Easy-Support

Versionsinformationen ab Rel. 4.05

In dieser Zusammenfassung finden Sie die wichtigsten
Detailinformationen zu den Anderungen der jeweils
aktuellen Programmversion.
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4+ 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
» FromDomai n“ bei der Adr-es
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 Konfigurati oon
ge® vorgenommen.

0 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.

+ Version 4.06, 27.03.2008

O KOSTENSTELLENZUORDNUNG
Sie kdnnen nun Supportcalls unabhadngig 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 gedffnet 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 Ansim-ht
pl ementiert?“. Es handel ti- s
ten(nachMi t ar beiter und Priori

O NEUES SCHALTFLACHENDESIGN
Einige Masken und Ansichten wurden bereits mit dem neuen
Schaltflachendesign ausgestattet, welche in naher Zukunft
fir 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

- SBMangermodul (GABanken)
- PGScan (Autoinventarisierung )

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

0 SB-MANAGER MobDuL (GAD BANKEN)

Mit dem Rel. 5 der Anwendung stellen wir ein vollig neues
Modul fir die Verarbeitung von Emails zur Verfligung, die
durch daMadnagér |, SBer Reche
zeugt werden. Easy-Support kann ab sofort derartige Mails
unter Berlicksichtigung verschiedenster Optionen automa-
tisch verarbeiten. Weitere Detailinformationen entnehmen
Sie der separaten Supgmu-lSB es

e GAD
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Manager “

O AUTOINVENTUR HARD- UND SOFTWARE (PC-SCAN)
Bei dieser neuen spektakularen Funktion handelt es sich um
eine optionale Erweiterung fir das Inventar Modul. Mit der
PC-Scanroutine sind Sie in der Lage lhren 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 fir
den Import nach Easy-Support kann ebenfalls per Parameter
frei ibergeben werden. Fir weitere Informationen und eine
detaillierte Funktionsbeschreibung lesen Sie die Modulbe-
schr ei bSecamAgtoi ,NnPvGe nt ur “ . B e n-
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
bepreist.

odul

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 zustdandigen 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 konnen nun einstellen, dass der St at
Calls bei Eingang neuer Mailnachrichten gedandert wird. So ist
es moglich, bereits geschl
und beispiel sweise in eiene reak
arbeitun g “  z u DisZuseirdigee Rersonen des Calls
werden ergdnzend 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 erganzend 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 foar ,Bearbeitungs
steht bisher auf der Seite 2 der Supportmaske hinter der Re-
gi sterkarte , Be a uratienikdnnemSg “
nun angeben, dass das Feld stattdes s en gl ei c-h
Supportcall® unterhalb der
soll. Dies beschleunigt den Zugriff auf die hinterlegten Infor-
mationen.

g
k

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-l D -2 (b .@"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
Siekdnnennunei ne Schal t f lZaoha nné
die Call-Maske einblenden. Diese Schaltflache verfiligt Gber
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die FunkGeoaéenaySBLIi sGe&tmitu
Il nventarnummer zuordnen®“ u
wird der Zugriff auf diese haufig 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 ZUGRIFF 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 fir 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 ,, iBearbei-
tung” auf ,erledigt* &ndern mochten, analysiert das Pro-
gramm den aktuellen Status und schlagt 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 Schaltflaiche , Er | erdwickelt, thit
deren Hilfe Sie den Status eines Supportcalls mit einem
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Mausklick auf , erledigt” stellen kdnnen. Der Call wird gespeichert, die Statusan-
derung mit Datum und Name protokolliert und der Call wird in den neuen Status
gesetzt. Die Mailinformationen werden wie konfiguriert versendet. Die neue
Schaltflache kann Uber optionale Steuerungen in der Konfiguration ein- oder
ausgeblendet werden.

0 EXCEL- UND DBASE EXPORT ERWEITERT
Sie kdnnen beim Export von Supportcalls nun einen Zeitbereich 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 einschrankte. Nun kénnen Sie nur die fiir Sie relevanten
Zeitraume exportieren.

O GENEHMIGUNGSWORKFLOW OPTIMIERT
Sie kdnnen nun beliebig viele Personen in eine Entscheidungsprozess zu einem
Supportcall einbinden. Bisher war es lediglich moglich, einer Person die Entschei-
dung liber einen Call zu Gbertragen. Ferner werden alle Einzelentscheidungen
der am Prozess beteiligten Personen nun liickenlos im Supportcall protokolliert.
AulRerdem kdnnen Sie den Entscheidungsprozess beliebig haufig wiederholen,
ohne dass die bereits getroffenen Entscheidungen verloren gehen.

O GRUPPEN-SCHNELLZUORDNUNG ERWEITERT
Ab sofort werden die ,Gruppen fur die Sc
Konfiguration hinterlegt haben, dauerhaft im Supportall gespeichert. Dies hat
den wesentlichen Vorteil, dass Sie zukiinftig auch diese Zustandigkeitsgruppen
controllen kdnnen. Entsprechende neue Ansichten wurden der Datenbank im
Ber ei ch , Auswertungen®® und im Bereich , al

0 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 ausgewdhlten Dokumente angewendet wer-
den.

