung der Bewertung dann nicht moglich.

Mailbenachrichtigung der ,Zustandigen” bei neuer Bewertung

In der Konfiguration kann zukinftig eingestellt werden, ob die zu-
stdndigen Personen/Gruppen eines Supportcalls per E-Mail dartber
informiert werden sollen, wenn eine neue Bewertung abgegeben
wurde.

Pre-Release 6.0.10

,Quick-Links” im Anwendungsfenster fiir Supportmitarbeiter
Inhaber der Rolle [Supportabt] kdnnen in ihren personlichen Einstel-
lungen zukiinftig so genannte , Quick-Links” flir den FuRRbereich des
Ansichtsfensters konfigurieren. Sowohl die Bezeichnung als auch die
auszufiihrende Aktion dieser Links kann vom Benutzer selbst defi-
niert werden. Es steht hierfiir das gesamte Portfolio der IBM Notes
Formensprache zur Verfiigung.

»,Eigene Meniieintrage” in der reguldren Navigation

In der globalen Konfiguration (,,Sonstige Steuerungen und Navigati-
onselemente”) kénnen zusatzlich zu den bereits enthaltenen Naviga-
tionspunkten in die Hauptgliederung ,Supportcalls“ nun 5 weitere,
individuelle Menleintrage erzeugt werden. Sowohl Bezeichnung als
auch die auszufiihrende Aktion dieser Navigations-Elemente kann
vom Administrator frei definiert werden. Es steht hierfiir das gesam-
te Portfolio der IBM Notes Formensprache zur Verfligung.

Neues Design und dynamische Navigation

Samtliche Masken sowie die Navigation wurden designtechnisch
Uberarbeitet. Die Navigation verhilt sich dariber hinaus zukilinftig
dynamisch, so dass nur die Gliederungen expandiert sind, die vom
Benutzer auch benétigt werden. Dies schafft deutlich mehr Uber-
sichtlichkeit im Handling.
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Neue Funktion: ,,Mastertickets”

Hierbei handelt es sich um eine neue Funktion, die es ermoglicht,
konkrete Supportcalls als so genannte ,,Mastertickets” zu kennzeich-
nen. Eine entsprechende Ansicht ,,Mastertickets” wurde ebenfalls
implementiert und kann (optional) in die Navigation aufgenommen
werden. ,Mastertickets” werden fiir global aufgetretene Probleme
im Unternehmen verwendet, so dass Sie mit minimalem Aufwand
den Verlauf eines solchen Problems im Gesamtunternehmen publi-
zieren kdnnen. Hierfiir ist es lediglich notwendig, den entsprechen-
den Supportcall Gber die neue Funktion ,Masterticket” zu kenn-
zeichnen und die gewiinschten Leser in das Dokument einzutragen.
Zukilnftig werden dann samtliche Vermerke und Informationen im
Masterticket per E-Mail an die eingetragenen Leser verteilt. Diese
haben darliber hinaus in der Anwendung (iber die Ansicht ,,Masterti-
ckets” jederzeit Zugriff, auf den aktuellen Bearbeitungsstand des
entsprechenden Dokumentes.

Browser-Schnittstelle ,XPages”

Ab sofort verfiigt Easy-Support tber eine auf IBM XPages basierende
Browser-Schnittstelle. Diese Schnittstelle ermoglicht es den Anwen-
dern neue Supportcalls in einem beliebigen Internet Browser (emp-
fohlen: Mozilla Firefox) zu erfassen. Dartiber hinaus kénnen selbst
erstellte Supportcalls eingesehen und bearbeitet sowie der Bearbei-
tungsstand verfolgt werden. Ergdnzend stehen Ansichten flr das In-
formationsmodul , Tipps und Tricks” sowie , Anleitungen” zur Verfu-
gung. Die Ansicht ,Mastertickets” fiir die Darstellung globaler Prob-
lemfalle im Gesamtunternehmen wurde ebenfalls in die Browser-
Schnittstelle implementiert. In allen Ansichten steht eine sehr leis-
tungsfahige Suchfunktion zur Verfligung. Somit ist es zukinftig mog-
lich, Mitarbeitern im Unternehmen Easy-Support auch ohne instal-
lierten Lotus Notes Klienten zur Verfligung zu stellen.

Anpassung an ,,IBM Notes Browser-Plugin“

Es wurden umfangreiche Anpassungen an der Anwendung vorge-
nommen, die sicherstellen, dass die Software auch bei installiertem
IBM Browser Plug-In im Microsoft Internet Explorer oder Mozilla
Firefox lauffahig ist. Die Installation eines vollstandigen IBM Notes
Klienten am Arbeitsplatz kann somit ganzlich entfallen. Die Anwen-
dung ist vollumfanglich via ,,IBM Notes Browser-PlugIn“ nutzbar.

Ansichten ,Alle Supportcalls’ mit neuen Statusfiltern

Supportcalls werden im Rahmen der entsprechenden Zugriffsberech-
tigungen zukiinftig unterhalb einer eigenen Gliederung ,alle Sup-
portcalls” nach verschiedenen Kategorisierungsschliisseln darge-
stellt. Ergdnzend steht in jeder dieser Ansichten eine Filterschaltfla-
che zur Verfiigung, die es ermoglicht, die dargestellten Supportcalls
nach ihrem Status zu filtern und somit nur selektive Ergebnisse anzu-
zeigen.

User-Navigatoren mit neuen und geanderten Eintragen
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Die individuellen User-Navigatoren wurden sowohl designtechnisch
als auch inhaltlich Gberarbeitet.

Formel ,,nach dem Offnen“ eines Supportcalls

Diese neue Funktion kann in der Konfiguration im Abschnitt , Verhal-
ten der Dialoge und Wunschtermin® konfiguriert werden. Hierbei
handelt es sich um die Moglichkeit, eine beliebige IBM Notes Formel,
sowohl ,nach dem Offnen” eines Supportcalls als auch , wahrend des
Speichervorganges” ausfiihren zu lassen. Diese beiden Moglichkeiten
gestatten es lhnen zukiinftig, beliebige Datenmanipulationen und
Berechnungen im Rahmen der genannten Aktionen durchzufiihren.
Es steht das gesamte Portfolio der IBM Notes Formel Sprache zur
Verflgung.

Formel ,,wdhrend des Speicherns” eines Supportcalls
siehe vorgenannten Punkt

Umstellung der Schriftart auf ,,Verdana“
Samtliche Masken und Ansichten wurden auf die Standardschriftart
»Verdana“ umgestellt.

,User-Navigatoren” neu gestaltet und Kompetenzpriifung

Die in den User-Navigatoren konfigurierten Navigations-Elemente
werden zukiinftig nur noch dann angezeigt, wenn die entsprechende
Kompetenz in der ACL der Datenbank auch tatsachlich vorhanden ist.
Somit erfolgt zukiinftig eine so genannte Doppelprifung.

Dialogboxen neu gestaltet
Zahlreiche Dialogboxen wurden aufgrund verschiedener Anregungen
unserer Anwender designtechnisch tGberarbeitet.

Nativer Excel-Export auf Ansichtenebene

Neben den bereits enthaltenen Exportroutinen wurde eine weitere
Excel-Exportroutine auf Basis der aktuell ge6ffneten Ansicht imple-
mentiert. Somit haben Sie zukiinftig die Moglichkeit, alle Dokumente
oder die jeweils selektierten Dokumente einer beliebigen Ansicht in
ein Excel-Arbeitsblatt zu Gberfihren um dort weitere beliebige Aus-
wertungen zusammenzustellen. Diese Funktion steht sowohl im Mo-
dul ,,Support” als auch in den Modulen ,,SB Gerate”, ,Software und
Hardware” zur Verfligung

Felddiagnose

Insbesondere um notwendige Support-Dienstleistungen einfacher
abwickeln zu kénnen, wurde eine neue Funktion , Felddiagnose” im-
plementiert, auf deren Basis die Inhalte und zahlreiche weitere In-
formationen eines konkreten selektierten Dokumentes wiedergege-
ben werden.

Anderungen der Dateniibernahme des ,,Bodys” bei Maileingingen
Aufgrund notwendiger Performancesteigerungen wurde die Daten-
Gbernahme-Routine eingegangener E-Mails in neue Supportcalls in-
haltlich geringfiigig liberarbeitet. Insbesondere die Datenlibernahme
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des Haupttextfeldes ,,Body” wird zuklinftig programmatisch anders
gehandhabt.

,»CopyTo“ und ,,SendTo“ - Felder bei Maileingangen sichtbar
Zuklnftig wird in der Maske zugeordneter Maileingdnge (die inhalt-
lich ebenfalls Giberarbeitet wurde) das Feld ,CopyTo“ und ,,SendTo”
dargestellt. Auf diese Weise ist es ohne weiteres moglich, zu identifi-
zieren, welche weiteren Empfanger das entsprechende Dokument
erhalten haben.

Zusammenfassung mehrerer Supportcalls vereinfacht

Haufig kommt es vor, dass ein oder mehrere Tickets einem anderen,
bereits bestehenden Ticket zugeordnet werden missen, weil diese
inhaltlich ahnlich oder identisch sind. Zukliinftig konnen Sie beliebig
viele selektierte Supportcalls mit der rechten Maustaste und dem
angelagerten Kontextmeni ,,Dokumente umhangen” fiir die Zuord-
nung zu einem anderen Supportcall vormerken. Nachdem diese
,Vormerkung” durchgefiihrt wurde, ist es lediglich noch erforderlich,
das ,Zieldokument” zu markieren. Diese neue Funktion vereinfacht
das ,Umhangen” von Tickets erheblich im Vergleich zu der bisher
glltigen Routine. Das ,,Umhangen” ist auch Ansichten lbergreifend
moglich.

Pre-Release 6.0.13

»Revisionskopien“ nun auch bei Ablehnungen

Im Rahmen eines elektronischen Freigabeverfahrens fiir ein konkre-
tes Support-Dokument wurde bisher lediglich bei durchgangig positi-
ver Entscheidung aller Workflow-Mitglieder eine so genannte, nicht
mehr anderbare ,,Revisionskopie” des Originaldokumentes angelegt,
um auch im Nachhinein nachvollziehen zu kbnnen, welchen ur-
springlichen Inhalt der Supportcall zum Zeitpunkt der Entscheidung
hatte. Zukinftig wird diese, nicht mehr @nderbare Revisionskopie
auch dann erzeugt, wenn mindestens eine der workflowbeteiligten
Personen das Dokument abgelehnt hat.

Automatische Archivierung

Neben der bereits existierenden Archivierungsroutine, welche ma-
nuell durch den Administrator aufgerufen werden muss, wurde eine
Automatikroutine implementiert. Hintergrund ist der, dass die ma-
nuelle Archivierung in Abhangigkeit der Gesamtanzahl der zu archi-
vierenden Dokumente unter Umstanden erheblich Zeit beansprucht
hat und der Notes Client innerhalb dieser Zeit blockiert war. Zukinf-
tig haben Administratoren in der Konfiguration die Moglichkeit,
selbst festzulegen, dass Supportcalls, die ein bestimmtes Alter (in Ta-
gen) Uberschritten haben, automatisch vom Server in die Archivda-
tenbank verschoben werden, sofern ihr Status auf ,erledigt” steht.
Ergdanzend erzeugt diese Automatikarchivierung ein liickenloses Pro-
tokoll mit Verlinkungen zu den archivierten Dokumenten, um auch
im Nachhinein nachvollziehen zu kénnen, welche Dokumente in das
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Archiv verschoben wurden. Wir empfehlen zukiinftig ausschlieflich
diesen Archivierungsmechanismus zu nutzen!

Zukunftig auch ,periodische Wiedervorlagen®“ moglich

Bisher war es lediglich méglich, Supportcalls mit einer einmaligen
,Stichtags-Wiedervorlage” zu versehen. Zukinftig besteht die Mog-
lichkeit, auch periodische Wiedervorlagen in unterschiedlichen Inter-
vallen zu definieren. Somit kdnnen wiederkehrende Aufgaben sehr
effizient vollautomatisiert durch das Programm (iberwacht werden,
ohne dass die Wiedervorlage regelmalig manuell aktualisiert werden
musste.

Pre-Release 6.0.14

,Call-Vorschau” in den Ansichten

Easy-Support 6ffnet beim Aufruf eines Dokumentes den Datensatz
automatisch im , Bearbeiten-Modus”, um die Bearbeitung zu be-
schleunigen. Dies fuihrt im Umkehrschluss allerdings dazu, dass der
Call sich nicht 6ffnen lasst, sofern er bereits von einem anderen Mit-
arbeiter ge6ffnet wurde. Das System gibt in diesem Fall einen ent-
sprechenden Hinweis aus. Zukinftig existiert im Kopf der Ansichten
eine neue Schaltfliche mit der Bezeichnung ,Call-Vorschau®. Uber
diese neue Funktion haben Sie die Méglichkeit, den Inhalt des Sup-
portcalls in einem Dialogfenster anzeigen zu lassen, ohne dass das
Dokument ge6ffnet werden musste. Die Felder ,, Kurzbeschreibung”,
,Langbeschreibung” sowie der ,, Autor des Supportcalls” und die ,,An-
lagezeit” sind im Dialogfenster enthalten.

Wochenenden im Eskalationsmanagement im Level 4 abschaltbar
Der Eskalationsagenten kann zukinftig in der Konfiguration so einge-
stellt werden, dass generell keine E-Mails an Wochenenden versen-
det werden. Hierbei handelt es sich um die Umsetzung einer mehr-
fach eingereichten Benutzeranforderung. Hintergrund ist, das Level 4
des Eskalationsagenten taglich eine E-Mail versendet, unabhangig
davon, ob es sich um einen Tag am Wochenende oder einen Werktag
handelt. Viele Anwender empfanden diese Verfahrensweise als sto-
rend, da am Wochenende ohnehin kein Eingriff in das System mog-
lich ist.

Neue Kompetenzrolle [Fremderfasser]

Bisher hatten lediglich Inhaber der Rolle [Supportabt] die Mdglich-
keit, Supportcalls fiir andere Personen anzulegen. Die Praxis hat je-
doch gezeigt, dass es unter Umstdnden auch sinnvoll sein kann, dass
»einfache” Mitarbeiter, z.B. in den Geschaftsstellen die Moglichkeit
erhalten, fur ihre Kollegen Tickets im System zu er6ffnen. Insofern
wurde eine neue Funktionsrolle mit der Bezeichnung ,Fremderfas-
ser” in die Zugriffskontrollliste (ACL) der Datenbank implementiert.
Alle Personen/Gruppen, denen diese Kompetenzrolle zugeordnet
wird, haben zukiinftig die Moglichkeit, einen Supportcall sowohl fiir
sich selbst, als auch fir andere Personen zu erfassen.
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1 Achtung: Aktivitat Ihrerseits erforderlich !!!

Neue Kompetenzrolle [Einstellungen]

Alle wesentlichen Einstellungen im Stammdatenmeni der Applikati-

on kénnen zukiinftig von Inhabern dieser neuen Kompetenzrolle vor-
genommen werden. Ausgeschlossen hiervon ist der Aufruf der Konfi-
guration und der Registrierung. Diese Bereiche sind nach wie vor nur
Inhabern der Kompetenzrolle ,Admin“ vorbehalten.

Sollte im Rahmen des Updates die neue Kompetenzrolle nicht auto-
matisch in lhre Zugriffskontrollliste (ACL) eingebaut worden sein, le-
gen Sie diese bitte manuell an und ordnen sie anschlieBend den ent-
sprechenden Personen/Gruppen zu! Bitte unbedingt auf die richtige
Schreibweise und die Unterscheidung GroR-/Kleinschreibung achten.

Pre-Release 6.0.15

,Eskalationsmanagement” erheblich erweitert

Das Eskalationsmanagement von Easy-Support wurde umfangreich
erweitert. Zukiinftig ist es moglich, festzulegen, in welcher Form
Supportcalls eskaliert werden sollen, in Abhangigkeit ihrer Prioritat.
Da die Anwendung 4 Prioritaten vorgibt besteht die Moglichkeit, in
der Summe 16 verschiedene Eskalationsstufen zu konfigurieren, da
jede Eskalationsstufe sich aus 4 verschiedenen Levels zusammen-
setzt, wobei die Level 1-3 mit Stundenwerten und das Level 4 als pe-
riodische Eskalation mit Tagewerten gefiillt werden.

Dariiber hinaus ist es zukiinftig moglich, festzulegen, ob Eskalations-
E-Mails auch am Wochenende versendet werden sollen. Hierbei
koénnen Sie erganzend unterscheiden, wie die Behandlung der Eskala-
tionslevel 1-3 und des Eskalationslevels 4 erfolgen soll.

1 Achtung: Aktivitat lhrerseits erforderlich !!!

Sofern Sie das Eskalationsmanagement bereits in einer vorherigen
Version im Einsatz hatten, ist es notwendig, dass Sie die neuen Steu-
erungen zunachst in der Konfiguration hinterlegen. Die bereits in den
Altversionen eingestellten Eskalationsstufen gelten in der neuen Ver-
sion nur noch flr Supportcalls der Prioritat 1. Fiir alle anderen Sup-
portcalls missen die Eskalationszeiten einmalig angegeben werden.

Aus technischen Griinden wird der Eskalationsagent im Rahmen sei-
nes ersten Durchlaufes nach der Konfiguration alle neuen Tickets mit
den notwendigen Steuerungen versehen und die giltigen Eskalati-
onsmails versenden.

Genehmigte und abgelehnte Supportcalls identifizierbar
Wenn ein Supportcall im Rahmen eines elektronischen Freigabever-
fahrens genehmigt oder abgelehnt wurde, war dies in den Ansichten
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bisher nicht erkennbar. Zukiinftig werden solche Calls mit einem ent-
sprechenden Symbol (Daumen hoch, Daumen runter) in den Ansich-

ten dargestellt, unabhangig von ihrem eigentlichen Status. Auf diese

Weise ist sofort erkennbar, welche Supportcalls an einem Genehmi-

gungsverfahren teilgenommen haben und wie die Entscheidung aus-
gefallen ist.

Problem mit Systemabsturz in Lotus Notes 8.5 behoben
Sporadisch kam es vor, dass der Notes Klient abstlirzte, wenn ein
Supportcall aus einer E-Mail erzeugt wurde und im Empfangerfeld
der E-Mail (,,SendTo“) eine umfangreiche Liste von Empfangern hin-
terlegt war. Das Problem konnte nachgestellt und behoben werden.

Pre-Release 6.0.16

,Kostenstellenmodul“ erheblich erweitert

Das Kostenstellenmodul wurde umfangreich erweitert. Zukinftig ist
es moglich, Kostenstellen auch mit konkreten Mitarbeitern zu ver-
kniipfen. So kann zukinftig festgelegt werden, dass die Routine au-
tomatisch auf Basis des Call-Autors nach der verknipften Kostenstel-
le sucht und diese in das Ticket eintragt. Bisher war eine Verknip-
fung nur mit der zugeordneten ,Kategorie” automatisiert moglich.

Daruber hinaus besteht zukiinftig die Méglichkeit, beliebige , Kosten-
positionen” in den Stammdaten zu definieren. Hierbei konnen Fixbe-
trage fiir bestimmte Aufgaben hinterlegt werden oder Kostenpositi-
onen auf Basis des Zeitbedarfes. Diese Kostenpositionen kénnen
dann direkt im Supportcall ausgewahlt werden. Die Ermittlung der
tatsachlichen Kosten fiir die Bearbeitung des Supportcalls kann tiber
ebenfalls neue Funktionen direkt im Ticket automatisch per Knopf-
druck erfolgen.

Insbesondere fiir Unternehmen, die einzelne Tatigkeiten mit konkre-
ten Preisen belegen, stellt die Erweiterung des Kostenstellenmoduls
eine erhebliche Optimierung dar und bringt so neue Transparenz in
die Tatigkeiten und betriebswirtschaftliche Sinnhaftigkeit der Sup-
portmitarbeiter.

Bessere ,,Maskenprofile” fiir noch mehr Individualitat
BekanntermaRen stellt Easy-Support eine Funktion zur Verfligung,
mit der die Erstellung so genannter ,,Maskenprofile” moglich ist. Im
Ergebnis einer solchen Profilkonfiguration stehen in Supportcalls be-
stimmter Kategorien individuelle Felder aus dem zugeordneten Mas-
kenprofil zur Verfligung. Auf diese Weise kdnnen Sie ganz gezielt In-
formationen beim Call-Autor abfragen.

Die Steuerungsmoglichkeiten in den Maskenprofilen wurden in die-
ser Version erweitert. Zuklnftig ist es moglich, das Label des Feldes
,Kurzbeschreibung” im Supportcall, das Label des Feldes ,Langbe-
schreibung” sowie die ,,Uberschrift der Tabelle” mit den individuellen
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Feldern im Maskenprofil selbst zu benennen. Auf diese Weise wirkt
die Maske des Supportcalls auf Ihre Mitarbeiter noch zielorientierter
und individueller.

Diverse Erweiterungen im Hardwaremodul

Das Hardwaremodul wurde um verschiedene Ansichten erweitert.
Dariiber hinaus wurden die bestehenden Ansichten um diverse Spal-
ten erganzt. Die Sortiermoglichkeiten der unterschiedlichen Spalten
wurden ausgebaut und die individuelle Anpassbarkeit der einzelnen
Ansichten wurde fir den Anwender eroffnet. Um die Gestaltung ein-
zelner Ansichten anzupassen 6ffnen Sie das Notes-Men ,,Ansicht |
Diese Ansicht anpassen”. Jeder Anwender hat somit zukiinftig die
Moglichkeit, seinen eigenen , Ansichtenaufbau” zu definieren.

Pre-Release 6.0.19

»Weiterleitungen” werden nun optisch kenntlich gemacht

Wenn Maileingdnge oder verfasste E-Mails tber die ,Weiterleiten“-
Funktion in der Anwendung weitergeleitet wurden, war dies in der
Dokumentenhierarchie nicht ersichtlich, da die Dokumentenbezeich-
nung in den Ansichten nach wie vor mit Mail bzw. Mailantwort de-
klariert war. Zuklinftig werden Weiterleitungen auch als solche ange-
zeigt.

Protokolliibernahme auch bei geschiitzten Tickets moglich

Sofern Sie in der Konfiguration eingestellt hatten, dass einmal er-
zeugte Supportcalls im Nachhinein inhaltlich nicht mehr verandert
werden dirfen, fihrte dies dazu, dass ,,Antworten mit Protokoll“
nicht moglich war bzw. der Inhalt des Supportcalls nicht in die Ant-
wort ibernommen wurde. Hintergrund war der Bearbeitungsschutz
auf dem entsprechenden Textfeld. Das Problem konnte nachgestellt
und behoben werden. Die Protokolliibernahme ist nun auch bei ge-
schiitzten Supportcalls ohne weiteres moglich. Betroffen sind die
Funktionen ,Antwort mit Protokoll”, ,,E-Mail mit Protokoll” und , E-
Mail an Dienstleister mit Protokoll”.

Lizenzscheck fiir Browser-Schnittstelle (XPages)

Da nur etwa 30 % unserer Easy-Support Kunden Interesse an dem
neuen Modul ,,Browser-Schnittstelle (XPages)“ haben, wird dieses
optional angeboten und muss nur dann lizenziert werden, wenn auch
wirklich ein Bedarf beim Kunden besteht. Der entsprechende Li-
zenzscheck wurde in die Anwendung implementiert. Die Bestellung
der Browser-Schnittstelle kann unter dieser Adresse in unserem On-
line-Shop erfolgen.

Pre-Release 6.0.20

Lr
-
oC
(o)
o
o
I
Lr
C
o
-
<
(e)
<
+
a
e
.
S
<
C
a
<
=
~
I
e
£
C
a
v
‘o
C
[
a
-
C
L
L
v
=
a g
@

RELEASEINFORMATIONEN

RI-SE Enterprise GmbH
Fon: +49 (0) 180 5—-88 98 15 | Fax: +49 (0) 388 27 —50 85 6 | E-Mail: info@notesanwendungen.de



mailto:info@your-notes-database.de
http://remboy.de.server669-han.de-nserver.de/shops/Easy-Support-Webschnittstelle_detail_96.html

Ansicht ,Entscheidungen” optimiert

In der oben genannten Ansicht ist nun direkt erkennbar, in welchem
Status sich das aktuelle Freigabeverfahren zu einem Ticket befindet.
Somit ist das Offnen des Dokumentes nicht zwingend notwendig um
eine Auskunft dariiber zu erhalten, wer der nachste Entscheider ist,
wie viele Entscheidungen notwendig sind und welche Kollegen be-
reits ihre Entscheidung getroffen haben.

,Revisionskopien” immer sichtbar

Bisher waren bereits angelegte Revisionskopien aus vorherigen Ent-
scheidungsdurchlaufen nicht sichtbar, wenn das Dokument erneut in
einen Freigabeprozess gegeben wurde und sich in diesem befindet.
Das Problem konnte nachgestellt und behoben werden. Sofern min-
destens eine Revisionskopie fiir ein Ticket existiert, wird diese defini-
tiv durchgehend in der Maske Freigabeverfahren auch angezeigt.

Pre-Release 6.0.30

,Eigene Felder” unterliegen der Call-Authentizitat

Zukinftig sind vom Bearbeitungsschutz innerhalb eines Supportcalls
nicht nur die Felder , Kurzbeschreibung” und ,Langbeschreibung” be-
troffen, sondern auch die Felder eines gegebenenfalls zugeordneten
Maskenprofils.

Neue Platzhalter bei Freigabeverfahren , E-Mail Texte”

Es stehen fir die Konfiguration des E-Mail Textes, der im Rahmen ei-
nes eingereichten elektronischen Freigabeverfahrens genutzt wird,
zukiinftig zahlreiche Platzhalter zu Verfligung, die Inhalte aus dem zu
Grunde liegenden Supportcall wiedergeben.

Neue Platzhalter fiir Freigabeverfahren ,Namen”

Die einzelnen Freigabeinstanzen im Rahmen eines elektronischen
Freigabeverfahrens kdnnen nun auch mit Platzhaltern versehen wer-
den, die auf bestimmte Felder des Supportcalls zugreifen.

2 neue Felder vom Typ ,,Namen“ in den eigenen Feldern

In die Maskenprofile wurden zwei neue Felder vom Typ ,Namen*”
implementiert, die den direkten Zugriff auf das 6ffentliche Adress-
buch gestatten.

,Default“-Werte in allen eigenen Felder konnen vorgegeben wer-
den

Samtliche Felder in den Maskenprofilen konnen zukiinftig mit eige-
nen Werten vorgelegt werden.

@Formel in Maskenprofilen moglich

Nach der Ubernahme eines Maskenprofils in einen Supportcall kann
eine @Formel in beliebigem Umfang ausgefiihrt werden. Hierdurch
wird die Verwendung von Maskenprofilen erheblich variabler, da
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umfangreiche Berechnungen und Feldmanipulationen hierdurch
moglich werden.

Kategoriewechsel im Call priift zugeordnete Maskenprofile

Wenn zukiinftig die Kategorie in einem Supportcall gewechselt wird,
Uberprift die Routine im Hintergrund, ob dieser Kategorie bereits
Maskenprofile zugeordnet sind und fragt den Anwender, ob dieses
Ubernommen werden soll.

Erfassung von neuen Tickets nun auch fiir Personen méglich, die
nicht im Adressbuch enthalten sind, z.B. Reinigungspersonal

Die Erfassung von Supportcalls im Namen ,Dritter” war bisher auf
Personen beschrankt, die im 6ffentlichen Adressbuch oder einem
anderen Adressbuch des Unternehmens gespeichert waren. Zukinf-
tig besteht auch die Moglichkeit, den Namen der dritten Person vol-
lig frei zu vergeben

Datenimportprofile fiir Inventarmodul

In den Stammdatenbereich der Applikation wurden sogenannte ,,Im-
portprofile” implementiert. Diese gestatten es lhnen, beliebige Excel

Tabellen oder strukturierte Textdateien (CSV) in das Hardwaremodul

von Easy-Support zu Gbernehmen. Angesprochen werden kénnen die
Masken Software, SB Gerate und Hardware.

Mastertickets mit eigener , Darstellungsmaske”

Mastertickets, die fiir die Publizierung genereller Stérungen im Un-
ternehmen gedacht sind, werden zukinftig in einer eigenen Maske
dargestellt. Diese Maske reduziert die Inhalte auf die tatsachlich be-
notigten Informationen. Welche Inhalte konkret angezeigt werden,
kann in der Konfiguration der Applikation festgelegt werden. Die
Maske wird immer dann verwendet, wenn das Ticket aus der Ansicht
,Mastertickets” aufgerufen wird.

Sofern ein Mitarbeiter ein Masterticket via ,,DocLink” 6ffnet, prift
das System, ob dieser Mitarbeiter Inhaber der Rolle [Dispatcher] ist,
einer der fir das Ticket ,,Zustdndigen” oder der Inhaber des Support-
calls selbst. Geben diese 3 Priifungen ein ,nein“ zuriick, wechselt das
Tickt in seine Darstellungsmaske fir ,,Mastertickets”, andernfalls
wird die Originalmaske verwendet.

Druckversionen

Zukinftig besteht die Moglichkeit, Supportcalls in einer fir den
Druck optimierten Version auszudrucken. Es werden lediglich die tat-
sachlich bendtigten Inhalte des Supportcalls dargestellt. Welche In-
halte dies konkret sind, kann in der Konfiguration der Anwendung
festgelegt werden. Auf farbliche Gestaltung wurde ganzlich verzich-
tet.

,Statusdnderung” aus den Ansichten heraus (BugFix)

Sporadisch kam es vor, dass Mitarbeiter, die weder Inhaber der
Kompetenzrolle [Dispatcher] noch als ,Zustandig” in ein Ticket einge-
tragen waren, dennoch den Status desselben aus den Ansichten her-
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aus verandern konnten. Das Problem konnte nachgestellt und beho-
ben werden.

Neue Ansicht ,zugriffsberechtigte”

Wenn Mitarbeiter ohne weitere Kompetenzen dennoch innerhalb
eines Tickets fur einen Supportcall als Leser/Bearbeiter berechtigt
wurden, gab es aber keine Moglichkeit, diese Supportcalls in der An-
wendung zu finden. Zukiinftig kann in der Konfiguration eingestellt
werden, ob eine Ansicht namens ,,zugriffsberechtigte” in die Naviga-
tion eingebaut werden soll. In dieser werden dann alle Supportcalls
angezeigt, fiir die der angemeldete Mitarbeiter eine Kompetenz er-
halten hat. Die Kategorisierung des Supportcalls kann in der Konfigu-
ration flir diese Ansicht ebenfalls eingestellt werden.

Maskenprofil bei E-Mail-Eingangen wird gepriift

In der Konfiguration kann zukinftig eingestellt werden, ob bei Sup-
portcalls, die aus eingegangenen E-Mails erzeugt wurden, beim Off-
nen geprift werden soll, ob ein gegebenenfalls dieser Kategorie zu-
geordnetes Maskenprofil bereits gesetzt wurde. Ist dies nicht der
Fall, fragt die Anwendung nach, ob das Maskenprofil ibernommen
werden soll.

Anleitungen kdnnen importiert werden

Zukinftig kdnnen Anleitungen sowohl in Antwortdokumente als auch
in E-Mails vollstdandig importiert werden. Bisher war es lediglich mog-
lich, Verlinkungen auf bereits gespeicherte Anleitungen aus dem In-
formationsmodul zu setzen.

,Layoutvorlagen” jetzt verfiigbar

Sofern das Informationsmodul lizensiert wurde, besteht zukinftig die
Moglichkeit, neben den bereits vorhandenen Textblocken auch so-
genannte Layoutvorlagen in Antwortdokumente, Supportcalls und E-
Mails zu importieren. Layoutvorlagen kénnen, anders als Textblocke,
Uber formatierte Inhalte inklusive Bildern, Dateianhangen etc. verfi-
gen. Layoutvorlagen werden im Stammdatenbereich konfiguriert.

Curser in neuen Antworten nun am Anfang des Textfeldes
bei der Erstellung neuer Antwortdokumente wird der Cursor zukinf-
tig an den Anfang des Haupttextfeldes gestellt.

Eigene Felder nun in einem Block

Die eigenen Felder aus den Maskenprofilen und die eigenen Felder
aus der globalen Konfiguration werden zukiinftig innerhalb eines
Supportcalls in einem durchgehenden Block dargestellt.

Pre-Release 6.0.31
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,Mobilfunknummer” in Dienstleisteransichten

BekanntermaRBen kénnen Sie in Easy-Support samtliche Dienstleister,
mit denen Sie regelmaRig in Verbindung stehen, mit allen Eckdaten
erfassen. In den verschiedenen Ansichten, in denen diese Dienstleis-
ter in Easy-Support abgefragt werden, wurde bisher keine Spalte fir
die Mobilfunknummer eingeblendet. Dieses steht nun in allen rele-
vanten Dienstleister-Ansichten zur Verfligung.

Importe in Nachtrdge moglich

Auch in ,,Nachtrage” kénnen zukiinftig Textblécke und Layoutvorla-
gen importiert werden.

Pre-Release 6.0.35

Neue Platzhalter in Workflowtexten

Sie haben die Moglichkeit, die Workflowtexte, welche fiir die Einho-
lung elektronischer Genehmigungen verwendet werden, mit zusatzli-
chen Platzhaltern zu versehen. Diese Platzhalter geben Informatio-
nen aus dem zu Grunde liegenden Supportcall wieder. Insbesondere
Feldinformationen aus den ,Maskenprofilen” (eigene Felder) kbnnen
nun in die individuellen Mailtexte implementiert werden um bereits
detaillierte Informationen des Tickets wiederzugeben. AuRerdem
wurde eine Funktion implementiert, dies lhnen gestattet, diese
Platzhalter in die sogenannten , Vorgabeworkflows” einzutragen, um
Schreibfehler zu vermeiden.

Neue Funktion: ,docTransporter”

Diese neue Funktion erlaubt es Ihnen, Dokumente aus beliebigen
Notes Datenbanken per Knopfdruck nach Easy-Support zu tberfiih-
ren. Hierbei kbnnen Sie entscheiden, ob das markierte Dokument in
»lhrer eigenen Anwendung” als Supportcall, als Anleitung, als Tipps
und Tricks - Dokument, als Zugangsdaten - Dokument oder als
Schwarzes Brett - Dokument Gibernommen werden soll. Eine ausfiihr-
liche Anleitung, wie der ,, docTransporter” zu konfigurieren ist, wurde
in der Hilfe hinterlegt.

,Unterkategorien” konnen als Pflichtfeld definiert werden

Wenn Sie zu einzelnen Kategorien in der Konfiguration ,Unterkate-
gorien” gebildet haben (durch die Verwendung des Backslash), be-
stand bisher die Moglichkeit, dass der Mitarbeiter das Ticket auch
anlegen konnte, ohne die Unterkategorie zu wahlen. Es reichte aus,
die Hauptkategorie zu wahlen. Zukiinftig kénnen Sie in der Konfigu-
ration im Bereich der Kategoriesteuerungen festlegen, dass die Un-
terkategorie ausgewahlt werden muss, andernfalls ist die Anlage ei-
nes Supportcalls nicht moglich.

»ReplyTo“ (Antworten an) in allen Mailtransaktionen

Einige Transaktionen, die per E-Mail an Ticketinhaber oder die zu-
standigen Mitarbeiter fiir das Ticket versendet wurden, verwendeten
als Antwortadresse nicht die in der Konfiguration hinterlegte ,,Reply-
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To“-Adresse, was dazu fihrte, dass eine vom Empfanger gegebenen-
falls erzeugte Antwort nicht an Easy-Support, sondern an den Absen-
der der E-Mail gesendet wurde. Das Problem konnte nachgestellt
und behoben werden.

Release 6.0.36

Problem beim Freigabeverfahren behoben

Sofern ein Mitarbeiter in der Zugriffskontrollliste (ACL) der Daten-
bank ausschlieBlich ,,Autor” war und in einem Genehmigungsverfah-
ren fiir ein Supportticket die letzte Entscheidungsinstanz besetzte
und dariber hinaus im Supportcall selbst an keiner Stelle als Inhaber,
Zustandiger oder zusatzlicher Bearbeiter genannt war, fiihrte dies
dazu, dass die Revisionskopie nach Durchlauf des Freigabeverfahrens
nicht als ,, Tochterdokument” zum Originalticket gespeichert werden
konnte. Stattdessen existierte der Supportcall anschlieRend zweimal.
Das Problem konnte nachgestellt und behoben werden.

Release 6.0.37

Dateniibernahme aus Infokategorien nun optional

Seit der Version 6 war es erforderlich, sogenannte ,Infokategorien”
im Stammdatenbereich anzulegen, damit neue Dokumente vom Typ
»Anleitungen®, , Tipps und Tricks” sowie ,Schwarzes Brett” diesen
Kategorien zugeordnet werden konnten. Vorteil dieser neuen Ver-
fahrensweise ist die Moéglichkeit, den neuen Dokumenten ein Giiltig-
keitsdatum sowie vordefinierte Berechtigungen mitzugeben.

In friheren Versionen der Applikation konnten die Kategorien der
genannten Dokumenttypen manuell vergeben werden, sodass eine
Stammdatenpflege im Vorfeld nicht erforderlich war.

Die neue Funktion wurde nicht durchgéngig von unseren Kunden to-
leriert. Insofern besteht nunmehr die Méglichkeit, in der Konfigura-
tion, im Abschnitt , Verhalten der Dialoge” einzustellen, dass die Zu-
ordnung des neuen Dokumentes zu einer sogenannten , Infokatego-
rie” nicht zwingend notwendig ist. Der neue Dialog erscheint bei der
Anlage dieser Dokumente fortan nicht mehr und die Kategoriezuord-
nung des entsprechenden Dokumentes kann wie in friiheren Versio-
nen individuell im Dokument selbst vorgenommen werden, ohne
dass zuvor die Infokategorien im Stammdatenbereich gepflegt wer-
den missen.
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Release 6.0.38

Umfangreiche Erweiterungen des , Text-Phrasers”

Der Text-Phrase, welcher fiir die Analyse eingehender E-Mails und
deren automatische Verarbeitung zustandig ist, wurde beziglich sei-
ner Funktionalitat erweitert:

e GroR-/Kleinschreibung kann ignoriert werden
Bisher war es erforderlich, die einzelnen, zu tGberprifenden
Elemente in genau der Schreibweise anzugeben, in der sie in
der E-Mail auch vermutet werden. Der Text-Phraser arbeite-
te allerdings bisher ausschliel8lich , Case-Sensitive”, was be-
deutet, dass er zwischen Grof3- und Kleinschreibung unter-
schieden hat. Dies fiihrte im unglinstigsten Fall dazu, dass die
zu erwartenden Strings oder E-Mail-Adressen mehrfach in
die Priifliste eingetragen werden mussten um alle infrage
kommenden Schreibweisen abzugreifen. Dies ist durch die
Ignorierung der Schreibweise zukiinftig nicht mehr erforder-
lich.

e Mehrere Priifstrings in einem Phraser-Element
Zukilnftig konnen Sie mehrere Strings, die in einer E-Mail er-
wartet werden, in nur einem Phraser-Element zusammenfas-
sen. Auf diese Weise verkirzt sich die Liste der zu pflegenden
Elemente, die unter Umstdanden immer der gleichen Katego-
rie zugeordnet werden sollten, erheblich. Die Trennung der
Mehrfachwerte in der Liste erfolgt durch eine Tilde [~ ].

e Sortiermoglichkeit der Elemente
Jedes Phraser-Feld kann nun bezlglich seiner hinterlegten
Elemente Uber eine neue Schaltflache alphanumerisch sor-
tiert werden, was die Ubersichtlichkeit erheblich verbessert.

e Mehrere angeschriebener Adressen werden iiberpriift
Wenn Sie Regeln flir den Text-Phraser angelegt hatten wel-
che die angeschriebene E-Mail-Adresse Uberpriften, bestand
bisher das Problem, dass grundsatzlich immer nur die erste
genannte Adresse in der E-Mail (Feld: ,,SendTo”) geprift
wurde. Wenn die Mailln-Adresse von Easy-Support also an 2.
Stelle oder noch weiter hinten in der Liste stand, griffen die
Steuerungen des Text-Phrasers in diesem Fall nicht und eine
automatische Verarbeitung der E-Mail konnte nicht erfolgen.
Zukinftig Gberprift der Text-Phraser alle Adressen im Feld
,SendTo”.

e Im Feld Haupttext (,,Body“) nun 10.000 Zeichen
Bisher Uberprifte der Text-Phraser im Bodyfeld der einge-
gangenen E-Mails ausschlielRlich die ersten 5000 Zeichen be-
zlglich eines zu suchenden Strings. Zukiinftig werden die ers-
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ten 10.000 Zeichen durchsucht und mit den entsprechend
konfigurierten String verglichen um gegebenenfalls weitere
Aktivitdaten automatisiert einzuleiten.

Autorenfeld in Maildokumenten wurde entfernt

Aus technischen Griinden existierte in E-Mail Dokumenten, die aus
Supporttickets heraus erzeugt wurden, ein sogenanntes ,Autoren-
feld”. Bei Verwendung von Drittsystemen, wie beispielsweise einer
Archivierungslésung, sind solche Berechtigungsfelder von Nachteil
und sorgen dafir, dass die vom Drittsystem gesetzten Berechtigun-
gen liberschrieben werden. Die Routinen in Easy-Support wurden
dahingehend Ulberarbeitet, dass das Autorenfeld zwar im Basisdo-
kument erhalten bleibt, in der E-Mail, die den Empfanger erreicht,
jedoch nicht mehr vorhanden ist.

Ausdrucke von Antwort E-Mails zerstiickelt

Punktuell kam es vor, dass E-Mails, die aus Antworten zu Supportti-
ckets erstellt wurden, beim Empfanger nicht in einem Stlick, sondern
Uber mehrere Seiten ,zerstlickelt” ausgedruckt werden mussten. Das
Problem konnte - zumindest teilweise - nachgestellt werden. Inso-
fern wurde eine Anderung am Maskenaufbau der Originalmaske
(,,Antwort auf Supportcall“) vorgenommen. Tests haben gezeigt, dass
der Ausdruck beim Empfanger der Antwort E-Mail nun einwandfrei,
unabhangig vom Inhalt der Antwort funktioniert.

,Zugeordnete Dokumente” bei Mehrfachtickets in Ansichten
Wenn Supportcalls anderen Tickets, beispielsweise aufgrund identi-
schen Inhalts, zugeordnet wurden, erschienen diese in den Ansichten
der Gliederung ,,alle Supportcalls” nicht mehr unterhalb des verblei-
benden Originaltickets als sogenanntes ,Zugeordnetes Dokument”.
Die zugeordneten Dokumente waren nur noch direkt aus dem Origi-
nalticket heraus ersichtlich. Lediglich die Ansicht ,mir zugeordnete”
war von dieser Besonderheit nicht betroffen. Zukiinftig werden zu-
geordnete Dokumente wieder (wie in friiheren Versionen) in allen
Ansichten der Gliederung ,alle Supportcalls“ unterhalb des Original-
tickets mit angezeigt.

Ansicht ,alle Supportcalls\nach Status” ohne Funktion

Die Ansicht ,alle Supportcalls\nach Status” in der Gliederung ,alle
Supportcalls” hatte keine Funktion. Somit bestand keine Moglichkeit
alle Supportcalls nach ihrem Status anzeigen zu lassen. Das Problem
konnte nachgestellt und behoben werden.

Release 6.1.0

Status-Filtervorgabe fiir Ansicht ,alle Supportcalls”“ moglich
Supportmitarbeiter kénnen nun tber ihre ,persénlichen Einstellun-
gen” festlegen, welche Supportcalls beziiglich ihres ,Status” ange-
zeigt werden, sobald eine der Ansichten unterhalb der Gliederung
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»alle Supportcalls” aufgerufen wird. Innerhalb der Ansicht kann der
vorgegebene Filter dann individuell verandert werden.

,»Quick-Links“ und zusatzliche Navigationsmeniis konnen nun das
»selektierte Dokument“ bearbeiten

Sowohl die 5 individuellen ,Quick-Links“, die sich Supportmitarbeiter
in den personlichen Einstellungen mit beliebigen @Formeln belegen
kénnen, als auch die 5 zusatzlichen, optionalen Menleintrage im Na-
vigationsbaum in der Gliederung ,,Supportcalls” konnen nun auf
Wunsch Uber ein neues Steuerungskennzeichen auch das in der An-
sicht selektierte Dokument manipulieren, wodurch umfangreiche
neue Moglichkeiten entstehen.

Maileingdnge konnen auch durch , Autoren” weitergeleitet werden
Sofern ein Mitarbeiter lediglich eine Autorenberechtigung in der Ap-
plikation innehatte, war es ihm nicht moglich, einen neuen ,,Mailein-
gang” mit der ,Weiterleiten“-Funktion oder der Funktion ,,Antwort
mit Protokoll“ zu bearbeiten. Es stand lediglich die Funktion ,, Ant-
wort” zur Verfligung. Das Problem konnte nachgestellt und behoben
werden.

Filter fiir Ansichten ,,alle Supportcalls” nicht mehr in notes.ini

Der individuell gesetzte Statusfilter fiir alle Ansichten in der Gliede-
rung ,alle Supportcalls” wurde bisher temporar in der notes.ini des
angemeldeten Mitarbeiters zwischengespeichert. Dies flihrte dazu,
dass teilweise der gesetzte Filter ohne ersichtlichen Grund wieder
aufgelost wurde und die Darstellung der Dokumente in den Ansich-
ten nicht wie gewlinscht erfolgte. Darliber hinaus kam es zu Proble-
men, wenn ein Mitarbeiter mit mehreren Kopien von Easy-Support
arbeitete. Immer der zuletzt gesetzte Filter wurde dann auch auf die
zweite Kopie angewendet, was haufig nicht gewiinscht war. Insofern
werden die Filtereinstellungen zukiinftig in den persénlichen Profil-
dokumenten der Supportmitarbeiter zwischengespeichert, wodurch
die oben genannten Probleme behoben werden konnten.

,Default“-Wert fiir neue ,,Vermerke” kann vorgegeben werden
Supportmitarbeiter kénnen in ihren personlichen Einstellungen nun
festlegen, ob bei der Erstellung neuer Vermerke in Supportcalls die
Option ,6ffentlicher Vermerk” oder ,interner Vermerk” vorselektiert
sein soll. Dartiber hinaus wird die Vermerktabelle, welche aus zwei
Registerkarten besteht, entsprechend dieser Steuerung auch korrekt
sofort im richtigen Register angezeigt.

,»,Quick-Links” kénnen in der Konfiguration verboten werden
Aufgrund der neuen Datenmanipulationsmdglichkeiten via ,,Quick-
Links“ besteht in der Konfiguration nun die Mdglichkeit, diese Funk-
tion fur Supportmitarbeiter ganzlich zu deaktivieren.

Neue Kompetenzrolle ,[NoZuordnungen]“

Grundsatzlich kdnnen Inhaber der Rolle [Dispatcher] als auch alle
eingetragenen , Zustiandigen” innerhalb eines Tickets Zustandigkeits-
zuordnungen vornehmen. In Ausnahmefallen ist dies aber nicht ge-
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winscht, insofern wurde der Zugriffskontrollliste (ACL) eine neue
Kompetenzrolle mit der Bezeichnung ,,[NoZuordnungen]“ hinzuge-
flgt. Sofern diese Kompetenzrolle einzelnen Mitarbeitern/Gruppen
zugeordnet wird, ist die Zuordnung von Supporttickets an ,,Zustandi-
ge“ nicht mehr moglich. Wenn die Rolle im Rahmen des Schablo-
nenwechsels nicht in die Zugriffskontrollliste (ACL) Ihrer Produktivda-
tenbank eingefligt wurde, fligen Sie sie bitte manuell hinzu.

»Antworten” heien in Ansichten nun auch , Antworten ...“
Antwortdokumente, die aus Supportcalls heraus erstellt wurden,
wurden in den Ansichten bisher mit der Bezeichnung ,Kommentar...”
dargestellt. Dies flihrte haufig zu Verwirrungen. Insofern wurde diese
Bezeichnung angepasst. Antwortdokumente auf Supportcalls heiRen
nun auch in den Ansichten ,, Antwort auf Supportcall...“. Damit die
personlichen Ansichten ,selbst erstellte” sowie ,mir zugeordnete”
ebenfalls korrekt dargestellt werden, ist es erforderlich, diese einmal
zu entfernen, indem die Datenbank-Kachel vom Notes-Desktop ge-
[6scht wird. Alle anderen Ansichten werden automatisch im Rahmen
der Datenbank-Aktualisierung angepasst.

Ansichten ,alle Supportcalls” im ,,UserNavigator” iiberarbeitet
Sofern der ,UserNavigator” fiir Mitarbeiter/Supportmitarbeiter akti-
viert wurde, unterschied sich die Verhaltensweise einzelner Ansich-
ten im Vergleich zum ,,Standardnavigator”. Verschiedene Meniiein-
trage wurden liberarbeitet. Zukiinftig verhalten sich beide Navigato-
ren identisch.

Diverse weitere interne Optimierungen

Neben den oben genannten konkreten Funktionen, wurden ver-
schiedene weitere interne Anderungen vorgenommen, die fiir den
reibungslosen Betrieb der Applikation erforderlich waren.

Release 6.1.2

User-Navigator

Sofern der User-Navigator fiir Supportmitarbeiter oder ,,normale”
Mitarbeiter aktiviert wurde, war es nicht moglich, die Ansichten
,Dienstleister” und ,,Wiedervorlagen” in den User-Navigator einzu-
binden. Das Problem konnte nachgestellt und behoben werden.

Periodische Wiedervorlagen in Ansichten

Zukinftig wird der Starttermin bei periodischen Wiedervorlagen in
den entsprechenden Wiedervorlagen-Ansichten angezeigt. Bisher
wurden diese Dokumente ganzlich ignoriert und lediglich Stichtags-
Wiedervorlagen angezeigt. Sofern in einem Supportcall eine periodi-
sche Wiedervorlage gesetzt wurde, ist dies anhand eines kleinen
Sternchens [ * ] hinter der Betreffzeile in den Ansichten erkennbar.
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Release 6.1.2b

Protokollierung des Eskalationsagenten

Sofern der Eskalationsagent in der Konfiguration aktiviert wurde, ist
festzustellen, dass in der Protokolldatei des Servers (log.nsf) flr jedes
relevante Dokument in der Datenbank eine Datenzeile eingetragen
wird, in der Form ...

3k 3k 3k 3k 3k 5k 3k 3k >k >k >k 5k 3k %k %k >k >k 3k %k sk kk sk k sk ko«
”

Hierbei handelt es sich um den Protokollabschluss des Agenten fir
jedes einzelne Dokument. Da dieses aber wenig aussagekraftig ist
und die Protokolldatei des Servers hierdurch bei einer hohen Anzahl
von Supportcalls unnétig belastet wird, wurde die Abschlusszeile ent-
fernt und wird zukiinftig nicht mehr dargestellt. Funktionell Ande-
rungen im Eskalationsagenten wurden nicht vorgenommen.

Release 6.1.3

Neue Funktionen und Felder fiir E-Mail an Dienstleister

Das Modul fiir ,E-Mails an den Dienstleister”, SB Gerate betreffend,
wurde erweitert. Zukiinftig stehen neue Felder im SB Gerat zur Ver-
fligung, mit deren Hilfe Sie festlegen kénnen, ob beispielsweise ein
weiterer Dienstleister, wie Werttransportunternehmen (WTU) beim
Einsatz des Technikers ebenfalls vor Ort sein muss. Zugehorige Platz-
halter wurden ebenfalls implementiert, sodass die E-Mail an den
Dienstleister mit dem entsprechenden Reparaturauftrag nunmehr al-
le notwendigen Informationen enthalt, um auch direkt Kontakt zum
Werttransportunternehmen aufnehmen zu kénnen.

Daruber hinaus besteht nun auch die Méglichkeit, den Einsatztermin
des Dienstleisters bei der Erstellung der E-Mail abfragen zu lassen
und diese Information ebenfalls in die E-Mail zu Gbernehmen.

Insbesondere Standardschnittstellen groRer deutscher Dienstleis-
tungsunternehmen, die sich auf die Wartung und Reparatur von SB
Geraten spezialisiert haben, kdnnen nun vollumfanglich mit dem
Aufbau und dem Inhalt der E-Mail bedient werden. Somit ist die Er-
fassung defekter SB Gerate, beispielsweise in den Webportalen der
externen Dienstleister, nicht mehr erforderlich und Sie kbnnen alle
Meldungen direkt aus Easy-Support per E-Mail aufgeben, was in letz-
ter Konsequenz erheblich Zeit spart.

Neue Kompetenzrolle [RechteEditor]

Diese neue Kompetenzrolle ermoglicht es den Inhabern innerhalb ei-
nes Supportcalls hinter dem Reiter ,,Diverses” zusatzliche Le-
ser/Bearbeiter zu definieren. Bisher standen diese Felder ausschlieB-
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lich Inhabern der Kompetenzrolle [Supportabt] zur Verfligung. Sollte

die neue Kompetenzrolle im Rahmen des Updates nicht automatisch

in lhre Zugriffskontrollliste (ACL) eingebaut werden, fligen Sie sie bit-
te manuell hinzu und statten die entsprechenden Mitarbeiter mit der
neuen Kompetenz aus, soweit erforderlich.

Release 6.1.5

Periodische Wiedervorlagen erweitert

Das Modul fiir die periodischen Wiedervorlagen von Supportcalls
wurde erweitert. Neben den bereits vorhandenen Perioden ist es
nunmehr auch moglich, ein Ticket sowohl wochentlich als auch 14-
taglich auf Wiedervorlage zu legen.

Aktivierung des Archivierungsagenten

Der periodische Archivierungs-Agent, welcher dafiir zustandig ist,
vollautomatisch in der Nacht erledigte Tickets in die Archivdatenbank
zu transferieren, konnte lediglich von Anwendern aktiviert werden,
die die Applikation in ,,offenem Design“ erworben hatten. Zukiinftig
kann dieser Agent, genau wie alle anderen, ebenfalls in der Konfigu-
ration im Abschnitt ,Agenten” aktiviert/deaktiviert werden. Die offe-
ne Version ist hierfir nicht notwendig.

Eskalationsagent

Unter bestimmten Voraussetzungen eskalierte der Agent Tickets fal-
scher Prioritdaten und verwendete hierfir nicht giltige Wiedervorla-
gewerte. Das Problem konnte nachgestellt und behoben werden.

»User-Actions” in Ticketmaske

Zukinftig besteht die Moglichkeit in der Konfiguration sogenannte
»User-Actions” zu hinterlegen. Hierbei handelt es sich um drei indivi-
duelle Schaltflachen, die in die Aktionsleiste der Ticketmaske einge-
blendet werden kdnnen. Jede dieser Schaltflachen kann mit indivi-
duellen Lotus Notes @Formeln belegt werden. Bezliglich der Sicht-
barkeit kann der Administrator festlegen, ob diese Schaltflachen nur
von Inhabern der Kompetenzrolle [Supportabt] und/oder von allen
Mitarbeitern genutzt werden diirfen. Sinnvoll ist diese neue Funktion
vor allem fur Kunden, die direkt aus der Ticketmaske individuelle
Funktionen ausfihren mochten, wie beispielsweise den Start einer
Fernwartung oder den Aufruf individueller Programme, Datenbanken
und Ansichten etc.

Release 6.1.8

Durchlaufzeiten
Seit der Version 6 besteht die Moglichkeit, innerhalb eines Supportti-
ckets eine tatsachliche Bearbeitungszeit fiir das Ticket in Stunden
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und Minuten einzutragen. Diese manuell hinterlegten Werte wurden
in den Auswertungen der Durchlaufzeiten bisher ignoriert. Zukiinftig
prift das System zunachst, ob derartige Informationen im Ticket ge-
speichert sind und verwendet in diesem Fall die angegebenen Werte,
andernfalls wird wie bisher die Differenz zwischen dem Anlage und
dem Erledigungsdatum des Tickets verwendet. Dariiber hinaus wur-
den die Ansichten der ,,Durchlaufzeiten” erweitert. Zukiinftig gibt es
neben den bereits vorhandenen Spalten ,Durchlaufzeiten in Minu-
ten” und ,,Stunden” auch eine Spalte ,Durchlaufzeiten in Tagen“.
AulRerdem summiert die Ansicht zukinftig die entsprechenden Kate-
gorien.

Anleitungen, Tipps + Tricks, Schwarzes Brett

Sporadisch kam es vor, dass ,inaktive” Tipps + Tricks Dokumente
nach wie vor in der Ansicht ,,aktive” Tipps und Tricks im Informati-
onsmodul angezeigt wurden. Das Problem konnte nachgestellt und
behoben werden. Dariiber hinaus gibt es zukinftig in den Ansichten
Anleitungen, Tipps und Tricks sowie Schwarzes Brett die Moglichkeit,
per Schaltflache die Ansicht ,, Entwiirfe” sowie auch die Ansicht ,inak-
tive” zu 6ffnen, um die entsprechenden Dokumente einsehen zu
kénnen.

Release 6.1.9

,Negativstatus” fiir Eskalationsagenten erweitert

In der Konfiguration kdnnen Sie verschiedene Status definieren, die
vom Eskalationsagenten ignoriert werden. Einer dieser Negativstatus
lautet ,,auf Wiedervorlage”. Bisher fiihrte diese Steuerung allerdings
lediglich dazu, dass ausschlieRlich ,Stichtags“-Wiedervorlagen in
Supportcalls vom Eskalationsagenten ignoriert wurden, periodische
Wiedervorlagen hingegen wurden dennoch eskaliert. Die Routine
wurde entsprechend erweitert, sodas auch periodische Wiedervorla-
gen bei Angabe dieses Negativstatus zukiinftig nicht mehr eskaliert
werden.

Release 6.1.9 Pre 3

Kompetenzszenario fiir ,,[Dispatcher]” wurde gedndert

Bisher galten Inhaber der Kompetenzrolle ,Dispatcher” als giiltige
Bearbeiter fiir jedes Ticket in der Datenbank. Dies flihrte insbesonde-
re in den Unternehmen zu Problemen, die die Anwendung abtei-
lungstibergreifend einsetzen wollten und sicherstellen mussten, dass
tatsachlich immer nur die jeweilige Abteilung ihre eigenen Tickets
sieht. Wenn einzelne Mitarbeiter der verschiedenen Abteilungen In-
haber der Kompetenzrolle ,Dispatcher” waren, bestand allerdings
ein globales Lese-/Bearbeitungsrecht auf die Tickets, was nicht ziel-
fihrend war. Zukinftig wird die Kompetenzrolle ,,Dispatcher” in Ti-
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ckets nur eingetragen, wenn noch keine Personen/Gruppen als zu-
standig fur das Ticket hinterlegt wurden. Erfolgt beispielsweise bei
neuen Tickets erst im Nachhinein eine Zuordnung zu den Verant-
wortlichen, wird im Rahmen dieser Aktion der ,,Dispatcher” aus dem
Ticket entfernt.

Kompetenzszenario fiir [TippsundTricks] wurde gedndert

Bisher konnten Inhaber dieser Kompetenzrolle die Ansicht ,, Tipps
und Tricks” im Informationsmodul 6ffnen und neue Tipps und Tricks
Dokumente anlegen. Da die Dokumente ohnehin explizit mit Lese-
/Bearbeitungsrechten ausgestattet werden, ist diese Einschrankung
nicht mehr notwendig. Zukiinftig ist die Kompetenzrolle , Tippsund-
Tricks” nur noch fiir die Neuanlage entsprechender Dokumente not-
wendig. Der Aufruf der Ansicht funktioniert auch ohne diese Kompe-
tenz, da ohnehin nur Dokumente angezeigt werden, fir die der ein-
zelne Benutzer auch berechtigt wurde.

Hierarchische Darstellung der Maileingdnge

Eines der groRten Probleme in Easy-Support in den vergangenen Jah-
ren war der Umstand, dass eingegangene E-Mails grundsatzlich als
Tochterdokument des entsprechenden Supportcalls in der ersten
Hierarchiestufe gespeichert wurden. Dies war auch dann der Fall,
wenn die eingegangene E-Mail eine Antwort auf eine bereits aus
dem Ticket heraus gesendete E-Mail war. Hierdurch war nicht auf
den ersten Blick erkennbar, welcher Maileingang sich auf welches
Ursprungsdokument bezog. Zukiinftig wertet Easy-Support das Feld
»,References” aus und Uberprift auf Basis der urspriinglichen ,Mes-
sagelD“, welches das Initialdokument des Kommunikationsstranges
ist. Kann dieses identifiziert werden, wird die eingegangene E-Mail in
der Hierarchie unter dem Ursprungsdokument eingehangt, was die
Ubersichtlichkeit deutlich verbessert.

Zuordnung zum richtigen Supportcall auch ohne Call-ID

Aufgrund des Umstandes, dass seit dieser Version die Anwendung
das Feld ,References” auswertet, ist es bei Antworten auf E-Mails,
die aus einem Ticket heraus gesendet wurden, moglich, diese dem
korrekten Ursprungsdokument/Supportcall zuzuordnen, wenn die
Identifikation des Basisdokumentes via ,References” erfolgreich ist.
In Ausnahmefallen kam es vor, dass E-Mails an Easy-Support gesen-
det wurden und zuvor die Call-ID aus der Betreffzeile oder dem
Haupttextfeld entfernt wurde. In solchen Fallen konnte Easy-Support
das Originaldokument nicht identifizieren und erzeugte somit einen
neuen Supportcall. Ist in der Antwort nun das Feld ,,References” ent-
halten, versucht die Applikation das Basisdokument hiernach zu
identifizieren und die eingegangene E-Mail diesem zuzuordnen.

Neue Platzhalter fiir E-Mail an Dienstleister

Es wurden verschiedene neue Platzhalter implementiert, die auf Fel-
dinformationen des ,Dienstleister“-Dokumentes zuriickgreifen. Hier-
durch wird es moglich, E-Mails an den Dienstleister mit diversen in-
dividuellen Informationen aus dem Dienstleisterdokument zu versor-
gen. Dariiber hinaus stehen fiir E-Mails an den Dienstleister zuklnftig
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auch die Platzhalter , Telefonnummer des Ticketautors” sowie , Tele-
faxnummer das Ticketautors” zur Verfligung, sofern die personliche
Benutzerdatenbank in der Konfiguration aktiviert und ein entspre-
chendes Lookup auf diese durchgefiihrt wurde. Somit kénnen auch
diese Informationen zuklinftig in Form von Platzhaltern bei der Er-
stellung einer E-Mail an den Dienstleister verarbeitet werden.

Neue Detailinformationen des Ticketautors

Sofern die personliche Benutzerdatenbank in der Konfiguration akti-
viert wurde, besteht nun neben den bereits vorhandenen Feldern die
Moglichkeit, die Felder ,Postleitzahl”, ,0rt“, , StraBe” und , Benutzer
ID“ aus dem Benutzerdokument auszulesen und diese in das Ticket
eintragen zu lassen. Insbesondere in groBen Unternehmen, ist dies
hilfreich bei der Ticketbearbeitung.

,Platzhalter“-Schaltfliche nun auch in Hardwaredokumenten und
in Dienstleisterdokumenten

Die Platzhalter, die flir E-Mails an den Dienstleister genutzt werden
konnen, kénnen zuklnftig nicht nur in der Maske ,,SB-Gerat”, son-
dern dariber hinaus auch in der Maske ,,Hardware” und der Maske
,Dienstleister” via Schaltflachenfunktion implementiert werden. Ins-
besondere die Hinterlegung der Platzhalter im Dienstleisterdoku-
ment flhrt zu einer deutlichen Vereinfachung, da es auf diese Weise
nicht mehr erforderlich ist, alle betreffenden Hardwaredokumen-
te/SB Gerate mit einem individuellen E-Mailtext fir den Dienstleister
auszustatten.

Tochter-/und Antwortdokumente enthalten Berechtigungen
Zukiinftig werden samtliche Téchter-/und Antwortdokumente zu ei-
nem Ticket mit den Berechtigungen aus dem entsprechenden Sup-
portcall versorgt. Auf diese Weise ist sichergestellt, dass die Doku-
mente lediglich von den Personen/Gruppen eingesehen werden
konnen, die auch auf das Ticket einen Zugriff erhalten haben. In der
Konfiguration der Applikation kénnen Sie einstellen, ob diese initial
erzeugten Berechtigungen auf Basis des Supportcalls dauerhaft syn-
chron gehalten werden sollen. Ist dies der Fall, sorgt eine neue Rou-
tine bei der Anderung der Verantwortlichkeiten/Zustandigkeiten im
Supportcall dafir, dass auch samtliche Tochter-Dokumente des Sup-
portcalls identische Rechte erhalten.

Bearbeitungsschutz fiir Téchter-/und Antwortdokumente

In der Konfiguration kénnen Sie zukiinftig einstellen, ob einmal er-
stellte Antwortdokumente/E-Mails, welche aus einem Supportcall
heraus erzeugt wurden, im Nachhinein noch editierbar sind.

,Bodyfeld” in ,,E-Mails” nun freigestellt

Die Maske, in der E-Mails an Dienstleister oder Sonstige verfasst
werden, enthielt das Haupttextfeld ,,Body” bisher in einer Tabelle.
Dies flihrte zum einen dazu, dass die Tabulatortaste nur in Kombina-
tion mit der Steuerungstaste genutzt werden konnte. Darliber hinaus
gab es Probleme bei Einrlickungen in Aufzahlungen und in Ausnah-
mefallen fihrte dies auch dazu, dass die im Kopf der Maske platzier-
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ten Felder dynamisch ihre GréRe anderten. Aus diesem Grund wurde
das Haupttextfeld aus der Tabelle entnommen und ist nun unter al-
len anderen Feldern freigestellt in der Maske platziert. Es sollte nicht
mehr zu den oben genannten Einschrankungen kommen.

Reiter ,,SB-Manager” im SB Gerat unsichtbar

Sofern in der Konfiguration eingestellt wurde, dass das Modul ,,SB-
Manager” (GAD Banken) nicht genutzt werden soll, erscheint zukinf-
tig der entsprechende Reiter in der Maske der SB Gerate nicht mehr.

Neuer Agent ,Reorganisation”

Der Konfiguration wurde ein neuer Agent mit der Bezeichnung ,,Re-
organisation” hinzugefiigt. Dieser Agent bereinigt periodisch den Da-
tenbestand in der Applikation und sollte zwingend aktiviert werden.

Release 6.3.0

Statuswechseltext je Kategorie unterdriickbar

Wenn Sie so genannter Statuswechsel Texte in der Konfiguration de-
finiert hatten, kamen diese immer zum Tragen, wenn der gesetzte
Status in das Ticket eingetragen wurde. Zukiinftig konnen Sie in der
Kategoriesteuerung festlegen, dass Statuswechsel Texte bei be-
stimmten Kategorien nicht generiert werden. Die Maileingangsrouti-
ne bericksichtigt die neuen Steuerungen ebenfalls.

Statuswechsel Text je Ticketinhaber unterdriickbar

Wenn Sie so genannte Statuswechsel Texte in der Konfiguration de-
finiert hatten, kamen diese immer zum Tragen, wenn der gesetzte
Status in das Ticket eingetragen wurde. Zukiinftig konnen Sie in der
Konfiguration festlegen, dass Statuswechsel Texte bei bestimmten
Ticketinhabern nicht generiert werden. Sinnvoll ist diese neue Steue-
rung insbesondere um ,technische Sender”, wie Kopierer, Faxgerate,
Alarmanlage etc., die keine E-Mail empfangen kénnen, von den Sta-
tuswechsel Texten auszuschliefRen.

Neue Platzhalter in Statuswechsel Texte

Zukiinftig kénnen Sie zusatzlich die Platzhalter ,$Zustaendig$” und
,SPrioS$“ in den Statuswechsel Texten verwenden, um diese noch in-
dividueller zu gestalten.

,Auto-Antwort” Ausnahmen kdonnen definiert werden

Wenn Sie so genannte ,Auto-Antworten” in der Konfiguration defi-
niert hatten, kamen diese immer zum Tragen, wenn eine neue E-Mail
in Easy-Support eingegangen ist. Zukiinftig kdnnen Sie in der Konfi-
guration festlegen, dass bei bestimmten Absender keine Auto-
Antworten generiert werden. Sinnvoll ist diese neue Steuerung ins-
besondere um ,technische Sender”, wie Kopierer, Faxgerate, Alarm-
anlage etc., die ohnehin keine E-Mails empfangen kdénnen, von den
Auto-Antworten auszuschlieRen.
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Neue Platzhalter in ,,Auto-Antwort” Texten

Zukiinftig kénnen Sie zusatzlich die Platzhalter ,,SZustaendigS” und
,SPrio$“ in den ,Auto-Antwort” Texten verwenden, um diese noch
individueller zu gestalten.

Standard Prioritat je Kategorie steuerbar

Zukinftig ist in der Konfiguration im Bereich der Kategorie-
Steuerungen einstellbar, welche Prioritat Tickets der entsprechenden
Kategorie als —Defaultwert- erhalten. Sofern Mitarbeiter nicht die
Kompetenz erhalten haben, bei der Speicherung eines neuen Tickets
eine eigene Prioritat festzulegen, wird diese —Default- Prioritat dau-
erhaft im Ticket gespeichert. Andernfalls schlagt das System bei der
Speicherung eines neuen Supportcalls die in der Kategorie gesteuer-
te Prioritat vor und libernimmt diese, sofern keine Anderung durch
den Mitarbeiter erfolgt. Erganzend kdnnen nun auch so genannte
,Standardprioritdten” gesetzt werden, wenn in der einzelnen Kate-
gorie keine Steuerung der Prioritat vorgenommen wurde. Die Mai-
leingangsroutine berticksichtigt die neuen Steuerungen ebenfalls.

Dienstleisterdokument umfangreich iiberarbeitet

Das Dienstleisterdokument wurde inhaltlich neu gestaltet. Zukiinftig
lassen sich die Berechtigungen auf das einzelne Dienstleisterdoku-
ment einstellen. Inhaber der Kompetenzrolle [Server] erhalten gene-
rell Lesezugriff auf Dienstleisterdokumente. Dariiber hinaus wurden
3 neue Felder vom Typ ,,URL” implementiert. Die in diesen Feldern
hinterlegten Webadressen kénnen aus den verschiedenen Dienstleis-
ter Ansichten mithilfe einer neuen Schaltflache ge6ffnet werden.
Hilfreich ist dies beispielsweise dann, wenn Sie die Homepage des
Dienstleisters, das Serviceportal des Dienstleisters oder gegebenen-
falls einen IP basierten Anruf, der eine bestimmte URL lhrer Sys-
temumgebung voraussetzt, initiieren mochten. AuRerdem wurden
vier neue Felder vom Typ , Text” in das Dienstleisterdokument im-
plementiert, in die zusatzliche Informationen eingetragen werden
konnen. Die Labels fiir diese Felder kénnen vom Anwender selbst de-
finiert werden.

Neue Platzhalter fiir E-Mails und E-Mails an Dienstleister

Zukinftig stehen neben den bereits vorhandenen Platzhaltern die
Platzhalter ,StraRe”, , Postleitzahl, ,Ort” und ,Benutzer-ID“ des Ti-
cketinhabers zur Verfligung. Dariiber hinaus kénnen die neuen Fel-
der im Dienstleisterdokument (URL 1 bis URL 3 und Freifeld 1 bis
Freifeld 4) in Form neuer Platzhalter fir die oben genannten E-Mails
verwendet werden.

Rechteanpassung der Téchterdokumente bei Zugriffsinderung im
Ticket

Sofern im Ticketdokument der Inhalt der Felder , Leser” oder , Bear-
beiter” modifiziert wird und in der Konfiguration eingestellt ist, dass
eine Synchronisation der Berechtigungen mit den bereits existieren-
den Téchterdokumenten vorgenommen werden soll, sorgt die Ande-
rung im Ticket dafiir, dass die Synchronisation automatisch startet.
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Bisher erfolgte die Synchronisation immer nur dann, wenn die Zu-
standigkeiten fiir ein Ticket gedndert wurden.

Position des Feldes Langbeschreibung im Supportcall

Zukiinftig konnen Sie in der Konfiguration im Abschnitt ,,Sonstige
Steuerungen und Navigationselemente” festlegen, ob das Haupttext-
feld (Langbeschreibung) im Supportcall wie bisher, in der Reiterregis-
tertabelle oder zukiinftig unterhalb dieser Tabelle als sogenanntes
Hfreigestelltes Feld” angezeigt werden soll. Die Freistellung des Fel-
des hat den Vorteil, dass alle Rich Text Informationen und die Bedie-
nung des Feldes in vollem Umfang ohne jede Einschrankung moglich
ist. Darliber hinaus ist das Feld immer sichtbar, egal welcher Regis-
terreiter im Supportcall ge6ffnet ist. Visuell durchbricht diese Steue-
rung allerdings das Gesamtkonzept der Supportmaske und ist aus
diesem Grund nur durch manuelle Anderung in der Konfiguration un-
terhalb der Tabelle platzierbar.

Excel-Export

Die Exportroutinen priiften neben der Kompetenzrolle [Supportabt]
auch noch die Kompetenzrolle [Admin]. Da dieses dem aktuellen
Kompetenzsystem und der Architektur der Anwendung nicht mehr
entspricht, wurde die ,[Admin]“-Uberpriifung entfernt.

Kategorie ,# keine Kategorie zugeordnet #“ bei Maileingdangen
Bisher wurde bei eingegangenen E-Mails automatisch vom System
als Kategorie ,Sonstige” gesetzt, wenn der , Text-Phraser” nach
Uberpriifung aller relevanten Regeln keine Ergebnisse zuriick liefern
konnte. Die Kategorie ,,Sonstige” fihrte aber haufig zu Verwirrung,
da es hierdurch nicht moglich war, eine eigene Kategorie mit dieser
Bezeichnung zu definieren. Die entsprechenden Kategorieschlissel
mit allen Steuerungskennzeichen wurden somit ignoriert. Zukiinftig
erhalten neue Supportcalls, die aus eingegangenen E-Mails erzeugt
werden, automatisch die Kategorie ,# keine Kategorie zugeordnet #“
um eine eindeutige Identifizierung zu gewahrleisten. Sollte dies nicht
gewdinscht sein, kdnnen Sie Gber den , Text-Phraser” die sogenannte
Ausweichkategorie definieren, die von diesem Mechanismus in das
Ticket eingetragen wird, wenn die Uberpriifung aller Regeln ,,Falsch*
zuricklieferten.

@Formel im Rahmen der Maileingangsverarbeitung

Zukinftig besteht die Moglichkeit im Rahmen der Verarbeitung neu
eingegangener E-Mails individuelle IBM Notesformeln auf das jewei-
lige Dokument auszufiihren. Hierdurch sind beliebige Datenmanipu-
lationen, Importe, Berechnungen und individuelle Benachrichtigun-
gen moglich, die vom System standardmaRig nicht zur Verfligung ge-
stellt werden. Die Formel wird ausgefiihrt, nachdem die eingegange-
ne E-Mail bereits vollstandig verarbeitet wurde. Das Ergebnisdoku-
ment ist somit immer ein neuer Supportcall oder eine Antwort auf
einen bestehenden Supportcall was durch die Abfrage des Feldes
»Form“ geprift werden kann.
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Release 6.3.5

Dateniibernahme aus dem UKS-Abwesenheitsmanager

Haufig kommt es vor, dass bei der Anlage eines neuen Tickets auto-
matisch zusatzliche Leser-/Bearbeiter in das Ticket eingetragen wer-
den sollen. Insbesondere dann, wenn Kollegen der gleichen Abtei-
lung untereinander die erstellten Tickets sehen kénnen sollen, be-
steht diese Notwendigkeit.

Fir Anwender des UKS-Abwesenheitsmanagers besteht zukiinftig die
Moglichkeit diese IBM Notes Applikation in Easy-Support einzubin-
den. In der Konfiguration kénnen Sie zuklinftig einstellen, welche
Personen/Gruppen neben dem Autor des Tickets zuséatzlich als Leser
und oder Bearbeiter in den Supportcall eingetragen werden sollen.
Diese Informationen kdnnen direkt aus dem Stammdokument des
Mitarbeiters aus der UKS-Datenbank ausgelesen werden.

Neben zusatzlichen Lesern/Bearbeitern lassen sich beliebige weitere
Felder aus dem Stammdokument des Ticketautors in UKS auslesen
und in das neue Ticket Ubernehmen.

»Ruckruf erbeten” kann deaktiviert werden

Die Funktion , Ruckruf erbeten” kann zukliinftig in der Konfiguration
im Abschnitt ,,Sonstige Steuerungen und Navigationselemente” de-
aktiviert werden.

Individuelle Texte fiir Ticketzuordnungen (evtl. ToDo)

Sofern Sie es in der Konfiguration eingestellt haben, kann Easy-
Support die Personen automatisch liber ein neues Ticket informie-
ren, die Sie im Vorfeld auf Basis der gewahlten Kategorie als ,,Zu-
standig” definiert haben. Bisher war dieser Benachrichtigungstext
statisch und konnte vom Anwender nicht verdandert werden. Zukinf-
tig besteht die Moglichkeit diesen Benachrichtigungstext zu individu-
alisieren. Es stehen zahlreiche Platzhalter zur Verfligung um die Be-
nachrichtigung den eigenen Wiinschen entsprechend formulieren zu
kénnen.

Die Steuerung wird in der Konfiguration im Abschnitt ,Mailverkehr
und Uberwacher” vorgenommen. Sofern dort keine Steuerung vor-
genommen wird, sendet das System automatisch einen kurzen In-
formationstext an die zustandigen Personen inklusive einer Doku-
mentenverlinkung zum Supportcall.

Individuelle Informationsspalte in Ansichten

Zukinftig ist es moglich in alle relevanten Ticketansichten der Da-
tenbank eine eigene, ,individuelle Spalte” einzubinden. In der Konfi-
guration im Abschnitt ,Sonstige Steuerungen und Navigationsele-
mente” kdnnen Sie diese Funktion aktivieren und festlegen, welcher
Feldinhalt aus dem entsprechenden Supportcall in der Spalte ange-
zeigt werden soll. Es kénnen beliebig viele Felder dieser Spalte zuge-
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ordnet werden. Darliber hinaus wurde eine zusatzliche Ansicht na-
mens ,,nach Infospalte” in die Gliederung ,alle Supportcalls” imple-
mentiert, um auch eine kategorisierte Darstellung nach den gesetz-
ten Werten zu erreichen.

,Dokumente umhdngen” weist auf Tochterdokumente hin

Die Funktion ,,Dokumente umhangen” welche dafiir gedacht ist,
mehrere Supportcalls zusammenzufiihren Gberprift zukinftig vor
der Ausfiihrung der Routine ob das gewéhlte Ticketdokument bereits
Uber Antwort-/Tochterdokumente verfligt. Ist dies der Fall, erhélt
der Anwender einen Hinweis wie mit diesen Dokumenten umgegan-
gen wird. Auf diese Weise ist sichergestellt, dass zukiinftig nicht
mehr ungewollt bereits bestehende Téchterdokumente verloren ge-
hen sofern das zugehorige Mutterdokument umgehangt werden soll.

Release 6.5.0

ACHTUNG: NEUER LIZENZSCHLUSSEL ERFORDERLICH !!!

Seit der Version 6.5.0 ist ein neuer, kostenpflichtiger Lizenzschlissel
erforderlich. Erkundigen Sie sich in unserem Online-Shop (iber die
aktuellen Konditionen, sofern Sie nicht iber einen Wartungsvertrag
verfliigen. Ob Sie in dem Fall updateberechtigt sind, entnehmen Sie
bitte unseren Updatebedingungen.

Kunden mit glltigen Wartungsvertrag kénnen die aktuelle Schablone
und den neuen, benétigten Lizenzschllssel im Supportbereich unse-
rer Webseite kostenfrei herunterladen.

Hiervon betroffen sind vor der offiziellen Veroffentlichung auch so-
genannte , Pre“-Versionen (Details), was an einem ,,Pre” in der Versi-
onsnummer erkennbar ist. Diese Versionen stehen ausschliefSlich
Wartungskunden zur Verfligung.

Sollten Sie bisher keinen Wartungsvertrag abgeschlossen haben,
kénnen Sie das neue Update in der Update-Kategorie unseres Onli-
ne-Shops bestellen und hierbei entscheiden, ob Sie zukiinftig einen
Wartungsvertrag fir die Software abschlieBen mochten. Entspre-
chend differiert der Preis.

Kategorie-Abfrage bei neuen Tickets aus E-Mails

In der Konfiguration konnten Sie bisher einstellen, dass das System
beim Offnen eines neuen Tickets, welches aus einer eingegangenen
E-Mail erzeugt wurde, automatisch den , Kategoriedialog” eingeblen-
det, um eine entsprechende Kategorie zuzuordnen. Zukiinftig ist die-
se Funktion feiner steuerbar. Sie kénnen in der Konfiguration nun zu-
satzlich festlegen, dass dieser Dialog nur noch dann angezeigt wird,
denn der ,Text-Phrase” nicht in der Lage war, die eingegangene E-
Mail einer bestimmten Kategorie zuzuordnen. Somit kann die Funk-
tion effizienter genutzt werden.
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Dienstleister im Ticket anderbar

Wenn Sie ein SB-Gerat oder eine sonstige Hardware dem Ticket zu-
geordnet haben, wurde automatisch auch der im SB-
Gerat/Hardwaredokument hinterlegte Dienstleister direkt in das Ti-
cket eingetragen. Zukiinftig besteht die Moéglichkeit, diesen Dienst-
leister zu andern.

Reparaturkosten kénnen netto oder brutto eingegeben werden
Sofern Sie einem Ticket ein SB-Gerat oder eine sonstige Hardware
zugeordnet hatten, bestand die Moéglichkeit, die Reparaturkosten fiir
das entsprechende Gerat im Nachhinein zu erfassen. Die Betragsein-
gabe konnte bisher nur , brutto” erfolgen. Zukiinftig haben Sie die
Moglichkeit, den Betrag sowohl brutto als auch netto in das Dialog-
fenster fiir die Kostenerfassung einzutragen. Das System rechnet
dann automatisch immer auf den Bruttobetrag um. Basis fiir die Um-
rechnung bildet der Mehrwertsteuersatz, den Sie in einem neuen
Feld der Konfiguration eintragen mussen.

Reparaturkosteneingabe nun auch ohne Hardware-Zuordnung
Bisher konnten Reparaturkosten nur dann in einem Ticket erfasst
werden, wenn mindestens eine Hardware oder ein SB-Gerat zuge-
ordnet wurde. Zukiinftig steht im Reiter ,,Diverses” ein neues Feld
zur Verfligung, welches es auch dann ermoglicht, Reparaturkosten zu
erfassen, wenn weder ein SB-Gerat noch eine Hardware zugeordnet
wurde.

3 neue Felder vom Typ ,,Wahrung”

In den Stammdaten im Bereich ,,Maskenprofile” konnen Sie zukiinftig
neben den bereits vorhandenen Feldtypen 3 neue Felder vom Typ
»Wahrung” definieren. Die Felder verwenden die im Betriebssystem
eingestellte Wahrungseinheit und werden im Ticket entsprechend
angezeigt.

Neue (optionale) Spalte ,,Reparaturkosten”

In der Konfiguration kénnen Sie eine neue Spalte in die Ansichten
einblenden, in der die Reparaturkosten, welche direkt im Ticket hin-
terlegt wurden (Reiter: Diverses), angezeigt und summiert pro Kate-
gorie dargestellt werden. Uber eine beliebige Volltextsuche ist es im
Anschluss moglich, alle Tickets, bei denen Reparaturkosten hinterlegt
wurden, abzufragen und diese beispielsweise direkt zu drucken oder
nach Excel zu exportieren um eigene Berichte zu generieren. Die ein-
fachste Form der Abfrage solcher Tickets lautet:

»[Reparaturkosten] > 0“

»Rechteprofile” fiir erweiterte Zugriffsméglichkeiten

In den vergangenen Monaten erhielten wir vermehrt Anfragen zum
Thema ,,Zugriffsberechtigungen” auf die gespeicherten Tickets. Es
zeichnete sich ab, dass vollig unterschiedliche Anforderungen dies-
beziiglich bestehen. Somit haben wir einen vollstiandig neuen Me-
chanismus in die Applikation implementiert, mit dem es maoglich ist,
sogenannte ,Rechteprofile” zu definieren. Die Funktion gestattet es
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lhnen ein Ticket bezliglich des Ticketinhabers, der zustéandigen Per-
sonen/Gruppen, der Kurzbeschreibung und/oder der Ticketkategorie
zu lberpriifen. Bei zutreffender Regel kdnnen beliebige zusatzliche
Leser und/oder Bearbeiter in das Ticket automatisiert eingetragen
werden. Auf diese Weise lasst sich beispielsweise die Sichtbarkeit
neuer Tickets fir diverse weitere Personen, Gruppen oder Rollenin-
haber realisieren. Auch ist es mit Hilfe dieser neuen Funktion mog-
lich, die Zugriffsmoglichkeiten mehrerer Mitarbeiter - beispielsweise
einer Geschaftsstelle - auf die Tickets der jeweiligen Kollegen zu er-
weitern, sodass alle Mitarbeiter einer Organisationseinheit in der La-
ge sind, die Tickets der jeweiligen Kollegen einzusehen.

4 neue Infospalten

Neben der im Vorgédngerrelease bereits eingefiihrten , Infospalte”
wurden mit dieser Version 4 weitere Infospalten implementiert. In
der globalen Konfiguration der Datenbank im neuen Abschnitt ,,Indi-
viduelle Spalten” kénnen Sie zukiinftig festlegen, welche Infospalten
in den Ansichten dargestellt werden sollen. Dartber hinaus kénnen
Sie im Detail festlegen, welche Feldinformationen in welcher Spalte
angezeigt werden sollen. Es stehen 2 Infospalten mit , Textinformati-
onen”, 1 Infospalte mit ,,Datumsinformationen”, 1 Infospalte mit
yhumerischen Informationen” und 1 Infospalte mit ,Wahrungsinfor-
mationen” zur Verfligung. Jede Spalte lasst sich individuell ein oder
ausblenden.

Liste der Dienstleister-Ubersicht bei E-Mail Funktion vergréBert
Sofern Sie aus einem Ticket heraus die Funktion , E-Mail an Dienst-
leister” verwenden, wird Ihnen ein Dialogfenster mit einer Liste aller
in der Datenbank hinterlegten Dienstleister angezeigt. Dieses Dialog-
fenster wurde bezlglich der GrolRe erweitert, sodass Sie etwa 30 %
mehr Dienstleister auf einen Blick erfassen kdnnen.

Ansichten ,alle Supportcalls“ nun generell verfiigbar

Samtliche ,Unteransichten” des Gliederungspunktes ,,alle Supportca-
lIs“ sind nun generell fur alle Anwender verfligbar. Bisher standen
diese Ansichten lediglich den Inhabern der Kompetenzrolle [Support-
abt] zur Verfiigung. Aufgrund der strikten Zugriffsberechtigungen in-
nerhalb eines jeden Tickets besteht keine Notwendigkeit mehr die
Auswertungsansichten lediglich auf die Inhaber der Kompetenzrolle
[Supportabt] einzuschrdanken, da jeder angemeldete Mitarbeiter oh-
nehin nur die Tickets in den Ansichten sehen kann, fur die er auch
explizit als Leser und/oder Bearbeiter und/oder Zustandiger definiert
wurde.

Problem bei Excel Export behoben

Wenn Sie aus einigen Ansichten der Gliederung ,alle Supportcalls”
Excel-Exporte vorgenommen haben, kam es punktuell zu einer Feh-
lermeldung. Das Problem konnte nachgestellt und behoben werden.

Problem bei Dateniibernahme aus UKS Abwesenheitsmanager be-
hoben
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Sofern Sie mit der im Vorgangerrelease neu zur Verfligung gestellten
Funktion ,,UKS-Import” Personen aus dem Abwesenheitsmanager-
,UKS” in ein Ticket Ubernommen haben und die Liste der Gibernom-
menen Personen kleiner 2 war, fiihrte dies zu einem Fehler in der
Funktion. Das Problem konnte nachgestellt und behoben werden.

Release 6.5.3

PC-Scan Importroutine iiberarbeitet

Wenn mit der entsprechenden Funktion die Ergebnisse der PC Scan-
routine in das Inventarmodul von Easy-Support importiert wurden
und flir bestimmte Maschinen bereits Dokumente existierten, die
sich im Archiv befanden, fihrte dies dazu, das im Produktivbestand
der Inventurlisten keine neuen Dokumente erzeugt wurden. Da dies
nicht der gangigen Praxis nahe kommt, wurde der Mechanismus da-
hingehend modifiziert, dass beim Datenimport samtliche im Archiv
befindliche Dokumente ignoriert werden.

Maileingangsverarbeitung , Haupttextfeld“

In Ausnahmefallen kam es bei der Datenlibernahme des Haupttext-
feldes aus eingehenden E-Mails in das Haupttextfeld des Supportcalls
zu einer Fehlermeldung, die dazu flihrte, dass das neue Ticket nicht
mehr ge6ffnet werden konnte. Recherchen haben gezeigt, dass diese
Situation haufig dann eintrat, wenn die eingegangene E-Mail im
Haupttextfeld ,, Body“ kein RichText sondern lediglich PlainText ent-
hielt, was zwar selten aber dennoch regelmaRig vorkommen konnte.
Die Routine wurde dahingehend liberarbeitet, dass zunachst der Da-
tentyp des Haupttextfeldes Giberprift und ableitend hiervon der
Ubernahmemechanismus gestartet wird.

Platzhalter ,#CallautorOrt#“ wurde nicht ersetzt

Bei einer E-Mail an einen Dienstleister wurde der oben genannte
Platzhalter nicht ordnungsgemaf’ durch den Inhalt des entsprechen-
den Feldes ersetzt. Das Problem konnte nachgestellt und behoben
werden.

Antwortadresse ,ReplyTo“ nicht immer korrekt

In Ausnahmefallen kam es zu der Situation, dass bei der Erstellung
von E-Mails aus einem Ticket heraus nicht die in der Konfiguration
hinterlegte ,,ReplyTo“ Adresse fiir Antworten libernommen wurde.
Das Problem konnte nachgestellt und behoben werden.

[Dispatcher] kann optional als zugriffsberechtigt erhalten bleiben
Kirzlich wurde das Kompetenzsystem fiir den sogenannten [Dispat-
cher] Uberarbeitet. Dies bedeutete, dass die Kompetenzrolle Dispat-
cher aus einem Ticket entfernt wurde, sobald Zustdndigkeiten festge-
legt wurden. Einige Anwender empfanden diese Szenario nicht als
ideal, so dass wir nun eine Kompromisslésung zur Verfligung stellen.
In der Konfiguration im Abschnitt , Leser und Bearbeiter” kdnnen Sie
zukiinftig einstellen, ob der [Dispatcher] dauerhaft Zugriff auf einge-
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gangene Tickets behalten soll, unabhangig davon, ob bereits Zustan-
digkeiten fir dieses Ticket vergeben wurden oder nicht.

Release 6.5.4

UKS Dateniibernahme

Sofern Sie die relativ neue Funktion fiir die Ubernahme von zusatzli-
chen Bearbeitern und/oder Lesern aus dem UKS Abwesenheitsma-
nager verwenden, fihrte diese haufig zu Replizierkonflikten, wann
ein geotffnetes Ticket zwischengespeichert wurde (Strg + S). Das
Problem wurde behoben. Die Dateniibernahme erfolgt zukiinftig nur
noch dann, wenn die Maske geschlossen wird und zuvor eine Spei-
cherung der Daten vorgenommen wurde.

Release 6.5.5

Hierarchische Darstellung von Maileingangen

Der Praxiseinsatz dieser neuen Funktion, die eingegangene E-Mails in
der korrekten Hierarchie unterhalb der Original-E-Mail anordnet hat
gezeigt, dass es unter bestimmten Voraussetzungen hier Probleme
gibt. Der Mechanismus wurde Uberarbeitet, sodass nun grundsatzlich
E-Mails, die als Antwort auf gesendete E-Mails eingehen in der hier-
fiir vorgesehenen Hierarchie korrekt eingehdngt werden, also unter-
halb der Originalmail.

Zwischenablage bei ,,Antwort mit Protokoll“ wird gesichert

Ein wesentliches Problem bei der Beantwortung eines Supporttickets
Uber die Funktion ,Antwort mit Protokoll” bestand darin, dass die
vorhandene Zwischenablage (Clipboard des Betriebssystems) mit
dem Inhalt des Haupttextfeldes im Ticket Giberschrieben wurde. Der
Mechanismus wurde dahingehend (iberarbeitet, dass zukiinftig vor
der Erstellung des neuen Antwortdokumentes die Zwischenablage
gesichert und nach Abschluss der Aktion wiederhergestellt wird. Der
Mechanismus wurde vorerst nur in die Funktion ,Antwort mit Proto-
koll“ Gbernommen um seine Akzeptanz zu Gberprifen. Es ist davon
auszugehen, dass diese Funktion mittelfristig auch fiir die Transakti-
onen ,E-Mail an Dienstleister (mit Protokoll)” sowie ,,E-Mail an je-
mand anderen (mit Protokoll)” zur Verfligung stehen wird.

Ungewiinschte Abfrage ,Einsatztermin® bei E-Mail an Dienstleister
In Einzelfadllen kam es vor, dass bei der Erstellung neuer E-Mails an
den Dienstleister das Dialogfenster flir den Einsatzzeitpunkt des
Dienstleisters eingeblendet wurde, obwohl kein SB Gerat dem Ticket
zugeordnet war. Das Problem konnte nachgestellt und behoben
werden.
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Es wurden weitere Anpassungen der Applikation vorgenommen um
einen reibungslosen Betrieb innerhalb des IBM Browser Plugin‘s zu
gewadbhrleisten.

Release 6.5.6

Datentypen beim Excel Export

Beim Export selektiver oder auch aller Datensatze einer Ansicht kam
es sporadisch dazu, dass Datumswerte/Zeitwerte bezliglich des Da-

tenformates nicht sauber an Excel Gbertragen werden konnten. Das
Problem konnte nachgestellt und behoben werden.

Logeintrage in der Protokolldatei des Servers

In der Konfiguration kénnen Sie zukiinftig festlegen, dass die periodi-
schen Agenten von Easy-Support keinerlei Logeintrage mehr in die
Protokolldatei des Domino Servers schreiben.

Interne Anderungen

Es wurden auRerdem teilweise interne Anderungen/Optimierungen
vorgenommen, die fir den Anwender nicht offensichtlich erkennbar
sind.

Release 6.5.7

Rechteprofile werden vollstindig abgearbeitet

sofern Sie im Stammdatenbereich so genannt Rechteprofile erstellt
haben, wurden vom zugehdérigen Mechanismus bei der Neuanlage
von Tickets die Profile so lange abgearbeitet, bis eine 1. Uberein-
stimmung gefunden wurde. Zukinftig bertcksichtigt der Mechanis-
mus alle als aktiv gekennzeichneten Rechteprofile, unabhangig da-
von, ob einzelne im selben Durchlauf bereits zutreffend waren oder
nicht. Die entsprechenden Kompetenzen im jeweiligen Ticket werden
summiert.

Text-Phraser-Uberpriifung der Empfingerfelder ,,CopyTo“ + ,,Blind-
CopyTo”

Der Text-Phraser wurde dahingehend erweitert, dass er in der Uber-
prifungsstufe 1, in der reguldr die angeschriebene Adresse gepriift
wird, nicht mehr nur, wie bisher, das Feld ,SendTo” der eingegange-
nen E-Mail Gberprift, sondern dariiber hinaus auch die Felder ,Co-
pyTo“ und ,BlindCopyTo“. Immer dann, wenn in einem der 3 Felder
eine Ubereinstimmung mit den Regeln des Text-Phrasers gefunden
wird, ist die Regel zutreffend.

Zusatzliche Kompetenzen fiir ,,Bearbeiter” eines Tickets
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Bisher haben lediglich die Inhaber der Kompetenzrolle [Supportabt]
([Dispatcher] bzw. die konkret als ,,Zustéandig” im Ticket genannten
Personen/Gruppen vollumfingliche Bearbeitungsrechte innerhalb
des Tickets. Das zusatzliche Berechtigungsfeld ,,weitere Bearbeiter”
in der Registerkarte , Diverses” war mit keinen zusatzlichen Kompe-
tenzen innerhalb des Tickets verkniipft, es gestattete lediglich das
Offnen des Tickets im Bearbeiten-Modus und die Manipulation der
Kurzbeschreibung/Langbeschreibung. Dies wurde gedndert. Mitar-
beiter, Gruppen und/oder ACL-Rollen, die in diesem Feld genannt
werden, erhalten zukiinftig nahezu identische Kompetenzen in ei-
nem Ticket, wie die als ,,zustédndig” deklarierten Personen/Gruppen.

Statuswechsel-Texte nun auch mit ,,Kommas“ gestattet

Bisher wurden in den Statuswechsel-Texten vom Programm automa-
tisch die in den Text eingearbeiteten Kommas entfernt. Da dies eine

grammatikalisch einwandfreie Formulierung der gewiinschten Texte
nicht mehr zuliel, wurde der Mechanismus Uberarbeitet, sodass zu-

kiinftig Kommas in den Statuswechsel-Texten gestattet sind.

Hinweisfeld fiir Maskenprofil

In den Maskenprofilen, die den unterschiedlichen Kategorien zuge-
ordnet werden konnen, kdnnen Sie zukilinftig einen Hinweistext hin-
terlegen, der Mitarbeitern angezeigt wird, sofern diese zwischen
mehreren moglichen Maskenprofilen das korrekte auswahlen mis-
sen.

Antworten-Funktion beriicksichtigt Kopien-Empfanger

Wenn ein Ticket aus einer E-Mail erzeugt wurde, die urspriinglich
nicht nur dem Ticketsystem, sondern weiteren Kopienempfangern
zur Verfligung gestellt wurde, merkt Easy-Support dies bei der Be-
antwortung des Tickets und tragt die urspriinglichen Kopienempfan-
ger auch automatisch als Kopienempfanger der Antwort ein. In dem
entsprechenden Dialog kann die Liste noch Gberarbeitet werden.

Release 6.6.0

Neue Funktion ,FieldCreator” in Layoutvorlagen und Anleitungen
Sowohl in , Layoutvorlagen” als auch in ,Anleitungen” besteht zu-
kiinftig die Moglichkeit, Felder vom Typ ,, Kontrollkastchen” und ,,Op-
tionsfeld” zu erstellen. Layoutvorlagen und Anleitungen kénnen so-
wohl in das Feld Langbeschreibung innerhalb eines Tickets als auch in
Antwortdokumente importiert werden. Mit der Option die genann-
ten neuen Felder in die Haupttextfelder zu implementieren, werden
die Moglichkeiten der Maskenprofile optimal erganzt.

3 neue Felder vom Typ , Kontrollkdstchen”
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In den Maskenprofilen, die es gestatten, diverse eigene Felder in die
Ticketmaske einzubinden, wurden 3 neue Felder vom Typ , Kontroll-
kastchen” aufgenommen. Jedes dieser Felder kann beliebig viele gll-
tige Werte enthalten, die in der spateren Ticketmaske angekreuzt
werden kdnnen.

3 neue Felder vom Typ ,,Optionsfeld”

In den Maskenprofilen, die es gestatten, diverse eigene Felder in die
Ticketmaske einzubinden, wurden 3 neue Felder vom Typ ,Options-
feld“ aufgenommen. Jedes dieser Felder kann beliebig viele gliltige
Werte enthalten, die in der spateren Ticketmaske ausgewahlt wer-
den kénnen.

Zwischenablage bleibt nun durchgéngig erhalten

Vor einigen Monaten wurde experimentell eine Funktion eingefiihrt,
die die Zwischenablage bei der Funktion ,,Antwort mit Protokoll” si-
cherte, sodass diese auch nach der Erstellung eines Antwortdoku-
mentes noch zur Verfligung stand. Erganzend zu dieser Funktion wird
die Zwischenablage nun auch bei folgenden Aktionen gesichert:
»Antwort ohne Protokoll“, ,,E-Mail“ (mit Protokoll und ohne Proto-
koll) sowie ,,E-Mail an Dienstleister” (mit Protokoll und ohne Proto-
koll). Somit sind alle wesentlichen Kommunikationsvarianten so aus-
gestattet, dass die Zwischenablage dauerhaft erhalten bleibt.

»Text-Phraser” erlaubt automatische Zuordnung von SB Geraten
Der Text-Phraser, welcher fir die Analyse eingehender E-Mails ver-
antwortlich ist, bietet nun die Méglichkeit, bei der Uberpriifung der
Betreffzeile und/oder des Haupttextfeldes der eingegangenen E-Mail
erganzend zu veranlassen, dass die Eckdaten eines konkreten SB Ge-
rates, welches auf Basis der Seriennummer identifiziert wird, in das
neue Ticket einzutragen. Voraussetzung fir diese Funktion ist die Li-
zenz fir das Inventarmodul der Software.

Statuswechsel-Texte werden im Ticket protokolliert

Wenn Sie die sogenannten ,,Statuswechsel-Texte” fir den Wechsel
des Status innerhalb eines Tickets in der Konfiguration hinterlegt ha-
ben, sorgt ein neuer Mechanismus dafiir, dass der definierte Text,
welcher vor dem Versenden durch den Supportmitarbeiter auch
noch verandert werden kann, lickenlos im Feld ,6ffentliche Vermer-
ke” des Tickets protokolliert wird, damit im Nachgang nachvollzieh-
bar ist, welche Information der Ticketinhaber unter Verwendung des
Statuswechsel-Textes erhalten hat.

Tickets aus E-Mails lassen sich in Ausnahmefallen nicht 6ffnen
Unter bestimmten Konstellationen, wenn beispielsweise in der ein-
gegangenen E-Mail das Haupttextfeld nicht vom Format , RichText”
sondern vom Format ,Text” war, konnte es passieren, dass das Ti-
cket sich nicht mehr 6ffnen liel und es zu einer Fehlermeldung kam.
Das Szenario konnte nachgestellt und behoben werden.

Kategorie-Dialog lasst sich zukiinftig ,,Abbrechen”
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Bisher war es so, dass der Kategorie-Dialog innerhalb eines Tickets
sich nicht abbrechen lie}, wenn in der Konfiguration festgelegt wur-
de, dass die Auswahl der Kategorie Pflicht ist. Zukiinftig unterschei-
det die Anwendung, ob ein Ticket neu erzeugt wird oder ob dieses
bereits existierte. Der Schutz vor dem Abbruch des Kategorie-
Dialoges greift zukiinftig nur noch bei der Neuanlage des Tickets.
Wenn innerhalb des Tickets der Kategorie-Dialog aufgerufen wird,
um beispielsweise die gesetzte Kategorie zu verandern, kann dieser
Dialog nun zu jeder Zeit auf wieder abgebrochen werden.

Zugeordnete Tickets werden bei Antworten beriicksichtigt

Wenn mehrere Tickets zusammengefasst werden (,, Tickets umhan-
gen”) hatte man bisher im Nachgang keine Moglichkeit mehr, dem
Autor der umgehangten Tickets eine Information zukommen zu las-
sen. Zukinftig werden die Originalautoren der umgehangten Tickets
in das neue Basisticket ibernommen (Feld: ,,CopyTo“). Bei der Erstel-
lung einer neuen Antwort aus dem Basisticket heraus werden diese
Personen dann als Kopie-Empfanger der Antwort berlicksichtigt.

Kommentar auf Antwortdokumente angepasst

Mitarbeiter haben die Moéglichkeit, auf eine erstellte Antwort erneut
einen Kommentar in der Datenbank zu erfassen. Das Design des
Kommentardokumentes wurde vom bisherigen griinen Layout an das
aktuell gliltige blaue Design angepasst. Darliber hinaus stehen Mog-
lichkeiten zur Verfligung, aus jedem Kommentardokument direkt in
das zugehorige Basisticket zu verzweigen.

Name der Person der letzten Statusdanderung gespeichert

Zukinftig merkt sich die Applikation bei jeder Statusanderung, wel-
che Person diese durchgefihrt hat. Die Information wird in das Feld
,,SC_Status_Name” ibernommen. Dieses steht somit auch fir Excel-
exporte zur Verfligung, um beispielsweise schnell ermitteln zu kon-
nen, welche Personen welche Tickets in einen bestimmten Status ge-
stellt haben.

Wartungstermin fiir SB Gerat kann hinterlegt werden

Sofern einem Ticket ein SB-Gerat zugeordnet wurde, steht zuklinftig
eine Eingabemaoglichkeit fiir einen ,,Wartungstermin“ zur Verfligung.
Auf diese Weise konnen Sie im Programm zukiinftig hinterlegen und
controllen, wie viele Wartungstermine zu einem konkreten Gerat be-
reits durchgefiihrt wurden. Die Wartungstermine werden angezeigt
im ,,Inventarmodul = SB Gerate - Calls und Kosten”. Dariber hin-
aus wird die Information natdrlich im Ticket gespeichert. Das Feld
lautet ,,Wartungstermin®. Somit kann es auch bei jedem Excel-Export
bericksichtigt werden, um beispielsweise eigene Auswertungen in
Excel zu kreieren und die durchgefiihrten Wartungstermine auszu-
werten.

Release 6.6.5
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Eskalationsagent optimiert

Bisher war es zwingend notwendig, dass fiir die Eskalation der vor-
handenen Tickets mindestens eine zustindige Person/Gruppe in das
Ticket eingetragen wurde. Dies war immer dann stérend, wenn der
Anwender den Wunsch hatte, bisher noch nicht zugeordnete Tickets
ebenfalls eskalieren zu lassen. Insofern wurde der Mechanismus da-
hingehend lUberarbeitet, dass zukiinftig tiberprift wird, ob bereits
eine , Zustandigkeit” hinterlegt wurde. In diesem Fall arbeitet der
Mechanismus wie bisher. Ist dies jedoch nicht der Fall, adressiert die
Applikation die Eskalations-E-Mail ausschlieflich an die Personen, die
in der Konfiguration im Abschnitt , Eskalationsagent” als Kopie-
Empfanger hinterlegt wurden. Ist auch dieses Feld nicht gefullt, wird
die E-Mail nicht zugestellt und die Routine bricht ab.

Eingegangene Original E-Mails konnen aufbewahrt werden
Zukinftig haben Sie die Moglichkeit, in der Konfiguration (Abschnitt:
,Mailln Datenbank und Autoantwort”) festzulegen, dass die E-Mails,
aus denen Tickets erzeugt wurden, im Original erhalten bleiben. Wird
die Option in der Konfiguration eingeschaltet, erzeugt die Anwen-
dung wie bisher auch ein neues Ticket, |I6scht aber die verarbeitete E-
Mail im Anschluss nicht, sondern hangt diese als Tochterdokument
dem neu erzeugten Ticket an.

Vorteil dieser neuen Funktion ist, dass beispielsweise bei Formatie-
rungsproblemen (zum Beispiel MIME-Mails aus dem Internet) nun
noch ein Blick in die Originalmail méglich ist, in der die Formatierung
auch nach der Ticketerzeugung in nahezu allen Fallen unverandert
erhalten bleibt.

Daruber hinaus besteht im Ticket selbst nunmehr die Moglichkeit,
Uber eine ,,Importieren“-Funktion, den Inhalt des Haupttextfeldes
der Originalmail in das Ticket zu Gbernehmen. Auf diese Weise kon-
nen eventuell verloren gegangene Formatierungen wiederhergestellt
und direkt in die Langbeschreibung des Tickets eingebunden werden.

E-Mails als Antworten auf bestehende Tickets ebenfalls optimiert
E-Mails, die aufgrund der genannten Ticket-ID oder der erfolgreichen
Suche nach der Referenz-ID einem vorhandenen Ticket (oder einer
anderen E-Mail) zugeordnet werden konnten, werden zukiinftig op-
timiert verarbeitet. Auch hier bleibt zukiinftig die Formatierung im
Haupttextfeld der eingegangenen E-Mail vollstandig erhalten, was
gerade bei MIME-Mails sehr hilfreich ist.

Ansicht ,mir zugeordnete” Tickets aktualisiert sich automatisch
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In der Konfiguration, im Abschnitt ,,Navigationselemente und Sonsti-
ge Steuerungen” kénnen Sie zukinftig einstellen, dass die Ansicht
»mir zugeordnete” Tickets sich automatisch alle 5 Minuten aktuali-
siert. Auf diese Weise werden neu eingegangene Tickets, die der an-
gemeldeten Personen namentlich zugeordnet wurden, automatisch
sichtbar, ohne dass der Anwender die Ansicht neu aufrufen oder mit
F9 manuell aktualisieren muss. Damit die neue Funktion zur Verfi-
gung steht, ist es notwendig, die Ansicht ,mir zugeordnete” einmal
Uber das Men ,,Ansicht, Ansichtsoptionen” zu I6schen. Alternativ
kann auch die Datenbank-Kachel vom Desktop entfernt werden,
wenn anschlieRend die Riickfrage nach dem Loschen der personli-
chen Ansichten mit ,ja“ beantwortet wird. Wird die Ansicht nun er-
neut geodffnet, greift die automatische Aktualisierung, sofern die
Steuerung in der Konfiguration aktiviert wurde.

Genehmigungsverfahren kann vorzeitig abgebrochen werden

Eine neue Funktion wurde implementiert, die es in der Ansicht , Ent-
scheidungen” gestattet, ein laufendes Genehmigungsverfahren ab-
zubrechen, auch dann, wenn noch nicht alle Entscheidungen getrof-
fen wurden.

Um ein Genehmigungsverfahren abbrechen zu kénnen, muss der an-
gemeldete Mitarbeiter entweder der , Initiator” des Freigabeverfah-
rens gewesen oder Inhaber der Kompetenzrolle [Admin] sein. Dar-
Uber hinaus werden Bearbeitungsrechte fiir das betreffende Doku-
ment bendtigt. Sind diese Voraussetzungen gegeben, werden alle In-
formationen zum Genehmigungsverfahren zurlickgesetzt. Lediglich
das Protokoll der bereits getroffenen Entscheidungen bleibt erhal-
ten. Dieses Protokoll wird erganzt um einen weiteren Punkt, dass das
Genehmigungsverfahren durch den angemeldeten Mitarbeiter zu-
rickgesetzt wurde sowie einem zugehorigen Zeitstempel.

AbschlieBend erhalt der Initiator des Freigabeverfahrens eine E-Mail
mit einer entsprechenden Information dariiber, dass das Genehmi-
gungsverfahren abgebrochen wurde. Diese E-Mail enthélt auch eine
Verlinkung zum betreffenden Dokument.

Neue Spalte , letzte Statusanderung” (optional)

In der Konfiguration im Abschnitt ,,Navigationselemente und sonstige
Steuerungen” kdnnen Sie zukiinftig einstellen, dass in alle relevanten
Ticketansichten eine Spalte eingebunden wird, die das Datum der
letzten Statusdanderung darstellt. Dartber hinaus wird der Namen der
Person genannt, die die letzte Statusanderung durchgefiihrt hat. Be-
achten Sie bitte, dass die Speicherung der Person, die die letzte Sta-
tusdanderung vorgenommen hat, erst kiirzlich in die Software imple-
mentiert wurde, so dass dltere Tickets an dieser Stelle keine Informa-
tionen liefern.

Text-Phraser kann Hardwarekomponenten einbinden
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Nachdem wir erst kiirzlich eine Funktion zur Verfligung gestellt ha-
ben, die es ermoglicht, mithilfe des Text-Phrasers, welcher einge-
henden E-Mails analysiert, SB Gerate des Hardwaremoduls direkt in
ein Ticket einzubinden, wurden die Rufe unserer Kunden schnell lau-
ter, dass diese duBerst niitzliche neue Funktion zukiinftig auch fir
sonstige Hardware, statt nur fiir SB Geréate zur Verfligung stehen soll-
te.

Mit diesem Release haben wir diesen Benutzerwunsch umgesetzt,
sodass Sie nun im Rahmen der Analyse eingehender E-Mails durch
den Text-Phraser nicht mehr nur SB Geréate, sondern auch ,,sonstige
Hardware” das Hardwaremodul direkt in das Ticket einbinden kon-
nen. Theoretisch ist auch die Einbindung beider Geratearten gleich-
zeitig moglich (was in der Praxis aber natiirlich wenig Sinn macht).
Das Maileingangs-Protokoll dokumentiert liickenlos die Vorgehens-
weise der Einbindung und gibt auch wieder, nach welcher Serien-
nummer ein Gerat gesucht wurde.

Einbindungsmaglichkeit von SB Geraten und Hardware durch den
Text-Phraser optimiert

Bisher konnten SB-Gerate und seit diesem Release auch andere
Hardwarekomponenten mithilfe des Text-Phrasers direkt in ein Ti-
cket eingebunden werden. Es war allerdings nur anhand der Betreff-
zeile und des Haupttextfeldes der eingehenden E-Mail moglich, diese
Hardwarekomponenten zu identifizieren.

Zukinftig kann der Text-Phraser auch die angeschriebene Mailadres-
se (SendTo Mailln-Adresse von Easy-Support) sowie die Absenderad-
resse (From) fiir die Suche nach dem SB-Gerét oder der Hardware
verwenden. Diese neue Moglichkeit ist insbesondere deshalb sehr
natzlich, da viele Gerate inzwischen eigenstandig E-Mails erzeugen,
wie zum Beispiel Kopierer, Alarmanlagen, Videokameras etc. Auf Ba-
sis der Absenderadresse konnen Sie nun automatisch die entgegen-
genommene E-Mail mit der zugehorigen Hardwarekomponente aus-
statten, sodass im Ticket samtliche relevanten Informationen des Ge-
rates automatisch enthalten sind.

Die Weitergabe eines Tickets an einen externen Dienstleister, bei-
spielsweise fiir einen Reparaturauftrag, ist somit zukinftig mit nur
einem einzigen Mausklick moglich, da alle relevanten Informationen
(so auch der Dienstleister, welcher dem Geréat zugeordnet wurde)
bereits im Ticket enthalten sind.

Globale Einstellungen (Konfiguration) aus Ticket aufrufbar

Sehr haufig kommt es vor, dass man die Konfiguration von Easy-
Support bendtigt, um bestimmte Einstellungen zu tberpriifen oder
neue zu setzen. Bisher war grundsatzlich ein Umweg Gber die
Stammdaten oder das entsprechende Notes Meni erforderlich, um
die Konfiguration 6ffnen zu konnen. Zukiinftig steht direkt im Ticket
unterhalb der Schaltflache ,,Aktionen” ein Menlpunkt zum Aufruf
der ,,Globalen Einstellungen” zur Verfligung. Dieser Menlpunkt ist
allerdings nur fiir Inhaber der Kompetenzrolle [Admin] sichtbar.
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Release 6.6.7

,Interne Kategorie” ist Pflicht

In der Konfiguration konnten Sie bisher einstellen, dass die Zuord-
nung der sogenannten ,internen Kategorie” zwingend erforderlich
ist, bevor ein Ticket in den Status ,erledigt” gestellt werden konnte.
Es bestand jedoch dennoch die Moglichkeit, Gber den ,Vermerk Dia-
log” die Erledigung des Tickets zu initiieren, ohne die interne Katego-
rie zuzuordnen. Das Problem konnte nachgestellt und behoben wer-
den.

Gruppen des 6ffentlichen Namens- und Adressbuches kénnen auf-
gelost werden

Tickets kdnnen sowohl Gruppen als auch Personen zugeordnet wer-
den. Wenn jedoch mit der Gruppenzuordnung im Feld ,Zustandig-
keit” gearbeitet wird, hat dies den Nachteil, dass die Tickets nicht in
der Ansicht ,,mir zugeordnete” dargestellt werden. Sollte ein Sup-
portmitarbeiter mit dieser Ansicht arbeiten wollen, um beispielswei-
se immer nur die Tickets zu sehen, die ihm auch zugeordnet wurden,
wirde dies bei einer reinen Gruppenzuordnung nicht funktionieren.

Zukinftig konnen Sie in der Konfiguration aber auch direkt im Ticket
einstellen, dass Easy-Support voll automatisch zugeordnete Gruppen,
die dem o6ffentlichen Namens- und Adressbuch entstammen, auflost
und die entsprechenden Namen der Mitglieder im kanonischen For-
mat in das Zustandigkeitsfeld eintragt. Mehrere Verschachtelungen
der Gruppen ineinander sind gestattet. Umfangreiche Tests haben
gezeigt, dass die Routine zuverlassig arbeitet, obwohl es sich hierbei
um eine so genannte ,nicht dokumentierte Funktion” von IBM han-
delt. Die grundlegende Vorgabesteuerung zu dieser Funktion kann in
der globalen Konfiguration im Abschnitt ,,sonstige Steuerungen” vor-
genommen werden.

Die neue Steuerung steht auch fiir die Maileingangsverarbeitung zur
Verfligung. Wenn der , Text-Phraser” eine eingegangene E-Mail auf-
grund einer Ubereinstimmung einer konkreten Kategorie zuordnen
konnte, und in den Steuerungen dieser Kategorie bereits Zustandig-
keiten hinterlegt waren, versucht der Mechanismus auch an dieser
Stelle gegebenenfalls hinterlegte Gruppen in die kanonischen Namen
der Gruppenmitglieder zu zerlegen. Diverse Tests unsererseits waren
auch an dieser Stelle erfolgreich.

,Default-Kategorie“ ab sofort moglich

Wenn Sie den Kategorie-Dialog in der Konfiguration abgeschaltet ha-
ben, so dass Mitarbeiter neue Tickets erfassen kbnnen, ohne diese
einer Kategorie zuordnen zu missen, erhielt das Ticket im Feld Kate-
gorie generell den Wert ,# keine Kategorie zugeordnet #“. Zukiinftig
besteht die Mdglichkeit, wie bereits auch bei der Maileingangsverar-
beitung, eine sogenannte , Default“-Kategorie zu definieren.
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Diese kommt immer dann zum Tragen, wenn das Dialogfenster mit
der Kategorie-Auswahl in der Konfiguration deaktiviert wurde.

Wenn die ,Default“-Kategorie auRerdem als sogenannte ,versteck-
te” Kategorie (oder auch als offizielle) in den Steuerungen der ver-
fligbaren Kategorien (siehe Konfiguration) existiert, besteht die Mog-
lichkeit, auch die Steuerungskennzeichen wie Zustandigkeit, Prioritat,
Steuerungen zum Eskalationsmanagement, initialer Status etc. zu de-
finieren. Diese Steuerungskennzeichen werden bei Ubereinstimmung
automatisch in das neue Ticket eingetragen. Wird keine Kategorie
angelegt, aber eine Default-Kategorie gefunden, erhilt das Ticket le-
diglich die Bezeichnung der Kategorie, aber keine weiteren Steue-
rungskennzeichen.

Release 6.6.7a

,Bearbeitungsschutz” nun konsequent umgesetzt

In der Konfiguration konnten Sie bisher einstellen, welche Mitarbei-
ter bzw. welche Kompetenzinhaber berechtigt sind, nach der initia-
len Speicherung eines neuen Tickets, weiterhin die Felder , Kurzbe-
schreibung” und ,Langbeschreibung” innerhalb des Tickets zu bear-
beiten. Die sogenannten ,eigenen Felder” aus zugeordneten Mas-
kenprofilen waren von diesem Bearbeitungsschutz allerdings bislang
nicht betroffen. Anderungen an den Inhalten dieser Felder waren
auch nach der 1. Speicherung des Tickets moglich. Anwender mach-
ten uns darauf aufmerksam, dass diese Vorgehensweise nicht akzep-
tabel und dariiber hinaus inkonsequent ist. Insofern unterliegen die
eigenen Felder aus Maskenprofilen ab sofort den gleichen Mecha-
nismen wie die Felder , Kurzbeschreibung” und ,Langbeschreibung”.

Release 6.6.9

Maileingangs-Bearbeitung konvertiert nun auch MIME-Mails
Immer mehr Unternehmen setzen Easy-Support als zentrales Ticket-
tool ein und nehmen hiermit auch klassische SMTP E-Mails aus dem
Internet entgegen. Aufgrund der von Notes vorgegebenen Konvertie-
rungseinstellungen (RichText) wurden derartige E-Mails, vor allem
dann, wenn sie im MIME-Format eingereicht wurden, nicht ord-
nungsgemal im Ticket dargestellt. Formatierungen gingen haufig
verloren, Umlaute wurden nicht korrekt Gbersetzt und Grafiken teil-
weise vollstandig entfernt bzw. in Dateianhdange umgewandelt. Der
Mechanismus fiir die Konvertierung derartiger E-Mails wurde voll-
standig Gberarbeitet und sorgt nun dafiir, dass weitestgehend alle
Formatierungen der eingegangenen E-Mail im Ticket ordnungsgemaf
angezeigt werden. Sollte dies einmal nicht mdglich sein, besteht je-
derzeit die Moglichkeit, aus dem Ticket direkt in die Original E-Mail
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zu verzweigen oder deren Inhalt direkt in das Ticketdokument liber
einen Mechanismus zu importieren.

Einbindung von Maskenprofilen bei Bearbeitungsschutz

Wenn ein Ticket nach der initialen Speicherung vor weiterer Bearbei-
tung geschitzt wurde, aufgrund der Steuerungen aber ein Masken-
profil eingebunden werden musste, fiihrte dies zu einem Fehler. Das
Problem konnte nachgestellt und behoben werden. Zuklinftig ist es
unerheblich, ob die einzelnen Felder vor Bearbeitung geschiitzt sind
oder nicht. Maskenprofile werden in jedem Fall sauber implemen-
tiert, wenn die entsprechenden Steuerungen dies erfordern.

Release 6.6.12

Antwort auf Supportcalls u. a. 6ffnen leeres Fenster

In Einzelfdllen konnte beobachtet werden, dass bei der Beantwor-
tung von Tickets und auch beim Schreiben von E-Mails an Dienstleis-
ter oder an andere Empfanger der Mechanismus abgebrochen wurde
und ein leeres Fenster mit einem nicht gefillten Textfeld in einer ei-
genen Registerkarte ge6ffnet blieb. Das Problem konnte nachgestellt
und behoben werden. Ursachlich verantwortlich hierfir war der Me-
chanismus, welcher fiir die Zwischenspeicherung der Zwischenablage
des Betriebssystems benutzt wird. War die Zwischenablage nicht ge-
fillt, fihrte dies zum besagten Fehler. Das Problem konnte nachge-
stellt und behoben werden.

E-Mail Information an ,,Zustandige” nun fiir bestimmte

Kategorien deaktivierbar

Bisher konnten Sie in der Konfiguration lediglich festlegen, ob Mitar-
beiter, denen ein Ticket automatisch oder manuell zugeordnet wur-
de, eine E-Mail hierliber erhalten sollen oder nicht. Zukiinftig konnen
Sie erganzend steuern, dass eine E-Mail Information zwar grundsatz-
lich erfolgen soll, bei bestimmten Kategorien diese aber tGbergangen
wird. Die Kategorien, bei denen keine E-Mail Information versendet
werden soll, sind in der Konfiguration im Abschnitt ,Mailverkehr und
Uberwacher” zu hinterlegen.

Release 6.7.0

Historie in den Masken SBG + Hardware
In den Erfassungsmasken fiir SB Gerate und Hardware wird nun auch
eine 30-stufige Historie der letzten Speicherprozesse mitgeschrieben.

Rechteprofile mit neuen Funktionen

Die Berechtigungsprofile, welche unterhalb der Stammdatensteue-
rung in der Anwendung gepflegt werden, verfligen iber neue Funk-
tionen. So ist es zukiinftig moglich, neben den bereits vorhandenen
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Regelprifungen (Betreff, Kategorie, Autor, Zustandige) auch eine ei-
gene Notes @Formel zu verwenden, um eine vollig individuelle Re-
gelpriifung zu formulieren. Gibt diese Regelprifung im Kontext des
neuen Tickets ,@True” zurlick, trifft die Regel zu und das Profil wird
verarbeitet.

Bisher war es im Rechteprofil lediglich moglich, die Felder ,,zusatzli-
che Leser” und ,,zuséatzliche Bearbeiter” im Ticket um weitere Eintra-
ge zu erganzen. Zukliinftig kdnnen Sie dartber hinaus auch das Feld
der ,Ticketzustdandigen” um weitere Eintrage erganzen.

Daruber hinaus besteht nunmehr auch die Méglichkeit, eine indivi-
duelle Notes @Formel auszufiihren, wenn die Regelpriifung zutrifft.
Mithilfe dieser @Formel sind Sie somit in der Lage, jede beliebige
Feldmanipulation innerhalb des neuen Tickets vorzunehmen. Somit
gehen die Méglichkeiten der Rechteprofile inzwischen weit liber die
Steuerung zusatzlicher Berechtigungen hinaus und ermdglichen
Ihnen einen sehr flexiblen Umgang mit neuen Ticketdokumenten.

Maileingangsverarbeitung weiter optimiert

Der Mechanismus, welcher fiir die Verarbeitung eingehender E-Mails
verantwortlich ist, wurde inhaltlich erneut tGberarbeitet. In Ausnah-
mefallen konnte beobachtet werden, dass bestimmte E-Mails im
MIME-Format nicht ordnungsgemaR nach , RichText” konvertiert
wurden. Alle bisher bekannten Probleme in diesem Zusammenhang
wurden beseitigt.

Rechtesystem fiir Antwort-Dokumente optimiert

Das Berechtigungssystem fiir ,Antwortdokumente” (eingehende E-
Mails, gesendete E-Mails, gesendete Antwortdokumente etc.) wurde
umfanglich Giberarbeitet, um sicherzustellen, dass die Berechtigun-
gen bei entsprechender Steuerung in der Konfiguration konform zu
den Berechtigungen innerhalb des Tickets sind und somit ein Zugriff
auf diese Dokumente von nicht berechtigten Personen ausgeschlos-
sen wird.

Importmaoglichkeiten in Anleitungen

Zukinftig besteht die Moglichkeit, innerhalb von Anleitungsdoku-
menten Textblécke, Layoutvorlagen und andere Anleitungen zu im-
portieren.

Release 6.7.0a

Problem im Eskalationsmanagement

In Ausnahmefallen konnte ein Problem mit dem Eskalationsagenten
festgestellt werden. In der Protokolldatei des Dominoservers wurden
teilweise nicht plausible Fehlermeldungen gelistet. Das Problem
konnte nachgestellt und behoben werden.
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Release 6.7.1

Maileingangsverarbeitung weiter optimiert

In Ausnahmefallen, insbesondere dann, wenn E-Mails im ,, MIME-
Format” an das System gesendet wurden, kam es punktuell zu For-
matierungsproblemen bei der Ubersetzung in das entsprechende Ti-
cket. Auch konnte sporadisch festgestellt werden, dass Ticketnum-
mern, die im Haupttext solcher E-Mails genannt waren, nicht ord-
nungsgemaR erkannt wurden und somit die E-Mail nicht automati-
siert dem Basisticket zugeordnet werden konnten. Die Routine wur-
de in Bezug auf die oben genannten Punkte optimiert.

Schliisselworter (Inventarmodul) in der Konfiguration steuerbar
Zukinftig sind verschiedene weitere Schliisselworter (Hersteller,
Modell ...) fir die Masken im Hardwaremodul (Hardware, Software,
SB Gerate) in der Konfiguration hinterlegbar.

Spaltendarstellung in den Durchlaufzeiten

Die Darstellung der ,,Stunden“-Spalte sowie der Spalte Stilickzahl in
den Ansichten der ,Ticket-Durchlaufzeiten” wurde korrigiert, da wi-
derspriichliche Informationen angezeigt wurden.

Llnventarnummer” in Softwareansichten

Das Feld wurde in diverse Ansichten des Softwaremoduls in eine ei-
gene Spalte aufgenommen.

Release 6.7.3

Maileingangsverarbeitung weiter optimiert
Es wurden weitere Optimierungen an der Maileingangsverarbeitung
vorgenommen.

Individuelle Validierungsformen maoglich

Ab sofort konnen Sie in der Konfiguration im Abschnitt ,Verhalten
der Dialoge und Wunschtermin” individuelle Validierungsformeln fiir
Tickets hinterlegen. Auf diese Weise wird es moglich, eigene Pflicht-
feldprifungen in Tickets zu implementieren oder beliebige andere
Plausibilitatsprifungen in Bezug auf die eingegebenen Daten durch-
zufiihren. Die Speicherung eines Tickets ist nicht moglich, wenn die
Validierungsformel einen Wert zurlickgibt. Ein entsprechendes Bei-
spiel ist in der Konfiguration angegeben.

Release 7.0.0 Pre 1 - 3
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ACHTUNG: NEUER LIZENZSCHLUSSEL ERFORDERLICH !!!

Seit der Version 7.0.0 ist ein neuer, kostenpflichtiger Lizenzschlissel
erforderlich. Erkundigen Sie sich in unserem Online-Shop iber die
aktuellen Konditionen, sofern Sie nicht (iber einen Wartungsvertrag
verfligen. Ob Sie in dem Fall updateberechtigt sind, entnehmen Sie
bitte unseren Updatebedingungen.

Kunden mit glltigen Wartungsvertrag kénnen die aktuelle Schablone
und den neuen, bendtigten Lizenzschllssel im Supportbereich unse-
rer Webseite kostenfrei herunterladen.

Hiervon betroffen sind vor der offiziellen Veroffentlichung auch so-
genannte , Pre“-Versionen (Details), was an einem ,,Pre” in der Versi-
onsnummer erkennbar ist. Diese Versionen stehen ausschlief8lich
Wartungskunden zur Verflgung.

Sollten Sie bisher keinen Wartungsvertrag abgeschlossen haben,
konnen Sie das neue Update in der Update-Kategorie unseres Onli-
ne-Shops bestellen und hierbei entscheiden, ob Sie zukiinftig einen
Wartungsvertrag fir die Software abschlieBen mochten. Entspre-
chend differiert der Preis.

System priift ,ReplyTo‘ und ,From’ bei Maileingangen fiir die kor-
rekte Antwortadressierung

Supportcalls, die aus eingehenden E-Mails erzeugt wurden konnten
in der Regel nicht Gber die Standard ,, Antwort-Funktion” beantwor-
tet werden, da die urspriingliche Absenderadresse des Mitarbeiters
bzw. des Kunden, der die E-Mail gesendet hatte, nicht automatisch
als Antwortadresse erkannt wurde. Zukiinftig Gberpriift das System
vor der Beantwortung derartiger Tickets, ob es Informationen beziig-
lich ,Antworten an:“ (Feld: ,ReplyTo“) gibt. Ist dies nicht der Fall,
Uberprift das System, ob es Informationen im urspringlichen Ab-
senderfeld ,From*“ gibt. Ist dies der Fall, wird dieses dann alternativ
als Antwortadresse herangezogen. Auf diese Weise wird die Beant-
wortung von E-Mails, insbesondere denen, die aus dem Internet ein-
gereicht wurden, erheblich vereinfacht und beschleunigt.

»EBL-/Kundenmodul“ als neues optionales Zusatzmodul

Mit der Implementierung dieses neuen Zusatzmoduls realisieren wir
Benutzeranforderungen, die uns in den vergangenen Jahren von
zahlreichen Kunden immer wieder eingereicht wurden. Sie haben zu-
kiinftig die Moglichkeit, individuelle Kundeninformationen (zum Bei-
spiel aus dem EBL-Bereich) direkt im Stammdatenbereich von Easy-
Support zu erfassen und zu verwalten, dhnlich dem heutigen Dienst-
leistermodul. So ist es moglich, fiir jeden Kunden einen eigenen Da-
tensatz zu erzeugen. Darlber hinaus besteht die Moglichkeit den
Kunden ,,Maskenprofile” zuzuordnen um neben den bereits enthal-
tenen Standardfeldern der Maske zahlreiche weitere, individuelle
Felder nutzen und beliebige Zusatzinformationen zum Kunden zu er-
fassen zu kénnen.
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Kundendatensatze kdnnen zum einen manuell aber zum anderen
auch automatisiert importiert werden. Ein entsprechendes Import-
profil kann im Stammdatenbereich der Datenbank angelegt werden.
Die Anwendung ist in der Lage Daten aus einer CSV Datei oder eine
Excel Datei zu importieren. Daten kdnnen sowohl ,,einmalig” als auch
»aktualisierend” importiert werden, sodass eine Erweiterung des Da-
tenbestandes jederzeit moglich ist, ohne die bereits vorhandenen
Datensatze zu liberschreiben. Entsprechende Steuerungen werden
im ,,Importprofil“ vorgenommen.

Bei der Neuanlage eines Tickets kdnnen Sie somit zukiinftig nicht nur
auswahlen, ob Sie das Ticket fiir sich selbst oder fir einen Kollegen
anlegen, sondern als 3. Option auch, dass das Tickets einen ganz
konkreten Kunden betreffend erzeugt werden soll. Die entsprechen-
den Zuordnungen und Felder im Ticket werden dann automatisiert
aus dem Kundendatensatz Gibernommen. Natdirlich besteht auch die
Moglichkeit, per Mausklick direkt aus dem Ticket in die Detailinfor-
mationen des Kunden zu verzweigen.

Der , Text-Phraser”, welcher eingehende E-Mails automatisch verar-
beitet, verfligt ebenfalls Giber eine Schnittstelle zum neuen Kunden-
modul. So liberprift dieser bei eingehenden E-Mails ob die Absende-
radresse Ubereinstimmt mit einer oder mehreren E-Mail-Adressen
eines Kunden im Kundenmodul. Ist dies der Fall, ordnet der , Text-
Phraser” vollautomatisch alle Detaildaten aus dem Kundenmodul
dem neuen Ticket zu, ohne dass ein manueller Eingriff notwendig
ware. Nach welchen E-Mail-Adressen der Phraser suchen soll kénnen
Sie direkt pro Kundendatensatz definieren. So ist es ohne weiteres
moglich, beliebig viele E-Mail-Adressen, Uber die der Kunde ggf. ver-
fligt, pro Datensatz zu hinterlegen.

Alles in allem lasst sich nunmehr durch die Implementierung dieses
neuen Moduls Easy-Support auch hervorragend fiir die Betreuung
des hausinternen EBL-/Kundenportfolios nutzen.

,Wiedervorlagen®, ,Eskalationen” und ,, Auto-Antwort” nun mit fi-
xer Absenderadresse (Feld: ,,From*“)

Verschiedene E-Mails, die vom Programm automatisiert versendet
werden, nutzen nun eine andere Methode fir den Mailversand, so-
dass beispielsweise die Absenderadresse konkret in der Konfigurati-
on der Anwendung hinterlegt werden kann und diese beim Empfan-
ger tatsachlich auch so in ungedanderter Form angezeigt wird.

,Text-Phraser” priift nun auch auf Basis einer @Formel

Fer Text-Phraser, welcher fiir die Analyse eingehender E-Mails zu-
standig ist, um anschlieRend eine entsprechende Kategoriezuord-
nung, SB Gerate Zuordnung oder Hardwarezuordnung vornehmen zu
koénnen, konnte bisher lediglich die eingehenden E-Mails auf Basis
der angeschriebenen Empfangeradresse, der Absenderadresse, der
Betreffzeile oder des Haupttextfeldes analysieren. Somit war es bei-
spielsweise nicht moglich, mehrere dieser Informationen in einer
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Prifung zu kombinieren um auf diese Weise eine noch genauere Zu-
ordnungssteuerung vornehmen zu kénnen.

Zukinftig steht eine 5. Variante zur Verfligung, die es Ihnen gestat-
tet, auf Basis einer individuellen @Formel die eingehende E-Mail zu
analysieren. Gibt diese @Formel im Rahmen ihrer Prifung ,,Wahr“
zurick, trifft die Regel zu und die definierten Steuerungen werden
ausgefiihrt. Auf diese Weise ist es moglich, vollig individuelle Infor-
mationen innerhalb einer eingehenden E-Mail zu priifen und daraus
die weiteren Schritte abzuleiten.

Daruber hinaus ist die neue Routine auch in der Lage, nicht nur auf
Basis einer individuellen @Formel die eingehenden E-Mails Gberpri-
fen, sondern mithilfe einer weiteren @Formel auch neue Informati-
onen in die eingehende E-Mail hinein zu schreiben, wie beispielswei-
se neue Felder.

Vom Grundsatz her wiirde dieser neue Mechanismus die bisher vor-
handenen 4 Prifungen ersetzen, wir haben ihn dennoch lediglich als
zusatzliche Routine implementiert. Sie kénnen beliebig viele
@Formeln fiir die Priifung definieren, die nacheinander durchlaufen
werden. In jeder einzelnen Priifung konnen Sie wiederum festlegen,
ob die darauffolgenden Feldpriifungen noch vorgenommen werden
sollen oder nicht.

»,Maskenprofile” werde direkt in Tickets aus eingehenden E-Mails
eingebunden, wenn passende Kategorie gefunden wurde

Wenn eingehende E-Mails einer Kategorie zugeordnet wurden, der
im Stammdatenbereich der Software auch ein Maskenprofil zuge-
ordnet ist, fragte die Anwendung bisher beim 1. Offnen nach der E-
Mail Verarbeitung, ob das zugeordnete Maskenprofil in die Maske
eingebunden werden soll. Dies war ein zusatzlicher Arbeitsschritt,
der zukiinftig entfallen kann, da die Maileingangsverarbeitung zu-
kiinftig in der Lage ist, auf Basis der zugeordneten Kategorie vollau-
tomatisch das entsprechende Maskenprofil in das neue Ticket einzu-
binden.

Antworten + E-Mails ,,mit Protokoll“ bei leerem Haupttextfeld
Wenn aus einem Ticket heraus die Funktion ,,Antwort mit Protokol
oder ,E-Mail mit Protokoll” verwendet wurde, obwohl in das Haupt-
textfeld des Tickets keine Information eingetragen wurden, kam es
zu einer Fehlermeldung, da die Anwendung bisher versucht hat, das
Protokoll aus dem Inhalt des Haupttextfeldes zu erzeugen. Zukiinftig
Uberprift der Mechanismus, ob tatsachlich ein Inhalt im Haupttext
des Tickets vorhanden ist. Wenn dies nicht der Fall ist und der An-
wender dennoch die Funktion ,,... mit Protokoll”, aufruft steuert die
Anwendung die Routine dahingehend um, dass die E-Mail oder die
Antwort ,,... ohne Protokoll” erzeugt wird. Auf diese Weise umgehen
wir die Fehlermeldung und eine , korrekte Arbeitsweise” des Mitar-
beiters ist nicht notwendig.

|M
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In der Konfiguration im Bereich der Agentensteuerung kénnen Sie
zukinftig festlegen, dass simtliche Wiedervorlagen, die im Pro-
gramm hinterlegt sind, an Wochenenden nicht gesendet werden. Der
Kauf der ,offenen Version” nur aufgrund dieses Kriteriums ist somit
nicht mehr notwendig!

Funktion ,Genehmigung anfordern” nun auch fiir Ticketinhaber +
Ticketautor optional verfiigbar

In der Konfiguration kdnnen Sie zukiinftig einstellen, dass auch ,,In-
haber eines Tickets” und , Autoren eines Tickets” berechtigt sind, ein
Genehmigungsverfahren einzuleiten. Bisher hatten diese Moglichkeit
nur die ,,zustandigen Personen”, Inhaber der Kompetenzrolle [Sup-
portabt] oder [Dispatcher].

»Workflow-Platzhalter” fiir Kompetenztrager greifen auf Feldinhal-
te des zugrunde liegenden Dokuments zu

Zukiinftig besteht die Moglichkeit, im Rahmen eines elektronischen
Freigabeverfahrens ,Platzhalter” fur die einzelnen Entscheidungs-
schritte zu verwenden, die auf Feldinhalte des entsprechenden Ti-
ckets zugreifen. Somit ist es moglich, dynamisch zur Laufzeit die In-
halte des Freigabeverfahrens in Abhangigkeit der Feldinhalte des im
Hintergrund liegenden Tickets zu steuern. Das Freigabeverfahren
wird hierdurch erheblich flexibler in der Nutzung. Eine ausfihrliche
Hilfe-Beschreibung inklusive eines konkreten Beispiels wurde der Hil-
fe Dokumentation hinzugefiigt.

»Workflow-Platzhalter” fiir Mailtexte greifen auf Feldinhalte des
zugrunde liegenden Dokuments zu und neue Platzhalter

Die Platzhalter #EigenesNamensfeld1#, #EigenesNamensfeld2# so-
wie #BodyAlsPlainText# stehen neben den zahlreichen bereits vor-
handenen Platzhaltern als neue Platzhalter fur die E-Mail Texte im
Rahmen des Genehmigungsprozesses zur Verfligung. Dartiber hinaus
besteht nunmehr die Méglichkeit, neben den statischen Platzhaltern
auch jedes andere beliebige Feld des zugrundeliegenden Dokumen-
tes in die E-Mailtexte an die Kompetenztrager zur Laufzeit einzubin-
den. Der hierfiir zu verwendende variable Platzhalter lautet:
#F~Feldname#

»Rechteprofile” heiBen nun , Analyzer”

Die bisher im Stammdatenbereich namentlich als ,,Rechteprofile”
bezeichneten Dokumente wurden umbenannt und heiBen zukiinftig
»Analyzer”. Hintergrund ist der, dass diese Dokumente zukiinftig
Uber zahlreiche neue Steuerungsmoglichkeiten verfiigen, welche
keineswegs nur mehr was mit den zusatzlichen Kompetenzen (Be-
rechtigungen) innerhalb des Tickets zu tun haben, woflir die Rechte-
profile im Ursprung einmal entwickelt wurden.
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»Analyzer“ kann nun auch Haupttextfeld priifen

In den ,Analyzern” besteht nun die Moéglichkeit, neben den bereits
vorhandenen Priifmdoglichkeiten auch den Inhalt des Haupttextfeldes
der eingehenden E-Mail bzw. des Tickets auf bestimmte Begriffe hin
zu Uberprifen.

»Analyzer“ kann nun auch angeschriebene Adresse priifen

In den ,Analyzern” besteht nun die Moéglichkeit, neben den bereits
vorhandenen Priifmdglichkeiten auch den Inhalt des Empfangerfel-
des (,,SendTo“) der eingehenden E-Mail bzw. des Tickets auf be-
stimmte Strings hin zu tberprifen.

»Analyzer“ kann E-Mails senden

In den ,Analyzern” besteht nun die Méglichkeit, individuelle E-Mails
an beliebige Empfanger zu definieren. Die E-Mails basieren auf Text-
blocken, welche im Stammdatenbereich der Anwendung erzeugt
werden und liber zahlreiche Platzhalter aus dem verarbeiteten Do-
kument verfligen kénnen.

,Bodychecker” fiir Analyse des Haupttextfeldes

Mit dieser neuen Funktion wurde ebenfalls eine Benutzeranforde-
rung realisiert, die uns seit vielen Jahren von zahlreichen Anwendern
immer wieder eingereicht wurde. Es handelt sich um die Analyse des
Inhaltes des Haupttextfeldes eingehender E-Mails. Der Wunsch war,
bestimmte Inhalte direkt aus dem Haupttextfeld der E-Mail auszule-
sen und diese in individuelle Felder des neuen Tickets zu libertragen.
Mit dem neuen ,,Bodychecker” ist genau dies zukiinftig moglich. Die-
ser erlaubt es lhnen, jede beliebig strukturierte E-Mail so zu analysie-
ren, dass die gesuchten Informationen immer gefunden und in das
von lhnen definierte Feld Ubertragen werden. Beispielsweise das au-
tomatische Fillen zugeordneter Maskenprofile auf Basis der einge-
gangenen E-Mail ist somit zukiinftig ohne weiteres moglich. Die Bo-
dychecker werden durch einen ,,Analyzer” gestartet. Sie kdnnen be-
liebig viele Bodychecker definieren, die wiederum beliebig viele Fel-
der analysieren.

»Nachtagent” fiir beliebige Automatismen in der Nacht

Bei diesem Mechanismus handelt es sich um eine neue Routine, die
einmal in der Nacht automatisch vom System gestartet wird. Sie
kénnen im sogenannten ,,Nachtagent” definieren, welche Dokumen-
te zunachst einmal fiir die Bearbeitung gesucht werden sollen (,,SEL-
ECT” auf Basis einer @Formel) und anschlieRend festlegen, was ge-
nau mit diesen Dokumenten gemacht werden soll. Auf diese Weise
lassen sich in der Nacht sehr einfach automatische Berechnungen, E-
Mails, Erinnerungen, Eskalationen etc. definieren.

Selbst das gezielte Loschen vorhandener Dokumente durch das Set-
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Sie einen ein solches Ziel verfolgen, sprechen Sie bitte mit unserem
Support. Die Kollegen werden lhnen die bendtigten Feldname und
Inhalte nennen, die gesetzt werden miissen, um die unmittelbare Lo-
schung des/der Dokumente zu erreichen. Auf die Zurverfiigungstel-
lung einer ,,Standardfunktion fiir die L6schung von Dokumenten
wurde aus Sicherheitsgriinden ganz bewusst verzichtet um das ,,ver-
sehentliche Loschen” von Dokumenten zu vermeiden.

Auch ist der Nachtagent in der Lage ,Bodychecker” (siehe vorste-
hend) zu starten, welche wiederum andere Aktionen ausfiihren kén-
nen. Eine Kombination aus beiden Elementen gestattet es lhnen na-
hezu jede beliebige Manipulation oder Transaktion bestimmte Ti-
ckets betreffend vorzunehmen.

Genehmigungsverfahren kann automatisch gestartet werden

In den ,Analyzern” besteht nun die Méglichkeit, festzulegen, dass
bei positiver Auswertung aller Priifregeln vom Programm automa-
tisch ein Genehmigungsverfahren fiir das konkrete Ticket eingeleitet
wird. Dies gilt sowohl flir Tickets, die auf manuellem Wege im Sys-
tem erstellt werden, als auch fiir Tickets, die aus eingehenden E-
Mails erzeugt werden. , Analyzer” erlauben die Uberpriifung eines
Tickets auf Basis verschiedenster Kriterien, wie beispielsweise der
Betreffzeile, des Haupttextfeldes, des Ticketinhabers (Absender der
E-Mail), der Kategorie aber auch auf Basis einer individuellen IBM
@Formel. Somit stehen zukinftig alle Mdglichkeiten zur Verfligung,
automatisiert Genehmigungsverfahren einzuleiten, wenn bestimmte
Regeln zutreffen.

Insbesondere vor dem Hintergrund der zukiinftigen Einbindung der
Applikation ,, Deep Thought Connector”, welcher in Zusammenarbeit
mit der Firma ,Andermann und Partner” entstanden ist, stellt dieser
neue Automatismus eine tberaus hilfreiche Funktion dar, die zukinf-
tig beispielsweise bei der Beantragung neuer Kompetenzen automa-
tisch Genehmigungsverfahren einleitet.

»Analyzer” folgen einer angegebenen Reihenfolge

In den ,Analyzer“-Dokumenten kénnen Sie zukinftig einstellen, in
welcher Reihenfolge jeder einzelne gestartet werden soll. Auf diese
Weise lassen sich sehr komplexe Manipulationen an den eingehen-
den E-Mails bzw. Tickets vornehmen, da beispielsweise Informatio-
nen, die ein ,, Analyzer” bendtigt durch einen vorhergehenden erst
errechnet und in das Ticket geschrieben wurden.

Berechtigungsdnderungen durch den ,, Analyzer” konnen nun opti-
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In den ,Analyzern” besteht nun die Méglichkeit festzulegen, ob die
Berechtigungsfelder innerhalb der Tickets durch die genannten
Kompetenzen (Zustandige, Bearbeiter, Leser) ersetzt oder diesen nur

hinzugefiigt werden.

»Analyzer“ kann eingehende E-Mails konkreten Tickets zuordnen
In den ,Analyzern” besteht nun die Moéglichkeit, eingehende E-Mails
ganz konkreten Tickets zuzuordnen. Die Definition erfolgt auf Basis
der eindeutigen Ticketnummer. Auf diese Weise lassen sich Zuord-
nungen vollautomatisiert durchfiihren, die normalerweise erst nach
der Erstellung eines neuen Tickets durch ,,manuelles Umhangen”
moglich waren.

»Analyzer”“ kann nun Felder unterschiedlicher Feldtypen erstellen
Die Erzeugung individueller Felder innerhalb eines Tickets war be-
reits in der Vergangenheit moglich, allerdings hatten Sie hier in der
Regel nur die Moglichkeit, zwischen Text, Zahlen und Datumsfeldern
zu wahlen. Durch einen neuen Mechanismus besteht zukiinftig die
Moglichkeit, auch sogenannte , Berechtigungsfelder, also , Leser”
und ,Bearbeiter“-felder bzw. auch ,Namensfelder” in Tickets zu er-
zeugen. Gesteuert wird dieser Mechanismus wiederum in den ,Ana-
lyzern“.

Anderung der Leser + Bearbeiter in einem Ticket durch zutreffende
»Analyzer” kann optional verhindert werden

Die ,Analyzer” dienen unter anderem dazu, nach Auswertung be-
stimmter Regeln dafiir zu sorgen, dass in ein neu erstelltes Ticket zu-
satzliche Leser, Bearbeiter und/oder Zustandige eingetragen werden.
Dies hatte bisher den Nachteil, dass gegebenenfalls individuelle An-
derungen an den Feldern Leser und/oder Bearbeiter von der Funkti-
on wieder Uberschrieben wurden. Aus diesem Grund besteht zukiinf-
tig innerhalb des Tickets die Moglichkeit zu kennzeichnen, dass fir
das konkrete Ticket die Anderung der Felder Leser und/oder Bear-
beiter durch zutreffende Regeln im ,Analyzer” nicht durchgefiihrt
werden durfen.

»Analyzer” Ausfiihrungsoption ist individuell wahlbar

,Analyzer” kdnnen je nach Bedarf in unterschiedlichen Situationen
sinnvoll sein. Friher starteten diese (ehemaligen Rechteprofile)
grundsatzlich beim Eingang einer neuen E-Mail als auch bei der Spei-
cherung eines Tickets. Zukilinftig kdnnen Sie einstellen, ob und wann
genau ein ,Analyzer” starten soll. Zur Auswahl stehen , Eingang einer
neuen E-Mail“, ,,Neuanlage eines Tickets” in der Datenbank, ,Spei-
cherung eines Tickets” in der Datenbank. Eine Kombination aus die-
sen 3 Optionen ist moglich.
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ACHTUNG: ToDo notwendig!

Aufgrund der zahlreichen neuen Steuerungsmaglichkeiten in den
Analyzern (ehemals Rechteprofil) ist notwendig, dass nach dem Up-
date diese Dokumente (Stammdaten - Analyzer) einmalig gedffnet,
bearbeitet und wieder gespeichert werden, damit alle neuen Feldin-
formationen in den Dokumenten bekannt werden.

Ticketerfassung kann abgebrochen werden, wenn im Kategorie-
Auswahldialog auf ,,Abbrechen” geklickt wird

Bisher war es aus der Historie heraus nicht moglich, die Neuerfas-
sung eines Tickets durch einen Klick auf die ,,Abbrechen-
Schaltflache des Kategorie-Dialoges sofort abzubrechen. Es waren

weitere Klicks notwendig. Dies war sehr stérend, wenn man verse-
hentlich eine Ticketerzeugung begonnen hat oder die benétigte Ka-
tegorie gar nicht zur Verfligung stand. Zukinftig kann die Ticketer-
fassung an dieser Stelle einfach durch einen Klick auf die ,,Abbre-
chen”-Schaltflache abgebrochen werden.

Feld ,,BodyAsPlainText” in eingehenden E-Mails ist fiir Inhaber der
Rolle [Admin] direkt in der E-Mail sichtbar

Das genannte Feld ist insbesondere fir Analyse- und Supportzwecke
zuklnftig fur Inhaber der Kompetenzrolle [Admin] direkt in einge-
gangenen E-Mails sichtbar. Dieses Feld wird unter anderem vom
,Text-Phraser” verwendet, um definierte Begriffe des Haupttextfel-
des zu identifizieren. AuBerdem wird das Feld fiir die Suche nach ei-
ner eventuellen Tickethummer bendtigt. Sollte es zu Unstimmigkei-
ten in irgendeiner Form kommen, hat der Administrator schnell die
Moglichkeit den Inhalt des Feldes anzuschauen und gegebenenfalls
an den Hersteller weiterzuleiten.

Textblockimport verarbeitet nun Platzhalter

Sie haben an verschiedenen Stellen der Anwendung (E-Mails an
Dienstleister, E-Mail an Andere, Antworten auf Supportcalls etc.) die
Moglichkeit, bei der Erstellung der E-Mail sogenannte Textblocke zu
importieren, die im Stammdatenbereich der Software erstellt wer-
den kénnen. Ab sofort ist es moglich, in diese Textblécke sogenannte
,Platzhalter” zu implementieren, die im Rahmen des Importes in das
spatere Dokument durch Inhalte des zugrunde liegenden Tickets er-
setzt werden. Hierfiir stehen verschiedene statische Platzhalter aber
auch ein ,, Master-Platzhalter” zur Verfligung, der es Ihnen gestattet,
jedes beliebige Feld des Tickets abzufragen. Somit gestaltet sich die
Kommunikation, beispielsweise mit Dienstleistern, erheblich einfa-
cher, da Sie bei der Erstellung der E-Mails direkt auf individuelle In-
formationen des Tickets zugreifen kénnen um diese an den Dienst-
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leister weiterzugeben. Jeder Platzhalter kann in einem Textblock na-
tirlich beliebig oft vorkommen.

Individuelle Platzhalter auch bei Vorgabetexten an Dienstleister

In den ,Dienstleisterdokumenten” haben Sie die Moglichkeit, zu-
kiinftig neben dem Text, mit dem eine E-Mail an den entsprechen-
den Dienstleister beginnen soll, auch Platzhalter zu implementieren,
die wiederum individuelle Informationen des zugrunde liegenden Ti-
ckets in den Text einbinden. Gleiches gilt fir die einleitenden Texte,
die direkt in den SB-Geraten (Inventarmodul) hinterlegt werden kén-
nen.

Einleitende Texte pro Supportmitarbeiter definierbar
Supportmitarbeiter haben in ihren ,,personlichen Einstellungen” zu-
kiinftig die Moglichkeit, jeweils individuelle Textblocke zuzuordnen,
die direkt bei der Erstellung neuer Kommunikationsdokumente
(Antwort auf Supportcall, E-Mail an Dienstleister und E-Mail an je-
mand anderen) an den Anfang des entsprechenden Dokumentes ge-
setzt werden. Diese Textblocke werden in den Stammdaten definiert
und kdnnen wiederum zahlreiche Platzhalter enthalten, die Informa-
tionen des zugrundeliegenden Tickets wiedergeben. Somit gestaltet
sich die Beantwortung von Tickets mit Informationen aus diesem zu-
kiinftig noch einfacher und individueller.

Feld ,,BodyAsPlainText” nun in jeder eingehenden E-Mail

Das vorgenannte Feld wird im Wesentlichen dafir bendétigt, definier-
te Inhalte des Haupttextfeldes zu finden, wie beispielsweise die Ti-
cketnummer oder Informationen, die vom ,,Bodychecker” ausgele-
sen werden sollen. Frilher wurde dieses Feld ausschlief3lich in be-
stimmte E-Mails implementiert, zukinftig steht es grundsatzlich zur
Verfligung, egal um was fir eine Art von E-Mail es sich handelt
(Textmail, RichText-Mail, MIME-Mail).

»Layoutvorlagen“ miissen in Maskenprofilen zugeordnet werden
Bisher hatten Sie in den Maskenprofilen (erforderlich fir eigene Fel-
der im Ticket) die Moglichkeit, auch einen Inhalt fir das Haupttext-
feld des neuen Tickets zu definieren. Dies fiihrte allerdings in der
Vergangenheit immer wieder zu Formatierungsproblemen, bei-
spielsweise dazu, dass die Inhalte im Ticket rechtsbiindig statt links-
blindig angezeigt wurden. Dieses Problem wurde insofern gel6st,
dass Sie zukiinftig die Moglichkeit haben, statt eines individuellen
Textes im Maskenprofil eine ,Layoutvorlage” zuzuordnen, die zuvor
im Stammdatenbereich angelegt wurde. Diese Layoutvorlage wird
dann als Inhalt fir das Haupttextfeld des neuen Tickets verwendet.
Beachten Sie bitte im Rahmen des Updates, dass Sie die bisher defi-
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nierten Inhalte des Haupttextfeldes in den Maskenprofilen durch
neue Layoutvorlagen ersetzen missen damit dieser im spateren Ti-
cket angezeigt wird. Wir empfehlen die Anlage der entsprechenden
Layoutvorlagen noch vor der Installation des Updates.

Layoutvorlagen kdnnen bestimmten Kategorien bei der Neuanlage
von Tickets zugeordnet werden

Neben den Maskenprofilen gab es bisher keine weitere Moglichkeit,
neue Tickets mit individuellen Inhalten vorzulegen, insbesondere im
Bereich des Haupttextfeldes. Diese Moglichkeit besteht zukiinftig. In
den ,Layoutvorlagen”, welche im Stammdatenbereich erzeugt wer-
den, gibt es zukinftig ein Feld ,,Autoimport in Tickets”, in welches
beliebige Ticketkategorien eingetragen werden kénnen. Wird nun
ein neues Ticket, eine dieser Kategorien betreffend erzeugt, impor-
tiert das Programm automatisch die entsprechende Layoutvorlage in
das Haupttextfeld des neuen Tickets. Somit ist die Vorbelegung des
Haupttextfeldes zukiinftig sehr einfach moglich, ohne Maskenprofile
hierflr in Anspruch nehmen zu missen

Rel.7.0.0 Pre 4

Mailnachricht tiber , Ticketzuordnung” nun auch via @Formel un-
terdriickbar

Grundsatzlich informiert die Applikation bei entsprechender Steue-
rung die Personen, die zukiinftig fir die Bearbeitung eines neuen Ti-
ckets zustandig sind. Diese Information wird der zugeordneten Kate-
gorie entnommen. In Einzelfdllen ist es aber gewiinscht, dass keine
E-Mail Information bezlglich der Zuordnung erfolgt. Bisher konnten
Sie bereits einzelne Kategorien von dieser Benachrichtigungsroutine
ausschlieBen. Wenn also ein Ticket, einer ganz bestimmten Kategorie
zugeordnet wurde, erfolgte keine Nachricht. Zukilnftig ist es dariber
hinaus moglich, auch auf Basis einer individuellen @Formel das E-
Mail Dokument bzw. neue Ticket zu Uberpriifen und daraus ablei-
tend eine Benachrichtigung (Falsch) oder eben keine (Wahr) an die
Ticketzustandigen zu versenden.

Mailnachricht tiber ,, Ticketzuordnung” nun auch via Sonderfeld
»NoZuordnungsmail“ unterdriickbar

Ergdnzend zur vorgenannten Funktion besteht nun auch die Mog-
lichkeit auf Basis eines ganz konkreten Feldes namens ,,NoZuord-

III

nungsmail®, welches den alphanumerischen Wert ,,1“ enthalten
kann, zu steuern, ob die Ticketzustdandigen eine Mailbenachrichti-
gung erhalten sollen, sobald ein neues Ticket zur Verfligung steht. So

lasst sich beispielsweise eine eingehende E-Mail oder ein neu ange-
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erzeugen. Dies wiederum fiihrte dazu, dass die Ticketzustdandigen
keine Information lber die Zuordnung erhalten.

Ansicht ,Supportcalls nach Zuordnungen” stellt nun auch Adress-
buchgruppen, die als ,zustiandig” eingetragen wurden korrekt dar
Die Auswertungsansicht ,,alle Supportcalls nach Zuordnungen” konn-
te Gruppen, die als ,,Zustandig” in einzelne Tickets eingetragen wur-
den bisher nicht korrekt darstellen. Das Problem konnte behoben
werden.

»SendTo” bei Maileingangen sichtbar

Eingegangene E-Mails, die noch nicht von der Maileingangsroutine
verarbeitet wurden kdnnen manuell ge6ffnet werden. Diesen ist zu-
kiinftig neben den bereits vorhandenen Feldern auch das Feld
,SendTo” zu entnehmen, in dem die Adresse steht, an die die E-Mail
gesendet wurde.

Verwendung des Kommas bei Autoantwort

Bisher war es nicht moglich, bei der Konfiguration der verschiedenen
,Autoantworten” die vom System versendet werden, das Satzzei-
chen Komma (, ) zu verwenden. Dies hatte technische Griinde wurde
aber gedndert, sodass Sie nun grammatikalisch sauber formulierte
Antworten vom System versenden lassen kénnen.

Eskalationsagent kann nun auch Nachrichten an ,,Namen in beliebi-
gen Feldern“ des Tickets senden

Der Eskalationsmechanismus, welcher in 16 verschiedenen Stufen
arbeiten kann, war bisher lediglich in der Lage, die , Ticketzustandi-
gen” und Weitere, statisch definierte Personen/Gruppen zu infor-
mieren. Zuklinftig besteht darliber hinaus die Moglichkeit, in den
Steuerungen des Eskalationsagenten festzulegen, dass Personen o-
der Gruppen angeschrieben werden, die in bestimmten Feldern des
Tickets genannt sind. Auf diese Weise lassen sich sehr individuelle
Eskalationsnachrichten verteilen. Die Felder kdnnen entweder aus
zugeordneten Maskenprofilen stammen oder sie wurden mithilfe
der ,Analyzer” individuell in den Dokumenten erzeugt.

Rel. 7.0.0 Pre 5

Archivierung einzelner Tickets kann durch Kennzeichnung
(,,MarkedForArchive“) ,,angefodert” werden

Easy-Support verfligt (iber 2 Archivierungsmechanismen. Zum einen
die manuelle Archivierung, in der es moglich ist, ein beliebiges Zeit-
fenster zu definieren und zum anderen die periodische Archivierung,
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Hier werden Tickets archiviert, die ein bestimmtes Alter iberschrit-
ten haben. Zukliinftig gibt es eine 3. Mdglichkeit dafiir zu sorgen, dass
Tickets in das Archiv verschoben werden. Es handelt sich um Doku-
mente, die Gber ein bestimmtes Feld verfiigen. Dieses lautet
»MarkedForArchive” und muss den alphanumerischen Wert , 1“ ent-
halten. Selbstverstandlich kann dieses Kennzeichen komfortabel di-
rekt im Ticket gesetzt werden, es kann aber auch, beispielsweise
durch die Verwendung eines , Analyzers” automatisch errechnet und
gesetzt werden. Die Folge ist, dass derartige Tickets in der darauf
folgenden Nacht automatisch archiviert werden bzw. im Rahmen ei-
ner manuellen Archivierung, je nachdem was zuerst eintritt.

Einzelne Tickets konnen durch Kennzeichnung (,,NoArchive”) vor
Archivierung geschiitzt werden

Um ein Ticket davor zu schiitzen, in das Archiv verschoben zu wer-
den, besteht zukiinftig die Moglichkeit, dieses direkt im Ticket zu
kennzeichnen. Alternativ lasst sich diese Information beispielsweise
auch durch die Verwendung eines ,, Analyzers” automatisiert in ein
Ticket eintragen. Hierfir sorgt das notwendige Feld namens ,NoAr-
chive”, welches einen alphanumerischen Wert ,1“ enthalten muss.
Tragt ein Ticket dieses Kennzeichen, wird es grundsatzlich nicht ar-
chiviert, bis das Kennzeichen entfernt wird.

Neue Ansicht ,Replizierkonflikte”

In einer IBM Notes Umgebung kommt es punktuell immer mal wie-
der zu Speicher- und Replizierkonflikten. Diese in Easy-Support aus-
findig zu machen war bisher ein schwieriges Unterfangen. Zukiinftig
gibt es im Meni ,, Ansicht” eine neue Ansicht namens ,Replizierkon-
flikte®, in der alle Dokumente, die als Konflikt gespeichert wurden in
gesammelter Form angezeigt werden. Beachten Sie bitte, dass durch
das editieren eines solchen Replizierkonfliktes und die anschliefende
erneute Speicherung dieser wieder in ein vollwertiges Dokument
gewandelt wird. Alternativ ist der Replizierkonflikt ganzlich aus der
Anwendung zu entfernen, wenn das zu Grunde liegende Basisdoku-
ment als korrekt eingestuft wird.

Rel. 7.0.0 Pre 6

Dateinamen der Anhdnge eingehender E-Mails werden analysiert
und kénnen vom ,, Text-Phraser” verwendet werden

Die Maileingangsverarbeitung analysiert eingehende E-Mails zukiinf-
tig auch in Bezug auf Dateianhange bzw. deren Namen. Die Namen
dieser Dateianhange (egal wie viele) werden nun in das neue Ticket
und auch in die E-Mail selbst in das Feld ,,AttachmentNames*“ als
Textliste eingetragen. Die Anhange selbst werden selbstverstandlich
nach wie vor auch in das neue Ticket Glbernommen.

Lr
-
oC
(o)
o
o
I
Lr
C
o
-
<
(e)
<
+
a
e
.
S
<
C
a
<
=
~
I
e
£
C
a
v
‘o
C
[
a
-
C
L
L
v
=
a g
@

RELEASEINFORMATIONEN

RI-SE Enterprise GmbH
Fon: +49 (0) 180 5—-88 98 15 | Fax: +49 (0) 388 27 —50 85 6 | E-Mail: info@notesanwendungen.de



mailto:info@your-notes-database.de

Hintergrund dieser neuen Funktion ist der, dass es in Einzelfallen
vorkam, dass E-Mails an das Programm geschickt wurden, die keiner-
lei Text enthielten, sondern ausschlieBlich eine Datei. Kundenwunsch
war es, auf Basis des Namens dieser Datei (oder Dateien) wiederum
eine automatische Zuordnung zu bestimmten Kategorien und somit
verantwortlichen Personen vornehmen zu kénnen. Dies war bisher
nicht moglich, da die Namen der angehangten Dateien unbekannt
waren.

Mit den neuen Erweiterungen des Text-Phrasers (individuelle Pri-
fung der eingehenden E-Mails auf Basis einer @Formel) ist somit zu-
kiinftig diese Vorgehensweise ohne weiteres moglich. Anhand der
Prifung des Tickets und des oben genannten neuen Feldes, welches
die Dateinamen samtlicher Anhdange enthalt, kénnen zuklnftig au-
tomatisch Kategorien und somit ,, Zustdandige” dem Ticket zugeordnet
werden wenn bestimmte Dateinamen identifiziert werden konnten.

Rel. 7.0.0 Pre 7

Modul ,SB-Manager” der Rechenzentrale optimiert

Easy-Support ist in der Lage, die E-Mails, die das SB-
Uberwachungssystem ,,SB-Manager” der Rechenzentrale versendet
entgegenzunehmen und vollautomatisiert zu verarbeiten. Hierbei
kam es in der letzten Zeit zu einem Problem in der Form, dass bei der
automatischen SchlieBung zuvor eréffnete Tickets, die durch einge-
hende E-Mails des SB-Managers erzeugt wurden, zusatzliche Tickets
ohne wesentlichen Inhalt angelegt wurden. Dies kam zustande, da im
Hintergrund automatisiert sogenannte temporare Dokumente beno-
tigt wurden. Die anschliefende Loschung dieser temporaren Doku-
mente erfolgt in Verbindung mit dem SB-Manager nicht. Das Prob-
lem konnte bereinigt werden. Zusatzlich wurde die Routine dahinge-
hend optimiert, dass die E-Mail, die beispielsweise den ,wieder in
Betrieb” Status des SB-Gerates meldet, zukiinftig aufbewahrt und an
das Originalticket, mit dem die SchlieBung des Gerates dokumentiert
wurde, angehangt wird. Somit ist jederzeit nachvollziehbar, wann die
»wieder in Betrieb” - Meldung fiir dieses Gerat vom SB-Manager der
Rechenzentrale gesendet wurde.

Rel. 7.0.0 Pre 8

Fehlerbehandlungsroutine beim , Excel Export” optimiert

Bisher war es sehr schwierig, herauszufinden, weshalb ein definierter
Excel-Export gegebenenfalls abbrach und die Dokumente nicht in das
System Uberflihrt hat. Die Fehlerbehandlungsroutinen innerhalb des
Mechanismus wurden Uberarbeitet, sodass eine Fehleranalyse nun
erheblich schneller und einfacher moglich ist.

Problembehebung bei Weiterleitung/Beantwortung von E-Mails
Sofern eingegangene E-Mails, die als Tochterdokumente einem be-
stehenden Ticket zugeordnet wurden, weitergeleitet oder mit Proto-
koll beantwortet werden sollten, fiihrte dies zu einer Fehlermeldung,
wenn es sich bei den E-Mails um sogenannte ,,MIME-Mails“ handel-
te. Das Problem konnte nachgestellt und behoben werden.
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»,Nachtagent” mit neuen Méglichkeiten

Der neu implementierte Mechanismus ,, Nachtagent” wurde mit zu-
satzlichen Moglichkeiten ausgestattet. Zum einen ist es nun moglich,
die definierten Agenten direkt aus der zugehdrigen Stammdatenan-
sicht heraus zu aktivieren und/oder zu deaktivieren. AuBerdem kon-
nen samtliche, als ,aktiv“ gekennzeichneten Nachtagenten liber eine
entsprechende Schaltflaiche mit sofortiger Wirkung gestartet wer-
den. Das Abwarten der periodischen Ausflihrung der Agenten in der
Nacht um 3:00 Uhr ist somit nicht mehr zwingend notwendig, was
insbesondere bei dringenden Anderungen an den Dokumenten
durchaus von Vorteil ist. Darliber hinaus ist es in den Nachtagenten
nun nicht mehr ,,nur” moglich Konstrukte der IBM Notes
@Formelsprache, sondern zukiinftig auch echten Lotus Skript Code
zu hinterlegen, wodurch die Moglichkeiten der Dokumentmanipula-
tion nochmals erheblich erweitert werden.

Genehmigungsworkflow von 5 auf 10 Schritte erweitert

Das elektronische Genehmigungsverfahren bot bisher lediglich die
Moglichkeit 5 aufeinanderfolgende Schritte abzubilden. Innerhalb je-
des Schrittes konnten zwar beliebig viele Entscheider genannt wer-
den, dennoch ist es nicht zielfiihrend, mehrere Personen innerhalb
eines Schrittes um eine Entscheidung zu bitten, da das Produzieren
eines Speicherkonfliktes hierdurch geférdert und moéglich wird. Da
mitunter aber mehr als 5 Personen einem Dokument zustimmen
missen, bestand bisher keine andere Moglichkeit, als einzelne
Schritte mit mehreren Personen zu belegen. Zukiinftig besteht die
Moglichkeit, bis zu 10 aufeinanderfolgende Einzelschritte zu definie-
ren, sodass selbst bei komplexen Entscheidungsketten von bis zu 10
Personen in jedem Entscheidungsschritt nur ein Mitarbeiter genannt
werden muss.

Rel. 7.0.0 Pre 9

Berechtigungsweitergabe aus Konfiguration

In der Konfiguration der Anwendung kénnen sowohl Leser als auch
Bearbeiter neuer Supportcalls definiert werden, die standardmaRig
automatisch in solche Dokumente eingetragen werden. Wenn diese
Angaben verandert wurden konnte man mithilfe der Funktion ,Be-
stand anpassen” die neuen gesetzten Steuerungen an die bestehen-
den Dokumente weitergeben. Dies flihrte allerdings dazu, dass die in
den Tickets gespeicherten Berechtigungen liberschrieben wurden.
Zukinftig werden die Berechtigungen lediglich erganzt und die vor-
handenen Zugriffsoptionen in den Tickets werden somit nicht mehr
Uberschrieben. Dariiber hinaus berticksichtigt die neue Weitergabe-
funktion auch die Steuerungen beziiglich der Zugriffsmoglichkeiten
der Kompetenzrolle [Dispatcher]. Je nach gesetzter Option werden
die Berechtigungen fiir den Dispatcher in den Tickets wiederherge-
stellt bzw. entfernt, je nachdem ob das Ticket bereits Mitarbeitern
zugeordnet wurde oder nicht.
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Wenn Sie in der Konfiguration der Anwendung bisher eingestellt hat-
ten, dass Inhaber der Kompetenzrolle [Dispatcher] dauerhaft Zugriff
auf das Ticket behalten, auch dann, wenn bereits Zuordnungen zu
bestimmten Mitarbeitern oder Gruppen vorgenommen wurden,
flihrte dies dazu, dass lediglich der Supportcall an sich von dieser
Steuerung betroffen war. Der Zugriff auf die bereits existierenden
oder neu erstellten Antwortdokumente war hiervon unberihrt. Dies
flihrte zu Widerspriichen im Anwenderkreis, sodass wir uns dazu
entschlossen haben, die Berechtigungen des Dispatchers auch auf
die bereits bestehenden und neuen Antwortdokumente auszuwei-
ten.

Rel. 7.0.0 Pre 10

Neue Ansicht ,alle Supporcalls nach Kunden“

Nachdem das neue ,,EBL-/Kundenmodul” erfolgreich pilotiert wurde,
mehrten sich die Hinweise aus dem Anwenderkreis, dass es sinnvoll
ware, eine eigene Ansicht zur Verfligung zu haben, in der ausschlieR-
lich Supportcalls dargestellt werden, die einer Kundenzuordnung un-
terliegen. Diese Ansicht wurde in das Gliederungsmeni ,alle Sup-
portcalls” des Standardnavigators implementiert. Die Sortierung der
entsprechenden Tickets erfolgt auf Basis der Kundennummer und
des Sortiernamens des zugeordneten Kunden. Wurde keine Kunden-
nummer zugeordnet, wird lediglich der Sortiername fiir die Kategori-
sierung herangezogen. Entsprechende Filter fiir die Darstellung der
Tickets je nach Status stehen auch hier in gewohnter Weise zur Ver-
fligung. Selbstverstandlich wurde auch der individuelle ,, UserNaviga-
tor” entsprechend angepasst. Der Gliederungseintrag kann optional
in den Steuerungsoptionen in der Konfiguration fiir das Kundenmo-
dul abgeschaltet werden.

Rel. 7.0.0 Pre 11

,docTransporter” erweitert

Mithilfe des ,, docTransporters” sind Sie in der Lage, via Smarticon
Dokumente aus anderen Datenbanken, beispielsweise aus der per-
sonlichen E-Mail Datenbank, per Knopfdruck nach Easy-Support zu
Uberfiihren und hieraus beispielsweise neue Anleitungen, Tickets,
Tipps und Tricks Dokumente etc. zu erzeugen. Manchmal ist es aber
gewdinscht, eine E-Mail einfach nur an Easy-Support weiterzuleiten
und sie dann vom System automatisch verarbeiten und zu einem Ti-
cket wandeln zu lassen. Diese Vorgehensweise funktionierte zwar,
hatte in der Vergangenheit aber den groRen Nachteil, dass die Per-
son, die die E-Mail weitergeleitet hat auch automatisch als Inhaber
des Tickets definiert wurde, da sie ja der ,,technische Sender” der
weitergeleiteten E-Mail war. Somit war es im Nachgang notwendig,
das Ticket zu 6ffnen und den Inhaber des Tickets auf die korrekte
Person umzustellen. Mit dem docTransporter stehen nunmehr 2
neue Funktionen zur Verfligung, die es lhnen gestatten, markierte E-
Mails direkt aus Ihrer Maildatenbank (oder jeder anderen Daten-
bank) an Easy-Support zu Ubertragen, ohne dass in irgendeiner Form
eine Anderung der Felder vorgenommen wird. Die E-Mails werden
zunachst direkt in den Ordner ,Maileingdnge” der Datenbank kopiert
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und dann reguldr vom Verarbeitungsmechanismus in den nachsten
Minuten zu einem Ticket gewandelt. Wesentlicher Vorteil dieser
Vorgehensweise ist, dass die E-Mails ihren Originalaufbau behalten
und somit auch der Ticketinhaber des neuen Tickets auf den Namen
des urspriinglichen Absenders der E-Mail gestellt wird. Eine nach-
tragliche Anderung des Ticketinhabers ist somit nicht notwendig und
auch das urspriingliche E-Mail Datum wird korrekt als Ticketdatum
genutzt.

Der neue erweiterte Quellcode fiir das individuelle Smarticon wurde
in der Hilfe der Datenbank im Abschnitt ,, Wichtige Hinweise”,
,docTransporter” hinterlegt. Ersetzen Sie bitte gegebenenfalls den
Quellcode lhres bereits angelegten Smartlcons entsprechend.

Anderung des Ticketinhabers I6scht Felder ,,From*“ und ,,ReplyTo*
Wenn, aus irgendeinem Grund einmal die Anderung eines Ticketin-
habers notwendig ist, fihrte dies in der Vergangenheit dazu, dass die
Felder ,From“ und , ReplyTo“ nicht mitgedandert wurden. Diese Fel-
der sind immer dann gefiillt, wenn das Ticket aus einer eingegange-
nen E-Mail entstanden ist. Dies fihrte dazu, dass der Ticketinhaber
zwar auf eine andere Person eingestellt war, wenn aber eine Antwort
oder eine E-Mail aus dem Ticket heraus erzeugt wurde, griff das Sys-
tem auf die Originaldaten der urspriinglichen E-Mail, also die Felder
,From“ bzw. , ReplyTo” zu. Zukiinftig sorgt der Anderungsmechanis-
mus des Ticketinhabers dafiir, dass auch die Felder ,,From” und
,ReplyTo“ aus dem Ticket entfernt werden, wodurch sichergestellt
ist, dass Antworten oder E-Mails an den neuen Ticketinhaber adres-
siert werden.

Rel. 7.0.0 Pre 12

Kurzbeschreibung des Tickets vorgeben

In den ,Layoutvorlagen” kdnnen Sie bereits einstellen, dass das je-
weilige Layout bei der Neuanlage eines Tickets automatisch in das
Langbeschreibungsfeld eingetragen werden soll. Zukiinftig kann er-
ganzend auch die Kurzbeschreibung des Tickets vorgegeben werden,
was bisher nur in den ,Maskenprofilen” funktionierte.

Eigene @Formel nach Ticketzuordnung moglich

Zukilnftig kann in der Konfiguration (Abschnitt: ,,Verhalten die Dialo-
ge und Wunschtermin®) eine eigene @Formel definiert werden, die
unmittelbar nach der ,,manuellen” Zuordnung des Tickets zu Perso-
nen oder Gruppen ausgefihrt wird. Auf diese Weise sind beispiels-
weise individuelle Nachrichten oder Wertanderungen moglich.

Rel. 7.0.0 Pre 12a

Schlagwortzuordnung

Zukinftig ist es direkt im Ticket in der Registerkarte , Diverses” mog-
lich, dem Ticket selbst gewahlte Schlagworte zuzuordnen. Es konnen
beliebig viele Schlagworte und auch Wortkombinationen zugeordnet
werden. Das Feld ist ein ,selbst lernendes Feld” und wachst mit der
Anzahl der bereits vergebenen Schlagworte automatisch. Die
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Schlagworte stehen dann anschlieBend selbstverstandlich fir den
Notes Volltextindex (Suche) zur Verfliigung. Dartiber hinaus wurde in
die Gliederung ,alle Supportcalls” eine neue Ansicht namens ,nach
Schlagworten” implementiert, um Tickets nach den gesetzten
Schlagworten schnell wiederfinden zu kénnen. In der Konfiguration
kénnen Sie dariber hinaus einstellen, ob bei einem Klick auf die Be-
nutzeransicht ,zugriffsberechtigte” neben den bereits moglichen
auch die Ansicht ,,alle Supportcalls nach Schlagworten” verkniipft
werden soll, um dem Benutzer beispielsweise die Suche bereits be-
handelter Probleme in der Schlagwortliste zu ermdglichen.

Meniipunkt ,,zugriffsberechtigte” kann selbst benannt werden

Der in der Konfiguration einstellbare Menlpunkt , zugriffsberechtig-
te”, welcher dafiir geschaffen wurde, ,,normalen” Mitarbeitern Zu-
griff auf nicht eigene Tickets zu gewahren, kann zuklinftig mit einer
eigenen Beschriftung versehen werden, da die Default-Bezeichnung
,zugriffsberechtigte” vielen Anwendern nicht eindeutig genug war.
Insofern ist zukiinftig die Wahl eines eigenen Namens maoglich.

Maileingangsverarbeitung iliberpriift Rechte des , Ausfiihrenden”
Fiir die fehlerfreie und lliickenlose Verarbeitung eingegangener E-
Mails im System ist es notwendig, dass der zustandige Agent mit ei-
ner ID signiert wurde, die Uber Editoren- als auch Loschberechtigung
in der Datenbank verfiigt. Ist dies nicht der Fall, fihrt dies zu einer
fehlerhaften Maileingangsverarbeitung und verschiedene Prozesse
werden sehr umfangreich protokolliert Damit so etwas nicht gesche-
hen kann, priift die Funktion ab sofort zunachst einmal, ob der Sig-
nierende des Agenten/der Datenbank mindestens lber eine Edito-
ren- sowie eine Loschberechtigung gemald der Steuerungen in der
Zugriffskontrollliste (ACL) der Datenbank verfiigt. Ist dies der Fall,
wird die Verarbeitung der eingegangenen E-Mails fortgesetzt, an-
dernfalls wird der Mechanismus abgebrochen und ein entsprechen-
der Protokolleintrag erscheint in der Protokolldatei Ihres Servers
(log.nsf).

Rel. 7.0.0 Pre 13

Probleme in ,, Analyzern” behoben

Wenn Sie in einem ,, Analyzer” konfiguriert haben, dass dieser nurim
Abgleich mit der gewéhlten Ticketkategorie giiltig sein soll, funktio-
nierte dieser nicht, wenn im Kategorienamen ein Backslash [ \ ] ent-
halten war, es also eine Unterkategorie gab. Man war gezwungen
grundsatzlich ausschliefSlich die Bezeichnung der Unterkategorie zu
definieren, damit der Mechanismus funktionierte. Das Problem
konnte nachgestellt und behoben werden. Dariiber hinaus konnte in
Einzelfallen nachgestellt werden, dass die Steuerung ,,starten nur bei
der Neuanlage eines Tickets” nicht funktionierte und der Analyzer
nur ausgefiihrt wurde, wenn ein Ticket, welches bereits einmal ge-
speichert wurde, erneut geéffnet und wieder gespeichert wurde. Das
Event ,neues Ticket” wurde also nicht ordnungsgemaR erkannt. Auch
dieses Problem konnte nachgestellt und behoben werden.
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Rel. 7.0.0 Pre 14

Unterdriickung der Zustandigkeits E-Mail

Klassischerweise wird in Easy-Support den fiir ein Ticket verantwort-
lichen Personen/Gruppen eine E-Mail Benachrichtigung zur Verfi-
gung gestellt, sobald ein Ticket in der Anwendung identifiziert wurde,
fiir die diese als ,,Zustandig” erkannt wurden. Nun kann es aber Be-
sonderheiten geben, die dazu fiihren, dass in ganz bestimmten Fallen
eine solche Benachrichtigungs-E-Mail nicht gewlinscht ist. Bisher
konnte in der Konfiguration lediglich eine oder mehrere Kategorien
genannt werden, bei denen diese Zustandigkeitsbenachrichtigung
unterdriickt werden sollte. Der Mechanismus arbeitete ausschlie3-
lich bei eingegangenen E-Mails, welche zu Tickets konvertiert wur-
den. Zukiinftig konnen Sie in der Konfiguration zusatzlich eine indivi-
duelle @Formel der IBM Notes Formelsprache definieren. Gibt diese
den Wert @True zuriick, wird ebenfalls eine Mailbenachrichtigung
der Zustandigen unterbunden. Das Konstrukt arbeitet auRerdem zu-
kiinftig nicht mehr ,,nur” bei Eingdngen neuer E-Mails, welche zu Ti-
ckets konvertiert werden, sondern auch bei der manuellen Anlage
von Tickets direkt im System und dariiber hinaus auch bei der Spei-
cherung bzw. Uberarbeitung der Zustiandigkeiten bereits bestehen-
der Tickets. Der Mailflow innerhalb der Applikation kann durch diese
neue Funktion nochmals deutlich optimiert und tberfliissige Mailbe-
nachrichtigung konnen unterdriickt werden.

Release 7.0.1

ACHTUNG: NEUER LIZENZSCHLUSSEL ERFORDERLICH !!!

Seit der Version 7.0.1 ist ein neuer, kostenpflichtiger Lizenzschlissel
erforderlich. Erkundigen Sie sich in unserem Online-Shop (iber die
aktuellen Konditionen, sofern Sie nicht iber einen Wartungsvertrag
verfliigen. Ob Sie in dem Fall updateberechtigt sind, entnehmen Sie
bitte unseren Updatebedingungen.

Kunden mit glltigen Wartungsvertrag kénnen die aktuelle Schablone
und den neuen, bendtigten Lizenzschllssel im Supportbereich unse-
rer Webseite kostenfrei herunterladen.

Hiervon betroffen sind vor der offiziellen Veroffentlichung auch so-
genannte , Pre“-Versionen (Details), was an einem ,,Pre” in der Versi-
onsnummer erkennbar ist. Diese Versionen stehen ausschlieRlich
Wartungskunden zur Verflgung.

Sollten Sie bisher keinen Wartungsvertrag abgeschlossen haben,
konnen Sie das neue Update in der Update-Kategorie unseres Onli-
ne-Shops bestellen und hierbei entscheiden, ob Sie zukiinftig einen
Wartungsvertrag fiir die Software abschlieRen mochten. Entspre-
chend differiert der Preis.
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Loschung periodische Wiedervorlage wenn Ticket erledigt

Sofern ein Ticket bereits im Status ,erledigt” steht, fragt die Anwen-
dung bei der Speicherung desselben nach, ob eine gegebenenfalls
gesetzte ,Stichtagswiedervorlage” geléscht werden soll. Eine even-
tuell gesetzte ,periodische Wiedervorlage” wurde von dieser Riick-
frage nicht berlicksichtigt. Dies wurde geandert, sodass die Anwen-
dung nun beide Arten der Wiedervorlage Gberprift und auch einzel-
nen nach der Loschung der beiden eingetragenen Termine fragt.

Release 7.0.2

Neues Feld ,Mac-Adresse” in Hardwaremaske

Das vorgenannte Feld ,Mac-Adresse” wurde der Hardwaremaske im
Register ,,technische Daten” hinzugefiigt. Es handelt sich um ein Text-
feld, insofern ist die Aufnahme jedes Datentyps moglich.

»Freifelder” in Hardwaremaske kdnnen gedandert werden

Es besteht die Moglichkeit, 3 individuelle Felder in die Hardwaremaske
einzubinden. Die Feldnamen werden in der globalen Konfiguration im
Abschnitt ,,Hardwaremodul” gesteuert. Bisher wurden diese Feldna-
men allerdings ,,zur Laufzeit” ausgelesen. Soll heilen, wenn ein Feld-
name zu einem spateren Zeitpunkt einmal verandert wurde, zeigte die
Hardwaremaske diesen gedanderten Feldnamen sofort an, obwohl ge-
gebenenfalls der alte Feldname noch giiltig bleiben sollte. Zukiinftig
Ubernimmt bei der Neuanlage eines Hardwaredatensatzes die Anwen-
dung die in der Konfiguration hinterlegten Feldnamen fiir die individu-
ellen Felder. Dariiber hinaus kann nunzu jedem Zeitpunkt eine Ande-
rung dieser Feldnamen in der Konfiguration vorgenommen. Auf
Wunsch kénnen diese gednderten Feldnamen dann unter Verwendung
einer neuen Funktion an den bereits bestehenden Datenbestand wei-
tergegeben werden. Diese Moglichkeit bestand bisher nicht.

Release 7.0.3

»Analyzer“ speicherte punktuell keine Anderungen ins Ticket

Diese besondere Konstellation kann vorkommen, wenn ein Mitarbeiter
(maximal Autorenberechtigung), der initial Bearbeitungsrechte fiir ein
Ticket hat, sich selbst aus einem Ticket als ,,berechtigter Bearbei-
ter/Zustandiger” entfernt und einen anderen Mitarbeiter eintragt.
Wenn anschlieend nun im Kontext dieses Mitarbeiters ein zutreffen-
der ,Analyzer” ausgefihrt wird, kann dieser aufgrund der entfernten
Bearbeitungsberechtigung seine Anderungen nicht in das Ticket hinein
speichern. Das Problem konnte nachgestellt und behoben werden.
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In sehr seltenen Fallen konnte es vorkommen, dass in der genannten
Ansicht Eintrage angezeigt wurden, die lediglich aus einem Komma be-
standen. Dies war immer dann der Fall, wenn in der Zustandigkeitsliste
des entsprechenden Tickets ein Eintrag vorhanden war, der keine
Gruppe darstellte, aber eine Person, die lediglich aus einem String (oh-
ne Leerzeichen) bestand. Das Problem konnte nachgestellt und beho-
ben werden.

»,Felddiagnose” weiter optimiert

Die Felddiagnose, die Sie als Supportwerkzeug fir die Darstellung samt-
licher Felder fiir jedes einzelne Ticket/Dokument in der Applikation
verwenden kdnnen, wurde beziglich ihres Aufbaus optimiert. Zukiinf-
tig werden die Feldtypen nicht nur als numerische Codes dargestellt,
sondern als ,,echte Strings“, wie beispielsweise Textfeld, numerisches
Feld, Leserfeld etc. Dartiber hinaus wurde am Ende der Feldliste eine
Tabelle hinzugefiigt, die samtliche Berechtigungen des ausfiihrenden
Mitarbeiters in der Zugriffskontrollliste (ACL) der Datenbank wieder-
gibt.

Release 7.0.4

Bearbeitungsschutz frei konfigurierbar

Zukliinftig ist es moglich, in der Konfiguration festzulegen, dass ein Ti-
cket vor weiterer Bearbeitung geschiitzt wird, wenn es in einem ganz
bestimmten ,Status” steht. Sie konnen beliebig viele Status, auch die
selbst konfigurierten, zuordnen. Dartber hinaus priift das System
grundsatzlich das neue Feld ,Bearbeitungsschutz”. Enthalt dieses eine
alphanumerische ,,1“ ist eine weitere Bearbeitung des Tickets ebenfalls
nicht moglich. Dieses lasst sich dann nur noch im Lesemodus 6ffnen.
Durch die Auswertung dieses neuen Feldes haben Sie die Mdoglichkeit,
vollig individuelle Bearbeitungsschitze fiir die unterschiedlichen Ti-
ckets zu konfigurieren. Diese kdnnen Sie dann beispielsweise durch in-
dividuelle Speicherformeln, Analyzer oder Nachtagenten, je nach Be-
darf in die entsprechenden Tickets eintragen.

Beliebiger Statuswechsel bei E-Mail Eingdngen

Bisher war es in der Konfiguration lediglich moglich einzustellen, dass
Tickets, die sich aktuell im Status ,erledigt” befanden, bei Eingang einer
neuen E-Mail in einen anderen Status zuriickversetzt werden, bei-
spielsweise auf ,,in Bearbeitung”. Stérend an dieser Routine war, dass
sie ausschlieBlich fiir bereits erledigte Tickets genutzt werden konnte.
Aus diesem Grund wurde der Mechanismus erweitert und Sie haben
zukilinftig die Moglichkeit, generell festzulegen, in welchen Status Ti-
ckets gesetzt werden sollen, wenn eine E-Mail als Antwort auf das Ti-
cket im System eingeht. Es kdnnen sowohl die Standardstatus als auch
die selbst konfigurierten Status verwendet werden. Der aktuell gesetz-
te Status des Tickets ist fiir die Routine somit nicht mehr relevant.
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Seit einiger Zeit ist es moglich, zugeordnete Maskenprofile automatisch
in das Ticket einzubinden wenn die Maileingangsverarbeitung eine zu-
geordnete Kategorie aufgrund der Steuerungen des , Text-Phrasers”
findet. Bedauerlicherweise war dies bisher nur méglich, wenn die Kate-
gorie eine Hauptkategorie war. Wurde das Maskenprofil einer Unterka-
tegorie zugeordnet, war die Maileingangsverarbeitung nicht in der La-
ge, das zugehorige Maskenprofil automatisch in das Ticket einzubin-
den. Der Mechanismus wurde optimiert, so dass es zukiinftig egal ist,
ob die Kategorie eine Hauptkategorie oder eine Unterkategorie ist. So-
fern ein Maskenprofil zugeordnet wurde, wird dieses bei der Mailein-
gangsverarbeitung automatisch in das Ticket eingetragen und die not-
wendigen Felder somit zur Verfligung gestellt.

Release 7.0.5

Analyzer-Check des Body-Feldes optimiert

Wenn Sie auf Basis eingehender E-Mails oder auch bei der manuellen
Speicherung eines Tickets das Haupttextfeld auf das Vorhandensein be-
stimmter Begrifflichkeiten tUberpriifen wollten, fiihrte dies unter be-
stimmten Konstellationen, vordergriindig dann, wenn das Haupttext-
feld mehr als 2000 Zeichen enthielt, zu Problemen. In Ausnahmefallen
konnte es sogar dazu kommen, dass der betreffende Analyzer als giiltig
erkannt und somit die entsprechenden Regeln ausgefiihrt wurden, ob-
wohl der Text in keiner Weise den Prifungsregeln entsprach. Das Prob-
lem konnte nachgestellt und durch Optimierung der Programmierung
behoben werden.

Analyzerposition muss einmalig sein

Zukiinftig Gberprift die Anwendung bei der Speicherung vorhandener
oder neuer Analyzer, ob die Positionsnummer bereits in einem anderen
Analyzer vergeben wurde. Der Mechanismus stellt somit sicher, dass
die Position eindeutig ist.

Probleme bei ,,Weiterleitung“ bzw. ,,Antwort mit Protokoll“

Sofern Sie auf eine E-Mail, die im Original aufbewahrt und dem Ticket
angehangt wurde, eine ,,Antwort mit Protokoll“ erstellen oder diese
mit der Funktion ,Weiterleiten ...“ weiterleiten wollten, kam es zu einer
Fehlermeldung (,,No Resume”) und das neue Mail-Dokument enthielt
keinen Inhalt. Dieses Fehlverhalten begriindet sich durch einen doku-
mentierten Bug in IBM Notes. Durch eine alternative Programmierung
ist es uns gelungen, das Problem zu umgehen, sodass die Weiterleitung
eingegangener E-Mails sowie auch der Mechanismus ,, Antwort mit Pro-
tokoll”“ wieder ohne Probleme funktioniert.

Release 7.0.5a
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Supportcallnummer bei direkten Antworten/Weiterleitungen
Theoretisch besteht die Moglichkeit eingegangene E-Mails, die vom
System natiirlich zu einem Ticket gewandelt werden, aufzubewahren.
Ist diese Option in der Konfiguration eingestellt, hangt diese Original E-
Mail quasi unverandert am erstellten Ticket und kann dort jederzeit
eingesehen werden. Darilber hinaus ist es technisch ohne weiteres
moglich, diese E-Mail aufzurufen und die implementierten Funktionen
,Antworten mit Protokoll, ,Antworten” sowie ,Weiterleiten” zu ver-
wenden. Diese Funktionen Gbernahmen aber bislang nicht die Ticket-
nummer aus dem zu Grunde liegenden Supportticket in die Betreffzeile
der neuen E-Mail, sodass eine erneute Rickantwort des Empfangers
unter Umstanden nicht automatisch vom System zugeordnet werden
konnte. Dieses Problem wurde behoben, sodass auch Antworten bzw.
Weiterleitungen aus solchen E-Mails automatisch mit der Ticketnum-
mer in der Betreffzeile versehen werden. Aufgrund der Architektur der
Software empfehlen wir aber nach wie vor nicht die Beantwortung aus
der Originalmail heraus zu initiieren, sondern immer aus dem Ticket.

Release 7.0.6

»Bodychecker” an neuer zeitlicher Position

Kirzlich wurde an uns die Frage herangetragen, weshalb ein definierter
,Bodychecker”, der in der Lage ist, E-Mail-Inhalte auf Basis eines Such-
mechanismus herauszufiltern, die Ergebnisse seiner Suche nicht in die
Felder selbstdefinierter Maskenprofile schreiben kann? Der Hinter-
grund war der, dass ,,Maskenprofile”, welche automatisch in ein Ticket
eingebunden werden kénnen, vom zeitlichen Ablauf erst am Ende der
gesamten Routine beriicksichtigt wurden. Die ,,Analyzer” welche die
entsprechenden Bodychecker starten wurden vorher ausgefiihrt, wes-
halb die Werte, die in die entsprechenden Zielfelder der Maskenprofile
eingetragen wurden durch den erst darauffolgenden Mechanismus
Uberschrieben wurden. Das ganze wurde zeitlich nun umgekehrt, dass
zunachst die Maskenprofile in das Ticket eingetragen werden inklusive
aller selbst definierten Felder. Anschlieend werden die Analyzer und
gegebenenfalls definierte Bodychecker ausgefiihrt, sodass es nunmehr
problemlos moglich ist, die Ergebnisse eines Bodycheckers in die Frei-
felder eines Maskenprofils einzutragen.

Release 7.0.9

Importméglichkeit fiir Textblocke und Layoutvorlagen in Hardware-
dokumente, SB-Geréte und Softwaredokumente

In das Haupttextfeld der oben genannten Dokumententypen kénnen
zukiinftig vorgefertigte Layoutvorlagen und Textblocke importiert wer-
den.
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»Antwort mit Protokoll“ bei ,,Single“-Screenshot

Sofern in einem Ticket ausschlieRlich ein Screenshot im Haupttextfeld
hinterlegt war, ohne weiteren Text davor oder dahinter, wurde dieser
beim Aufruf der ,Antwort mit Protokoll“-Funktionen nicht in das Ant-
wortdokument/die E-Mail Ubergeben. Das Problem konnte nachgestellt
und behoben werden

Dokument-URL bei Wiedervorlage und Eskalations E-Mails zukiinftig
ohne Leerzeichen

Einige automatische E-Mails aus dem System verwenden zwischenzeit-
lich keine Dokumentenlinks zu den verbundenen Tickets mehr, sondern
stattdessen die Dokument-URL. Wenn allerdings in der Domainbe-
zeichnung des Unternehmens ein Leerzeichen enthalten war, stellte
der E-MailClient in Notes den Link nicht in voller Lange dar, wodurch
ein Zugriff auf das verlinkten Dokument durch einen Klick nicht moéglich
war. Zuklinftig werden vom System in der URL samtliche Leerzeichen
entfernt.

Suchfunktion fiir Kategorien bei Neuanlage von Tickets

Wenn ein Ticket neu angelegt wird, haben Sie die Moglichkeit, Mitar-
beitern eine Liste mit guiltigen Kategorien/Unterkategorien fiir die Zu-
ordnung des Problems anzubieten. Sofern sehr viele Kategorien zur
Verfligung stehen, gestaltet sich die Auswahl der richtigen Kategorie
haufig relativ schwierig, da unter Umstanden in dem Fenster auch ge-
scrollt werden muss. Zukiinftig steht oberhalb der Kategorielisten ein
Suchfeld zur Verfligung, in welches beliebige Strings eingegeben wer-
den kénnen. Kategorien und Unterkategorien die diesen String enthal-
ten werden anschlieBend sofort im unteren Teil des Dialogfensters als
Suchergebnis angezeigt, wodurch die Auswahl der gewiinschten Kate-
gorie erheblich schneller méglich wird.

Release 7.0.11

Dienstleister-Ticket-IDs werden automatisch erkannt

Zukiinftig ist Easy-Support in der Lage, Maileingange Ihrer Dienstleister
automatisiert zu erkennen, die Ticket-ID des Dienstleisters aus dieser E-
Mail auszulesen und in ein neues Easy-Support Ticket einzutragen.

Im Rahmen dieses Mechanismus Uberprift die Applikation, ob es gege-
benenfalls bereits ein Ticket mit der Ticket-ID lhres Dienstleisters im
System gibt. Ist dies der Fall, wird eine weitere E-Mail lediglich als Ant-
wortdokument dem Basisticket zugeordnet. Sie haben die Moglichkeit
im Stammdatenbereich der Software, dort wo Sie die Dienstleister
pflegen, zu jedem Dienstleister beliebig viele Prafixe fir die Ticket-IDs
zu definieren. Sie legen dort also fest, wie und in welcher Form eine Ti-
cket-ID lhres Dienstleisters in einer eingehenden E-Mail genannt wird.
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Die Anwendung prift dann bei Eingang einer E-Mail ob eines der defi-
nierten Prafixe in der E-Mail, entweder in der Betreffzeile oder im
Haupttextfeld vorhanden ist. Anschliefend versucht die Anwendung
rechts vom Prefix die eigentliche Ticket ID zu identifizieren. Gelingt
dies, wird der entsprechende Wert in das Ticket direkt eingetragen und
auch eine Verlinkung des Dienstleisters mit seinen Stammdaten zum

Ticket wird automatisiert gesetzt.

-1

SC-20171131044AUT1 E
Dienstleister: Fiducia & GAD IT AG (E-Mail | Wahlen) DL-TicketID: Ticket 4121825 E

Wesentlicher Vorteil dieser neuen, sehr komplexen Funktion ist der,
dass es nicht mehr zwingend notwendig ist, die Ticketnummer Ticket-
nummer von Easy-Support, welche grundsatzlich mit SC-20 ... beginnt
irgendwo in der E-Mail zu nennen. Es ist zukiinftig vollkommen ausrei-
chend, wenn die Ticket-ID des Dienstleisters genannt ist. Easy-Support
erkennt diesen Vorgang dann vollautomatisch und halt alle Kommuni-
kationsdokumente zu diesem Vorgang zusammen.

Release 7.1.0

E-Mails von Kunden (oder anderen) kénnen nun die Kundennummer
enthalten. Kunden im Kundenmodul werden hieran erkannt
Zukiinftig ist Easy-Support in der Lage, Maileingange Ihrer Kunden nicht
nur anhand der Absenderadresse (Feld: ,From‘) im Kundenmodul zu
identifizieren, sondern alternativ auch tber die Nennung der Kunden-
nummer in der Betreffzeile der E-Mail. Es ist vollkommen ausreichend,
wenn dort der String ,Kundennummer:‘ erscheint. Easy-Support wird
dann versuchen auf Basis des Wertes, der sich rechts von diesem String
bis zum nachsten Leerzeichen befindet, den zugehorigen Kundenda-
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tensatz im Kundenmodul zu identifizieren. Ist diese Suche erfolgreich,
wird, genauso wie auch bei der Identifikation via Absenderadresse, der
entsprechende Kundendatensatz direkt mit dem neuen Ticket ver-
knUpft.

Release 7.1.1

E-Mails an Dienstleister, vorgeschlagenen Selektion

Wenn Sie bisher aus einem Ticket heraus eine E-Mail an einen Dienst-
leister gesendet haben, welcher im Ticket beispielsweise durch ein SB
Gerat oder durch eine Hardware bereits zugeordnet war, wurde dieser
bei Aufruf der Funktion , E-Mail an Dienstleister” bereits vorselektiert,
sodass das entsprechende Dialogfenster nur noch mit OK bestatigt
werden musste.

Mit der Einfihrung der globalen Dienstleistererkennung ist ein 3.
Dienstleisterfeld im Ticket hinzugekommen, welches dazu flihrte, dass
diese automatische Selektion nicht mehr genutzt wurde. Um dennoch
eine Vorgabeselektion zu erhalten war es notwendig, direkt im Ab-
schnitt des zugeordneten SB-Gerates bzw. der zugeordneten Hardware
auf den Link ,,E-Mail“ zu klicken. In dem Fall erfolgte eine Selektion in
dem Dialogfenster.

Da diese Vorgehensweise fiir viele Anwender aber offensichtlich unge-
wohnt ist, wurden wir darum gebeten, den Mechanismus wie in friihe-
ren Versionen wieder zur Verfligung zu stellen. Insofern prift die Rou-
tine zukiinftig ob ein SB-Gerat im Ticket zugeordnet wurde und somit
auch ein zustandiger Dienstleister. Ist dies der Fall, wird zunachst dieser
flr die Vorgabeselektion verwendet. Wurde eine ,sonstige Hardware”
zugeordnet, aber kein SB Gerat, so wird der Dienstleister der Hardware
flr die Vorgabeselektion verwendet. Ist weder ein Dienstleister zu ei-
nem SB-Gerat noch zu einer Hardware zugeordnet, wird geprift, ob es
einen ,Masterdienstleister” zum Ticket gibt. In dem Fall wird dieser fir
die Vorgabeselektion verwendet.

Uberarbeitung der R-IT Schnittstelle der dsterreichischen Rechenzent-
rale , Raiffeisen Informatik GmbH*

Easy-Support erkennt zukiinftig aufgrund der Antworten der Rechen-
zentrale ob der Vorgang in der Rechenzentrale als geldst gekennzeich-
net wurde. Diese neue Erkennungsmechanismus wurde notwendig, da
das ,Wiedereroffnen” eines solchen Vorganges in der Rechenzentrale
nur dann ordnungsgemal funktioniert, wenn eine weitere E-Mail aus
Easy-Support an die Rechenzentrale im XML-Element ,CallSta-
tes.ShortName*“ das Kiirzel ,NPA“, und nicht wie gewohnt bei nachge-
reichten Informationen , IFC” enthalt. Insofern merkt sich Easy-Support
zukiinftig, ob ein Vorgang in der Rechenzentrale erledigt wurde und
vermerkt diese Information im Ticket. Wird nun aus dem Ticket eine
weitere E-Mail an die Rechenzentrale gesendet, weil} das System, dass
es das oben genannte Kennzeichen im Mail-Pendant verwenden muss.
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Dies erfolgt allerdings nur ein einziges Mal. Ab der 2. E-Mail nach der
Erledigungsmeldung stellt Easy-Support das XML-Element wieder auf
,IFC“ zuriick, bis die nachste Erledigungsmeldung der Rechenzentrale
zu diesem Vorgang eingeht. In gleicher Weise setzt sich dieser Mecha-
nismus dann unendlich fort.

Release 7.1.2

Wiedervorlage kann sich selbst I6schen

Zukiinftig konnen Sie bei der Definition von Stichtagswiedervorlagen in
einem Ticket festlegen, ob diese Wiedervorlage nach erstmaliger Erin-
nerung sich automatisch selbst wieder 16scht. Ist dies der Fall, wird fir
das Ticket keine weitere Erinnerungs-E-Mail gesendet.

Dokumentenlink bei Mastertickets steuerbar

Sobald ein Ticket als ,,Masterticket” definiert wird, haben Sie in einem
Dialog die Moglichkeit, die definierten Leser des Tickets Gber diesen
Sachverhalt zu informieren. StandardmaRig enthielt diese Benachrich-
tigungs-E-Mail grundsatzlich einen Dokumentenlink zum Ticket, was
dazu fuhrte, dass bei Aufruf des Links aus dem Briefkasten des Mitar-
beiters unter Umstanden mehrere Kollegen gleichzeitig auf das Doku-
ment zugriffen. Solange sich dieses im Lesemodus 6ffnete, war es kein
Problem, hat der Mitarbeiter aber erh6hte Berechtigungen, wie bei-
spielsweise eine , Zustandigkeit” oder die Kompetenzrolle ,Dispatcher”
fuhrte dies dazu, dass das Ticket sich automatisch in den Bearbeiten
Modus stellte und durch das Notes intern geregelte ,,Softlocking” kein
weiterer Mitarbeiter auf das Dokument zugreifen konnte. Insofern
kann der Initiator des Masterticket zukiinftig entscheiden, ob lediglich
ein Benachrichtigungstext zum Masterticket versendet wird oder zu-
satzlich auch ein Dokumentenlink angehangt wird. Wir empfehlen in
solchen Féllen von einen Dokumentenlink Abstand zu nehmen, da jeder
berechtigte Mitarbeiter in der Datenbank die Ansicht ,,Mastertickets”
zur Verfligung hat und hier eine reduzierte Version des Tickets im Le-
semodus fir alle Personen gleichzeitig angezeigt werden kann.

Individuelle Steuerungen zur Anzeige des Kategorie-Dialoges

In der Konfiguration konnten Sie bisher lediglich einstellen, dass der Di-
alog mit der Kategorieliste bei der Neuanlage eines Tickets angezeigt
oder unterbunden wird. Zukiinftig haben Sie erganzend die Moglichkeit
nun festzulegen, dass der Dialog bei positiver Priifung einer selbst for-
mulierten @Formel unterbunden wird. Auf diese Weise kdnnten Sie
beispielsweise fiir einzelne Kollegen lhres Unternehmens ganz gezielt
den Kategoriedialog unterbinden. In einem solchen Fall wird die eben-
falls in der Konfiguration vorgegebene , Ausweichkategorie” als Stan-
dardwert in das Kategoriefeld des neuen Tickets eingetragen.

»ReplyTo“-Adresse bei Fremderfassung eines Tickets
Sofern ein Supportmitarbeiter im Namen eines anderen Kollegen ein
Ticket erfasste (Fremderfassung), erschien im Rahmen der Speicherung
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des neuen Tickets ein Dialog, mit dem ein kurzer Nachrichtentext an
die Personen geschickt werden konnte, fiir die das Ticket erfasst wur-
de. Als Riickantwortadresse dieser Benachrichtigungs-E-Mail wurde al-
lerdings die personliche E-Mail-Adresse des Support-Mitarbeiters ver-
wendet. Zukiinftig nutzt das System die in der Konfiguration hinterlegte
Adresse fir das Feld ,,ReplyTo“. Somit werden Antworten, die der Mit-
arbeiter auf diese Benachrichtigungs-E-Mail schreibt automatisch an
das System und nicht mehr an den personlichen Briefkasten des Sup-
portmitarbeiters zuriickgesendet.

Release 7.1.5

Import von Hardware und SB-Geraten nun auch mit Aktualisierungen
Easy-Support bietet verschiedene Datenlibernahmemaglichkeiten fir
das Inventarmodul. So ist es beispielsweise durch die Anlage von Im-
portprofilen moglich, beliebige Excel- und CSV-Daten in die Kategorien
,SB-Gerate”, ,,sonstige Hardware” und ,,Software” zu importieren. Die-
se Mechanismen hatten bisher allerdings das Problem, dass immer nur
eine initiale Dateniibernahme mdglich war. Sofern diese Dateniber-
nahme wiederholt wurde, wurden die bereits bestehenden Datensatze
dupliziert bzw. ein erneuter Import flihrte immer dazu, dass auch die
Datensatze immer wieder neu angelegt wurden.

Zukiinftig besteht in den Importprofilen die Mdéglichkeit, festzulegen,
dass im Rahmen des Datenimportes von der Routine Uberpriift wird, ob
ein Datensatz bereits existiert. Als Suchschlissel fur die Datenkontrolle
wird das Feld ,,LANID”, welches sowohl in SB-Geraten als auch in sons-
tige Hardware in der Registerkarte ,Details” vorzufinden ist, verwen-
det. Befindet sich in der Rohdatendatei ein Datensatz, in dem die LA-
NID identisch ist mit einem bereits bestehenden Datensatz, so werden
die Felder des Datensatzes inhaltlich zwar aktualisiert, aber es wird
kein neuer Datensatz mehr angelegt, wodurch selbst vorgenommene
Ergdnzungen und Standortzuordnungen etc. im bestehenden Datensatz
erhalten bleiben. Der Aktualisierungsmechanismus existierte bislang
bereits im Kundenmodul beim Import von Kundenlisten und wurde mit
diesem Release nunmehr auch in das Hardwaremodul dbernommen.

Wesentlicher Initiator dieser neuen Funktion waren Benutzeranforde-
rungen von Banken, die der Rechenzentrale Fiducia angeschlossen sind,
und die Inventarlisten der Anwendung AFRO (Advanced Fiducia Remo-
te Operator) in Easy-Support abbilden wollten. Eine regelméafRige Da-
tenlibernahme aus dieser Anwendung ist somit zukiinftig ohne weite-
res moglich.

Textblockimport in E-Mails

Sofern in eine E-Mail ein Textblock importiert wurde, wurden die in
diesem Textblock definierten Platzhalter, welche im Regelfall auf Inhal-
te des zugrunde liegenden Tickets zugreifen, nicht automatisch verar-
beitet und im Text ersetzt. Darliber hinaus konnte festgestellt werden,
dass eine Vorbelegung der Betreffzeile und vordefinierte Empfanger
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aus dem Textblock nicht in die neue E-Mail ibernommen wurden. Bei-
de Probleme konnten nachgestellt und behoben werden.

Release 7.2.0

ACHTUNG: NEUER LIZENZSCHLUSSEL ERFORDERLICH !!!

Seit der Version 7.2.0 ist ein neuer, kostenpflichtiger Lizenzschlissel
erforderlich. Erkundigen Sie sich in unserem Online-Shop iber die
aktuellen Konditionen, sofern Sie nicht (iber einen Wartungsvertrag
verfligen. Ob Sie in dem Fall updateberechtigt sind, entnehmen Sie
bitte unseren Updatebedingungen.

Kunden mit glltigen Wartungsvertrag kénnen die aktuelle Schablone
und den neuen, benétigten Lizenzschllssel im Supportbereich unse-
rer Webseite kostenfrei herunterladen.

Hiervon betroffen sind vor der offiziellen Veroffentlichung auch so-
genannte , Pre“-Versionen (Details), was an einem ,,Pre” in der Versi-
onsnummer erkennbar ist. Diese Versionen stehen ausschlief8lich
Wartungskunden zur Verfligung.

Sollten Sie bisher keinen Wartungsvertrag abgeschlossen haben,
kdénnen Sie das neue Update in der Update-Kategorie unseres Onli-
ne-Shops bestellen und hierbei entscheiden, ob Sie zukiinftig einen
Wartungsvertrag fur die Software abschlieBen mochten. Entspre-
chend differiert der Preis.

Weiterleitung des Ticketinhaltes

Zukliinftig steht innerhalb der Ticketmaske eine neue Funktion , Weiter-
leiten” unterhalb der ,Aktionen“-Schaltflache zur Verfliigung. Anders
als die bereits verfligbare Funktion ,Weiterleiten (DocLink)“ erzeugt die
neue Funktion ein Blanko E-Mail Dokument und fligt den Inhalt des
Haupttextfeldes sowie die Betreffzeile in die neue E-Mail ein. Es muss
also lediglich noch der Empfanger der Weiterleitung genannt und das
Dokument gesendet werden. Auf diese Weise ist es sehr komfortabel
und schnell moéglich, Inhalte eines Tickets, beispielsweise zur Kontrolle
oder fiir Ricksprachen, an einen beliebigen anderen Kollegen weiterzu-
leiten. Der Empfanger der Weiterleitung benétigt nicht zwangslaufig
einen Zugriff auf das Ticket.

Weiterleitung nun auch mit ,,Analyzern” moglich

Die ,Analyzer” werden nach und nach mit weiteren Funktionalitdten
ausgestattet. Eine der neuen nunmehr zur Verfligung stehenden Funk-
tionen ist die , Weiterleitung” einer eingehenden E-Mail an eine belie-
bige andere Adresse. Bisher war es nicht moglich, eine E-Mail, die an
Easy-Support gesendet wurde, ohne weiteres an eine andere Person
oder Gruppe weiterzuleiten. Mit dieser neuen Funktion ist dies nun
problemlos moglich. Darliber hinaus kdnnen Sie festlegen, ob die wei-
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tergeleitete E-Mail aufbewahrt und dem Ticket zugeordnet werden soll
oder ob gegebenenfalls nach der Weiterleitung eine komplette Lo-
schung der Originalmail erfolgen soll. Mit dieser neuen Funktion ist es
nunmehr moglich, ganz gezielt eingehende E-Mails an beliebige Perso-
nen und Gruppen innerhalb des Unternehmens oder auch nach extern
weiterzugeben, ohne manuell eingreifen zu missen.

Hardware und SB Gerdte nun via ,, Analyzer” zuordnen

Ebenfalls in diese Version wurde eine Funktion implementiert, die es
Ihnen gestattet, ahnlich wie es bereits der TextPhraser in der Konfigu-
ration beherrscht, SB Gerate und sonstige Hardware durch einen Ana-
lyzer automatisch einem Ticket zuzuordnen

Neue Benutzereinstellung ,,MyButtons“

Mit dieser neuen Funktion haben Inhaber der Kompetenzrolle ,,Sup-
portAbt” die Moglichkeit, in ihren personlichen Benutzereinstellungen
bis zu 3 individuelle Schaltflachen zu konfigurieren, die in der Aktions-
leiste des Tickets angezeigt werden. Diese Schaltflichen kénnen via
IBM @Formel mit einer beliebigen Aktion belegt werden um beispiels-
weise haufig bendtigte Funktionen schneller in den Zugriff zu bekom-
men. Der besondere Unterschied zu den ebenfalls bereits konfigurier-
baren Schaltflachen besteht darin, dass diese neuen Steuerungen aus-
schlieBlich flr den einzelnen Supportmitarbeiter gelten und somit jeder
Kollege sich die individuell benétigten Schaltflaichen konfigurieren
kann, was das gesamte System fiir den Einzelnen noch deutlich flexibler
macht.

Release 7.2.1

Fehlerkorrektur bei der ,Beantwortung”

Mit der Einfihrung der neuen Weiterleitungsfunktion hat sich leider
ein kleiner Bug in die Anwendung eingeschlichen. Bei der klassischen
,Beantwortung eines Tickets” wurde in dem Dialogfenster der Benach-
richtigungs-E-Mail keine Empfangeradresse, also die Adresse des Ticke-
tinhabers, mehr angezeigt. Man musste diese zunachst manuell in das
Feld eintragen. Das Problem konnte nachgestellt und behoben werden.

Release 7.2.2

Betreffzeile kiirzt nun auch bei Maileingdngen

In der Konfiguration kdnnen Sie seit jeher einstellen, wie lang die Kurz-
beschreibung eines Tickets beziiglich der Zeichenzahl sein darf, wenn
dieses in der Datenbank angelegt wird. Hintergrund dieser Funktion ist
die bessere Ubersichtlichkeit in den Ansichten. Der iiberschiissige Teil
der Kurzbeschreibung wird bei der Speicherung eines Tickets automa-
tisch an den Anfang des Langbeschreibung-Feldes libertragen. Dieser
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Mechanismus funktionierte bisher allerdings ausschlieBlich im Rahmen
der manuellen Anlage eines Tickets innerhalb der Datenbank. Sofern
eine Mail an die Applikation Gbertragen wurde, wandelte der Ticket-
mechanismus die Betreffzeile nicht entsprechend ab, sondern behielt
auch bei giiltiger Steuerung in der Konfiguration den lGberschissigen
Teil im Feld ,, Kurzbeschreibung®. Zukiinftig verhalt sich die Mailein-
gangsroutine genauso wie der Mechanismus bei der Speicherung eines
Tickets und kirzt das Feld ,, Kurzbeschreibung” auf die angegebene Zei-
chenanzahl.

Release 8.0.0

ACHTUNG: NEUER LIZENZSCHLUSSEL ERFORDERLICH !!!

Seit der Version 7.5.0 ist ein neuer, kostenpflichtiger Lizenzschlissel
erforderlich. Erkundigen Sie sich in unserem Online-Shop (iber die
aktuellen Konditionen, sofern Sie nicht (iber einen Wartungsvertrag
verfliigen. Ob Sie in dem Fall updateberechtigt sind, entnehmen Sie
bitte unseren Updatebedingungen.

Kunden mit glltigem Wartungsvertrag kénnen die aktuelle Schablo-
ne und den neuen bendtigten Lizenzschliissel im Supportbereich un-
serer Webseite kostenfrei herunterladen.

Hiervon betroffen sind vor der offiziellen Veroffentlichung auch so-
genannte , Pre“-Versionen (Details), was an einem ,,Pre” in der Ver-
sionsnummer erkennbar ist. Diese Versionen stehen ausschliefSlich
Wartungskunden zur Verfligung.

Sollten Sie bisher keinen Wartungsvertrag abgeschlossen haben,
konnen Sie das neue Update in der Update-Kategorie unseres On-
line-Shops bestellen und hierbei entscheiden, ob Sie zukiinftig einen
Wartungsvertrag fir die Software abschlieBen mochten. Entspre-
chend differiert der Preis.

Maileingdnge (neue Antworten) geben nun Inhalte optional mit
Bisher war es in Easy-Support so, dass bei Eingang einer neuen Ant-
wort oder einer neuen E-Mail zu einem bestehenden Ticket die ,,Zu-
standigen” lediglich dariliber informiert wurden, dass eine neue Ant-
wort eingegangen ist. Diese Kurzinformation enthielt grundsatzlich
einen Doclink zur Antwort und einen zum Originalticket. Haufig wur-
de bemangelt, dass es keine Moglichkeit gab, den Inhalt der eigentli-
chen Antwort in diese Kurzbenachrichtigung mit aufzunehmen.

Zukinftig konnen Sie in der Konfiguration ankreuzen, ob der eigent-
liche Inhalt der neuen Antwort als ,,PlainText”, also ohne Grafiken,
Formatierungen und Anhange, der Benachrichtigungs-E-Mail hinzu-
gefligt werden soll oder ob gar das gesamte Haupttextfeld der einge-
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gangenen Antwort als RichText der Informations-E-Mail hinzugefiigt
werden soll.

Beachten Sie bitte, dass bei RichText-Weitergabe der Antwortmail
auch eine entsprechend groRe Speichernutzung stattfindet, da die In-
formationen dann sowohl in Easy-Support als auch in den Postfa-
chern der ,Zusténdigen” enthalten sind. Insbesondere bei groRen
Dateianhangen kann dies unter Umstanden nicht gewtinscht sein,
weshalb die ,PlainText“-Variante eine durchaus sinnvolle Alternative
darstellt.

Individuelle Feldnamen fiir Kurz- und Langbeschreibung im Ticket
StandardmaRig haben die Felder Kurzbeschreibung und Langbe-
schreibung innerhalb eines Tickets ein festdefiniertes Label. Verein-
zelt kam es in der Vergangenheit vor, dass Anwender die Standard-
bezeichnungen dieser Felder als ,,nicht zielfiihrend” einstuften und
sich wiinschten, eigene Feldnamen fiir diese beiden Felder vergeben
zu kdnnen. Bisher gab es diese Mdoglichkeit bereits, allerdings nur
dann, wenn ein ,Maskenprofil“ dem Ticket bzw. der Kategorie zuge-
ordnet wurde. War dies nicht der Fall, wurden die Standardbezeich-
nungen ,Kurzbeschreibung des Problems” sowie , Ausfiihrliche Be-
schreibung des Problems” verwendet. Zukiinftig haben Sie in der
Konfiguration die Mdglichkeit, selbst zu definieren, wie die Label die-
ser beiden Felder lauten sollen, auch dann, wenn kein Maskenprofil
zugeordnet wurde.

Losungsvorschlag im Ticket

Seit langer Zeit wird von der Anwendergemeinde gewtinscht, dass
eine Moglichkeit zur Verfligung steht, den ,,Losungsvorschlag” zu ei-
nem gemeldeten Problem direkt in das Ticket hinein schreiben zu
konnen. Rudimentéar bestand diese Moglichkeit bereits in der Ver-
gangenheit durch die Verwendung der ,Vermerke“-Funktion. Diese
hatte allerdings den groRen Nachteil, dass Vermerke im Nachhinein
nicht mehr dnderbar waren und dariiber hinaus handelte es sich le-
diglich um ein einfaches Textfeld, wodurch Formatierungen, Tabel-
len, Layouts und Dateianhdnge nicht moglich waren.

Mit der aktuellen Version haben wir diesem Anwenderwunsch Rech-
nung getragen und eine entsprechende Losung implementiert. In der
Konfiguration kdnnen Sie zukiinftig einstellen, ob ein Feld namens
»,Losungsvorschlag” innerhalb des Tickets sichtbar wird. Sie kénnen
festlegen, ob sich dieses Feld immer unterhalb des Feldes ,Langbe-
schreibung” oder innerhalb einer eigenen Registertabelle befindet.
Dariber hinaus kann gesteuert werden, ob das Feld bereits bei der
Neuanlage eines Tickets oder nach der erstmaligen Speicherung
sichtbar ist. AuBerdem haben Sie die Moglichkeit, festzulegen, wer
Inhalte dieses Feldes im Nachgang verdandern darf, dhnlich der Be-
rechtigungssteuerungen zum Feld , Langbeschreibung”.

Zukinftig ist es somit nicht mehr zwangsldufig notwendig, ,,Antwort-
dokumente” zu produzieren, um dem Ticketinhaber eine Lésung zur
Verfligung zu stellen. Der Ablauf im Rahmen der Ticketbearbeitung
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kann hierdurch durchaus verschlankt werden. Selbstverstéandlich
konnen vorgefertigte Elemente wie Textblocke, Layoutvorlagen, An-
leitungen sowie Tipps und Tricks auch direkt in das neue Feld ,L6-
sungsvorschlag” importiert werden, um selbst komplexere bzw. wie-
derkehrende Formulierungen innerhalb kiirzester Zeit produzieren zu
kénnen.

Beachten Sie bitte auch den direkten Zusammenhang des neuen Fel-
des ,Losungsvorschlag” mit der ebenfalls neuen Funktion ,oft ge-
fragt”, die wir weiter unten beschreiben.

Neue Funktion: ,oft gefragt”

Es wurde eine neue Ansicht in die Applikation namens ,oft gefragt”
implementiert. Diese Ansicht steht in direktem Zusammenhang mit
einer ebenfalls neuen Funktion, die es lhnen gestattet, ein Ticket zu
einem ,,oft gefragt” Ticket zu konvertieren. Wird diese Funktion in-
nerhalb des Tickets aufgerufen, haben Sie die Méglichkeit, diverse
Schlagworte sowie einen erweiterten Leserkreis zu definieren und
hierdurch das Ticket zu einem , oft gefragt” Ticket zu wandeln. Fortan
wird es in der angesprochenen neuen Ansicht , oft gefragt” ange-
zeigt, unterhalb der entsprechenden Schlagwortkategorien.

Hintergrund dieser neuen Funktion ist, dass die Erfahrung der ver-
gangenen Jahre gezeigt hat, dass von Anwendern im Laufe der Zeit
immer wieder gleich- oder dhnlich lautende Fragestellungen tber
das Ticketsystem eingereicht werden. Damit Anwender zukiinftig die
Moglichkeit haben in Eigenregie eine Vorabrecherche zu betreiben,
ob gegebenenfalls eine dhnliche oder gleichlautende Problemstel-
lung bereits durch andere Kollegen eingereicht wurde, gibt es zu-
kiinftig die neue Ansicht und Funktion.

Tickets, die aus der neuen Ansicht heraus aufgerufen werden, stellen
sich in einer deutlich reduzierten und fiir den Anwender Ubersichtli-
cheren Form dar. Es wird nicht die Standard-Ticketmaske benutzt.
Welche Detailinformationen ganz konkret in der Maske angezeigt
werden, kdnnen Sie in einem neuen Abschnitt ,,oft gefragt” in der
Konfiguration festlegen.

Import von ,, Tipps und Tricks“ — Dokumenten

Bei der Beantwortung von Supportcalls kénnen Sie im Antwortdo-
kument bisher bereits Textblocke, Layoutvorlagen sowie Anleitungen
aus dem Informationsmodul importieren, um das Procedere zu be-
schleunigen. Zukiinftig besteht erganzend die Moglichkeit auch auf
»Tipps und Tricks” Dokumente des Informationsmoduls zuzugreifen
und diese in das Antwortdokument zu importieren. Gleiches gilt fur
das neue Feld ,Losungsvorschlag” sowie , Langbeschreibung” direkt
im Ticket.

Erstellung von ,,DocLinks” per Funktion

Zukilnftig konnen Sie mithilfe einer neuen Funktion ,DocLinks” zu
»Anleitungen” und/oder , Tipps und Tricks“-Dokumenten sowohl in
den Feldern , Losungsvorschlag” als auch ,,Langbeschreibung des Ti-
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ckets” sowie in das Haupttextfeld von Antwortdokumenten und E-
Mails erstellen.

Neue Funktion: ,GhostMail“ im Analyzer

Mit diesem neuen Mechanismus erhalt Easy-Support eine der mach-
tigsten und leistungsfahigsten Funktionen im Major-Release 8. Was
sich auf den 1. Blick sehr trivial anhort, ist ein duRerst dynamischer
Roboter, der es Ilhnen zukiinftig gestattet, eingehende E-Mails vollau-
tomatisch an beliebige Personen bzw. Dienstleister weiterzureichen.

Hintergrund dieser neuen Funktion ist der Wunsch vieler Anwender,
dass automatisierte Meldungen, beispielsweise von SB Geraten, Ko-
pierern oder sonstigen Maschinen ohne menschliches Zutun 1 zu 1
an einen zugeordneten Dienstleister weitergegeben werden kdnnen.
Easy-Support beherrscht diese Technik ab sofort.

Die E-Mail wird nach wie vor zunachst in das Ticketsystem gesendet.
Hieraus erzeugt Easy-Support wie gehabt ein neues Ticket und be-
wahrt den urspriinglichen Maileingang auf. Zusatzlich kann das Sys-
tem nun unter Verwendung von ,GhostMail” diese eingegangene E-
Mail an einen definierten Dienstleister oder eine beliebige andere
Adresse weiterreichen. Auch ist es moglich, auf die in einem Hard-
waredokument zugeordneten Dienstleister (und Texte) zuzugreifen
und die Nachricht an diese weiterzuleiten. Auch stehen samtliche
technischen Felder aus den Hardwaredokumenten in Form von
Platzhaltern zur Verfiigung. Dies ist natlirlich nur dann moglich, wenn
das Inventarmodul im Einsatz ist. Die weitergeleitete E-Mail an den
Dienstleister kann mit einem beliebigen Textblock (inklusive beliebi-
ger Platzhalter) beginnen und auf Wunsch auch den Originalinhalt
der urspriinglichen E-Mail enthalten. Somit ist es zukiinftig moglich,
dem System die automatische Storungsmeldung an externe Dienst-
leister zu Gbergeben, ohne dass noch menschliches Zutun erforder-
lich waére.

Im Idealfall kommen Sie am Montagmorgen in die Firma und Ihr am
Wochenende als ,,defekt” gemeldeter Geldautomat wurde bereits
vom externen Dienstleister repariert, da Easy-Support die Benach-
richtigung vollautomatisch ibernommen hatte.

Ergdnzend ist die neue Funktionalitat nicht nur in der Lage, einge-
hende E-Mails entsprechend zu behandeln und weiterzureichen,
sondern kann gleichlautend auch bei der manuellen Anlage eines
neuen Tickets in der Datenbank agieren. In diesem Fall wird dann na-
turlich keine eingehende E-Mail an den Dienstleister gesendet, son-
dern auf Wunsch der Inhalt des neu erfassten Tickets. So kdnnte bei-
spielsweise eine Materialbestellung, die durch einen Mitarbeiter in
einem Easy-Support Ticket erfasst wird, unmittelbar nach der Spei-
cherung des Tickets an einen externen Materiallieferanten weiterge-
geben werden, inklusive individueller textlicher Formulierung und di-
versen Variablen aus dem Ticket, die wiederum als Platzhalter in die
verfligbaren Textblocke eingebunden werden kénnen.
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IM

Der Mechanismus ,,GhostMail“ steht als neue zusatzliche Option in
den Analyzer-Dokumenten zur Verfligung. Sie kénnen beliebig viele
»Analyzer” in der Datenbank konfigurieren.

Kategorieauswahl im Analyzer-Dokument

Eine der am haufigsten genutzten Funktionen in den Analyzer-
Dokumenten ist eine Regelprifung auf Basis der ,,gewahlten Katego-
rie” bei der Neuanlage eines Tickets. Bisher musste allerdings der ge-
suchte Kategoriestring manuell in das entsprechende Analyzer-Feld
eingetragen werden. Zukinftig kann Gber eine Auswabhlliste auf die
verfligbaren Kategorien entsprechend der Konfiguration zugegriffen
werden, sodass eventuelle Schreibfehler bei der Definition der Uber-
prifungsregel von vornherein ausgeschlossen werden.

Individuelle @Formel nach Genehmigungsworkflow

Zukilnftig haben Sie die Moglichkeit, in den Stammdaten in den so-
genannten ,Vorgabeworkflows” eine zusatzliche individuelle
@Formel zu definieren, die unmittelbar nach der letzten positiven
Entscheidung im Rahmen eines Genehmigungsverfahrens fir ein Ti-
cket ausgefiihrt wird. Auf diese Weise ist es sehr komfortabel mog-
lich, Datenmanipulationen direkt am Ticket vorzunehmen, wie bei-
spielsweise eine automatische Statusanderung, individuelle Mailbe-
nachrichtigungen, Plausibilitatsiiberprifungen etc..

Softwarezuordnungen zum Ticket méglich

Bisher war es lediglich mdglich, aus dem Hardwaremodul ,,SB Gera-
te” oder ,sonstige Hardware” einem Ticket zuzuordnen. Mehrfach
wurde der Wunsch geduRert, dass auch Software-Dokumente einem
Ticket zugeordnet werden kénnen sollten. Insofern haben wir mit
dem aktuellen Releases diese Funktion zur Verfligung gestellt. Sie
haben zum einen direkt im Ticket die Moglichkeit, Gber das Aktio-
nenmeni ganz konkret eine Software auszuwahlen und diese so dem
Ticket zuzuordnen. Alternativ verfiigen sowohl die , TextPhraser”
(Konfiguration) als auch die ,,Analyzer” Gber eine neue Moglichkeit,
dem Ticket eine Software zuzuordnen. Erganzend wurde der Naviga-
tion ,Software” ein Menupunkt , Supportcalls“ hinzugefiigt, welcher
eine Ansicht aufruft, die ausschlielRlich Tickets anzeigt, denen eine
Software zugeordnet wurde. Diese Ansicht kann beispielsweise fiir
Auswertungen genutzt werden.

Inhaberinformationen direkt im Ticket sichtbar

Durch die Nutzung der ,eigenen Benutzerdatenbank-Schnittstelle” in
der Konfiguration hatten Sie bisher bereits die Moglichkeit, diverse
Informationen zum Ticketinhaber aus einer beliebigen Benutzerda-
tenbank zu Gbernehmen und in das Ticket einzutragen. Bisher war es
allerdings notwendig, auf ein kleines Info-Symbol vor dem Inhaber-
namen des Tickets zu klicken, um diese Inhaberinformationen ange-
zeigt zu bekommen. Zukiinftig kdnnen Sie in der Konfiguration im
Abschnitt ,Benutzerdatenbank” festlegen, dass einige oder alle
Ubernommenen Informationen aus der Benutzerdatenbank direkt
unterhalb des Inhabernamens angezeigt werden. Ein Klick auf das In-
fosymbol zur Offnung des entsprechenden Dialogfensters ist somit

Lr
-
oC
(e)
o
o
I
Lr
C
o
-
<
(e)
<
+
a
e
.
S
<
C
a
<
=
~
I
e
£
C
a
v
‘o
C
[
a
-
C
L
L
v
=
a g
@

RELEASEINFORMATIONEN

RI-SE Enterprise GmbH
Fon: +49 (0) 180 5—-88 98 15 | Fax: +49 (0) 388 27 —50 85 6 | E-Mail: info@notesanwendungen.de



mailto:info@your-notes-database.de

zukinftig nicht mehr zwingend notwendig. Unter Verwendung einer
individuellen @Formel kénnen Sie dartber hinaus genau festlegen,
wann die Inhaberinformationen angezeigt werden sollen und wann
nicht.

»Analyzer” beherrschen zukiinftig auch Lotus Skript Code

Die , Analyzer” wurden auch in diesem Release intensiv weiter aus-
gebaut, um dem Anwender zusatzliche Moglichkeiten zu eréffnen.
Zukinftig konnen Sie in einem Analyzer auch individuell formulierten
Lotus Skript Code ausfiihren. Das aktuelle Ticketdokument, in dessen
Kontext der Analyzer ausgefiihrt wird, ist in einer Variablen namens
,masterdoc” bereits verfligbar. Insofern ist die Erzeugung individuel-
ler Feldinformationen, Berechnungen, Plausibilitaten, Mailbenach-
richtigungen, aber auch Dateniibernahmen aus anderen Anwen-
dungen etc., sehr einfach mit wenigen Zeilen Code erledigt. Aber
auch tiefergehende Funktionalitaten, wie die Erstellung individueller
Berechtigungsfelder, Fehlerabfangroutinen, Zugriffe auf die Konfigu-
ration, Ansichten, Stammdaten etc., sind somit zukinftig moéglich.
Die Leistungsfahigkeit der Analyzer wird durch diese neuen Moglich-
keiten erheblich erweitert.

Neue Funktion: , QuickTicket”

Mit diesem neuen Mechanismus kommen wir wiederum einem An-
wenderwunsch nach, der seit vielen Jahren immer wiederkehrend
eingereicht wird. Hier heildt es sinngemal, dass es eine Moglichkeit
geben sollte, ein Ticket mit nur wenigen Mausklicks zu erzeugen,
idealerweise auch ohne die Datenbank vorher manuell 6ffnen zu
missen. Auch die Erfassungsmaske an sich sollte moglichst einfach
gehalten, idealerweise sogar individualisierbar sein.

Mit der brandneuen Funktion , QuickTicket” stellen wir genau diesen
Mechanismus zur Verfligung. Der Zugriffskontrollliste (ACL) wurde
eine neue Kompetenzrolle namens [QuickTicket] hinzugefiigt. Inha-
ber dieser Kompetenzrolle konnen zukiinftig Gber das Benutzermeni
,Aktionen = Benutzerfunktionen - QuickTicket” ein neues QuickTi-
cket erzeugen. Ergdnzend wurden den Ansichten ,, mir zugeordnete”,
»selbst erstellte”, ,oft gefragt” und ,Mastertickets” eine Schaltflache
hinzugefiigt, welche dieselbe Funktion aufruft. Sollte die Schaltflache
bei Ihnen in den Ansichten ,selbst erstellte” sowie ,mir zugeordne-
te” noch nicht sichtbar sein, 16schen Sie die Datenbankkachel einmal
vom Workspace lhres Notes Klienten und lassen hierbei die personli-
chen Ansichten entfernen. Nachdem Sie die Datenbank dann erneut
vom Server gedffnet haben, sollten die neuen Schaltflachen verfiig-
bar sein.

Die Funktion ,,QuickTicket” generiert ein kleines Dialogfenster, in
welches lediglich eine Kurzbeschreibung und eine optionale Langbe-
schreibung zu einem vorliegenden Problem eingetragen werden
kann. Sobald der Anwender das Dialogfenster mit OK bestatigt, er-
zeugt die Routine ein Dokument, welches von Easy-Support identisch
normaler ,Maileingange” behandelt wird. Soll heiRen, dass im Rah-
men der nachsten Maileingangsverarbeitung dieses ,QuickTicket”
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durch die gegebenenfalls konfigurierten TextPhraser bzw. Analyzer
Uberprift und in ein Ticket gewandelt wird.

Alternativ kdnnen Sie in der Konfiguration einstellen, dass die Erfas-
sung nicht in einem Dialogfenster, sondern in einer ganz normalen
Notesmaske erfolgt. Vorteil der Maske ist, dass diese unter Verwen-
dung der Briefkopfdatenbank BKRISE beziiglich des Designs und der
enthaltenen Felder vollstandig individualisierbar ist. Dies ist im Dia-
logfenster leider nicht moglich.

Als besondere Zusatzoption haben Sie in der Konfiguration die Mog-
lichkeit, festzulegen, dass erganzend bei der Erfassung der Daten
auch eine Kategorieauswahl sowie die Erfassung des Tickets ,,im Na-
men eines Anderen” moglich sein soll. Auch kdnnen Sie dort definie-
ren, dass mit dem Klick auf ,,OK” bzw. ,,Speichern” eine individuelle
@Formel im Kontext des neuen Dokumentes berechnet wird.

Zusatzlich stellen wir einen Formelcode in der Hilfe der Applikation
zur Verfiigung, mit welchem es lhnen moglich ist, ein individuelles
Smartlcon in Ihrem Notes Klienten zu konfigurieren. Sobald Sie die-
ses Icon dann anklicken, 6ffnet sich im Hintergrund automatisch die
Easy-Support Datenbank und die QuickTicket-Routine, also das ent-
sprechende Dialogfenster bzw. die Erfassungsmaske. Nachdem Sie
dieses dann ausgefillt und bestatigt haben, schlieRen sich die ent-
sprechenden Fenster automatisch wieder. Auf diese Weise ist fiir die
Anwender die schnelle und unkomplizierte Erfassung kurzer Prob-
lemstellungen zukiinftig sehr einfach bei minimalem Zeitaufwand
moglich.

Analyzer kénnen nun auch Kategorien zuordnen

Bisher war es ausschlieRlich mithilfe der sogenannten , TextPhraser”
in der Konfiguration maoglich, eingehende E-Mails (und zukiinftig so-
mit auch ,,QuickTickets“) zu analysieren und automatisch definierten
Kategorien zuzuordnen. Zukiinftig beherrschen auch die Analyzer
diese Technik. Sie konnen dort dhnlich wie in den TextPhrasern eine
Kategorie zuordnen. Anders als beim TextPhraser besteht allerdings
im Analyzer auch die Moglichkeit, die Kategorien nicht nur statisch
zuzuordnen, sondern diese gegebenenfalls auch aus einem eventuell
vorhandenen Feld des eingehenden Dokumentes auszulesen, so wie
es beispielsweise bei ,,QuickTicket” zukiinftig sinnvoll ist. Auch kénn-
ten Sie aus eigenen Applikationen ein individuelles Feld in lhren E-
Mails setzen, welches dann durch den Analyzer ausgelesen und hie-
raus die Kategoriezuordnung abgeleitet wird. Darliber hinaus kénnen
Sie einstellen, dass die ,,Zustdandigen”, die Sie gegebenenfalls mit den
Kategorien verknipft haben, mit einem freidefinierten Textblock
Uber die Zuordnung des Tickets informiert werden. Diese Textblécke
wiederum kénnen beliebig viele Platzhalter zum Basisticket enthal-
ten.

Selbstverstandlich arbeitet die Routine gleichlautend der TextPhra-
ser, also sowohl die Zustdndigkeiten als auch der Initialstatus sowie
Standardprioritdt, Maskenprofile und auch zugeordnete Eskalations-
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level werden vollautomatisch aus der identifizierten Kategorie ausge-
lesen und in das neue Dokument eingetragen. Somit haben Sie zu-
kiinftig die Moglichkeit, die Analyzer auch diesbezliglich sehr um-
fanglich zu nutzen und Funktionen zur Anwendung zu bringen, die
bisher ausschlieRlich den TextPhrasern vorbehalten waren. Da Analy-
zer nicht nur bei Maileingdangen, sondern auch bei manuell in der Da-
tenbank erzeugten Tickets funktionieren, ergeben sich véllig neue
Moglichkeiten fir den Anwender.

Neues , EskalationsmanagementR8“

Aufgrund zahlreicher Nachfragen sowie der Formulierungen in den
aktuellen BAIT haben wir uns dazu entschieden, das Eskalationsma-
nagement in Easy-Support vollstdndig neu zu entwickeln. Das bisher
glltige Eskalationsmanagement, welches (iber einen separaten Ab-
schnitt in der globalen Konfiguration eingestellt werden konnte, ist
nach wie vor enthalten und kann (noch) genutzt werden. Wir emp-
fehlen allerdings zukiinftig die Moglichkeiten des neuen Eskalations-
managementsR8 zu nutzen, da die alten Mechanismen mittelfristig
aus der Datenbank entfernt werden.

Das neue EskalationsmanagementR8 definieren Sie im Bereich
»Stammdaten - Eskalation”. Dort haben Sie die Mdoglichkeit, belie-
big viele, sogenannte , EskalationsJobs” anzulegen. Jeder Eskalations-
Job kann selbst definierte Regeln auswerten und entsprechend rea-
gieren. Darlber hinaus kdnnen Sie pro EskalationsJob individuelle
Empfanger und auch individuelle Benachrichtigungen konfigurieren.
Alles in allem ist das EskalationsmanagementR8 deutlich flexibler
und leistungsfahiger als die alten Mechanismen. Dariiber hinaus er-
stellt das neue EskalationsmanagementR8 ein sehr umfangreiches
und ltickenloses Protokoll, welches fir Sie nachvollziehbar alle Eska-
lationsschritte zu jedem einzelnen Ticket zusammenfasst. Insbeson-
dere aus Dokumentationssicht ist das EskalationsmanagementR8
dringend dem alten Eskalationsmanagement vorzuziehen und zu-
kiinftig einzusetzen.

ToDo: Stellen Sie bitte mittelfristig das alte Eskalationsmanagement

auf die neuen Moglichkeiten um. Der Termin fiir die Abschaltung der
alten Routinen ist noch nicht bekannt, es ist aber durchaus denkbar,

dass spatestens mit dem Release 9 von Easy-Support die Funktionen
nicht mehr zur Verfligung stehen werden.

ToDo: ,,Analyzer” miissen aktualisiert werden

Die Analyzer haben zahlreiche neue Funktionen erhalten und missen
aus diesem Grund einmalig aktualisiert werden. Nach dem Update
wechseln Sie bitte in die Ansicht ,Stammdaten - Analyzer” und kli-
cken dort auf die Schaltflache ,Analyzer aktualisieren”. Innerhalb
weniger Sekunden werden samtliche Analyzer einmal neu berechnet.

,2Automatische Statusanderung” ohne Mailnachricht

Easy-Support verfligt schon seit langem Uber einen Mechanismus,
der es erlaubt, eingehende E-Mails auf bestimmte Begriffe hin zu un-
tersuchen und hieraus abzuleiten, ob ein bestehendes Ticket auto-
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matisch geschlossen werden soll. Diese Routine sendete allerdings
im Rahmen der SchlieBung des Tickets grundsatzlich eine Nachricht
an die ,,Zustéandigen” des Tickets. Zuklnftig konnen Sie in der Konfi-
guration einstellen, dass eine Mailbenachrichtigung nicht stattfindet.

CEO-Report

Insbesondere die Ausfiihrungen in den neuen BAIT, in denen der Ge-
setzgeber eine zeitnahe und umfangliche Information der Geschéfts-
leitung zum Thema Stérungsmanagement erwartet, veranlasste uns

dazu, diese neue Funktion zu implementieren.

Sie haben ahnlich dem neuen Eskalationsmanagement die Méglich-
keit, beliebig viele ,,Reportlobs” zu generieren, die auf Basis eines
selbst definierten Regelwerkes Berichte erzeugen und diese auf
Wunsch zusatzlich auch an beliebige Zielpersonen verteilen.

Der Mechanismus arbeitet bezlglich der Regelauswertung sowie des
Reportinhaltes duRerst flexibel, wodurch im Grunde jedes Ticket und
jede Konstellation problemlos abgebildet werden kann.

Unter Verwendung des neuen Reportgenerators kdnnen Sie also zu-
kiinftig beliebige Personen lhres Hauses (Geschaftsleitung, Prokuris-
ten, Abteilungsleiter etc.) regelmaRig und vollautomatisiert tiber das
aktuelle Stérungsaufkommen informieren lassen, ohne dass zusatzli-
che manuelle Tatigkeiten notwendig waren.

Interne Prioritaten

Die Ausfuihrungen in den aktuellen BAIT besagen, dass eine Priorisie-
rung einzelner Stérungen erfolgen muss. Vielen Anwendern waren
die 4 Standardprioritaten, welche ein Ticket statisch zur Verfligung
stellt (1-4), nicht ausreichend. Aus diesem Grund haben wir - dhnlich
der bereits existierenden ,,internen Kategorien” - ein neues Funkti-
onsfeld ,interne Prioritdten” geschaffen. In der Konfiguration haben
Sie die Moglichkeit, Ihre individuellen, internen Prioritaten zu defi-
nieren und diese dann dem Ticket entweder automatisiert via ,,Ana-
lyzer” oder ,TextPhraser” oder alternativ manuell durch die Sup-
portmitarbeiter zuzuweisen. Zusatzliche Mechanismen wie der ,,CEO-
Report” und ,Eskalationsmanagement R8“ kdnnen bei der Regelver-
arbeitung auch die neuen ,internen Prioritaten” bericksichtigen. Ei-
ne weitere Anforderung aus dem BAIT lasst sich somit vollumfanglich
mit Easy-Support 8 umsetzen.

Individuelle Navigationsmeniipunkte auch im Usernavigator

Die individuellen Navigationseintrdage im Standardnavigator von
Easy-Support, welche Sie sich in der Konfiguration selbst erstellen
und mit eigenen Funktionen belegen kdnnen, standen bisher nur und
ausschlieRBlich im ,Standardnavigator” zur Verfligung. Haufiger An-
wenderwunsch war es aber, dass diese individuellen Navigations-
punkte auch im ,UserNavigator” verfiigbar sind. Mit dem aktuellen
Release haben wir dies umgesetzt.
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Einem Ticket konnten Sie bereits in der Vergangenheit zusatzliche
»Leser” und ,Bearbeiter” als Personen, Gruppen oder ACL-Rollen
hinzufiigen. Ergdnzend wurde nun ein 3. Feld vom Typ ,,Namen* der
Registerkarte ,Diverses” hinzugefiigt. Dieses Feld vergibt keinerlei
Rechte auf das Ticket, Sie haben aber dennoch die Moglichkeit,
hiermit auf lhr 6ffentliches Namens- und Adressbuch zuzugreifen
und Personen, Gruppen oder ACL-Rollen einzutragen, die beispiels-
weise durch weitere Mechanismen wie dem Eskalationsmanage-
ment, Nachtagenten, CEO-Reports etc. verwendet werden.

UKS Datenimport auch als ,Namen‘ moglich

Die Datenschnittstelle zu unserem Abwesenheitsmanagement UKS,
welches Ihnen erlaubt, vollautomatisiert Vertreter, Abteilungsmit-
glieder, Vorgesetzte etc. aus dem UKS-Datenbestand in ein Ticket zu
Ubernehmen, wurde erweitert. Bisher hatten Sie lediglich die Mog-
lichkeit, die tlbernommenen Personen als , Leser” oder als ,Bearbei-
ter” in ein Ticket eintragen zu lassen. Dies war punktuell aber nicht
zielfihrend, da in Einzelfdllen auch der Wunsch bestand, die Perso-
nen lediglich rein informativ in ein Ticket einzutragen, um sie bei-
spielsweise fiir weitere Mechanismen zu verwenden. Ein Zugriff auf
das eigentliche Dokument sollte jedoch nicht erfolgen. In der Schnitt-
stellenkonfiguration kénnen Sie nun zusatzlich einstellen, dass die
Ubernommenen Personen lediglich in das neue Namensfeld des Ti-
ckets eingetragen werden. Ein zusatzliches Recht auf das Dokument
entsteht somit nicht mehr zwingend.

Redaktionelle Anderungen

Wir haben zahlreiche redaktionelle Anderungen sowohl in den Hilfe-
texten als auch in einigen Funktionsblécken vorgenommen. Eine die-
ser redaktionellen Anderungen werden Sie beispielsweise als soge-
nannter [Fremderfasser] bei der Erfassung eines Tickets ,,im Namen
eines Anderen” bemerken. Bisher lautete in Easy-Support die Frage
grundsatzlich ,fiir wen moéchten Sie ein Problem erfassen?”. Da mit
Easy-Support aber bei Weitem schon lange nicht mehr nur Problem-
stellungen und Storungen erfasst werden, sondern dieses umfangrei-
che System auch Einzug in viele andere Unternehmensbereiche ge-
halten hat, werden auch klassische Prozesse, wie Materialbestellun-
gen, Investitionsvertrage, Kompetenzanforderungen etc., mit der
Software verarbeitet, weshalb eine solche Formulierung unter Um-
standen nicht mehr zielfihrend ist. Auch die Feldbezeichnungen fiir
die Kurzbeschreibung und die Langbeschreibung konnen zukiinftig
individualisiert werden. Hier ist nicht mehr zwangslaufig der Begriff
,Problem” notwendig. Viele weitere redaktionelle Anderungen wur-
den vorgenommen, die keiner separaten Erwahnung bedirfen.

Favoritenfunktion

Auch diese Funktion wird seit langem von der Anwendergemeinde
gefordert. Sie haben zukinftig die Moglichkeit, beliebige Dokumen-
te, vollig ungeachtet ob es sich um Anleitungen, Tipps und Tricks, Ti-
ckets oder andere Dokumente aus der Datenbank handelt, als soge-
nannte Favoriten zu deklarieren. Hierflr ist es ausreichend, in der
Zugriffskontrollliste (ACL) den entsprechenden Personen die neue
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Kompetenzrolle [Favoriten] zuzuordnen. AnschlieBend wird in der
Navigation ein entsprechender Menipunkt sichtbar. Hierbei handelt
es sich um einen individuellen Favoritenordner, der auf lhrem Server
abgelegt wird. In diesen Ordner kénnen Sie nun via ,,Drag & Drop“
jedes beliebige Dokument hineinziehen, um sich die fir Sie wichtigs-
ten Dokumente immer zusammenfassend zu platzieren. Der Favori-
tenordner ist wie gesagt ein personlicher Ordner, sodass jeder Mit-
arbeiter sich seine eigenen Favoriten zusammenstellen kann.

,MyViews 1 -3“

Grundsatzlich gibt es zwar die Moglichkeit, die Gesamtapplikation in
sogenannten ,offenen Designs” zu erwerben und hierdurch die ge-
samte Gestaltung der Software an den eigenen Bedarf anzupassen,
haufig wird dieser Wunsch aber aufgrund der zusatzlichen Kosten in
den Hintergrund gestellt. Wiederkehrend erhielten wir in den ver-
gangenen Jahren aber die Anforderung, mindestens 2-3 Ansichten
vollig individuell in Easy-Support gestalten zu kénnen. Mit dem neu-
en Release 8 kommen wir diesem Wunsch nach. Sie haben zukiinftig
in der separaten Briefkopfdatenbank BKRISE.nsf die Mdoglichkeit, bis
zu 3 individuelle Ansichten fiir Easy-Support zu konfigurieren. Diese
Ansichten finden Sie in der Briefkopfdatenbank im Domino Designer
in der Ansichten-Ubersicht. Die Namen der Ansichten lauten ,Easy-
Support\MyView1 - 3“. Da die Briefkopfdatenbank gestaltungstech-
nisch offen ist, kdnnen Sie die Ansichten nun entsprechend lhrer
Winsche voéllig individuell gestalten. Um diese dann in Easy-Support
aufrufen zu kdnnen, nutzen Sie die bereits zur Verfligung stehenden
5 individuellen Navigationspunkte und belegen sie mit einem ent-
sprechenden Aufrufbefehl. Firr die individuelle Ansicht 1 wiirde die-
ser Befehl also beispielsweise folgendermalien aussehen:

@SetTargetFrame(,NotesView”);
@Command ( [OpenView]; ,ESMyViewl”);

Sollte sich in den nachsten Monaten abzeichnen, dass die 3 zur Ver-
fligung gestellten Basisansichten fiir die Individualisierung nicht aus-
reichend sind, werden wir gegebenenfalls weitere implementieren.

Masterticket: Information an Ticketinhaber optional steuerbar

Im Zuge der Wandlung eines ,normalen” Tickets zu einem , Masterti-
cket” haben Sie die Moglichkeit, den Leser- und Bearbeiterkreis des
Tickets per E-Mail iber die globale Storung, sprich den Inhalt des
Mastertickets aktiv per E-Mail zu informieren. Bisher wurde der Ti-
cketinhaber grundsatzlich in diese E-Mail-Benachrichtigung einge-
schlossen, was immer dann storend war, wenn der Inhaber des Ti-
ckets beispielsweise ein externer Dienstleister oder eine Maschine
wie ein Kopierer oder ein SB-Gerat war. Insofern haben Sie zukiinftig
bei der Definition zum Masterticket die Moglichkeit, festzulegen, ob
auch der Ticketinhaber im Rahmen der Benachrichtigungs-E-Mail be-
ricksichtigt werden soll.

MIME-Konvertierung bei Maileingangen kann deaktiviert werden

Lr
-
oC
(e)
o
o
I
Lr
C
o
-
<
(e)
<
+
a
e
.
S
<
C
a
<
=
~
I
e
£
C
a
v
‘o
C
[
a
-
C
L
L
v
=
a g
@

RELEASEINFORMATIONEN

RI-SE Enterprise GmbH
Fon: +49 (0) 180 5—-88 98 15 | Fax: +49 (0) 388 27 —50 85 6 | E-Mail: info@notesanwendungen.de



mailto:info@your-notes-database.de

StandardmaRig versucht Easy-Support MIME-E-Mails die an das Sys-
tem gesendet werden ordnungsgemal zu konvertieren und die ge-
setzten Formatierungen moglichst identisch in das Ticket zu lbertra-
gen. In Ausnahmefallen kann es aber sein, dass dieser Konvertie-
rungsmechanismus zu Problemen fihrt, beispielsweise wenn dauer-
haft keine Umlaute mehr erkannt werden oder sonstige Probleme
auftreten. In diesem Fall ist es moglich, die Standardkonvertierung
von IBM Notes zu aktivieren, indem man die Easy-Support MIME-
Konvertierung in der Konfiguration abgeschaltet.

Rel. 8.0.2

Nachricht an Ticketzustédndige optional

Zukilnftig konnen Sie in der Konfiguration im Abschnitt ,Mailinfor-
mationen” festlegen, ob generell eine Mailbenachrichtigung der Ti-
cketzustandigen erfolgen soll, sobald eine Mailantwort zu dem Ticket
eingeht. Bisher konnten Sie diese Funktion lediglich an bzw. abschal-
ten. Zukiinftig ist es via einer individuellen @Formel moglich festzu-
legen, dass nur unter bestimmten Bedingungen keine Benachrichti-
gung erfolgt. Das Riickgabeergebnis der individuellen @Formel muss
in diesem Fall @True lauten.

Maileingangsverarbeitung um weiter @Formel erweitert

Die Routine, welche eingehende E-Mails in der Applikation verarbei-
tet, wurde dahingehend erweitert, dass zukiinftig neu eingegangene
E-Mails zunichst am Anfang vor allen weiteren Uberpriifungen und
Bearbeitungsschritten mit einer individuellen @Formel bearbeitet
werden kdnnen. Bisher war lediglich eine Bearbeitung via individuel-
le @Formel am Ende der Maileingangsverarbeitung im Kontext des
eingegangenen Dokumentes maoglich. Durch die neue Verarbei-
tungsmoglichkeit am Anfang kdnnen Sie das zu verarbeitende Mail-
dokument beziiglich des Inhaltes noch manipulieren bevor alle wei-
teren Mechanismen wie TextPhraser, Analyzer usw. auf das Doku-
ment zugreifen.

Neues Steuerungsfeld ,NolnfoByNewAnswer“ fiir Maileingdnge
Sofern eine neu eingegangene E-Mail das vorgenannte Feld mit einer
alphanumerischen , 1“ enthalt, verzichtet die Maileingangsroutine
darauf, die Ticketzustandigen des zugrundeliegenden Mutterdoku-
mentes Uber den neuen Maileingang zu informieren. Sollte das Feld
nicht bereits in der eingegangenen E-Mail enthalten sein, sondern
erst im Rahmen der Maileingangsverarbeitung gesetzt werden, ist
dies beispielsweise mithilfe der individuellen @Formel moglich, die
zukiinftig auch am Anfang einer Maileingangsverarbeitung abgear-
beitet werden kann. Siehe hierzu die vorstehend beschriebene Funk-
tion.
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Rel. 8.1.1

CEO-Report umfinglich erweitert

Eine der neuen Funktionen, die im Rahmen der Veroffentlichung des
Major-Release 8 fiir erheblich Aufsehen und viele Reaktionen gesorgt
hat, ist das neue Auswertungsinstrument , CEO-Report”. Einer der
Griinde scheint augenscheinlich die konkrete Anforderung der BaFin
an das Reporting im Stérungsmanagement (Pkt. 50, BAIT) zu sein. Zur
Funktion ,,CEO-Report” haben uns insofern sehr viele Reaktionen er-
reicht, sowohl Lob als auch durchaus konstruktive Kritik. Dies haben
wir zum Anlass genommen, alle nunmehr im Nachgang eingereichten
Wiinsche und Optimierungsvorschlage zu bericksichtigen und in den
Funktionsmechanismus zu implementieren um den CEO-Report letzt-
lich noch leistungsfahiger zu machen.

¢ Intervallsteuerung iiberarbeitet
Bisher war es lediglich moglich, dass Intervall des Berichtes
als Basis fiir die Auswahl der darin verarbeiteten Tickets zu
verwenden. Wenn Sie also beispielsweise einen Report alle 7
Tage vom System erhalten wollten, konnten innerhalb dieses
Reports auch nur Tickets beriicksichtigt werden, die inner-
halb der letzten 7 Tage angelegt wurden. Zuklnftig konnen
Sie das Alter der Tickets vollig losgelost vom Erstellungsinter-
vall des Reports definieren, entweder auf Basis eines Tage-
wertes oder auf Basis einer selbst formulierten Selektions-
formel.

e Bericht als Textliste oder Tabelle moglich
Bisher wurde der Bericht ausschliefRlich als einfache Textliste
erzeugt. Zukinftig besteht die Moéglichkeit in den Steuerun-
gen festzulegen, dass alternativ eine vollwertige Spaltenta-
belle erzeugt wird. Insbesondere dann, wenn der Bericht
ausgedruckt werden soll, macht sich eine Tabelle deutlich
besser und sieht ansprechender aus. Ein weiterer wesentli-
cher Vorteil ist, dass die Tabelle in vollem Umfang Excel
kompatibel ist. Sie kdnnen also beliebige Teile der Tabelle via
Windows Zwischenablage nach Excel Uibertragen um dort
den Bericht nach eigenen Wiinschen zu ergdnzen oder zu
modifizieren.

e Diverse Platzhalter fiir Mailbenachrichtigung erganzt
Der Textblock mit dem die Berichtempféanger auf den neuen
Report hingewiesen werden kdénnen, kann nun diverse zu-
satzliche Felder des zu Grunde liegenden Reportjobs wieder-
geben, beispielsweise die ausfihrliche Reportbeschreibung,
die Intervallsteuerung, die Leser oder Empfanger des Berich-
tes und diverse weitere.

e Zusatzliche Felder fiir Reportinhalt
Die Felder, welche im Report bericksichtigt werden kénnen,
wurden erweitert. Neben den statisch anzugeben Feldern
besteht zukiinftig auch die Mdglichkeit, jedes beliebige indi-
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viduelle Feld im Ticket abzufragen und im Report ausgeben
zu lassen. Hierbei werden diverse Besonderheiten beziglich
des Feldtypen beriicksichtigt, sodass beispielsweise Namens-
, Autoren- oder Leserfelder grundsatzlich die Namensdarstel-
lung auf das sogenannte CN-Kurzformat herunterschneiden,
um eine bessere Lesbarkeit zu erreichen.

e Berichte innerhalb des Jobs aufrufbar
Samtliche Reports/Berichte werden nach wie vor in einer ei-
genen Ansicht dargestellt. Darliber hinaus werden aber nun
samtliche Berichte zu einem Job auch innerhalb des Jobs hin-
ter einer eigenen Registerkarte ,Berichte” angezeigt, sodass
ein schnellerer und komfortablerer Zugriff moglich ist.

Weitergabe der Inhalte eingehender Antworten

Mit der Version 8 der Applikation wurde eine Funktion implemen-
tiert, die es Ihnen gestattet, die Inhalte neu eingehender Antworten
zu bestehenden Tickets direkt an die Zustandigen weiterzureichen,
sodass aus dieser sofort abgeleitet werden kann, worum es geht.
Dieser Mechanismus funktionierte aber nur teilweise. Insbesondere
dann, wenn es sich bei den eingehenden Mails um sogenannte M-
ME-E-Mails handelte, fiihrte dies dazu, dass eine Einbindung in den
Benachrichtigungstext nicht erfolgte. Der Mechanismus wurde Gber-
arbeitet und funktioniert nun einwandfrei.

Kiirzung der Betreffzeile optional bei Maileingdngen

In der Konfiguration kdnnen Sie schon seit jeher festlegen, dass die
Kurzbeschreibung eines Tickets bei der Speicherung desselben auf
einen maximalen Zeichenwert gekirzt wird. Diese Funktion dient
schlicht der besseren Lesbarkeit innerhalb der Ansichten. Die Funkti-
on wurde mit der Version 8 auch fiir eingehende E-Mails implemen-
tiert. In Ausnahmeféllen fihrte dies aber dazu, dass der Ticketinhalt
dann nicht mehr richtig interpretiert werden konnte. In der Konfigu-
ration kdnnen Sie zukiinftig einstellen, dass die Kiirzung der Betreff-
zeile nur dann automatisch vorgenommen wird, wenn es sich um ein
manuell in der Datenbank erstelltes Ticket und nicht um einen Mai-
leingang handelt. Wird ein Maileingang allerdings erstmalig in der
Datenbank getffnet, greifen die normalen Ticketsteuerungen bei der
ersten Speicherung und die Kiirzung der Betreffzeile wird auch in
diesen Fallen vorgenommen.

MIME-Konvertierung kann deaktiviert werden

In Ausnahmefallen kann es gewiinscht sein, dass die von uns imple-
mentierte Konvertierungsfunktion fiir eingehende MIME E-Mails
nicht genutzt werden soll. In einem solchen Fall haben Sie zukiinftig
in der Konfiguration die Moglichkeit, diesen Mechanismus abzuschal-
ten. Sdmtliche eingehenden E-Mails werden dann mit der Standard-
konvertierungsfunktion von IBM Notes/Domino konvertiert, was
aber in Einzelfédllen dazu fiihren kann, dass beispielsweise eingebet-
tete Bildelemente etc. im Rahmen des Speichervorgangs entfernt
werden missten. Wir raten dazu, diesen Mechanismus nur dann zu
nutzen, wenn es mit der MIME Konvertierung nicht zu behebende
Problem gibt.
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Mailnachricht aus Analyzer iiberarbeitet

Der Analyzer verfiigt Giber eine Funktion, die es gestattet beliebige
Empfanger mit einem Nachrichtentext zu versorgen. Dieser Nach-
richtentext enthalt zukinftig grundséatzlich einen DocLink zum zu-
grunde liegenden Ticket. Wird dieser DocLink nicht gewlinscht, kann
dies explizit im Analyzer deaktiviert werden.

Ansicht ,neue Supportcalls” liberarbeitet
Die Spalten ,,Wunschtermin“ sowie ,,Wiedervorlage” kdnnen nun
auch in die Ansicht ,neue Supportcalls” eingeblendet werden.

IT-Orga Schnittstelle iiberarbeitet

Die Daten-Importschnittstelle der vorgenannten Datenbank der
ehemaligen Rechenzentrale GAD wurde Uberarbeitet, sodass eine
Datenilibernahme der Inventardaten nach Easy-Support nun noch
einfacher erfolgen kann.

Kundenmodul kann nun auch externe Datenbank ansprechen
Sofern Sie tber das Kundenmodul der Datenbank verfiigen, war es
bisher notwendig, samtliche Kundendatensatze in die Easy-Support
eigenen Ansichten zu importieren. Zukilinftig haben Sie alternativ in
der Konfiguration die Moglichkeit, jede beliebige Drittdatenbank als
Kundendatenbank zu nutzen. Sie miissen dort lediglich die Speicher-
informationen sowie die zu tbernehmenden Felddaten nennen.
Easy-Support wird dann auf Wunsch neue Tickets mit gezielt gewahl-
ten Kunden dieser Drittdatenbank verkniipfen. Auch ist ein Automa-
tismus implementiert worden, der es lhnen gestattet, auf Basis einer
im Betreff genannten Kundennummer die externe Datenbank abzu-
fragen und die gefundenen Daten automatisch in ein neu aus der
eingehenden E-Mail erzeugtes Ticket zu Gbernehmen.

Dateniibernahme aus , QuickTicket“-Feldern in das neue Ticket
Bisher konnten lediglich Datenfelder aus eingehenden E-Mails mit
folgender Formel direkt in das hieraus neu erzeugte Ticket Gberge-
ben werden:

@setField(,MeinZielFeldImTicket”;
@GetDocField(UniIDOrigMail; “MeinQuellFeldInDerEMail”))

Dieser Mechanismus funktionierte aber aufgrund der Tatsache, dass
QuickTickets nicht dauerhaft in der Datenbank gespeichert werden,
bei diesen bisher nicht. Der Mechanismus wurde dahingehend gean-
dert, dass nun auch die Ubergabe von Datenfeldern aus einem
QuickTicket an das hieraus erzeugte Ticket funktioniert. Diese Funk-
tion ist insbesondere deshalb von groRem Interesse fiir die Anwen-
dergemeinde, da die QuickTicket-Maske vollstandig individualisiert
und somit auch mit eigenen Feldern ausgestattet werden kann. Um
diese eigenen Felder dann in gewiinschte Zielfelder des reguléren Ti-
ckets zu Ubergeben, ist die genannte Funktion unumganglich.
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Bei der Ansicht handelt es sich um eine nicht Uber die regulare Navi-
gation aufrufbare Ansicht. Sie enthélt samtliche Tickets der Applika-
tion, kategorisiert nach ihrem Status und unterkategorisiert nach ih-
rer Kategorie. Die Ansicht eignet sich insbesondere dafiir, Volltextsu-
chen komfortabel auszufiihren. Selbstverstandlich kann die Ansicht
durch die individuellen Menipunkte des Navigators angesprochen
und aufgerufen werden, sofern ein direkter Zugriff gewlinscht ist.
Andernfalls erfolgt der Zugriff iber das Meni ,, Ansicht -> Gehe zu”

Multifunktionaler Platzhalter #F~Feldname# bei Zugriff auf SB-
Gerat in E-Mail an Dienstleister verfiigbar

Es ist bereits heute moglich, ein zugeordnetes SB-Geréat aus einem
Ticket mit einem Mausklick per E-Mail an den zustdandigen Dienstleis-
ter zu melden. Der E-Mail Text, der im Zuge dieser Aktion zusam-
mengestellt wird, kann innerhalb des SB-Gerétes hinterlegt werden
und diverse Platzhalter enthalten, die auf Detailinformationen des
Gerates zugreifen. Die Anzahl der Platzhalter war allerdings bisher
begrenzt, sodass nur ganz bestimmte Informationen der Maschine in
den E-Mail Text eingearbeitet werden konnten. Zukilnftig ist es mog-
lich, den multifunktionalen Platzhalter #F~Feldname# in den E-Mail
Text einzubinden und die gewlinschten Feldnamen konkret zu be-
nennen. Somit steht ab sofort jedes Feld (auRer RichText-Felder) des
SB-Gerates flir den E-Mail Text an den Dienstleister zur Verfligung.

Multifunktionaler Platzhalter #F~Feldnamet# bei Zugriff auf Hard-
ware in E-Mail an Dienstleister verfiigbar

Es war bisher bereits moglich, ein Hardwaredokument einem Ticket
zuzuordnen und aus dem Ticket heraus den Dienstleister per E-Mail -
zum Beispiel liber eine Stérung dieses Gerates - zu informieren. Be-
dauerlicherweise konnte man bisher auf die Detailinformationen des
Hardwaredokumentes, anders als beim SB-Gerat, nicht zugreifen und
diese in den E-Mail Text implementieren. Zukinftig kann der oben
genannte, multifunktionale Platzhalter auch hierfiir genutzt werden.
Dieser ist in der Lage bei einer E-Mail an den Dienstleister sowohl
Detailinformationen aus dem Hardwaredokument, dem Dienstleis-
terdokument als auch den zugrunde liegenden Ticket auszulesen und
in die E-Mail zu implementieren, was den gesamten Prozessablauf
erheblich beschleunigt.

Riickfrage beziiglich Speicherung beim Schlieen eines Tickets

In Einzelfallen konnte nachgestellt werden, dass innerhalb eines Ti-
ckets Anderungen vorgenommen wurden und sobald man dieses mit
der Escape-Taste verlassen hat, keine Rickfrage mehr erschien, ob
eine Speicherung erfolgen soll. Sollten Sie derartige Tickets noch
immer in Ihrer Datenbank finden, sorgen Sie dafiir, dass diese einma-
lig gespeichert werden. Wenn Sie es dann erneut 6ffnen, eine kleine
Anderung in irgendeinem beliebigen Feld vornehmen und es mit der
Escape-Taste schlieBen, muss eine Riickfrage erscheinen, ob die An-
derungen gespeichert werden sollen. Die explizite Nutzung der
Schaltflache ,,Speichern” ist somit nicht zwingend notwendig, wenn
auch empfohlen.

Lr
-
oC
(e)
o
o
I
Lr
C
o
-
<
(e)
<
+
a
e
.
S
<
C
a
<
=
~
I
e
£
C
a
v
‘o
C
[
a
-
C
L
L
v
=
a g
@

RELEASEINFORMATIONEN

RI-SE Enterprise GmbH
Fon: +49 (0) 180 5—-88 98 15 | Fax: +49 (0) 388 27 —50 85 6 | E-Mail: info@notesanwendungen.de



mailto:info@your-notes-database.de

Dienstleisterdialog bei E-Mail kann unterdriickt werden

Sie haben bereits heute die Moglichkeit, einem Ticket, losgeldst von
einer Hardware- oder SB-Geratezuordnung, mit einem Dienstleister
zu verknipfen. Hierflr ist es ausreichend, das Feld ,,MasterDienst-
leister” mit dem Namen des gewiinschten Dienstleisters, so wie er in
den Stammdaten hinterlegt wurde, zu befiillen. Wenn Sie nun die
Funktion ,,E-Mail an Dienstleister” verwenden, sorgte dies dafr,
dass trotz des zugeordneten Dienstleisters im Ticket immer noch ein
Dialog angezeigt wurde, in welchem Sie den gewtinschten Dienstleis-
ter auswahlen mussten. Der dem Ticket zugeordnet Dienstleister
wurde zwar bereits in dieser Liste vorselektiert, der Dialog konnte
aber nicht ganzlich unterdriickt werden. An dieser Stelle haben wir
eine Optimierung implementiert, sodass Sie zukiinftig durch das Set-
zen des Feldes ,,NoShowDLDialog” mit einer alphanumerischen 1,
idealerweise initiiert durch einen Analyzer, das Einblenden des Dia-
loges unterdriicken kénnen. Die E-Mail wird dann automatisch an
den Dienstleister adressiert, der in das Feld ,MasterDienstleister”
eingetragen wurde.

Automatische Loschung neu eingehender E-Mails

Bereits in den vorherigen Versionen war es moglich, beliebige Be-
grifflichkeiten mit der Betreffzeile und/oder des Absenderfeldes ei-
ner eingehenden E-Mail abzugleichen und diese bei Ubereinstim-
mung automatisch vom System |l6schen zu lassen. Sinnvoll ist dieser
Mechanismus beispielsweise fiir E-Mails, die ungewiinscht durch
Maschinen erzeugt wurden oder Automatik-Antworten, wie bei-
spielsweise Abwesenheitsnachrichten. Zukiinftig kbnnen Sie neben
den beiden genannten Feldern auch das Haupttextfeld (Body) der
eingehenden E-Mail auf beliebige Begrifflichkeiten hin Gberprifen
und auf diese Weise fiir die Léschung der eingehenden E-Mail sor-
gen.

Erweiterung des @Formel-, Text-Phrasers”

Dieser Mechanismus, der fiir die Uberpriifung eingehender E-Mails
zustandig ist, kann beliebige @Formeln im Kontext des eingegange-
nen Dokumentes ausfihren. Zukiinftig ist es moglich, nach einer be-
liebigen @Formel-Uberpriifung das Feld , DeleteAfterWork” mit ei-
ner alphanumerischen ,,1“ zu belegen. Dies sorgt dann dafiir, dass
die eingegangene E-Mail ohne weitere Aktionen unwiderruflich aus
dem System geldscht und somit kein neues Ticket erzeugt wird. Der
neue Mechanismus dient als sinnvolle Erganzung der vorgenannten
neuen Funktion, die die Uberpriifung des Haupttextfeldes nach be-
liebigen Begrifflichkeiten gestattet, um eine automatische Léschung
der E-Mail zu initiieren. Hintergrund fiir die 2. Methode ist, dass es
unter Umstanden neben des Absenderfeldes, der Betreffzeile oder
dem Haupttextfeld beliebige weitere Felder innerhalb der eingehen-
den E-Mail geben kann, die dazu fiihren sollen, dass die E-Mail nicht
verarbeitet und stattdessen sofort geloscht wird. Mit diesem neuen
Mechanismus ist dies somit ab sofort moglich.
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Rel. 8.1.4

Neues Eskalationsmanagement iliberarbeitet

Das neue Eskalationsmanagement, welches es Ihnen gestattet, be-
liebige Regeln fiir die Eskalationsmechanismen festzulegen, konnte
performancetechnisch deutlich optimiert werden. In den ersten Ver-
sionen dieses neuen Mechanismus konnte nachgestellt werden, dass
mitunter Agentenlaufzeiten von mehr als 60 Minuten die Regel wa-
ren.

Ansicht Maileingange nun kompetenzgesteuert

Bisher konnte die Ansicht ,,Maileingdnge” in der Navigation grund-
satzlich von allen Inhabern der Kompetenzrolle [Supportabt] aufge-
rufen werden. Insbesondere bei sensiblen Inhalten eingehender E-
Mails stellte dies ein Sicherheitsproblem dar, da die Maileingangs-
routine bis zu 10 Minuten bendtigt, samtliche Maileingdnge zu ver-
arbeiten und die hieraus erzeugten Tickets mit den korrekten Be-
rechtigungen auszustatten. Aus diesem Grund kénnen Sie zukiinftig
in der Konfiguration eigenstandig festlegen, welche Perso-
nen/Gruppen bzw. ACL-Kompetenzrollen berechtigt sind, die Ansicht
»Maileingange” in der Navigation zu 6ffnen.

Rel. 8.2.2

Sicherheitsmechanismus gegen Endlosschleife

Aufgrund fehlerhafter Konfigurationen konnte es vorkommen, dass
Easy-Support eine E-Mail Endlosschleife generierte. Dies passierte
immer dann, wenn die Mailln-Datenbankadresse, welche fiir Easy-
Support konfiguriert wurde, auch innerhalb eines Tickets in das Feld
,Zustiandige” eingetragen wurde. Die Aufgabe von Easy-Support ist
es bei Eingang neuer Antworten zu einem Ticket die ,,Zustdandigen”
Uber diese neue Antwort zu informieren. Wenn die Mailln-Adresse
der Datenbank (auch) allerdings als ,,Zustandig” definiert war, flihrte
dies natirlich dazu, dass die Benachrichtigungs-E-Mail direkt an Easy-
Support gesendet wurde, was letztlich zu einer Endlosschleife flihrte.
Zukinftig werden diese Benachrichtigungs-E-Mails mit einem zusatz-
lichen internen Kennzeichen versehen, welches durch Easy-Support
vor der Benachrichtigung der ,Zustandigen” im Ticket Gberpruft
wird. Erkennt das System, dass es sich um eine E-Mail aus Easy-
Support handelte, werden die ,,Zustdandigen” nicht mehr informiert.
Auf diese Weise kann es nicht mehr zu Endlosschleifen kommen.

Individuelle Betreffzeile bei E-Mail an Dienstleister
Sie haben bereits heute die Moglichkeit im Dienstleisterdokument
einen Text einzutragen, der grundsatzlich als Starttext in einer E-
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Mail, die an einen Dienstleister geschrieben wird, verwendet werden
soll. Die Betreffzeile dieser E-Mail wurde allerdings statisch vom Pro-
gramm definiert und bestand grundsatzlich aus der Uberschrift des
Tickets sowie der Ticketnummer. Zukiinftig kdnnen Sie nun im
Dienstleisterdokument neben dem Starttext fir das Haupttextfeld
auch die Betreffzeile fir die neue E-Mail vollig frei konfigurieren. Die
Verwendung von Platzhaltern, die auf Inhalte des Originaltickets zu-
greifen, ist ebenfalls an dieser Stelle moglich.

Definition von Wiedervorlagen iibernimmt ,Zustandige”

Wenn eine neue Stichtagswiedervorlage im Ticket definiert wird,
werden nun automatisch die ,Zustandigen” Personen des Tickets als
Empfanger der Wiedervorlage angenommen. Bisher war das Emp-
fangerfeld leer und musste manuell gefiillt werden. Durch diesen
neuen Vorgabewert kann die Definition einer Wiedervorlage be-
schleunigt werden, da in den allermeisten Fallen die Zustandigen des
Tickets auch die Empfanger der Wiedervorlage sind.

Sichtbarkeit des Meniis , Konfiguration”

Der Menipunkt ,,Konfiguration” im Standardnavigator unterhalb von
Stammdaten ist zukiinftig nur noch fir Inhaber der Kompetenzrolle
[Admin] sichtbar. Bisher reichte die Kompetenzrolle [Supportabt] aus
um den Menipunkt zu sehen. Der Aufruf der Konfiguration war al-
lerdings auch friher schon ausschlieBlich nur fir den [Admin] mog-
lich.

Neue Datenschnittstelle zum Notes Mitarbeiterverzeichnis

Im Rahmen der Entwicklung des neuen Eskalationsmanagements ha-
ben wir nun auch eine neue Datenschnittstelle zum IBM Notes Mit-
arbeiterverzeichnis der Rechenzentrale Fiducia & GAD IT AG imple-
mentiert. Anwender haben in den Eskalationsjobs die Moglichkeit
festzulegen, dass entweder der 1. Vertreter des Ticketinhabers
und/oder der 1. Vorgesetzter des Ticketinhabers entsprechend der
Steuerungen im Mitarbeiterverzeichnis (iber die Eskalation infor-
miert werden soll. Die aufwandige Konstruktion individueller Be-
nachrichtigungsketten und die gegebenenfalls manuelle Hinterle-
gung der entsprechenden Vorgesetzten/Vertreter konnen somit zu-
klinftig vollstandig entfallen.

Rel. 8.2.3

Suchmechanismus fiir ,,versteckte” Kategorieschliissel geandert

Die Funktion ,,Schnellsuche” bei der Auswahl einer Kategorie im ent-
sprechenden Dialog bei der Neuanlage eines Tickets fiihrte in den
Suchergebnissen auch Kategorien auf, die in der Konfiguration fir die
Auswahl im Dialog als ,,unsichtbar” gekennzeichnet wurden. Das
Problem konnte nachgestellt und durch eine alternative Program-
mierung des Suchalgorithmus bereinigt werden.
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Rel. 9.0.1

ACHTUNG: NEUER LIZENZSCHLUSSEL ERFORDERLICH !!!

In dieser Version ist ein neuer, kostenpflichtiger Lizenzschlissel er-
forderlich. Erkundigen Sie sich in unserem Online-Shop (iber die ak-
tuellen Konditionen, sofern Sie nicht liber einen Wartungsvertrag
verfligen. Ob Sie in dem Fall updateberechtigt sind, entnehmen Sie
bitte unseren Updatebedingungen.

Kunden mit glltigem Wartungsvertrag konnen die aktuelle Schablo-
ne und den neuen bendtigten Lizenzschliissel im Supportbereich un-
serer Webseite kostenfrei herunterladen.

Hiervon betroffen sind vor der offiziellen Veroffentlichung auch so-
genannte ,,Pre“-Versionen (Details), was an einem ,,Pre” in der Ver-
sionsnummer erkennbar ist. Diese Versionen stehen ausschlieflich

Wartungskunden zur Verfugung.

Sollten Sie bisher keinen Wartungsvertrag abgeschlossen haben,
koénnen Sie das neue Update in der Update-Kategorie unseres On-
line-Shops bestellen und hierbei entscheiden, ob Sie zukiinftig einen
Wartungsvertrag fur die Software abschlieBen mochten. Entspre-
chend differiert der Preis.

Wichtig: Wartung direkt nach dem Update ausfiihren

Nachdem Sie das Update unter Verwendung dieser Updateanleitung
installiert haben, ist es notwendig, dass Sie direkt in der Software
einmalig einen Wartungsagenten starten. Achten Sie darauf, dass
der Mitarbeiter, der den Agent startet, (iber maximale Berechtigun-
gen in der Zugriffskontrollliste (ACL) verfiigt.

Sichtbarkeit der Kategorien dynamisch zur Laufzeit steuerbar
Bisher kdnnen Sie in der Konfiguration lediglich einstellen, dass eine
Kategorie im Kategorie-Auswahldialog bei der Neuanlage eines Ti-
ckets sichtbar oder unsichtbar ist. Zukiinftig besteht dariiber hinaus
die Moglichkeit, dies auf Basis einer individuellen @Formel auch dy-
namisch zur Laufzeit errechnen zu lassen.
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,Statuswechseltext” bekommt neuen Platzhalter

Das seit der Version 8 eingefiihrte Feld ,Lésungsvorschlag”, welches
die Formulierung einer Losung direkt im Ticket gestattet, wird zu-
nehmend auch als Platzhalter fiir die Statuswechseltexte bendtigt,
beispielsweise dann, wenn ein Ticket in den Status ,erledigt” gestellt
wird. Aus diesem Grund wurde in die Funktion ,Statuswechseltexte”
ein neuer Platzhalter namens ,SLoesungsvorschlags” implementiert,
der den Inhalt des Feldes Losungsvorschlag aus dem Ticket als
»PlainText” (einfacher Text, ohne Formatierungen etc.) zurickgibt. In
den haufigsten Fallen ist dies flir die Beantwortung eines Tickets aus-
reichend, so die Aussage der Anwender, die sich diese Funktion ge-
winscht haben. Selbstverstandlich wird die im Feld Losungsvorschlag
gesetzte Formatierung inklusive aller Anhange, Bilder etc. dauerhaft
im Ticket gespeichert. Beim Platzhalter ,Losungsvorschlag” geht es
lediglich um eine einfache Textlibermittlung im Rahmen des Status-
wechsels an den Ticketinhaber, um die Bearbeitung in diesem Zuge
etwas zu beschleunigen. Sollten umfangreiche Anhdnge und Forma-
tierungen als Antwort zu einem Ticket an den Ticketinhaber erforder-
lich sein, verwenden Sie bitte die hierfir vorgesehene Funktion
L2Antwort (mit Protokoll/ohne Protokoll)“.

Einbindung des ,,DeepThought-Connectors”

Fiir das Kompetenzmanagement innerhalb eines Kreditinstitutes
wird sehr haufig die Software ,,DeepThought” der Firma ,,Andermann
und Partner” genutzt. Das Produkt zahlt zum sogenannten B-
Portfolio der Rechenzentrale. Aufgrund einer strategischen Zusam-
menarbeit haben wir bereits vor einiger Zeit eine Schnittstelle zum
Datenbestand dieser Applikation in unser multifunktionales Anwen-
dungssystem docBASE implementiert. Aufgrund zahlreicher Benut-
zeranforderungen haben wir uns nun mit der Version 9 von Easy-
Support dazu entschieden, dieses Modul auch in Easy-Support zu im-
plementieren. Der DeepThought Connector gilt als lizenzpflichtiges
Zusatzmodul der Applikation und kann hier nachlizenziert werden.
Sofern Sie gegebenenfalls bereits eine Lizenz des Connectors fiir
docBASE besitzen, kann diese ohne zusatzlichen Aufpreis auch in
Easy-Support genutzt werden. Fordern Sie in diesem Fall den kosten-
losen Lizenzschlissel fiir das Easy-Support Modul an.

Neue Funktion ,Statements”

In der Vergangenheit erreichten uns sehr viele Benutzeranforderun-
gen zum Thema ,,individuelle Stellungnahme* in Easy-Support. Es
sollte moglich sein, dass beliebige Mitarbeiter zu einem bestehenden
Ticket Bemerkungen/Hinweise/Erlduterungen erfassen kénnen. Sol-
che ,Statements” kdnnen auch Stellungnahmen, Bemerkungen, Situ-
ationseinschatzungen, Risikoanalysen, Einstufungen eines Vorgangs
nach MaRisk etc. sein. Bisher gab es keine adaquate Mdglichkeit,
derartige Dokumentationen direkt mit einem Ticket revisionssicher
zu verknipfen. Kiinftig haben Sie in den Stammdaten die Moglich-
keit, sogenannte Statement-Vorlagen zu definieren. Dort kénnen Sie
festlegen, wie die Statementmaske im Detail aufgebaut sein soll, ob
individuelle Felder, individuelle Teilmasken (siehe unten), individuell
verwendete Layoutvorlagen usw. enthalten sein sollen, sodass Sie im
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Grunde jeden beliebigen Maskenaufbau selbst vorgeben kénnen.
Daruber hinaus kdnnen Sie lber die Kategorie-Vorgaben definieren,
aus welchen Tickets zukiinftig Statements erstellt werden diirfen.
Mithilfe dieser neuen Funktion sind Sie somit ab sofort in der Lage,
beliebige Informationen direkt mit einem bestehenden Ticket zu ver-
knapfen.

Neue Ansicht ,,Entschiedene”

Es wurde eine neue Ansicht implementiert, in der ausschlieRlich Ti-
ckets erscheinen, die ein Genehmigungsverfahren durchlaufen ha-
ben bzw. sich derzeit in einem Genehmigungsprozess befinden. Mit
dieser neuen Ansicht ist es Ihnen somit per Knopfdruck moglich, alle
Tickets auf einen Blick zu identifizieren, fir die es in der Vergangen-
heit einen Freigabeprozess gab.

Neue Ansicht ,,alle Supportcalls - ohne Filter”

Die Ansichten ,alle Supportcalls ...“ enthalten verschiedene Darstel-
lungen der im Datenbestand existierenden Tickets. Sie unterliegen
aber grundsatzlich einem Filter bezlglich des Status. Insbesondere
wenn es darum geht, via Volltextsuche bestimmte Tickets schnell zu
finden, fuhrte diese ,Vorfilterung” haufig zu Problemen und Riickfra-
gen. Aus diesem Grund wurde eine neue Ansicht ,alle Supportcalls >
ohne Filter” implementiert, die ideal fiir zukiinftige Volltextabfragen
geeignet ist.

,Tickets zusammenfassen” wurde optimiert

Wenn Sie mehrere Tickets zu einem Ticket zusammenfassen moch-
ten, fihrte dies bisher dazu, dass die Ticketautoren nicht durchgan-
gig von der Erledigung des verbleibenden ,,PrimarTickets” erfuhren,
weil die Nennung mehrerer Ticketinhaber in diesen nicht moglich
war. Zukiinftig werden alle Ticketautoren der Tickets, die dem ver-
bleibenden zugeordnet werden, als Ticketinhaber desselben ge-
nannt, wodurch Sie zukiinftig auch bei der Statusdnderung eine ent-
sprechende Information erhalten. Darliber hinaus besteht somit zu-
kiinftig auch automatisch ein Zugriff auf das Dokument.

Neues Modul: ,,Individuelle Teilmasken*

Mithilfe der Maskenprofile waren Sie bereits auch in der Vergangen-
heit schon in der Lage, den Maskenaufbau eines Tickets - zumindest
bis zu einem gewissen Punkt - selbst zu gestalten, indem Sie eigene
Felder implementieren konnten. Vielen Anwendern ging diese Mog-
lichkeit aber nicht weit genug, sodass immer haufiger auf den Erwerb
des sogenannten , offenen Designs” ausgewichen wurde. Um das
Ganze zukiinftig noch flexibler zu gestalten, haben wir uns dazu ent-
schieden, das bereits aus unserer multifunktionalen Applikation
,docBASE” bekannte , Teilmasken-Modul“ auch in Easy-Support zu
implementieren. Sie haben die Moglichkeit, bis zu 4 individuelle
Teilmasken in der sogenannten Briefkopfdatenbank (bkrise.nsf) im
kostenlosen Dominodesigner von IBM zu gestalten. Uber die Katego-
riesteuerungen besteht dann die Moglichkeit festzulegen, welche der
4 Teilmasken in ein Ticket eingebunden werden sollen. Auf Wunsch
kdonnen selbstverstandlich auch alle 4 Teilmasken innerhalb eines Ti-
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ckets verwendet werden. Da Sie die Teilmasken direkt in der Brief-
kopfdatenbank bearbeiten kdnnen, steht einer komplett individuel-
len Gestaltung dieses Maskenabschnittes im Ticket zukiinftig nichts
mehr im Wege. Somit ist zuklnftig jeder beliebige Ticketaufbau mog-
lich. Neben der Nutzung der Teilmasken innerhalb eines Tickets be-
steht auch die Moglichkeit, mit der neuen ,Statement-Funktion”
(siehe oben) die Teilmasken zu nutzen, um direkten Einfluss auf die
Erfassungsmaske neuer Statements zu erhalten. Das Teilmasken-
Modul gilt als lizenzpflichtiges Zusatzmodul und kann hier jederzeit
nachlizensiert werden.

Importfunktion von Anleitungen, Layouts sowie Tipps und Tricks
iberarbeitet

Immer dann, wenn die vorgenannten Dokumente in ein Ticket, eine
Antwort oder eine E-Mail importiert wurden, konnte festgestellt
werden, dass beispielsweise ,,Dokumentverlinkungen” oder ,, Daten-
bankverlinkungen®, die im Originaldokument hinterlegt waren, zer-
stort wurden. Diese konnten nach dem Import nicht mehr benutzt
werden. Das Problem konnte nachgestellt und durch eine alternative
Programmierung behoben werden. Ursache des Problems war die
bisherige Nutzung einer (teilweise fehlerhaften) und undokumentier-
ten Importfunktion in der IBM Notes Skriptsprache.

Dialogablauf bei Erfassung neuen Tickets optimiert

Immer dann, wenn ein neues Ticket in der Datenbank erfasst wird,
erscheint nun zukinftig zunachst der Kategorie-Auswahldialog, ohne
bereits die dahinterliegende Ticketmaske zu 6ffnen. Diese Vorge-
hensweise erlaubt es uns, die gegebenenfalls individuell zugeordne-
ten Teilmasken direkt bei der Neuerdffnung eines Tickets anzuzei-
gen. Dariber hinaus konnte durch diese alternative Programmierung
die Performance bei der Neuerstellung eines Tickets optimiert wer-
den.

Kategorie-Auswahldialog kann Kategorieschliissel ,verstecken“

In der Konfiguration kénnen Sie zukiinftig einstellen, dass die Liste
mit allen verfligbaren Kategorien bei der Neuerfassung eines Tickets
zukiinftig nicht mehr direkt angezeigt wird. Stattdessen steht aus-
schlieRlich das Suchfeld in dem Dialogfenster zur Verfligung. In Aus-
nahmefallen gab es die Benutzeranforderung, dass Anwender aus-
schlieBlich via Suchfunktion auf die vorhandenen Kategorien zugrei-
fen wollen, statt durch die Listen zu scrollen.

Neue Funktion: ,ich als Vertreter” (Vertreterfunktion)

In die Registerkarte ,,Bearbeitung” des Tickets wurde ein neues Feld
,Vertreter” implementiert. Hierbei handelt es sich um ein sogenann-
tes Autorenfeld. Personen/Gruppen/ACL-Rollen, die in dieses Feld
eingetragen werden, erhalten automatisch Vollzugriff und Bearbei-
tungsrecht auf das Ticket, in gleicher Weise wie die als ,,zustandig”
genannten. Die Vertreterfunktion kann immer dann sinnvoll einge-
setzt werden, wenn ein Ticket zwar durch mehrere Personen, bei-
spielsweise alle Mitarbeiter einer Abteilung, bearbeitbar sein soll,
aber nur einer dieser Mitarbeiter primar verantwortlich fiir das Ti-
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cket ist. Aus diesem Grund wurde auch eine zusatzliche Ansicht na-
mens ,ich als Vertreter” implementiert, die sich unmittelbar unter-
halb der Ansicht ,,mir zugeordnete” befindet und ausschlieBlich Ti-
ckets anzeigt, in denen ich einer der Vertreter bin. Wenn also fiir den
Fall einer Vertretung einmal Zugriff auf ein Ticket benétigt wird, ist es
mithilfe des neuen Feldes und der neuen Ansicht nun sehr einfach
auf Tickets zuzugreifen, die primar einem anderen Mitarbeiter zuge-
ordnet sind, bei denen ich selbst aber als Vertreter genannt wurde.

Die Zuordnungsmechanismen wurden ebenfalls erganzt, sodass es
zukiinftig moglich ist, mit einem einzigen Mausklick dem Ticket mit-
zuteilen, dass ich selbst als Hauptverantwortlicher und alle anderen
bisher eingetragenen Kollegen lediglich als Vertreter im Ticket ge-
flihrt werden sollen. Sinnvoll ist diese Steuerung immer dann, wenn
beispielsweise bei der Neuanlage eines Tickets durch die Kategorie-
steuerungen zunachst einmal alle Mitarbeiter einer Abteilung als zu-
standig in das Ticket eingetragen wurden, fir die finale Bearbeitung
aber nur ein einzelner Mitarbeiter verantwortlich sein soll, der sich
das Dokument aus dem Pool der neuen Tickets zieht und sich an-
schliefend selbst zuordnet.

Vertreter erhalten aktuell keinerlei E-Mail Informationen oder sons-
tige Zuordnungshinweise. Das Feld dient lediglich dem Bearbeitungs
recht auf das Dokument fiir den Vertretungsfall.

Schnittstelle zum Notes Mitarbeiterverzeichnis der Rechenzentrale
,Fiducia & GAD IT AG“ auch fiir Vertreterfeld zuganglich

Die bereits mit der Vorgangerversion fiir das Eskalationsmanage-
ment eingefiihrte Schnittstelle zu ,Notes Mitarbeiterverzeichnis” der
Rechenzentrale sorgte fiir sehr viel positive Resonanz, sodass wir
diesen Mechanismus auch flir weitere Funktionen innerhalb der Da-
tenbank zuganglich machen mochten. In ,Analyzern” haben Sie so-
mit zukiinftig die Moglichkeit, die Berechtigungen auf das Ticket au-
tomatisiert um beliebige Vertreter zu erganzen. Der ,,Analyzer” ist
somit unter Verwendung der entsprechenden Schnittstelle in der La-
ge, aus dem Notes Mitarbeiterverzeichnis der Rechenzentrale die
jeweils 1. Vertreter aller zugeordneten ,Hauptverantwortlichen” des
Tickets auszulesen und diese in das Vertreterfeld des Tickets einzu-
tragen. Somit ist die Definition manueller Regeln diesbezliglich nicht
mehr notwendig und ein globaler Zugriff, beispielsweise alle Abtei-
lungsmitglieder, kann automatisiert umgesetzt werden.

Ansichten lassen sich aus Navigation ausblenden

In der Konfiguration, im Abschnitt , sonstige Steuerungen und Navi-
gationselemente”, haben Sie zukinftig die Moglichkeit, einzelne An-
sichten aus dem Navigationsbaum der Applikation auszublenden. Ak-
tuell sind derzeit die Ansichten ,mir zugeordnete”, ,ich als Vertreter”
sowie ,alle neuen” abwahlbar. Die Anzahl der Ansichten wird im

Rahmen der periodischen Weiterentwicklung der Software erweitert.
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Bereits seit langem wird von der Anwendergemeinde eine Funktion
gewlinscht, die es gestattet, ein Ticket mit einem Falligkeitsdatum
auszustatten. Mit der Version 9 fiihren wir erstmals diese Moglich-
keit ein. So kdnnen Sie in der Registerkarte ,Bearbeitung” des Tickets
ein individuelles Datum festlegen, bis zu welchem das Ticket bearbei-
tet/erledigt sein muss. Eine zu diesem Feld passende neue Spalte
wurde ebenfalls in die Anwendung und die unterschiedlichen Ansich-
ten implementiert. Ob diese sortierbare Spalte angezeigt wird, kon-
nen Sie in der Konfiguration im Abschnitt ,,sonstige Steuerungen und
Navigationselemente” festlegen. Die automatische Uberwachung des
Feldes , Falligkeit” ist mit dem neuen Eskalationsmanagement
(Stammdaten, Eskalationsjobs) moglich.

Eskalationsjobs kénnen @Formeln ausfiihren

Das erstmals mit der Version 8 eingefiihrte, neue Eskalationsverfah-
ren ist nun in der Lage, zukiinftig auch eine individuelle IBM Notes
@Formel im Kontext des gerade verarbeiteten Tickets auszufihren.
Hierdurch lassen sich beispielsweise beliebige Datenanderungen,
Plausibilitatsprifungen oder Mailbenachrichtigungen realisieren.

Eskalationsjobs kénnen nach @Select-Formel suchen und auch das
neue Feld , Falligkeit” eskalieren

Das erstmals mit der Version 8 eingefiihrte, neue Eskalationsverfah-
ren ist nun in der Lage, zukiinftig auch eine individuelle Select-Formel
zu verwenden, um eine beliebige Ticketcollection einzusammeln und
diese im Rahmen der weiteren Regelpriifungen zu verarbeiten. Die
bisher notwendigen Zuordnungen zum Eskalationslevel oder die Ab-
hangigkeit der Tickets zu dessen Alter kdnnen somit durch diese
neue Moglichkeit umgangen werden. Somit ldsst sich zukiinftig jedes
beliebige Ticket nach eigenen Regeln suchen und eskalieren. Darliber
hinaus wurde in die Eskalationsjobs ein Mechanismus implementiert,
der explizit auf das neu eingefiihrte Feld ,Félligkeit des Tickets” (sie-
he oben) ausgerichtet ist.

Neue Funktion: ,Step-by-Step“-Workflows implementiert

Hierbei handelt es sich um eine der leistungsfahigsten, neuen Funk-
tion in Easy-Support 9. Bisher war es lediglich moglich, ein Ticket von
einem Mitarbeiter zu einem anderen weiterzureichen, indem man
die Zustandigkeiten innerhalb des Tickets verdandert hat. Zuklnftig
kann die Zustandigkeit unverandert bleiben, und dennoch besteht
die Moglichkeit, das Ticket durch einen sogenannten ,Step-by-Step“-
Workflow zu reichen. Im Grunde bedeutet dies, dass das Ticket von
einer Instanz an die jeweils darauffolgende weitergegeben wird und
dies immer dann, wenn der aktuell verantwortliche ,Schrittinhaber”
seinen Schritt als ,abgeschlossen” kennzeichnet. Wie umfangreich
diese einzelnen Step-by-Step-Workflows sind, kdnnen Sie mithilfe
der sogenannten ,Step-by-Step“-Profile in den Stammdaten selbst
konfigurieren. Eine Begrenzung gibt es nicht. So kénnen Sie zukiinftig
ein Ticket vollautomatisiert durch beliebig viele Instanzen reichen,
um beispielsweise Stellungnahmen, Hinweise, Entscheidungen oder
beliebige andere Dinge bei den Schrittinhabern abzufordern.
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Diese neue Funktion ist immer dann dulRerst hilfreich, wenn die Zu-
sammenarbeit bzw. Zuarbeit durch mehrere Mitarbeiter erforderlich
ist. Wie ein solcher Step-by-Step-Workflow gestartet wird, kdnnen
Sie ebenfalls konfigurieren. Zum einen besteht die Moglichkeit die-
sen manuell, direkt aus einem Ticket heraus zu starten, zum anderen
kann ein beliebiger ,,Analyzer” einen solchen Workflow auf den Weg
bringen und dies sowohl bei der Neuanlage eines Tickets, bei der
Speicherung eines Tickets oder beim Eingang einer neuen E-Mail, aus
der ein Ticket erzeugt wird.

Die neuen Dokumentationsmoglichkeiten werden mit den ,Step-by-
Step“-Workflows zukiinftig innerhalb von Easy-Support deutlich op-
timiert. Insbesondere im Zusammenhang mit den nachfolgend be-
schriebenen neuen , Statements” |asst sich das Step-by-Step-
Workflow-Verfahren ideal einsetzen.

Neue Funktion: ,Statements” implementiert

Diese Anforderung entstand insbesondere aufgrund der veroffent-
lichten ,,BAIT” der BaFin im vergangenen Jahr. Im Rahmen vieler Pro-
zesse wird Easy-Support zwischenzeitlich fir die revisionssichere Do-
kumentation genutzt. Bisher war es allerdings nicht ohne weiteres
moglich, zu einem bestehenden Vorgang (Ticket) individuelle Hinwei-
se, Stellungnahmen, Risikobewertungen, Situationseinschatzungen
oder beliebige andere Dokumentationen zu hinterlegen. Mit der Ver-
sion 9 fiihren wir die sogenannten ,Statements” ein. Statements sind
Dokumente, die als sogenannte ,, Tochterdokumente” zu einem Ti-
cket angelegt werden kdnnen. Wie ein solches Statement inhaltlich
aufgebaut ist, ob es gegebenenfalls individuelle Felder enthalt, be-
reits mit Layouts vorbefillt ist oder sogar vollig individuell gestaltete
Teilmasken enthalt (Teilmaskenmodul erforderlich) kann in den so-
genannten Statementvorlagen im Stammdatenbereich geregelt wer-
den. Jedes zu einem Ticket erzeugte Statement kann ganz individuel-
len Berechtigungen unterliegen. Bei der Speicherung eines State-
ments konnen beliebige Personen/Gruppen per E-Mail informiert
werden. Die Dokumentationsmaoglichkeiten in Easy-Support werden
durch die neuen Statements erheblich verbessert.

Filterung der persénlichen Ansichten nach [CANONICALIZE]

Die personlichen Ansichten ,,selbst erstellte Tickets”, ,mir zugeord-
nete Tickets” und die neue Ansicht , ich als Vertreter” werden zu-
kiinftig auf Basis des kanonischen Notes Namens [CANONICALIZE] ge-
filtert. Bisher wurde lediglich der einfache Notes Name [CN] verwen-
det. In groRen Unternehmen kommt es allerdings immer wieder vor,
dass es Mitarbeiter gibt, die sowohl in Bezug auf den Vor- als auch
auf den Zunamen gleichlautend sind. In einem solchen Fall ist die Zu-
griffsregelung nur dann korrekt steuerbar, wenn mit der vollen ka-
nonischen Schreibweise des Notes Namens gearbeitet wird, da sich
dann in der Regel einzelne Elemente des Notes Namens, wie bei-
spielsweise die Organisationseinheit, unterscheiden.

Manuelle Revisionskopie moglich
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Um quasi einen ,Snapshot” des aktuellen Tickets zu jedem beliebi-
gen Zeitpunkt anfertigen zu kdnnen, gibt es zukiinftig die Moglich-
keit, eine ,,Revisionskopie”, die normalerweise nur im Rahmen eines
Freigabeverfahrens kreiert wird, per Mausklick zu erzeugen. Die Rou-
tine fertigt eine komplette Kopie des zuletzt gespeicherten Zustandes
des Tickets an und hinterlegt diese im Register ,Freigabeverfahren”,
»Revisionskopien”.

Statusanderung in Status ,,neu” erlaubt

Zukinftig besteht die Moglichkeit, ein Ticket, welches bereits bei-
spielsweise im Status ,,in Bearbeitung” oder , erledigt” oder in jedem
anderen beliebigen Status steht, wieder in den Status ,neu” zurlick-
zustellen. Diese Moglichkeit bestand bisher nicht.

Ticket ,,mir zuordnen” aus Ansicht ,alle neuen” jetzt moglich

Es wurde eine neue Funktion implementiert, die es Supportmitarbei-
tern gestattet, in der Ansicht ,Supportcalls = alle neuen” beliebige
Tickets zu selektieren und mit einem Mausklick auf die Schaltflache
,mir zuordnen” sich selbst zuzuordnen. In vielen Unternehmen ist es
augenscheinlich so, dass mehrere Mitarbeiter die Ansicht ,,alle neu-
en” nutzen, um sich quasi die Tickets, die ihren eigenen Verantwor-
tungsbereich betreffen, sich selbst zuzuordnen. Bei einer derartigen
Vorgehensweise spart die neue Funktion sehr viel Zeit, da das explizi-
te Offnen des Tickets vor dem Wechsel des Verantwortlichen nicht
mehr notwendig ist. Selbstverstandlich wird bei dieser Vorgehens-
weise keine zusatzliche E-Mail mehr bezlglich der Verantwortlichkeit
versendet, da der Mitarbeiter ja weil, dass er sich das Ticket selbst
zugeordnet hat.

Mailbenachrichtigung nach Genehmigungsverfahren
Grundsatzlich konnen Sie in der Konfiguration einstellen, dass im
Rahmen eines Genehmigungsverfahrens nach der letzten Entschei-
dung der , Initiator des Verfahrens” hiertiber informiert wird. Bisher
konnte diese Funktion lediglich an bzw. abgeschaltet werden. Zu-
kiinftig konnen Sie ergdnzend eine individuelle @Formel definieren,
die im Kontext des Tickets ausgefiihrt wird. Gibt diese @Formel
@True zuriick, kann die Mailbenachrichtigung an den Initiator des
Freigabeverfahrens unterbunden werden.

Rel. 9.0.3

Schaltflache ,,mir zuordnen“ auch in Ansicht ,,Zuordnungen”

Die mit der Version 9 eingefiihrte Schaltflache ,mir zuordnen”, die
bisher lediglich in der Ansicht ,Supportcalls, alle neuen” verfligbar
war, steht zukilnftig auch in der Ansicht ,,Supportcalls, nach Zuord-
nungen” zur Verflgung.

Doclink bei Zuordnung der Verantwortlichkeit im Analyzer
Sofern Sie einen Analyzer benutzt haben um eine neu eingehende E-
Mail einer Kategorie zuzuordnen und Uber diese Aktivitdt auch die
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Zustandigen mithilfe eines Textblockes zu informieren, so konnte
festgestellt werden, dass diese E-Mail keinen DocLink zum Ticket
enthielt. Das Problem konnte nachgestellt und behoben werden. Der
Workaround bestand bisher darin, im selben Analyzer einfach die
Funktion ,,Mailinformation” zu benutzen, die einen entsprechenden
Doclink versendet hat. Dieser ,,Umweg” ist zukinftig nicht mehr
notwendig.

Rel. 9.0.3a

Step-by-Step Workflow startet nicht

Immer dann, wenn fir ein Ticket ein automatisches Freigabeverfah-
ren innerhalb eines Analyzers konfiguriert war oder ein solches ma-
nuell per Importfunktion aus einem Ticket heraus gestartet wurde,
konnte festgestellt werden, dass ein darauf folgender Step-by-Step
Workflow nicht startete. Das Problem konnte nachgestellt und be-
hoben werden. Fir Tickets, die bereits dieses Problem enthielten
und in einer Vorgangerversion angelegt wurden, ist es ausreichend,
via ,Massendnderung Felder” das Feld ,WFName‘ auf einen Leer-
string zu setzen.

Rel. 9.0.5

CEO-Report iiberarbeitet

Unter bestimmten Voraussetzungen wurden definierte CEO-
ReportJobs nicht ordnungsgemal’ ausgefiihrt. Insbesondere dann,
wenn eine definierte Periode oder ein beliebiges Tagealter der Ti-
ckets als Kriterium innerhalb des Jobs genannt wurde, fiihrte dies da-
zu, dass taglich der Job ausgefiihrt und das entsprechende Ausfiih-
rungsdatum ungeachtet der Periode taglich hochgestellt wurde. Dies
fliihrte wiederum dazu, dass nach Ablauf der periodischen Zeitfenster
keine Tickets zum Abruf des Periodenzeitfensters zur Verfliigung
standen und somit der Report leer blieb. Das Problem konnte nach-
gestellt und behoben werden.

AulRerdem werden E-Mailnachrichten zu einem neuen CEO-Report
zukiinftig nur noch versendet, wenn mind. ein Ticket vom Job gefun-
den wurde.

,Statements” kénnen vor spaterer Bearbeitung geschiitzt werden
Zukinftig besteht die Moglichkeit in den neu eingefiihrten State-
ment-Vorlagen zu kennzeichnen, ob ein am Ticket erzeugtes State-
ment nach der erstmaligen Speicherung noch verandert werden darf.
Insbesondere dann, wenn es um revisionssichere Stellungnah-
men/Protokolle etc. geht, ist es erforderlich, die Authentizitit des
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Dokumentes, welches urspriinglich erfasst wurde, sicherzustellen,
was durch den neuen Bearbeitungsschutz nunmehr gewahrleistet ist.

Schnittstelle zum Mitarbeiterverzeichnis der Fiducia & GAD IT AG
fiir Eskalationsmanagement erweitert

Das Eskalationsmanagement bot bisher die Moéglichkeit via Schnitt-
stelle auf das Mitarbeiterverzeichnis der Fiducia & GAD IT AG zuzu-
greifen. Bisher gab es allerdings lediglich die Moglichkeit einzustel-
len, dass der 1. Vorgesetzte und/oder der 1. Vertreter des Ticketin-
habers mit in das Eskalationsszenario eingebunden werden. Zukiinf-
tig besteht darlber hinaus die Moglichkeit, auch den 1. Vorgesetzten
und/oder den 1. Vertreter des 1. genannten Ticketzustandigen mit in
das Eskalationsverfahren einzubinden, womit wir diversen Benutzer-
vorschlagen nachgekommen bei E-Mail und Weiterleitung bei E-
Mails sind.

Rel. 9.0.6

Deep Thought-Connector Anderung

Zukiinftig konnen Sie in der Schnittstellenkonfiguration festlegen, ob
bei der Synchronisation der Kompetenzen mit einem SollKonzeptUser
»Stellen” berlicksichtigt werden sollen oder nicht.

Rel. 9.0.7

Curserposition bei E-Mails und Weiterleitungen

Sofern aus einem Ticket heraus eine E-Mail an einen Dienstleister oder
jemand anderen gesendet wird bzw. eine Weiterleitung initiiert wurde,
befand sich der Cursor im neuen E-Mail-Dokument anfanglich im
Haupttextfeld (Body). Zukiinftig befindet sich der Cursor initial im Feld
"Senden an", um die Adresse des Empfangers direkt eingeben zu kén-
nen.

Neue Sortieroption fiir Autorenfeld
In der Ansicht "alle neuen Supportcalls" besteht zukinftig die Moéglich-
keit, die Spalte "Autor" aufsteigend zu sortieren

"Antworten an"-Adresse kann gedndert werden

Wenn eine E-Mail an einen Dienstleister oder jemand anderen gesen-
det wird, besteht zukiinftig die Moglichkeit, die sogenannte "ReplyTo"-
Adresse direkt im E-Mail Dokument auf eine alternative Adresse zu an-
dern. Die Standardvorgabe aus der Konfiguration von Easy-Support
kann somit optional "liberschrieben" werden, wenn der Supporter aus
irgendeinem Grund im Ausnahmefall wiinscht, dass Antworten an eine
andere Adresse als an Easy-Support zurlickgeschickt werden.
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Maskenprofile angepasst

Die in den Maskenprofilen selbstdefinierten Optionsfelder und Kon-
trollkastchen wurden im Ticket bisher als 3-spaltige Tabelle dargestellt.
Da dies in einigen Fallen zu unerwiinschten Maskenereignissen fihrte,
wurde die 3-spaltige Darstellung in eine 2-spaltige Darstellung gean-
dert.

Rel. 9.0.9

Uberpriifung der Kurzbeschreibung vor diversen Transaktionen

Das Feld ,Kurzbeschreibung” innerhalb der Ticketmaske ist das einzige
Pflichtfeld, welches ,,ab Werk” zur Verfiigung gestellt wird. Dennoch
war es bisher moglich, diverse Transaktionen innerhalb eines neu ange-
legten Tickets durchzufiihren, wie beispielsweise E-Mails zu senden, E-
Mails an Dienstleister zu senden oder anderes, ohne die Betreffzeile zu
flllen. Dies flhrte zu unvorhersehbaren Ereignissen innerhalb des Ti-
ckets und im unglinstigsten Fall sogar zur Verweisung neu angelegter
Maildokumente. Das Problem wurde dahingehend bereinigt, dass bei
allen ,,sensiblen” Transaktionen vorher eine Priifung erfolgt, ob bereits
ein String in die Kurzbeschreibung eingegeben wurde.

Mailbenachrichtigung bei Inhaberwechsel

Wenn der Inhaber eines Tickets gewechselt wird, fragt die Anwendung
zukilnftig nach, ob der neue Inhaber per E-Mail (iber den Inhaberwech-
sel informiert werden soll. Der Text ist nicht individualisierbar und
weist auch nur in einem einzigen Satz darauf hin, dass ein Inhaber-
wechsel im Ticket durchgefiihrt wurde.

Kleinere Fehlerkorrekturen

Dartber hinaus wurden insbesondere an den Schnittstellensteuerun-
gen innerhalb der Konfiguration kleinere Fehlerkorrekturen vorge-
nommen.

Rel. 9.1.0

Ansicht ,Tickers nach interner Kategorie” tiberarbeitet

In der vorgenannten Ansicht werden zukinftig nur noch Tickets ent-
sprechend ihrer ,internen Kategorie” kategorisiert dargestellt. Alle an-
deren Tickets werden unterhalb der Kategorie ,,# keine interne Katego-
rie zugeordnet #“ gelistet.

Erweiterung der Analyzer-Funktion , Ticket zuordnen”

Sie haben in einem Analyzer unter anderem die Mdglichkeit, eine ein-
gehende E-Mail einem ganz konkreten Ticket auf Basis einer definier-
ten Ticketnummer zuzuordnen. Zukiinftig kdnnen Sie im Kontext der
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eingehenden E-Mail auch eine individuelle @Formel berechnen lassen.
Uber ein besonderes Konstrukt besteht dort auch die Méglichkeit, Da-
tendnderungen auf diesem Wege an dem Ticket, welchem die E-Mail
zugeordnet wird, vorzunehmen. Entsprechende Beispiele wurden im
Analyzer-Dokument hinterlegt.

Maileingangsverarbeitungsprotokoll listet Analyzer

Ein groRes Problem war bisher, dass man im Maileingangsprotokoll
nicht ohne weiteres erkennen konnte, welche Analyzer auf die einge-
hende E-Mail angewendet wurden. Die entsprechende Protokollroutine
wurde erweitert, sodass nun im Maileingangsprotokoll auch aufgefiihrt
ist, welche Analyzer im Kontext einer eingehenden E-Mail relevant wa-
ren. Eine Verlinkung zum Analyzer erfolgt ebenfalls.

Teilmaskenzuordnung durch Analyzer moglich

Wenn ein Ticket einer Kategorie mithilfe eines Analyzers zugeordnet
wurde, fihrte dies aber nicht automatisch dazu, dass auch die an der
Kategorie definierten ,individuellen Teilmasken” im Ticket glltig wur-
den. Die Analyzer-Funktion wurde entsprechend tiberarbeitet, so dass
zugeordnete, individuelle Teilmasken aus der Kategoriesteuerung nun
auch via Analyzer greifen.

»Agentensignaturen l6schen” erweitert

Die Wartungsroutine zum Loschen von Agentensignaturen wurde um
einige Agenten der Applikation erweitert, sodass im Problemfall vor-
handene Signaturen ohne weiteres entfernt und neu gesetzt werden
kénnen.

Optionale Entsperrung der Ticketmaske im Terminate-Event

Fir die Kunden, die die Applikation in ,offenem Design” erworben und
die Datenbankeigenschaft ,Sperren von Dokumenten zulassen” fiir das
sogenannte ,Hardlocking” benutzen, wurde eine neue Option in die
Konfiguration (Abschnitt: Sonstige Steuerungen und Navigationsele-
mente) implementiert. Hier kdnnen Sie Gber ein Kontrollkastchen steu-
ern, ob die Ticketmaske beim SchlieRen derselben im Terminate-Event
zwingend entsperrt und erneut abgespeichert wird, um eine Freigabe
des Dokumentes fiir weitere Benutzer zu erzwingen. In Ausnahmefallen
kann dieses Verhalten allerdings dazu fiihren, dass eingeleitete Ge-
nehmigungsverfahren nicht ordnungsgemaR zu Ende gefiihrt werden
kénnen. Im Zweifel ist hier zu Gberpriifen, ob die Option tatsachlich
eingeschaltet werden muss oder das sogenannte ,,Softlocking” von No-
tes als ausreichend eingestuft wird. In der Regel gibt es hiermit keiner-
lei Probleme, da der Domino Server eigenstandig tGberprift, ob ein Do-
kument durch die Benutzung eines anderen Anwenders gesperrt wer-
den muss oder nicht. In Ausnahmefallen konnte beobachtet werden,
dass diese , Softlocking” entweder in der notes.ini Datei deaktiviert o-
der vom Server nicht ordnungsgemaR interpretiert wird. Nur fir solche
Falle ist die Option vorgesehen sollte somit nur im Ausnahmefall akti-
viert werden.

Wiedervorlagefunktion erweitert
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Die Stichtagswiedervorlage kann zukinftig pro Ticket so eingestellt
werden, dass die E-Mail an die definierten Personen unterdriickt wird.
In dem Fall erfolgt also quasi nur die Statusdanderung und auf Wunsch
auch die Loschung der Wiedervorlage automatisch durch die Routine
selbst. Darlber hinaus ist es zuklinftig moglich, im Rahmen der Wie-
dervorlage, die in der Nacht durch einen automatischen Agenten auf
dem Domino Server ausgefiihrt wird, eine individuelle @Formel der
Notes Formelsprache im Kontext des betreffenden Tickets auszufiih-
ren, um beliebige Datenmanipulationen oder sonstige Transaktionen
am Ticket durchzufihren.

Browserschnittstelle, Behebung eines Fehlers

Wenn ein Ticket direkt im Browser erfasst wurde kam es punktuell zu
einer Fehlermeldung. Das Problem konnte nachgestellt und behoben
werden.

Urspriingliche Gruppe bei 6Nab-Zuordnung wird gespeichert
Manchmal kann es notwendig sein, dass man die Zustandigkeit in ei-
nem Ticket auf Basis einer Gruppe aus dem 6ffentlichen Adressbuch
(6Nab) definiert. Auch die Hinterlegung derartiger Gruppen an den Ka-
tegoriesteuerungen ist durchaus gangige Praxis. In der Regel ist das
System vom Anwender so eingestellt worden, dass diese Gruppenzu-
ordnung automatisch in die Einzelpersonen aufgeldst wird, um bei-
spielsweise Ansichten wie ,,mir zugeordnete” vernilinftig nutzen zu
kénnen. Um aber mit automatischen Routinen, wie beispielsweise den
Analyzern auf bestimmte Zuordnungen reagieren zu kdnnen, ist es mit-
unter hilfreich, zu wissen, welche urspriingliche Gruppe aus dem 6f-
fentlichen Adressbuch dem Ticket zugeordnet war, ungeachtet der Tat-
sache, dass im Feld ,Zustandigkeit” bereits die aufgeléste Gruppe in
Form von Einzelpersonen wiederzufinden ist. Diese urspringlich zuge-
ordnete Gruppe wird zuklnftig im Ticket im Feld ,originalgrup-
pe_oenab’ dauerhaft gespeichert. Eine Uberpriifung mit einem Analy-
zer auf die Inhalte dieses Feldes kann somit ab sofort erfolgen.

Rel. 9.1.1

Maileingangsroutine liberarbeitet

Vereinzelt konnte festgestellt werden, dass definierte Analyzer, die bei-
spielsweise auf den ,,Absender” eine E-Mail hin gepriift haben, eine
Fehlermeldung sowie ein falsches Priifergebnis ausgaben, wenn sich im
Absenderfeld (,From”) der eingehenden E-Mail Anflihrungszeichen be-
fanden, wie zum Beispiel in dieser Weise:

,Max Muster“ <max.muster@meine-Firma.de>

Auch fiihrte die Formulierung der Absenderadresse in der gezeigten
Weise dazu, dass die ,Autoantwort” nicht immer sauber adressiert
werden konnte. Beide Probleme wurden aufgegriffen und durch eine
alternative Programmierung behoben.
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Rel. 9.1.2a

»ReplyTo“-Adresse bei Vermerken beriicksichtigt

Wenn aus einem Ticket heraus einen Bearbeitungsvermerk erstellt
wird, gibt es dort die Option, diesen Vermerk auch als E-Mail an den Ti-
cketinhaber senden zu lassen. Das Problem dieser Funktion war bisher,
dass als Absender der E-Mail grundsatzlich der Initiator des Vermerks
eingetragen wurde. Das ist auch nach wie vor der Fall, allerdings wird
zusatzlich das Feld ,ReplyTo” beriicksichtigt, indem das System (iber-
prift, ob in der Konfiguration eine entsprechende Antwortadresse fiir
das Mailln-System von Easy-Support hinterlegt wurde. Ist dies der Fall,
wird diese Adresse in die Vermerk-E-Mail eingetragen. Fir den Fall,
dass der Empfanger des Vermerkes eine Rickantwort adressiert, wird
diese dann automatisch der richtigen Adresse zugestellt statt dem Initi-
ator des Vermerks.

Rel. 9.1.3

,Mail an Dienstleister” ibernimmt keine Betreffzeile

In den Dienstleisterdokumenten kdnnen Sie einstellen, dass jede neue
E-Mail an den Dienstleister mit einem ganz bestimmten, individuellen
Text beginnt. Seit einiger Zeit ist es auch mdglich, die Betreffzeile dieser
E-Mail zu individualisieren, unter Verwendung bestimmter Platzhalter.
Nun konnte nachgestellt werden, dass das Setzen der alleinigen Be-
treffzeile ohne den einleitenden Text leider nicht funktionierte. Das
Problem konnte nachgestellt und behoben werden. Es kann nun so-
wohl die Betreffzeile als auch der einleitende Text gesetzt werden, vol-
lig unabhéngig voneinander.

Neue Startansicht in den Benutzereinstellungen verfiigbar

Inhaber der Kompetenzrolle [Supportabt], also Kollegen, die sich um
die Bearbeitung von Tickets kimmern sollen, kénnen in ihren personli-
chen Einstellungen neben den bereits vorhandenen Ansichten nun die
neue Ansicht ,alle Supportcalls - ohne Filter” als persoénliche Startan-
sicht festlegen. In dieser Ansicht werden beim Start der Datenbank
dann automatisch alle Tickets, fiir die fiir den angemeldeten Benutzer
eine Leseberechtigung vorliegt, dargestellt. Da diese Ansicht keinerlei
weiteren Filterung unterliegt, ist sie auch pradestiniert um Dokumente
zu suchen. Hierflir empfehlen wir die Tastenkombination Strg+E oder
die Verwendung des Volltextindexes um auch alle Inhalte des Doku-
mentes mit der Suche berlicksichtigen zu kénnen.
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Rel. 9.2.0

ACHTUNG: NEUER LIZENZSCHLUSSEL ERFORDERLICH !!!

In dieser Version ist ein neuer, kostenpflichtiger Lizenzschlissel er-
forderlich. Erkundigen Sie sich in unserem Online-Shop (iber die ak-
tuellen Konditionen, sofern Sie nicht liber einen Wartungsvertrag
verfligen. Ob Sie in dem Fall updateberechtigt sind, entnehmen Sie
bitte unseren Updatebedingungen.

Kunden mit glltigem Wartungsvertrag konnen die aktuelle Schablo-
ne und den neuen bendtigten Lizenzschliissel im Supportbereich un-
serer Webseite kostenfrei herunterladen.

Hiervon betroffen sind vor der offiziellen Veroffentlichung auch so-
genannte ,,Pre“-Versionen (Details), was an einem ,,Pre” in der Ver-
sionsnummer erkennbar ist. Diese Versionen stehen ausschlieflich
Wartungskunden zur Verfugung.

Sollten Sie bisher keinen Wartungsvertrag abgeschlossen haben,
koénnen Sie das neue Update in der Update-Kategorie unseres On-
line-Shops bestellen und hierbei entscheiden, ob Sie zukiinftig einen
Wartungsvertrag fur die Software abschlieBen mochten. Entspre-
chend differiert der Preis.

Uberarbeitung der Browser-Schnittstelle

Sofern Sie die Applikation auch in einem Internet Browser fir die Erfas-
sung neuer Tickets nutzen, gab es bisher immer dann Probleme, wenn
bei der Erfassung eines Tickets der Kategorie-Auswahldialog ohne Aus-
wahl einer Kategorie mit OK bestéatigt wurde. Das Problem konnte
nachgestellt und behoben werden. Dariiber hinaus werden nun die we-
sentlichen Elemente der , Analyzer” aus der Client Version auch bei der
Speicherung eines Tickets im Browser abgearbeitet. So ist beispielswei-
se das Senden von Mailbenachrichtigungen oder das Erganzen oder
Setzen von Berechtigungen (Leser, Bearbeiter, Zustandige) nun ohne
weiteres moglich.

Kompetenzrolle [NoZuordnungen] wurde entfernt

WICHTIG: ToDo notwendig !!!

Bisher existierte in der Zugriffskontrollliste (ACL) eine Kompetenzrolle
namens [NoZuordnungen]. Jeder, dem diese Kompetenzrolle zugewie-
sen war hatte keine Berechtigung ein Ticket einer anderen Per-
son/Gruppe zuzuweisen. Die Rolle verbot dies. Zukiinftig existiert eine
neue Kompetenzrolle namens [Zuordnungen] in der Zugriffskontrolllis-
te (ACL). Mitarbeiter, die Tickets anderen zuweisen sollen wie bei-
spielsweise [Dispatcher] missen Inhaber dieser Kompetenzrolle wer-
den, da eine Zuordnung eines Tickets zu einer anderen Person/Gruppe
sonst nicht moglich ist.
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Easy-Support identifiziert versteckte Ticket-IDs

Viele Dienstleister (so auch die Fiducia) senden E-Mails aus ihren eige-
nen Ticketsystemen in denen auf den 1. Blick nicht erkennbar ist, ob
eine Ticket-ID des dortigen Systems in der E-Mail enthalten ist oder
nicht. Dies ist immer dann problematisch, wenn zu ein und demselben
Vorgang mehrere E-Mails von Easy-Support entgegengenommen wer-
den. Das System kann in solchen Fallen nicht erkennen, dass diese E-
Mails eigentlich zusammengehorig sind und einem Vorgang zugeordnet
werden missten. Aus diesem Grund werden bisher zu jeder eingehen-
den E-Mail neue Tickets eréffnet wenn die Ticket ID von Easy-Support
nicht explizit in der Betreffzeile oder im Haupttextfeld genannt wurde.
Zukiinftig besteht die Moglichkeit mithilfe neuentwickelter Routinen
derartige ,versteckte” Ticket-IDs aus den Inhalten einer eingehenden E-
Mail lhres Dienstleisters auszulesen und Easy-Support zu veranlassen
mehrere E-Mails zum gleichen Thema automatisch zusammenzufassen.
Wir haben diese Funktion ausfiihrlich in diesem Video demonstriert.

Ticket-ID von Easy-Support besser identifizierbar

Klassischerweise erkennt Easy-Support an der Ticket-ID (SC-20...) in ei-
ner Betreffzeile oder im Haupttextfeld einer eingehenden E-Mail ob ein
entsprechendes Ticket in der Datenbank bereits existiert. Vorausset-
zung hierfir war aber immer, dass die Ticket-ID freigestellt ist. D. h. am
Ende der Tickethnummer durfte kein weiterer String folgen. Es muss ein
Leerzeichen oder das Zeilenende erreicht sein, da andernfalls die Ticket
ID nicht sauber identifiziert werden konnte. Die Praxis hat allerdings
gezeigt, dass hdufig Sonderzeichen wie Punkte, Klammern, Kommas
etc. hinter der Ticketnummer folgten. Dies fiihrte dazu, dass die Num-
mer nicht eindeutig identifiziert werden konnte und somit ein neues Ti-
cket eroffnet werden musste. Die Routinen wurden dahingehend opti-
miert, dass nun folgende Sonderzeichen automatisch erkannt und bei
der Suche nach einem bestehenden Ticket ignoriert werden

1)

Bearbeitungsschutz bei Statusdnderung aus Ansichten

Unter ganz bestimmten Voraussetzungen kam es vor, dass ein Ticket,
welches gemaR Konfigurationsangabe in einem Status stand, der vor
weiterer Bearbeitung geschitzt ist, aus der Ansicht heraus dennoch in
einen anderen Status gesetzt werden und somit der Bearbeitungs-
schutz quasi umgangen werden konnte. Das Problem konnte nachge-
stellt und behoben werden.

Automatische Statusidnderung bei periodischen Wiedervorlagen

In Einzelfallen konnte nachgestellt werden, dass die Statusanderung an
einem Ticket bei der Definition einer periodischen Wiedervorlage auch
schon dann durchgefiihrt wurde, wenn das Periodendatum noch gar
nicht erreicht war. Das Problem konnte nachgestellt und behoben wer-
den.
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Rel. 9.2.3

Wiedervorlagen werden optimiert dargestelit

Samtliche Dokumente, die in der Ansicht ,,alle Supportcalls”, ,Wieder-
vorlagen®, ,,nach Datum” dargestellt werden, zeigen nun an, ob sich in-
nerhalb des Dokumentes eine Stichtagswiedervorlage und oder eine
periodische Wiedervorlage befindet. Handelt es sich um eine periodi-
sche Wiedervorlage, wird dariliber hinaus das Startdatum dieser sowie
auch das Intervall der Periode in Klartext dargestellt, was einen Uber-
blick deutlich vereinfacht.

»Analyzer” Verarbeitung kann eingeschrankt werden

Die Analyzer sind in der Lage eingehende E-Mails zu verarbeiten und
diverse Aktionen im Kontext dieser auszufiihren. In Einzelfallen kann es
jedoch vorkommen, dass die definierten Aktionen des Analyzer nur
dann ausgefiihrt werden sollen, wenn die neue E-Mail dafiir gesorgt
hat, dass ein neues Ticket erzeugt wurde. Wenn die eingegangene E-
Mail hingegen einem bereits bestehenden Ticket zugewiesen wurde,
beispielsweise auf Basis der genannten Ticketnummer in der E-Mail,
dann soll die definierte Aktion ggf. nicht ausgefiihrt werden. Bisher gab
es keine Moglichkeit dies im Analyzer zu trennen. Zukiinftig ist dies
moglich.

Rel. 9.3.0

Umfangreiche ErweiterungsmaBnahmen ,Step-By-Step“ Verfahren
Das Verfahren wurde umfanglich Gberarbeitet. Folgende Dinge wurden
gegeniber den bisher bereits verfligbaren Funktionalitdten erweitert:

e zukinftig kann eingestellt werden, dass die Riickgabe eines ak-
tuellen Arbeitsschrittes nicht nur an den urspriinglichen Initia-
tor des Verfahrens sondern stattdessen an die Inhaber des
vorherigen Schrittes erfolgt. In dem Fall wird natiirlich auch der
vorherige Schritt wieder aktiviert.

e ein laufendes Verfahren kann zukiinftig abgebrochen werden

e zukinftig kann nach erfolgreichem Durchlauf des Verfahrens
der Status des zu Grunde liegenden Tickets automatisch auf
»erledigt” gestellt werden

e die Schrittinhaber kdnnen zukiinftig vor Einleitung des nachs-
ten Schrittes optional verandert werden, sofern dies im Profil
angegeben wurde.

e Die Schrittinhaber miissen nun nicht mehr zwingend nament-
lich benannt werden. Sie kénnen unter Verwendung des multi-
funktionalen Platzhalters #F~Feldname# die Namen der Schritt-
inhaber auch zur Laufzeit aus dem zu Grunde liegenden Ticket
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auslesen, ahnlich wie dies bereits im Rahmen von Freigabever-
fahren moglich ist.

e nach Durchlauf eines kompletten Workflows werden in der Re-
gel der Initiator bzw. die ,,Zustdndigen” des Tickets iber den
Abschluss des Verfahrens informiert. Zukiinftig kénnen Sie im
Profil einstellen, dass auch der ,Ticketinhaber” eine Benach-
richtigung als Kopie bekommen soll.

o Die einzelnen Protokollierungen des Verfahrens werden zusatz-
lich nun auch im Feld ,, 6ffentliche Vermerke” des Tickets dar-
gestellt

Ausfihrlich erlautern wir die neuen Funktionen in diesem Video.

Zustdndigkeiten im ,Vermerke“-Feld sichtbar

In der Konfiguration kénnen Sie zukiinftig einstellen, dass die im Ticket
genannten , Zustandigen” zusatzlich auch im Feld ,,6ffentliche Vermer-
ke“ dargestellt werden. Auf diese Weise ist es beispielsweise auch dem
Ticketinhaber moglich, schnell zu erkennen, welche Mitarbeiter mit der
Losung seines Problems beschaftigt sind.

Mailbenachrichtigung bei Reaktivierung kann unterbunden werden
Regular ist es bisher so, dass bei Eingang einer neuen E-Mail zu einem
Ticket, welches sich bereits im Status ,erledigt” befand, eine E-Mail an
die im Ticket genannten ,Zustandigen” versandt wurde, um liber den
Statuswechsel zu informieren, da eine eingehende E-Mail grundsatzlich
dafiir sorgt, dass das Ticket vom Status ,erledigt” in einen anderen Sta-
tus zurlickversetzt wird, in der Regel in den Status ,,in Bearbeitung”.
Zukiinftig konnen Sie unterbinden, dass diese Benachrichtigungsmail
versendet wird. Der Statuswechsel kann auf Wunsch dennoch durchge-
flhrt werden.

Feld fiir individueller Status gréBer im Dialogfenster

In der Konfiguration kénnen Sie ,individuelle Status” definieren. Das
Feld, in dem Sie diesen individuellen Status dem Ticket zuweisen wurde
bezliglich der GroRe erweitert, da ldngere individuelle Status frither
nicht ordnungsgemaR angezeigt wurden, aufgrund der Kiirze des
Dropdownfeldes im Dialogfenster.

Individuelle @Formel im Entscheidungsprozess

Im Rahmen eines sogenannten , Vorgabeworkflows”, welcher in den
Stammdaten definiert werden kann, haben Sie zukiinftig die Moglich-
keit eine individuelle @Formel vom System auswerten zu lassen, um
beispielsweise eigene Feldmanipulationen, Feldberechnungen, E-Mail
Benachrichtigungen etc. zu initiieren. Bisher war dies ausschliefSlich
nach der letzten positiven Entscheidung eines Verfahrens moglich. Zu-
kiinftig kénnen Sie die @Formel auch im Rahmen der Ablehnung eines
Genehmigungsprozesses berechnen lassen. Um individuell auf die je-
weilige Situation reagieren zu kdnnen, ist es moglich das Feld ,Ent-
scheidung” auf den entsprechenden Wert (abgelehnt, genehmigt) hin
zu Uberpriifen und anschlieBend im Formelkonstrukt wie gewiinscht zu
reagieren.
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Klartext-Felddarstellung in Konfiguration fiir Kategoriewerte

Wenn Sie einem Administrator die undokumentierte Rolle [ShowHide-
Fields] in der Zugriffskontrollliste zuweisen, ist es zuklinftig moglich
nicht nur, wie bisher die Felder des Text-Phrasers in Klartext einzuse-
hen und auf Wunsch zu manipulieren, sondern darlber hinaus auch
das Feld mit den Kategorien/Unterkategorien. Sollte es zu technischen
Problemen oder Unstimmigkeiten innerhalb des Feldes kommen, die
sich Uber die reguldaren Mechanismen (Bearbeiten, Hinzufligen, L6-
schen) nicht kldren lassen, ist dieser neue Funktionsmechanismus sehr
hilfreich da ein direkter Eingriff in die Feldwerte moglich wird.

Rechteerweiterung des Vertreterfeldes durch Schnittstellenausbau
Wenn Sie mithilfe eines ,, Analyzers” beabsichtigen die Berechtigungen
innerhalb eines Tickets automatisiert zu erweitern, beispielsweise weil
Sie mochten, dass der Vorgesetzte oder Vertreter des jeweiligen Ticket-
inhabers auch Zugriff auf das entsprechende Ticket erhalten soll, so
war dies bisher nur durch die Formulierung individueller @Formeln
moglich, da einzelnen auf den Ticketinhaber hin geprift werden muss-
te. Zukiinftig steht eine Schnittstelle zur Mitarbeiterdatenbank der Fi-
ducia-Rechenzentrale zur Verfligung, die es Ihnen gestattet voll auto-
matisch aus dieser Datenbank den 1. Vorgesetzten und/oder den 1.
Vertreter des Ticketinhabers auszulesen und in das Vertreterfeld des
Tickets einzutragen. Diese neue Funktion bedeutet eine erhebliche Er-
leichterung im administrativen Aufwand beziiglich der Zugriffsberechti-
gungen einzelner Tickets.

Automatische Statusdnderung bei Nachtrag

Zukiinftig konnen Sie in der Konfiguration festlegen ob der Status eines
Tickets sich im Rahmen eines ,Nachtrages” automatisch verandern soll.
Diese Funktion macht insbesondere dann Sinn, wenn ein Ticket bereits
im Status ,erledigt” stand und durch den neu erfassten Nachtrag in-
haltlich dafir sorgt, dass das Ticket wieder ero6ffnet werden musste.
Zukiinftig konnen Sie der Konfiguration einstellen, welcher Status ge-
setzt werden soll, sobald ein Nachtrag erfasst wurde.

Sortierbare Spalten in Ansicht ,,alle neuen”

Zukiinftig sind die Spalten Datum, Kategorie, Uberschrift sowie Zustan-
digkeit in der Ansicht ,Supportcalls, neue” sortierbar. Bisher war eine
Sortierung dort nicht moglich.

Neue Spalte in Ansicht ,,Anleitungen”/“Tipps und Tricks*

In den vorgenannten Ansichten gibt es nun zusatzlich die Spalte Leser.
Auf diese Weise ist schnell erkennbar, wie die Leseberechtigungen in-
nerhalb des Dokumentes gesetzt wurden.

Stichtagswiedervorlage einfacher zu setzen

Ahnlich wie bereits bei der periodischen Wiedervorlage ist es nun auch
bei der Stichtagswiedervorlage moglich, einfach anzukreuzen, dass die
Ticketzustandigen bzw. der Ticketinhaber eine E-Mail Benachrichtigung
erhilt, sobald das Wiedervorlagedatum erreicht ist. Zusatzlich kénnen
dartber hinaus weitere beliebige Personen oder Gruppen benannt
werden. Bisher war grundsatzlich die konkrete Benennung der Wieder-
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vorlageempfanger nétig. Eine Kurzoption fiir den Ticketinhaber bzw.
die Ticketzustandigen war bisher nicht verfiigbar.

Einschrankungen beim Versand der ,Statuswechsel Texte”

Wenn ein Ticket in einen anderen Status versetzt wird, kénnen Sie in
der Konfiguration via ,StatuswechselTxt“ veranlassen, dass der Ticket-
inhaber hierGiber automatisch informiert wird. Bisher war es moglich
einzelne Ticketinhaber von dieser Regel auszuschlieRen, diese mussten
dann aber konkret in der Konfiguration benannt werden. Zukiinftig
kénnen Sie ergdnzend eine sogenannte ,, Whitelist“ bilden, die es Ihnen
gestattet, diverse Adressen zu benennen, die ausschlielRlich fur die Ver-
sendung der Statuswechsel Texte glltig sind. Wenn Sie also beispiels-
weise nur an Absender lhrer eigenen Domain eine Statuswechsel Text
senden mochten und an alle anderen nicht, ist dies nun problemlos
moglich. Die Steuerungen werden an gleicher Stelle der Konfiguration
vorgenommen.

Uberschriften der Spalten in CEO-Reports

Wenn Sie den CEO-Report bisher benutzt haben, ist lhnen bekannt,
dass als Spalteniberschriften fiir die einzelnen Felder der Tickets
grundsatzlich der ,,echte” programmatische Feldname verwendet wur-
de. Da dieser in vielen Fallen sehr kryptisch ist und manchmal nicht auf
den eigentlichen Inhalt bzw. Bedeutung dieses Feldes schlieRen ldsst
werden die Feldnamen im Bericht nun durch sogenannte ,Aliase” er-
setzt. Fir die statischen Felder geben wir neue Klartextbezeichnungen
vor, fur ,,eigene” Felder kann der Anwender nun eigene Aliase als
Spalteniiberschrift definieren.

Rel. 9.3.5

»CEO-Report“ auf 1.000 Tickets erweitert

Vom Grundsatz her wurde der Mechanismus ,,CEO-Report” dafiir ent-
wickelt, kleinere Ticketbestdande auf Basis konkret definierter Regeln in
automatisiert erzeugte Berichte einzubetten und diese vollautomatisch
hausintern zu verteilen. Aufgrund der kurzen Zeitfenster war die Anzahl
der Tickets die innerhalb eines solchen Reports enthalten sein durften
auf 255 beschrankt. Die Vergangenheit hat allerdings gezeigt, dass es
durchaus in Einzelfallen vorkommen kann, dass diese reduzierte Anzahl
Uberschritten wird. Mit der aktuellen Version haben wir den Mecha-
nismus dahingehend erweitert, dass zukiinftig bis zu 1.000 Tickets in-
nerhalb eines CEO-Reports ausgewertet werden kénnen.

Neue Spalte , Leser” in Zugangsdatendokumenten

In der Ansicht ,Informationen -> Zugangsdaten” wurde eine neue Spal-
te mit den leseberechtigten Personen/Gruppen des entsprechenden
Dokumentes eingebunden. Auf diese Weise sind die Zugriffe auf einen
Blick zu greifen.
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Beschreibungstext/Hilfetext bei Suchfunktion in Kategorien

Wenn bei der Neuerfassung eines Tickets im Kategoriedialog lediglich
das Feld ,,Suche” verwendet wurde, fiihrte dies dazu, dass bei einem
Klick auf das entsprechende Suchergebnis die in der Konfiguration hin-
terlegten Hinweise/Kategorie Bemerkungen nicht angezeigt wurden.
Das Problem konnte nachgestellt und behoben werden.

Analyzer kann ,interne Kategorie” setzen

Die Analyzer wurden um einen weiteren Mechanismus erweitert. Zu-
kiinftig sind sie in der Lage, sogenannte ,interne Kategorien” in das Ti-
cket zu schreiben. Diese Informationen werden dem entsprechenden
Feld der Konfiguration entnommen. Individuelle Werte kénnen dariber
hinaus direkt im Analyzer angegeben werden, ungeachtet dessen, ob
die internen Kategorien offiziell im Vorgabefeld der Konfiguration vor-
handen sind.

Anderungen an der Rechtestruktur eingehender E-Mails

In Einzelfallen konnte nachgestellt werden, dass Inhaber der Kompe-
tenzrolle [Dispatcher] eingehende E-Mails, die als 1. Tochterdokument
zum Ticket gespeichert wurden, nicht aufrufen/sehen konnten. Dies lag
daran, dass die Kompetenzrolle [Dispatcher] unter ganz bestimmten
Voraussetzungen nicht dem Feld ,EditRole’ hinzugefiigt wurde. Mit der
aktuellen Version haben wir die Routine etwas optimiert, sodass dieses
Problem nicht mehr auftreten kann.

Rel. 9.3.5b

Uhrzeitdarstellung im Reservierungskalender

Um eine bessere Lesbarkeit zu gewahrleisten, werden zuklinftig in die
Kalenderdarstellung des Reservierungskalenders die Uhrzeiten (Start /
Ende) mit angezeigt.

Doppelter Hinweis bei ,unzugeordneten” E-Mail-Eingdngen

In der Konfiguration Iasst sich einstellen, dass das System automatisch
an die dort hinterlegten ,zentralen Uberwacher” der Datenbank eine
Nachricht sendet, wenn neu eingegangene E-Mails mithilfe der
,TextPhraser” nicht automatisch einer definierten Kategorie zugewie-
sen werden konnten. In Ausnahmefallen konnte festgestellt werden,
dass diese E-Mail mitunter zweimal innerhalb von 10 Minuten zuge-
stellt wurde. Das Problem konnte nachgestellt und behoben werden.

Default-Schaltflache im Mail-Senden Dialog gedndert

Bei den Funktionen ,E-Mail senden” aus einem Ticket heraus wird beim
SchlieBen des neuen Maildokumentes das Dialogfenster zum Senden
der E-Mail eingeblendet. StandardmaRig war bisher die Schaltflache
,hur speichern” selektiert, was dazu fihrte, dass mitunter E-Mails zwar
dem Ticket zugewiesen und gespeichert wurden aber der Versand nicht
erfolgte, da der Anwender lbersehen hat dass der Fokus nicht auf der
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Schaltflache ,,Senden und speichern” stand. Dies haben wir nun geén-
dert. Die Default-Schaltflache in dem Dialogfenster lautet nun ,,Senden
und speichern”, wodurch das versehentliche nur speichern ohne die E-
Mail zu versenden nicht mehr passieren kann.

Rel. 9.5.0

ACHTUNG: NEUER LIZENZSCHLUSSEL ERFORDERLICH !!!

In dieser Version ist ein neuer, kostenpflichtiger Lizenzschliissel erfor-
derlich. Erkundigen Sie sich in unserem Online-Shop tber die aktuellen
Konditionen, sofern Sie nicht Gber einen Wartungsvertrag verfiigen. Ob
Sie in dem Fall updateberechtigt sind, entnehmen Sie bitte unseren
Updatebedingungen.

Kunden mit giltigem Wartungsvertrag kénnen die aktuelle Schablone
und den neuen bendtigten Lizenzschliissel im Supportbereich unserer
Webseite kostenfrei herunterladen.

Hiervon betroffen sind vor der offiziellen Veroffentlichung auch soge-
nannte ,Pre“-Versionen (Details), was an einem ,,Pre” in der Ver-
sionsnummer erkennbar ist. Diese Versionen stehen ausschlielRlich
Wartungskunden zur Verfligung.

Sollten Sie bisher keinen Wartungsvertrag abgeschlossen haben, kon-
nen Sie das neue Update in der Update-Kategorie unseres On-line-
Shops bestellen und hierbei entscheiden, ob Sie zukiinftig einen War-
tungsvertrag flr die Software abschlieBen mochten. Entsprechend dif-
feriert der Preis.

Wiederkehrende IT Kontrollen | Kopiervorlagen

Zum Alltag eines IT-Administrators gehdren sogenannte ,,wiederkeh-
rende IT-Kontrollen®. Zahlreiche Prozesse im Unternehmen erfordern
eine regelmaRige Uberpriifung durch die entsprechenden Kompetenz-
trager. Sei es die tigliche Datensicherung, die Uberpriifung der Berech-
tigungen von Mitarbeitern oder die Steuerung von Netzwerkressour-
cen. Allerdings ist es aus Sicht der BaFin nicht ausreichend diese IT Kon-
trollen durchzufiihren, sondern dariiber hinaus mussen sie auch doku-
mentiert werden.

Ohne ein entsprechendes Werkzeug fallt dies vielen IT-Administratoren
jedoch schwer, was die entsprechenden Vermerke in den Priifungsbe-
richten der Verbande widerspiegeln. Ein Grund mehr fiir uns, sich die-
ses Themas einmal anzunehmen.
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Mit der neuen Version 9.5 haben wir in unser Ticketsystem Easy-
Support eine Funktion implementiert, die es lhnen gestattet, ein Ticket
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mit einer periodischen Wiedervorlage auszustatten (Periode kann vollig
frei eingestellt werden) und dann festzulegen, dass mit Erreichen des
Periodentermins das Ticket dupliziert wird. Dieses Ticket dient somit als
,Kopiervorlage” fiir neue Tickets. Auf diese Weise haben Sie die Mog-
lichkeit, die Uberpriifung des entsprechenden Sachverhaltes, bei-
spielsweise einer regelmaRigen Datensicherung, in einem eigenstandi-
gen Ticket (der Kopie) zu dokumentieren.

Wesentlicher Vorteil dieser Vorgehensweise ist, dass sie sich nur ein-
mal ein Basisticket/Kopiervorlage fiir die Uberpriifung des Prozesses
anlegen miissen und fortan automatisch vom System immer nach Ab-
lauf der Periode eine neue Kopie dieses Tickets erzeugt wird, die dann
nattrlich auch vom Eskalationssystem lberwacht werden kann. Das
neue Ticket erhalt selbstverstandlich eine neue eindeutige Ticket-ID
sowie auch ein aktuelles Erstellungsdatum. Alle anderen wesentlichen
Informationen werden aus dem Basisticket ilbernommen.

Mithilfe dieser neuen Funktion fallt es Ihnen somit zukiinftig sehr leicht
wiederkehrende IT-Kontrollen innerhalb von Easy-Support zu doku-
mentieren und letztendlich den Priifern gegeniiber nachzuweisen, dass
Sie die notwendigen IT-Kontrollen durchgefiihrt haben, denn durch das
manuelle setzen des Erledigungsstatus in der Ticketkopie ist dies in der
Regel ausreichend dokumentiert. Natlrlich kdnnen Sie auch noch be-
liebige Stellungnahmen und Vermerke hinterlegen, in der Regel ist dies
aber nicht notwendig. Schauen Sie sich auch unser Video zu diesem
Thema an.

Wir haben dementsprechend der Anwendung eine neue ACL-
Kompetenz ,[Kopiervorlagen]” sowie eine passende Ansicht ,alle Sup-
portcalls -> Kopiervorlagen” hinzugeftigt. Falls die neue Rolle lhrer ACL
nicht automatisch im Rahmen des Updates hinzugefiigt wurde, fligen
Sie diese bitte manuell hinzu.

Risiko-Priorisierung gemaR BAIT nun moglich
In Punkt 50 der BAITs (BaFin) heilSt es wortlich:

,Stoérungen... sind insbesondere hinsichtlich méglicherweise resul-
tierender Risiken zu priorisieren ...“

Bisher war es jedoch nicht moglich eine entsprechende Risikoschliissel-
zuweisung innerhalb eines Tickets vorzunehmen. Zukiinftig existiert in
der Konfiguration (Abschnitt: Sonstige Steuerungen und Navigations-
elemente) ein entsprechendes Schliisselwortfeld, in dem Sie die not-
wendigen Risikoschliissel hinterlegen kénnen. Innerhalb eines Tickets
besteht dann hinter der Registerkarte , Diverses” die Moglichkeit, diese
definierten Risikoschlissel zuzuweisen. Eine entsprechende Auswer-
tungsansicht wurde ebenfalls hinzugefligt. Sie finden diese in der Glie-
derung ,,alle Supportcalls -> nach Risiko”. Somit wird ein weiteres we-
sentliches Kriterium des Gesetzgebers in Bezug auf die Dokumentation
von Stérungen mit Easy-Support abgebildet.
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Die Stichtagswiedervorlage und auch die periodischen Wiedervorlagen
sind zukinftig in der Lage im entsprechenden Bemerkungsfeld der
Wiedervorlagekonfiguration den multifunktionalen Platzhalter
#F~Feldname# zu verwenden. Dies ermdglicht es Ihnen vollig variabel
diverse Inhalte aus unterschiedlichsten Feldern des zugrundeliegenden
Tickets in den Bemerkungstext der Wiedervorlage einzubinden. Ledig-
lich RichText Felder sind von dieser Funktion ausgeschlossen.

Feld fiir Langbeschreibung ldsst sich ausblenden

Wenn Sie, aus welchem Grund auch immer, bei bestimmten Tickets das
Feld fur die Langbeschreibung nicht bendtigen, konnen Sie dies zuklnf-
tig ausblenden, indem Sie den Wert des neuen Feldes ,NoShowBody*
auf eine alphanumerische 1 setzen. Am einfachsten lasst sich dies liber
die neue individuelle @Formel bei der Erstellung eines neuen Tickets
realisieren. Siehe nachstehende Funktionserweiterung.

Neue Formel wahrend der Erstellung eines neuen Tickets aber noch
vor dem Offnen der Maske

Unter bestimmten Voraussetzungen kann es hilfreich sein im Rahmen
der Neuerstellung eines Tickets bereits individuelle Felder zu erzeugen
oder Steuerungen in Bezug auf den Maskenaufbau zu setzen. Dies war
Uber eine individuelle @Formel bisher bei der Neuanlage eines Tickets
nicht moglich. Zukilinftig konnen Sie in der Konfiguration im Abschnitt
,Verhalten der Dialoge und Wunschtermin“ eine individuelle @Formel
definieren, die im Rahmen der Neuerstellung eines Tickets abgearbei-
tet wird, unmittelbar nach der Auswahl der Ticketkategorie. Dies be-
deutet, dass die Ticketkategorie bereits bei der Auswertung der For-
men Beriicksichtigung finden kann. Wenn Sie beispielsweise wiinschen,
dass bei einer ganz bestimmten Kategorie (Bsp. EBL) das Feld fiir die
Langbeschreibung innerhalb des Tickets nicht angezeigt wird, kénnte
die Formel folgendermalien lauten:

@If( Key = "EBL" ; @SetField( "NoShowBody" ; "1" ) ; "")

Diverse Optimierungen und kleinere Korrekturen

Neben den vorgenannten Neuerungen wurden diverse Performanceop-
timierungen, Funktionsverbesserungen und kleinere Fehlerkorrekturen
vorgenommen.

Analyzer kénnen nun Layoutvorlagen setzen

In den Analyzern (Stammdaten, Analyzer) kénnen Sie zukiinftig auch
definieren, dass eine Layoutvorlage als Inhalt in das Haupttextfeld des
Tickets eingetragen wird. Sofern im Haupttextfeld des Tickets bereits
etwas enthalten ist, wird die Layoutanlage hinten angehangt. Dies gilt
sowohl fir Tickets, die direkt in der Datenbank angelegt werden als
auch fir Tickets, die aus eingehenden E-Mails erzeugt werden.

UKS-Schnittstelle erweitert

Die Schnittstelle zum UKS-Abwesenheitsmanager wurde dahingehend
erweitert, dass die aus dem Stammdokument des Mitarbeiters tber-
nommenen Personen auch in das Zielfeld ,Vertreter” des Tickets liber-

Lr
-
oC
(e)
o
o
I
Lr
C
o
-
<
(e)
<
+
a
e
.
S
<
C
a
<
=
~
I
e
£
C
a
v
‘o
C
[
a
-
C
L
L
v
=
a g
@

RELEASEINFORMATIONEN

RI-SE Enterprise GmbH
Fon: +49 (0) 180 5—-88 98 15 | Fax: +49 (0) 388 27 —50 85 6 | E-Mail: info@notesanwendungen.de



mailto:info@your-notes-database.de

geben werden kénnen. Bisher waren lediglich die Zielfelder ,Leser”,
,Bearbeiter” und ,Namen“ moglich.

Rel. 9.5.6

Anderung bei Wiederkehrenden IT Kontrollen | Kopiervorlagen

Zu dieser neuen Funktion haben uns zahlreiche Feedbacks in den ver-
gangenen Wochen erreicht. Ziel ist es, die Applikation und ihre Einzel-
funktion so zu gestalten, dass sie fiir den GrofSteil unserer Anwender
optimal eingesetzt werden kénnen. In diesem Zusammenhang erhiel-
ten wir den Vorschlag, dass die definierte Wiedervorlage fiir die Erzeu-
gung der Kopie nicht auf das Original, also die Kopiervorlage verweisen
sollte, sondern auf die angelegte Kopie. Dies haben wir mit diesem Re-
lease angepasst.

AulRerdem ist es zukiinftig bei periodischen Wiedervorlagen nicht mehr
zwingend notwendig, Gberhaupt einen E-Mail Empfanger anzugeben.
Somit kann der Mechanismus auch dafiir genutzt werden, lediglich die
Ticketkopie zu erzeugen ohne weitere E-Mails an die Verantwortlichen
oder andere zu verteilen.

Darliber hinaus ist es zuklinftig moglich, in dem Steuerungsdialog fir
die Kopiervorlage festzulegen, dass in der neu entstehenden Kopie au-
tomatisch das Falligkeitsdatum auf einen errechneten Wert, ausgehend
vom aktuellen Tagesdatum, gesetzt wird. Somit ist es auf diese Weise
sehr komfortabel moglich, ein solches, neu erstelltes CopyTicket mit
dem Eskalationssystem zu liberwachen.

,GhostMails“ an Dienstleister bei MIME-Mails

Verschiedene Tests haben gezeigt, dass E-Mails, die beispielsweise im
MIME-Format an die Applikation gesendet wurden, nicht ordnungsge-
maR an Dienstleister mithilfe der definierten Analyzer weitergegeben
werden konnten wenn zusatzlich ein individueller Textblock eingebun-
den wurde. Das Problem konnte nachgestellt und behoben werden.

Rel. 9.6.0

Betreffzeile in ,,Antwort auf Supportcall”

Die Standardfunktion fiir die Beantwortung eines Supportcalls gestatte-
te es bisher nicht, eine individuelle Betreffzeile fiir die versendete E-
Mail zu definieren. Zukliinftig ist dies moglich. Auch werden die in ge-
gebenenfalls vorhandenen und importierten Textblocken vorgegebe-
nen Betreffzeilen unter Beachtung ebenfalls definierter Variablen be-
ricksichtigt.
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»docTransporter” libergibt nun optional TicketID

In der Praxis kann es vorkommen, dass Sie aus einem anderen Daten-
banksystem, beispielsweise der eigenen Maildatenbank den docTrans-
porter verwenden, um die E-Mail an das Ticketsystem zu Gibergeben.
Bisher war es nicht moglich, eine TicketID bei der Ubergabe mit anzu-
geben, die dafir sorgt, dass die Ubergebene E-Mail automatisch einem
bereits vorhandenen Ticket zugeordnet wird. Der Quellcode fiir den
,docTransporter” wurde erweitert. Somit ist optional nun die Angabe
einer TicketID fiir die automatische Zuordnung der E-Mail moglich. Sie
wird von der Routine automatisch der Betreffzeile der E-Mail vorange-
stellt um dem System eine Zuordnung zu ermoglichen.

Import von Textblécken und Layoutvorlagen per Schaltflache
Supportmitarbeiter haben die Mdglichkeit 3 individuelle Schaltflachen
mit eigener @Formel in die Ticketmaske einzublenden. Zukiinftig ste-
hen auch 2 Routinen zur Verfligung, die mithilfe dieser Schaltflachen
direkt angesteuert werden kénnen. Sie erlauben es sowohl die Layouts

@Command([RunAgent] ;" (Textblockimport mit Variablen)™)

als auch Textblocke

@Command([RunAgent] ;" (Layout importieren)")

per Knopfdruck zu importieren. Der Umweg Uber die ,Aktionen®-
Schaltflache kann somit entfallen. Gerade dann, wenn Textblockimpor-
te bzw. Layoutimporte haufig genutzt werden fihrt dies zu einer erheb-
lichen Zeitersparnis.

Individuelle Zuordnungsformel fiir Zustandigkeiten

Wenn Sie innerhalb eines Tickets die Verantwortlichkeiten zuordnen,
tun sie dies in der Regel lber die entsprechende Funktion ,,Zuordnen”.
Es wird lhnen ein Dialogfenster angezeigt mit verschiedenen Zuord-
nungsmoglichkeiten. Zukiinftig konnen Sie in der Konfiguration diesem
Dialogfenster einer ,,eigenen Zeile” hinzufligen, die dann wiederum mit
Hilfe einer selbst formulierten @Formel ein vollig individuelles Kon-
strukt ausfihrt. Auf diese Weise lassen sich sehr komplexe und indivi-
duelle Zuordnungsmechanismen innerhalb des Tickets konfigurieren.
Wir haben das ganze anhand eines Beispiels innerhalb der Konfigurati-
onsmaske verdeutlicht.

@Formel bei Kopiervorlagen

Sofern ein Ticket mit einer periodischen Wiedervorlage ausgestattet
und zusatzlich das Kennzeichen fiir die ,Kopiervorlage” gesetzt wird,
besteht die Moglichkeit im Rahmen der Anlage der Kopie durch das
System eine individuelle @Formel ausfiihren zu lassen die diverse
Feldanderungen oder Funktionen im Kontext der neuen Kopie ausfiihrt.
Diese @Formel musste bisher jedes Mal manuell in das entsprechende
Dialogfenster der periodischen Wiedervorlage eingetragen werden. Da
haufig gleichlautende Funktionen bendtigt werden, besteht zukiinftig
in der Konfiguration im Abschnitt , Verhalten der Dialoge, Wunschter-
min, @Formeln“ die Méglichkeit, eine solche @Formel als Vorlage zu
hinterlegen, die dann in das Dialogfenster ,importiert” werden kann.
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Rel. 9.6.2

Ticket-ID aus Ansichten in Zwischenablage

Der Ansicht ,,mir zugeordnete” wurde dem Kontextmeni der rechten
Maustaste eine Funktion hinzugefligt, die es gestattet, die Ticket ID des
selektierten Tickets in die Zwischenablage zu kopieren. Das Ticket muss
hierflr nicht get6ffnet, sondern lediglich mit der rechten Maustaste an-
geklickt werden.

Vermerke bei Statusdnderungen moglich

Zukiinftig konnen Sie bei Statusdanderungen fir Tickets, egal ob die Ak-
tion aus einer Ansicht heraus oder direkt im Ticket gestartet wird, mit
zusatzlichen Hinweisen erganzen. Das Dialogfenster fiir die Statusande-
rung wurde entsprechend erweitert. Neben den Hinweisen kdnnen Sie
in dem Dialogfenster auch entscheiden, ob diese zuséatzlichen Bemer-
kungen als 6ffentlicher oder interner Kommentar innerhalb des Tickets
gespeichert werden sollen.

»Maskenprofile” kbnnen nun Giberarbeitet werden

Wenn in einem Maskenprofil der Name desselben verandert wird, geht
regular die Verbindung zu den Tickets, die dieses Maskenprofil bis da-
hin benutzten, verloren. Dies fihrt dazu, dass unter Umstanden die Se-
lectfelder, die Optionsfelder und auch die Kontrollkastchen keine Wer-
te mehr darstellen kénnen. Die Verbindung ldsst sich mithilfe der soge-
nannten ,Nachtagenten” (Stammdaten, Nachtagenten) sehr einfach
wiederherstellen, indem das Feld ,Standardfehler” in den Tickets auf
die neue Bezeichnung des Maskenprofils geandert wird.

Aulerdem ist es zuklinftig moglich, direkt im Maskenprofil die Feldbe-
zeichnungen zu verdndern und diese mit einer neuen Funktion in der
Maske an die bestehenden Tickets weiterzugeben. Somit lassen sich
auch Anpassungen im Maskenprofil einfach im bereits vorhandenen
Datenbestand nutzen.

Revisionskopien werden zukiinftig in keinster Weise mehr von Ande-
rungen am Maskenprofil bericksichtigt. Fiir den Fall, dass die Bezeich-
nung des Maskenprofils angepasst wurde, zeigt die Revisionskopie
grundsatzlich nur noch die Felder an, dessen Wert zuletzt gesetzt wur-
de um sicherzustellen, dass spitere Anderungen die Sinnhaftigkeit ei-
ner Revisionskopie infrage stellen.

Rel. 9.6.5
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Kopiervorlage nur am Wochenende moglich

In der Konfiguration im Abschnitt der Agentensteuerung kdnnen Sie
beim Agenten fur die ,,Wiedervorlagen” zukiinftig einstellen, dass nicht
nur die Wiedervorlagen nur an Wochentagen, sondern auch die Verar-
beitung von , Kopiervorlagen” an solchen Tagen erfolgen soll.

Kopiervorlagen kdnnen Status setzen

Im Dialogfenster fiir die Steuerung von Kopiervorlagen kénnen Sie di-
rekt im Ticket zukinftig steuern, dass die neue Kopie einen anderen
Status als das Original bekommen soll.

Bemerkungsfelder in Kopiervorlage leeren

Ergdnzend kénnen Sie in dem Dialogfenster fiir die Steuerung der Ko-
piervorlage zukiinftig einstellen, dass die Bemerkungsfelder (offene
und interne) des Originals explizit in der Kopie geleert werden.

Ticket ID in Zwischenablage kopieren

In der Ansicht ,mir zugeordnete” existiert seit einiger Zeit eine Funkti-
on im Kontext der rechten Maustaste, die es Ihnen gestattet, die Ticket
ID des markierten Tickets in die Zwischenablage zu kopieren. Diese
Funktion wurde nun zusatzlich auch in das Kontextmeni der rechten
Maustaste der Ansicht ,alle Supportcalls => nach Zustandigkeit” aufge-
nommen.

Vorschaufunktion erweitert

In allen wesentlichen Ansichten der Anwendung existiert eine Schalt-
flache ,Vorschau”, die es Ihnen gestattet, das Haupttextfeld, das Erstel-
lungsdatum sowie auch die Uberschrift eines selektierten Tickets an-
zeigen zu lassen, ohne dieses zuvor 6ffnen zu miissen. Diese Funktion
wurde nun dahingehend erweitert, dass auch eingegangene E-Mails,
die bereits als Tochterdokumente unterhalb des Tickets platziert wur-
den, erkannt und ordnungsgemaR in dem Vorschaudialog angezeigt
werden.

,Default“-Schaltfliche beim Senden einer E-Mail

Vor einiger Zeit haben wir die ,Default”-Schaltfliche beim Senden einer
E-Mail, beispielsweise an einen Dienstleister oder an jemand anderen
von der Option ,,nur speichern” auf die Option ,Senden und speichern”
umgestellt, um zu verhindern, dass versehentlich ein Dokument zwar
gespeichert aber nicht gesendet wird. Dies flihrte aber zu diversen an-
deren Problemen im Prozessablauf, weshalb wir diese Anderung riick-
gangig gemacht haben. Zukiinftig steht der Fokus beim SchlieSen einer
neuen E-Mail automatisch wieder auf der Schaltflache "nur speichern".
Allerdings haben wir fiir diesen Fall eine zuséatzliche Hinweismeldung
fir den Anwender eingebaut, die darauf aufmerksam macht, dass die
soeben verfasste E-Mails lediglich gespeichert, aber nicht gesendet
wurde. Wenn also der Benutzer nicht explizit auf die Schaltflache ,Sen-
den und speichern” klickt, wird dieser Hinweis erscheinen. Auf diese
Weise ist sichergestellt, dass nicht versehentlich ein Dokument nun ge-
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speichert wird, ohne dass es zuvor gesendet wurde. Natlrlich kann es
auch in Ausnahmesituationen gewlinscht sein, eine E-Mail zunachst
einmal nur zu speichern und sie zu einem spateren Zeitpunkt zu sen-
den. In dem Fall kann der Hinweis einfach ignoriert werden. Eine E-
Mail, die bereits gespeichert wurde und zu einem spateren Zeitpunkt
gesendet werden soll, kann einfach hinter der Registerkarte ,Tochter”
des Tickets mit einem Doppelklick ge6ffnet und in den , Bearbeiten”-
Modus gestellt werden. Driicken Sie nun erneut die Esc-Taste und der
,Mail Senden Dialog” wird erneut angezeigt, in dem Sie dann die ge-
winschte ,,Senden”-Option auswahlen kdnnen.

Ansicht , Arbeitsplatze” im Softwaredatensatz

Im Inventarmodul der Datenbank kann unter anderem Software erfasst
werden. Wenn eine Software einem Arbeitsplatz (PC, Laptop, Server
etc.) zugewiesen wurde, so wird diese Zuweisung direkt im Software-
Dokument in einem entsprechenden Feld (Arbeitsplatze) dargestellt.
Bisher wurden lediglich der Arbeitsplatzname und sein Standort in die-
sem Feld dargestellt. Die Darstellung wurde um die Felder LANID und
Hostname des entsprechenden Arbeitsplatzes erweitert.

DoclLinks nun 2 x in E-Mails vorhanden

Diverse Routinen in der Applikation versenden regelmaRig oder akti-
onsbezogen E-Mails mit Verlinkungen zu einem bestehenden Ticket.
Diese Verlinkungen werden zukiinftig immer doppelt in der E-Mail vor-
handen sein. Zum einen wird das bekannte gelbe Icon als Link vorhan-
den sein und zusatzlich die qualifiziert kanonische Schreibweise der so-
genannten , NotesURL” des betreffenden Dokumentes. Hintergrund ist
der, dass in Mailapplikationen anderer Anbieter, wie beispielsweise
Thunderbird, Outlook, Bird etc. haufig nur einer der beiden Links ord-
nungsgemaR auf das im Betriebssystem verbundene Anwendungssys-
tem Notes zeigt. Um allen Eventualitaten vorzubeugen sind somit beide
Links in die E-Mails implementiert, um jederzeit auch weiterhin kom-
fortabel die entsprechenden Dokumente in der Datenbank aufrufen zu
kénnen.

Rel. 9.6.8

Kopiervorlage nur am Wochenende neu geregelt

Erst kiirzlich haben wir in einer Vorgangerversion eine Funktion zur
Verfligung gestellt, die es ermdglicht, das Erstellen von Kopiervorlagen
am Wochenende zu unterbinden. Da die Steuerung in der Konfigurati-
on hinterlegt wurde, galt sie natrlich fiir den gesamten Datenbestand.
Im Nachgang hat sich herausgestellt, dass es durchaus zielfiihrend ist,
in Abhangigkeit der einzelnen Kopiervorlage einstellen zu kénnen, ob
eine Verarbeitung am Wochenende erfolgen soll oder nicht. Insofern
wurde die Steuerungsoption aus der Konfiguration wieder entfernt und
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wird nun direkt bei der Anlage der Kopiervorlage im entsprechenden
Dialogfenster definiert.

Risikopriorisierung als Pflichtfeld

Zukinftig kdnnen Sie in der Konfiguration einstellen, dass ein Ticket nur
dann in den Status ,erledigt” gestellt werden darf, wenn mindestens
eine Option beziglich der Risikoprioritat im Ticket ausgewahlt wurde.
Ist dies nicht der Fall, erscheint eine entsprechende Fehlermeldung und
das Feld muss zunichst gepflegt werden. Erst anschlieBend ist eine An-
derung in den Status ,erledigt” moglich.

Periodische Archivierung auf Basis der letzten Statusanderung

Wenn Sie in der Konfiguration die sogenannte ,periodische Archivie-
rung” nutzen, kénnen Sie dort einstellen, wie alt ein Ticket in Tagen
sein soll, bevor es automatisch in das definierte Archiv verschoben
wird. Als Basis fur diese Berechnung wurde grundsatzlich das ,Erstel-
lungsdatum* des Tickets herangezogen. Zukiinftig konnen Sie dort fest-
legen, dass nicht das Erstellungsdatum des Tickets, sondern das Datum
der letzten Statusénderung im Ticket die Basis fiir die Berechnung des
Alters bilden soll.

Numerische Werte im CEO Report

In Einzelfallen konnte festgestellt werden, dass ein CEO Report vom
System nicht automatisch erstellt werden konnte, wenn numerische
Werte aus den zugrundeliegenden Tickets als Zusatzspalten in den Be-
richt eingebaut wurden. Das Problem konnte nachgestellt und behoben
werden.

Registerkarte ,,Téchter” im Ticket umbenannt

Die Registerkarte ,Tochter”, in der der sich in einem Supportcall bei-
spielsweise eingehende oder gesendete E-Mails und Antwortdokumen-
te befinden, wurde umbenannt. Sie heiRt zuklnftig ,Dokumente”, dhn-
lich wie in unseren weiteren Applikationen docBASE, PROjekte etc.

Rel. 9.6.8a

Problembehebung: Statuswechsel bei Kopiervorlagen

Sofern Sie ein Ticket als ,,Kopiervorlage” definiert haben, besteht in den
Steuerungen die Moglichkeit, auch den Status des neu erzeugten Ti-
ckets individuell zu steuern. Zwischenzeitlich wurde bekannt, dass die-
ser automatische Statuswechsel bei der Anlage der neuen Kopie nicht
immer zuverldssig fusionierte. Das Problem konnte nachgestellt und
behoben werden.
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Rel. 9.8.8

Personliche Startansichten erweitert

In den personlichen Einstellungen kénnen nun die Supportmitarbeiter
festlegen, dass neben den bereits vorhandenen Ansichten auch die An-
sicht ,,alle Supportcalls => nach Kategorie” als Startansicht agieren soll.
Diese 6ffnet sich dann direkt automatisch beim Offnen der Datenbank.

Kleinere Anpassungen an Ansichten im Hardwaremodul
Im Inventarmodul, hier in der Ansicht ,,Hardware nach Arbeitsplatzen”
wurden kleinere Designanpassungen vorgenommen.

Sichtbarkeit der Kategorien im Quickticket

In der Konfiguration kénnen Sie Kategorien fir die Ticketerfassung an-
legen, und dort festlegen, ob die jeweilige Kategorie fir die Auswahl
bei der manuellen Ticketanlage zur Verfligung stehen soll. Diese Steue-
rung ist sowohl tGber ein Kontrollkdstchen als auch tber eine individuel-
le @Formel regelbar. Das Problem war, dass bei der Verwendung der
Maske ,,Quickticket”, die sie Mithilfe der Briefkopfdatenbank BKRISE
individualisieren kdnnen, diese Sichtbarkeitssteuerungen ignoriert
wurden. Bei der Neuanlage eines Tickets mithilfe dieser Maske standen
immer alle Kategorien zur Verfligung, unabhdngig von den gesetzten
Sichtbarkeitssteuerungen. Das Problem konnte nachgestellt und beho-
ben werden.

Protokoll in den ,internen Vermerken” bei per. Wiedervorlage

Sofern fiir ein Ticket eine periodische Wiedervorlage definiert war, kam
es in Einzelfdllen dazu, dass ein Protokolleintrag in den internen Ver-
merken innerhalb des Tickets vorgenommen wurde, wenn eine Status-
anderung durch die Wiedervorlage initiiert wurde. Dieser Protokollein-
trag wurde allerdings auch dann gesetzt, wenn das Datum der Wieder-
vorlage noch gar nicht erreicht war.

»Erledigt” Schaltflache verschoben

Wir wurden darauf hingewiesen, dass aufgrund der unglinstigen Positi-
on der ,erledigt“-Schaltflache (sofern sie in der Konfiguration aktiviert
wurde) unter Umstanden ein versehentliches SchlieRen des Tickets
passieren konnte. Hintergrund ist der, dass direkt neben der Speichern-
Schaltflache die ,erledigt“-Schaltflache positioniert war. Um dies zu
vermeiden, haben wir die ,erledigt” Schaltflache nun etwas weiter
nach rechts platziert und die ,,Abrechnung”-Schaltflache zwischen der
»Speichern” und ,erledigt” Schaltflache platziert. Auf diese Weise sollte
ein versehentliches SchlieRen eines Tickets zukiinftig ausgeschlossen
sein.

Feld ,Losungsvorschlag” nun in Statuswechseltext verfiigbar
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Bisher konnten Sie in den ,Statuswechseltext”, der fir jeden beliebigen
Statuswechsel individuell konfiguriert werden kann, das Feld , L6sungs-
vorschlag” bzw. dessen Inhalt nur als sogenannten PlainText mit ein-
binden. Zukiinftig besteht die Moglichkeit festzulegen, ob der vollum-
fangliche Inhalt des Feldes , Losungsvorschlag” aus dem Ticket in die E-
Mail des Statuswechsel-Textes, die klassischerweise an den Ticketautor
bei der Erledigung eines Tickets gesendet wird, eingefiigt werden soll.
Somit sind zukinftig auch Dateianhénge, Screenshots und Formatie-
rungen in diesem Feld nutzbar und sie werden auch ordnungsgemaf
bei der Erledigung (oder bei jedem anderen Statuswechsel) an den Ti-
cketautor Gbertragen, sofern dies gewiinscht ist. Die Steuerung, ob der
Feldinhalt mit Gbertragen werden soll oder nicht, erfolgt tiber ein ein-
faches Kontrollkastchen. Dieser neue Funktionsmechanismus wurde
sowohl in die Statuswechsel-Funktionen innerhalb eines gedffneten Ti-
ckets hinzugefligt, als auch in die Routinen, die einen Statuswechsel
aus den Ansichten heraus zulassen. Diese Funktionserweiterung wurde
von besonders vielen Anwendern in den vergangenen Monaten einge-
fordert, da die vollumfangliche Nutzung des Feldes ,Losungsvorschlag”
innerhalb des Tickets nun deutlich an Attraktivitat gewinnt.

"ReplyTo" Adresse auch bei Nachtragen

Wenn ein Nachtrag zu einem Ticket erfasst wird und beispielsweise der
Ticketinhaber oder die Ticketverantwortlichen liber diesen Nachtrag in-
formiert werden, kam es haufig zu dem Problem, dass der Empfanger
dieser E-Mail im Falle einer Antwort diese nicht an die Easy-Support
Datenbank zuriicksendete, sondern an den Absender des Nachtrages.
Das lag daran, dass das sogenannte ,ReplyTo” Feld in der E-Mail nicht
mit der in der Easy-Support Konfiguration hinterlegten Standardadres-
se befllt war. Der Mechanismus wurde nun implementiert, sodass
Antworten auf Nachtragsbenachrichtigungen auch immer an das ur-
springliche Ticket zuriickgesendet werden, statt an den Autor des
Nachtrages.

E-Mail Benachrichtigung bei Genehmigungsverfahren abschaltbar
Sofern Sie im Rahmen von Genehmigungsprozessen auf die in den
Stammdaten hinterlegten Vorgabeworkflows zuriickgreifen, haben Sie
dort zukinftig die Moglichkeit auch einzustellen, dass eine E-Mail Be-
nachrichtigung des jeweils ndchsten Kompetenztragers unterbunden
werden soll. In seltenen Fallen kann es gewiinscht sein, dass bei der
Weitergabe des Tickets von einem Kompetenztrager zum nachsten ei-
ne E-Mail Benachrichtigung nicht gewiinscht ist. Mithilfe der neuen
Steuerung ist dies nun einstellbar.

E-Mail Benachrichtigung in ,Step-by-Step” Workflows abschaltbar

Im Rahmen eines Step-by-Step Verfahrens, welches Sie in den Stamm-
daten konfigurieren kénnen, wird im Normalfall der jeweils nachste
Schrittinhaber Uber seinen Schritt informiert damit er tatig werden
kann. In seltenen Fallen kann es gewlinscht sein, dass eine E-Mail Be-
nachrichtigung des jeweils nachsten Schrittinhabers unterbunden wird.
Diese Steuerung steht nun in den einzelnen Schrittdokumenten in den
Stammdaten zur Verfiigung.
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Mailbenachrichtigung an ,,Zentrale Uberwacher” bei Maileingang

In der Konfiguration der Anwendung kdnnen Sie einstellen, dass neben
den ,Zustandigen“ auch die sogenannten ,zentralen Uberwacher” der
Datenbank, die dort ebenfalls hinterlegt werden kénnen, iber den Ein-
gang neuer Tickets informiert werden, wenn bestimmte Prioritdten ge-
setzt wurden. Dieser Mechanismus funktionierte bisher leider nicht zu-
verldssig bei E-Mail Eingdangen. Wenn ein Ticket manuell in der Daten-
bank erfasst wurde, gab es in der Regel keine Probleme. Die gesamte
Routine wurde nun liberarbeitet, sodass nun auch bei Maileingdangen
zuverlissig die Benachrichtigung an die ,zentralen Uberwacher” ge-
sendet wird, wenn die weiteren Konstrukte bei der Maileingangsverar-
beitung die entsprechende Prioritat identifiziert haben.

Feld ,Losungsvorschlag” kann vorgefiillt werden

Ahnlich wie beim Feld ,,Problem-Langbeschreibung” besteht nun zu-
kiinftig auch tiber die sogenannten Layoutvorlagen (Stammdaten, Lay-
outvorlagen) die Moglichkeit, ganz konkrete Kategorien zu benennen,
in denen das Feld , Lésungsvorschlag” im Ticket bereits mit einem In-
halt vorgefillt wird. Insofern lassen sich nun beide RichText Felder in-
nerhalb des Dokumentes bei Neuanlage individuell vorbelegen. Natdir-
lich kdnnen beliebig viele Kategorien und beliebig viele unterschiedli-
che Layouts konfiguriert werden. Beachten Sie bitte, dass die ,Layout-
vorlagen” zum Modul ,Informationen” gehdren, welches optional fir
Easy-Support verfiigbar ist.

Ansicht , Tipps und Tricks” nun fiir alle aufrufbar

Bisher war es lediglich Inhabern der Kompetenzrolle [TippsundTricks]
moglich, die zugehdrige Ansicht im Informationsmodul zu 6ffnen. Da
aber jedes einzelne Dokument dieser Ansicht mit individuellen Zu-
griffsberechtigungen in Bezug auf lesen/bearbeiten ausgestattet wer-
den kann, ist eine Einschrankung auf die komplette Ansicht nicht mehr
zielfihrend. Anwender forderten, den Zugriff auf diese Ansicht global
zu 6ffnen, ohne separate Kompetenzprifung. So ist dies bereits auch
vor einigen Jahren fiir die Ansicht "Anleitungen" geschehen. Sollten Sie
also noch einzelne Dokumente mit sensiblen Inhalten in der Ansicht
vorhalten, Gberprifen Sie bitte ob die dort gesetzten Berechtigungen
korrekt eingestellt sind.

Statuswechseltext lasst sich individuell unterdriicken

Bisher bestand bereits die Moglichkeit, in Abhangigkeit der Kategorie
einen automatischen Statuswechseltext an den Ticketinhaber zu unter-
driicken, weil beispielsweise dieser einen solchen nicht wiinscht oder
es sich beim Ticketinhaber um Automatismen wie Maschinen oder
Alarmanlagen handelt. Zukiinftig konnen Sie in der Konfiguration nun
auch eine individuelle @Formel der Notes Formelsprache verwenden,
die es lhnen ermdglicht, jedes beliebige Kennzeichen und jeden belie-
bigen Inhalts des Tickets zu liberprifen und in Abhangigkeit hiervon zu
steuern, ob der Statuswechseltext generiert wird oder nicht.

Eskalationsindikator im Workflow
Einige Anwender nutzen das Eskalationsmanagement auch dafir, lau-
fende Workflowprozesse zu tiberwachen und bei Bedarf zu eskalieren.
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Das Problem hierbei ist, dass es bisher keine komfortable Moglichkeit
gab eine bestimmte Anzahl von Tagen, je nach Workflow, steuern zu
kénnen. Zukiinftig gibt es bei der Anlage eines Genehmigungsprozesses
die Moglichkeit, einen sogenannten , Eskalationsindikator” anzugeben.
Hierbei handelt es sich um einen numerischen Wert, der auch direkt in
das Ticket hineingespeichert wird. Mit dem Easy-Support Eskalations-
system konnen Sie dann auf dieses Feld "WFEskIndi' zugreifen und ihre
ganz individuellen Eskalationsjobs flr die Workflows konfigurieren.

Autoantwort fiihrte in Ausnahmefillen zu Problemen

In der Konfiguration kénnen Sie einstellen, dass bei Eingang einer neu-
en E-Mail eine automatische Antwort an den Autor des Originaldoku-
mentes gesendet wird, in dem er liber seinen Maileingang und die an-
schlieBende Bearbeitung seines Problems informiert wird. In Ausnah-
mefallen, insbesondere dann, wenn diese E-Mails als SMTP E-Mails aus
dem Internet in das System kamen, konnten wir vereinzelt feststellen,
dass diese automatische Antwortgenerierung nicht immer fehlerfrei
funktionierte. Die Routinen wurden an dieser Stelle optimiert und es
konnten in Tests nun keinerlei Probleme mehr festgestellt werden.

Tickets duplizieren

Es wurde eine neue Funktion implementiert, die es dem Anwender ge-
stattet, ein Ticket in seiner urspriinglichen Form zu duplizieren. Ledig-
lich das Erstellungsdatum sowie die Tickethummer werden von der
Routine neu ermittelt und eingetragen, der Rest des Dokumentes ist
zunachst identisch des Originals. Natirlich haben Sie in der Konfigura-
tion Uber die Formulierung einer individuellen @Formel die Mdglich-
keit, beliebige zusatzliche Manipulationen am neu erstellten Ticket vor-
zunehmen, wie beispielsweise das Erstellen neuer Felder, das Andern
von Werten in bestehenden Feldern oder auch das Entfernen solcher.

Um die Funktion aufzurufen, missen Sie in einer beliebigen Ansicht das
gewdinschte Ticket markieren und dann die Funktion ,Aktionen, Benut-
zerfunktionen, Ticket duplizieren” aufrufen. Nachdem der Duplizieren-
Vorgang abgeschlossen wurde, wird das Ticket direkt im Kontext des
Benutzers gedffnet. Zu diesem Zeitpunkt handelt es sich um eine noch
nicht gespeicherte Kopie des Originals. Sodass der Anwender immer
noch die Maoglichkeit hat, Gber die ,,Abbrechen”-Funktion den Duplizie-
renvorgang zu verhindern.

Mail an Dienstleister (Liste kann reduziert werden)

Wenn Sie aus einem Ticket heraus eine E-Mail an einen Dienstleister
schreiben moéchten, wird Ihnen ein Dialog eingeblendet, der samtliche
Dienstleister, die zuvor im Stammdatenbereich angelegt wurden, an-
zeigt. Aus dieser Liste konnen Sie dann den gewlinschten Dienstleister
auswahlen. Haufig ist es allerdings so, dass in dieser Liste auch viele
Dienstleister auftauchen, die Sie niemals per E-Mail kontaktieren
mochten und diese nur der Vollstandigkeit halber mit in die Stammda-
ten der Datenbank aufgenommen haben. Zukiinftig kbnnen Sie in die-
sem Stammdatendokument des Dienstleisters festlegen, ob sein Name
in dem E-Mail Dialog angeboten werden soll oder nicht.
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Modifikationen des docTransporters

Der , docTransporter” gestattet es, sehr komfortabel E-Mails, die sich
beispielsweise in einer Maildatenbank befinden, per Knopfdruck an
Easy-Support zu Gbertragen. Er verfiigt (iber ein optionales Werkzeug,
dass es gestattet, eine Ticketnummer direkt bei der Ubertragung der E-
Mail an die Support-Datenbank mit anzugeben, damit im Anschluss ei-
ne korrekte Zuweisung zu einem bestehenden Ticket erfolgen kann.
Damit dies aber reibungslos funktioniert, ist eine Editorberechtigung in
der Easy-Support Datenbank bendétigt. Das Problem ist, dass eine Edi-
torberechtigung haufig nicht gewlinscht wird und der Mitarbeiter somit
nur Uber Autorenrecht in der Zugriffskontrollliste (ACL) verfugt. Wir
haben die Routine dahingehend modifiziert, dass zuktinftig fir den
Transportermechanismus inklusive Ticketnummer auch eine Autoren-
berechtigung ausreichend ist.

Doclink in E-Mails per Funktion eintragen

Bei der Erstellung von E-Mails an einen Dienstleister bzw. an ,,jemand
anderen” hat man die Méglichkeit tiber eine Funktion (,,Importieren,
Doclink erstellen“)einen DoclLink zu einer Anleitung, einem Tipps &
Tricks Dokument und zukiinftig auch zum zugrunde liegenden Ticket zu
erzeugen. Bisher war es notwendig, wenn man das Basisticket verlin-
ken wollte, eine manuelle DoclLink-Verkniipfung herzustellen. Der Pro-
zess kann somit erheblich vereinfacht werden.

Antwort auf Supportcall

Wenn Sie aus einem Ticket heraus eine Antwort mit der entsprechen-
den Funktion erzeugen, haben Sie unter anderem in diesem Antwort-
dokument die Moglichkeit, sogenannte , Textblocke” zu importieren. In
einem solchen Textblock kdnnen Sie sowohl den Text als auch die Be-
treffzeile der Antwort vordefinieren. Wenn im Textblock selbst keine
Betreffzeile hinterlegt wurde, fiihrte dies aber dazu, dass im Antwort-
dokument die Standardbetreffzeile, die defaultmaRig vom System be-
reits gesetzt wird, Gberschrieben wurde und somit das Betreff-Feld leer
war. Das Problem konnte nachgestellt und behoben werden.

In diesem Zusammenhang moéchten doch noch einmal darauf hinwei-
sen, dass Sie innerhalb der Textblocke sowohl in den Betreffzeilen als
auch im Haupttext mit diversen Platzhaltern arbeiten kénnen um auf
individuelle Inhalte des zugrunde liegenden Tickets zuzugreifen. Details
hierzu finden Sie in der Hilfe der Datenbank.

Bitmap-Speicherproblem im Ticket

Immer wieder ist festzustellen, dass bei eingehenden MIME-E-Mails
eingebettete Grafiken nicht vom Haupttextfeld des Tickets gespeichert
werden kdnnen. Dies flihrt dazu, dass haufig die einzelnen Grafik-
Platzhalter (rote Vierecke) manuell aus dem Haupttextfeld entfernt
werden missen, bevor eine Speicherung des Tickets moglich ist. Flr
diese sehr zeitaufwendige und storende MaBRnahme haben wir eine
kleine Wartungsroutine implementiert. Sie finden nun direkt oberhalb
des Haupttextfeldes eines Tickets einen Link namens ,reparieren”.
Wird dieser Link ausgewahlt, bereinigt der Mechanismus das Haupt-
textfeld automatisch um samtliche eingebettete Bitmap-Platzhalter,
sodass eine anschliefende Speicherung moglich ist.
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Neuer Platzhalter fiir Offnungszeiten, SB-Gerit

Ein sehr komfortabler Mechanismus innerhalb der Datenbank ist die
Moglichkeit, aus einem Ticket heraus einen Dienstleister fir ein einge-
bettetes SB-Gerat per Knopfdruck zu kontaktieren. Der Mechanismus
setzt automatisch die E-Mail entsprechend der Vorkonfiguration zu-
sammen und Ubernimmt hierbei auch alle notwendigen technischen
Detailinformationen aus dem SB Gerat. Diese kénnen Sie mithilfe von
individuellen Platzhaltern direkt an die notwendigen Positionen |hres E-
Mail Musters setzen. Auf Benutzeranforderung hin haben wir ein zu-
satzliches Feld fiir die Offnungszeiten des einzelnen SB Gera-
tes/Standortes hinzugefuigt. Der neue Platzhalter heilt #O0effnungszei-
ten# und kann ab sofort ebenfalls im Rahmen dieser Routine genutzt
werden.

Neuer Platzhalter ,SVermerkS‘ im Statuswechseltext

Neben den bereits vorhandenen Platzhaltern kann der neue Platzhalter
'SVermerk$' im Statuswechseltext fiir einen Statuswechsel nun auch
flr die Betreffzeile als auch fiir das Haupttextfeld der generierten E-
Mail verwendet werden. Er basiert auf dem Inhalt des ,,Hinweise-
Feldes”, welches bei einem Statuswechsel im Ticket mit einer Bemer-
kung gefillt werden kann. Wenn Sie also beispielsweise ein Ticket in
den Status ,erledigt” stellen und in dieses Feld zusatzlich eine kurze
Bemerkung eingeben, dann kénnen Sie mit dem neuen Platzhalter im
Statuswechseltext auf diese zugreifen und dem Ticketinhaber die In-
formation zukommen lassen.

Spalte ,,Zustandigkeit” in Ansicht ,mir zugeordnete”

In die personliche Ansicht ,,mir zugeordnete” wurde zusatzlich eine
Spalte namens , Zustandigkeit” aufgenommen, der Sie entnehmen
kénnen, welche Mitarbeiter fir die Bearbeitung des Tickets als zustan-
dig eingetragen wurden. Der 1. Name wird in Volltext erwdhnt und so-
fern weitere Eintrage im Feld vorhanden sind, wird dies durch eine ent-
sprechende Zahl (+ n) kenntlich gemacht. Die Spalte existierte bereits in
gleicher Weise in der Ansicht ,selbst erstellte”. Da es sich um eine
,personliche Ansicht” handelt, muss zuvor die alte Ansicht einmal ge-
I6scht werden um die Anderungen sichtbar zu machen. Am einfachsten
gelingt dies durch das Entfernen der Kachel vom Desktop des Klienten.
Alternativ kdnnen Sie auch Gber das Meni ,Ansicht entfernen” die per-
sonliche Ansicht I6schen. Beim nachsten Aufruf wird sie erneut aufge-
baut.

Feld ,Dateianhange” in Ticketmaske ausblendbar

Das Feld fiir die Dateianhdnge, welches auf der Ticketmaske in der 1.
Registerkarte zur Verfligung steht, kann nun in der Konfiguration opti-
onal ausgeblendet werden. Hintergrund ist der, dass dieses Feld haufig
dafiir genutzt wird Dateianhange oder Screenshots aufzunehmen, wo-
bei die Supportmitarbeiter es haufig lieber sehen, dass diese Elemente
in das Feld , Langbeschreibung” des Tickets platziert werden. Um dem
Anwender die Entscheidung ,leichter” zu machen, wurde die neue Op-
tion implementiert, um das Feld ganzlich auszublenden.
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Rel. 9.8.14

Neues Feld ,IndReplyTo’ im Ticket

Zukinftig haben Sie die Moglichkeit, beispielsweise unter Verwendung
eines Analyzers, das Feld , IndReplyTo“ als verstecktes Feld innerhalb
eines Tickets zu erzeugen. Wenn sie dann aus dem Ticket heraus eine
E-Mail oder Antwort schreiben, beispielsweise an einen Dienstleister
oder an jemand anderen, dann wird als ,ReplyTo” Adresse fiir die E-
Mail automatisch der hinterlegte String dieses Feldes eingetragen. Auf
diese Weise sind Sie zukiinftig sehr flexibel in der Lage, individuelle
Rickantwortadressen fiir erzeugte E-Mails aus Easy-Support heraus zu
generieren.

»CEO-Report” iberarbeitet

Zukiinftig kann der CEO-Report auch dafiir benutzt werden beliebige
,andere Dokumente” der Datenbank, bei denen es sich nicht um Sup-
porttickets handelt, auszuwerten. Hierzu zdhlen Anleitungen, Tipps und
Tricks, Hardwaredokumente, Softwaredokumente etc. Bisher war der
Report-Generator lediglich dazu in der Lage, nur Supporttickets nach
verschiedensten Kriterien auszuwerten und in Form eines Berichtes
aufzubereiten.

»Layouts” mit SReaders Feld ausgestattet

Die Layouts in den Stammdaten gehoérten zu den letzten Dokumentty-
pen in Easy-Support, die bisher noch nicht Giber ein SReaders-Feld ver-
flgten. Zukliinftig ist dieses vorhanden und wird mit der Rolle [Server]
belegt, so dass Inhaber dieser immer alle Layouts sehen kdnnen. Die
bestehenden Datensatze kdnnen mit der Funktion ,Dokumente in View
aktualisieren” automatisch angepasst werden.

Rel. 9.8.15a

Bearbeitungsschutz von ,,eigenen Feldern“ in Statements

Wenn Sie in ,,Statementvorlagen” in den Stammdaten ,,Maskenprofile”
eingebunden haben und in der Konfiguration gesteuert hatten, dass Ti-
ckets nach der erstmaligen Speicherung nicht mehr bearbeitet werden
dirfen (inkl. der eigenen Felder) bzw. nur noch von ausgewahlten Per-
sonen oder Kompetenztragern, dann fiihrte dies dazu, dass die eigenen
Felder aus den Maskenprofilen auch in den Statements zu den Tickets
nicht mehr bearbeitbar waren. Das Problem konnte nachgestellt und
behoben werden.
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Zutellprobleme bei einigen Providern

In Einzelfdllen konnte festgestellt werden, dass es bei Providern wie
web.de, GMX.de oder freenet.de zu Zustellproblemen mit E-Mails aus
Easy-Support kam. Das Problem konnte nachgestellt und mit der aktu-
ellen Version behoben werden.

Rel. 9.8.18

HCL Nomad Web Anpassungen

In diesem Release wurden diverse Anpassungen in Vorbereitung auf die
,HCL Nomad Web“ Versionen der Applikation vorgenommen. Die An-
derungen sind flir den Endanwender nicht offensichtlich erkennbar,
dennoch wurden zahlreiche Design und OptimierungsmaRnahmen vor-
genommen.

docTransporter iiberarbeitet

Es konnte nachgestellt werden, dass teilweise bei der Ubertragung von
Dokumenten aus eigenen Maildatenbanken oder anderen Applikatio-
nen nach Easy-Support immer dann ein Problem entstand, wenn die Ti-
cket-ID bei der Ubertragung fiir die Zuweisung zum Mutterdokument
mit angegeben wurde. Sofern der Initiator dieses Prozesses lediglich
Uber Autorenrechte verfligte, kam es zu einer Fehlermeldung. Wir
konnten das Problem nachstellen und den Fehler beheben.

Rel. 9.8.19

HCL Nomad Web Anpassungen

In diesem Release wurden diverse Anpassungen in Vorbereitung auf die
,HCL Nomad Web“ Versionen der Applikation vorgenommen. Die An-
derungen sind flir den Endanwender nicht offensichtlich erkennbar,
dennoch wurden zahlreiche Design und OptimierungsmaRnahmen vor-
genommen.

CEO-Report iiberarbeitet / Hinweise erlaubt

Der Report ist dahingehend lberarbeitet worden, dass es im Ergebnis-
bericht zukiinftig ein beschreibbares RT-Feld gibt, in welchem Sie Hin-
weise und Bemerkung hinterlegen konnen, die sich auf die Ergebnisse
des Berichtes beziehen.
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Rel. 9.8.20

Suffix in Ticketnummer moglich

In Ausnahmeféllen kann es vorkommen, dass der Wunsch besteht, bei
der Verarbeitung eingehender E-Mails, welche in Tickets gewandelt
werden, individuelle Ticketnummern zu vergeben. Hintergrund kann
sein, dass zwischen mehreren Datenbankkopien kommuniziert wird
und auf diese Weise ausgeschlossen werden soll, dass der Automatis-
mus, der flr eingehende E-Mails Ticketnummern generiert, gegebe-
nenfalls in einer oder mehreren Kopien der Datenbank gleichlautende
Ticketnummern vergibt. Somit haben Sie zukiinftig die Moglichkeit, fur
solche, aus E-Mails generierten Tickets, in der Konfiguration ein soge-
nanntes ,, Suffix” zu hinterlegen. Dieses wird einfach der reguldren Ti-
cketnummer, die vom System vergeben wird, angehangt. Wenn Sie
diesen Mechanismus in unterschiedlichen Datenbankkopie nutzen, ist
sichergestellt, dass die Eingangsroutine niemals gleichlautende Ticket-
nummern vergeben kann, auch dann nicht, wenn der Verarbeitungs-
agent fir die eingegangenen E-Mails exakt in der gleichen Sekunde ar-
beitet.

Rel. 9.8.21a

Rechteiibertragung an Tochterdokumente

Wenn Sie in der Konfiguration eingestellt haben, dass die Berechtigun-
gen innerhalb der zugewiesenen Tochterdokumente zu einem Support-
call automatisch synchron gehalten werden zu den Inhalten bzw. den
Berechtigungsfeldern aus dem Basisticket, dann gab es bisher das Prob-
lem, dass Anderungen im Feld "Vertreter der Zustindigen" nicht zu ei-
ner Synchronisation der Tochterdokumente mit dem Basisticket fiihr-
ten. Das Problem konnte nachgestellt und behoben werden. Wenn zu-
kiinftig also ahnlich wie bei den Feldern "Leser", "Bearbeiter", "Zustan-
digkeiten" etc. auch das Feld "Vertreter" im Ticket verdandert wird,
sorgt der Mechanismus bei der Speicherung des Tickets dafiir, dass die
zugewiesenen Tochterdokumente mit den neuen Berechtigungen aus
der Summe aller Felder aktualisiert werden.

CEO Report optimiert

Seit einiger Zeit ist der CEO-Report in der Lage, bis zu 1000 Zeilen in ei-
nem Bericht zu generieren. Bei bestimmten Systemabfragen fihrte dies
jedoch dazu, dass die Agentenlaufzeit 30 Minuten und mehr betrug.
Durch eine Umprogrammierung der verantwortlichen Routine konnte
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das Ganze optimiert werden, sodass selbst bei komplexen Suchabfra-
gen der Agent zukilnftig maximal 2-3 Minuten in der Nacht benétigt,
um den gewtiinschten CEO-Report mit bis zu 1000 Zeilen zu befillen.

Sicherheitsmechanismen bei Maileingangsverarbeitung

Immer wieder missen wir im Support feststellen, dass die Mailein-
gangsverarbeitung durch eine NotesID ausgefuhrt wird, die nicht aus-
reichend hohe Berechtigungen innerhalb der Datenbank hat. Dies pas-
siert immer dann, wenn beispielsweise ein ganz normaler Mitarbeiter
in der Konfiguration den verantwortlichen Agenten aktiviert hat. Somit
signiert er diesen und der Agent arbeitet fortan mit den Berechtigun-
gen dieses Mitarbeiters. Wenn dann beispielsweise die Berechtigung
zum Loschen von Dokumenten nicht vorhanden ist, kann dies dazu fiih-
ren, dass es bei der Maileingangsverarbeitung zu einer Endlosschleife
kommt. Dieses, wenn auch seltene, aber dennoch vorkommende Prob-
lem haben wir nun durch die Implementierung zusétzlicher Sicher-
heitsmechanismen beseitigt, sodass selbst im Falle von fehlenden
Loschberechtigungen keine Endlosschleifen bei der Maileingangsverar-
beitung entstehen kénnen.

Rel. 9.8.22

SMTP-Adressen in Office 365-Umgebungen / Ticketinhaber

Wenn eine Office 365-Umgebung inklusive Exchange Server im Einsatz
ist und aus Outlook eine E-Mail an Easy-Support gesendet wird, kommt
es zu dem Problem, dass der Ticketinhaber, der aus der E-Mail-Adresse
extrahiert wird, in Form einer SMTP-Adresse in das Ticket eingetragen
wird (Feld: SC_Autor). Dies fiihrt dazu, dass der Ticketinhaber sein ei-
genes Ticket im Nachgang nicht 6ffnen kann, weil die SMTP-Adresse
nicht als Notesname identifiziert und fiir die Rechtesteuerung herange-
zogen werden kann.

Mit dieser Version haben wir eine Ubersetzungsroutine implementiert,
die eingehende E-Mails mit dem Notesnamen des 6ffentlichen Adress-
buchs abgleicht. Die Routine (ibernimmt die SMTP-Adresse und sucht
im 6ffentlichen Adressbuch des jeweiligen Servers nach dem passen-
den Personendokument. Aus diesem wird dann der voll qualifizierte
Benutzername Gbernommen und in das Ticket eingetragen. Somit hat
der Ticketinhaber Vollzugriff auf sein durch diese E-Mail erstelltes Ti-
cket. Der NotesName des Benutzers wird im Ticketfeld NotesName ge-
speichert und kann mit Hilfe einer kurzen @Formel in der Konfiguration
(am Ende der Maileingangsverarbeitung) in das Feld SC_Autor bzw.
auch HAutor ilbernommen werden.
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Rel. 9.8.23

CEO-Reportmails kénnen nun auch an Easy-Support gehen

Zukinftig ist es moglich, die E-Mails, die definierte CEO-Reports an ge-
winschte Adressen weiterleiten, auch direkt an die Easy-Support-
Datenbank zu adressieren. Bisher war dies nicht moglich, weil ein Si-
cherheitsmechanismus dafiir gesorgt hat, dass derartige E-Mails von
vornherein nicht entgegengenommen werden konnten, um sogenann-
te ,Endlosschleifen” zu vermeiden. In der Praxis hat sich jedoch gezeigt,
dass es haufig zielfihrend ist, die E-Mails auch direkt im Ticketsystem
zu empfangen, um dort beispielsweise entsprechende Verantwortlich-
keiten fir den jeweiligen CEO-Report zu definieren. Mit der aktuellen
Version ist dies nun moglich.
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