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

O WEBSEITE DES DIENSTLEISTERS DIREKT AUFRUFBAR
Hi nter der Registerkart eppgort@liswendent | ei st er *
ihnen die fiir diese Kategorie relevanten Dienstleister angezeigt. Uber eine neue
Schaltfliche "Websit € 0 f idt & eun roglich, die Homepage des Dienstleis-
ters direkt per Knopfdruck aufzurufen ohne zuvor das Stammdokument des
Dienstleisters zu 6ffnen. Dies ist besonders dann sehr hilfreich, wenn tber die
Homepage des Dienstleisters Auftrage erfasst werden miissen, wie es beispiels-
weise bei einigen Dienstleistern im SB-Bereich der Fall ist.

RI-SE Enterprise — 23948 Warnkenhagen (Germany)
Telefon: +49 (0) 180 5 — 88 98 15, Fax: +49 (0) 388 27 —50 85 6, E-Mail: info@notesanwendungen.de




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 kénnen automatisiert verschiedene Stamminformatio-
nen aus dem SB-Gerat ibernommen werden. Die Gibernom-
menen Daten wurden erweitert um die Felder Controlley
Stationund LANID. Insofern verfugt der Dienstleistern noch
schneller iber Zusatzinformationen zum betroffenen Gerit.

+ Version 5.01,13.07.2009

O AGENT AUTO-CLOSE-ZEITABLAUF
Sie Aktivierung des Agenten fiir die automatische SchlieBung
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 gedndert. Wenn zuklnftig keine Mail-In Adressen de-
finiert sind, wird die Autoantwort vollstdndig 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.

4+ 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 zusatzlichen Klick
bestatigt werden, was unnétig Zeit kostete. Der Dialog wird
nun unterdrickt, stattdessen erscheint ein kurzer Hinweis in
der Statuszeile des Clients.

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 Ih-
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
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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 Suppo er weit
4+ Version 5.10a, 09.09.2009
O ERWEITERUNG EXPORTSCHNITTSTELLE
Das Feld ,Prioritat?"-Expoutr d dBase

Schnittstelle aufgenommen.

4+ Version 5.50,07.06.2010

O ABWEICHENDE KATEGORISIERUNGSMOGLICHKEITEN

Sie haben nun die Mdglichkeit, neben der reguldren 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.

0 HINWEIS AUF AKTUELLEN STATUS ERWEITERT
Bisher war es lediglich moglich 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 persén-
lichen Einstellungen selbst festlegen, bei welchem Status sie
eine entsprechende Information per PopUp erhalten méch-
ten. Alle verfligbaren Status kénnen ausgewahlt werden.
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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 Gerét beispielsweise ei-
nem eigenen Standort mit der Bezeichnung "Ausgeschie-
den" zuzuordnen. Zukinftig gibt es innerhalb der Maske
"Hardware" und der Maske "SB Gerat" eine Optionsschaltfla-
che Uber die Sie das Gerat 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 tber Jahre
hinweg moglich, die historischen Verdanderungen 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.

0 ECKDATENUBERNAHME FUR HARDWARE BEI MAILS
Ab sofort kdnnen 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 hinzufiigen 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
Empfingeradresse

> > D

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 Ihnen
gesteuerte Automatikzuordnung zu den zustandigen Perso-
nen/Gruppen innerhalb lhres Hauses. Darlber hinaus wer-
den automatisiert die Steuerungen fiir die Eskalation und die
Durchlaufzeiten gesetzt. Somit ist es nunmehr moglich, Easy-
Support als umféangliches Helpdesk-System auch fiir externe
(zum Beispiel fur lhre Kunden) einzusetzen, da Sie im Grunde
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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 Mdglichkeit in den Software-
Inventarisierungsdokumenten zu kennzeichnen, ob es sich
um Eigenprogrammierungen handelt oder nicht. Ferner ist
eine Kennzeichnung beziiglich der GoBS-Relevanz moglich.
Dariiber 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 moéglichen Text-, Numerischen und Datumsfeldern
nunmehr auch zwei Listenfelder definieren, in denen Sie gil-
tige Vorgabewerte erfassen konnen. Auf diese Weise konnen
Sie in das spéatere 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
auf Benutzer- beziehungsweise Gruppenebene ab sofort ge-
nau definieren, welche Personen neue Dokumente bearbei-
ten beziehungsweise nur lesen kénnen diirfen.

O NEUER FREISCHALTCODE NOTWENDIG
Bei diesem Release handelt es sich um eine Hauptversion
(Majorrelease). Insofern ist nach dem Update die Eingabe ei-
nes neuen Lizenzschlissels notwendig. Supportkunden kon-
nen diesen direkt aus dem Supportbereich unserer Home-
page ibernehmen. Kunden ohne giiltigen Support- und

LN
—
00
o))
)
00
I
LN
o
(0.0]
i
o
o
<
+
5
=
s}
o)
<
C
(]
©
e
A4
Q
(%]
‘=
@]
S
(]
+—
c
L
(WN]
UI)
-
©

Releaseinformationen

RI-SE Enterprise — 23948 Warnkenhagen (Germany)
Telefon: +49 (0) 180 5 — 88 98 15, Fax: +49 (0) 388 27 —50 85 6, E-Mail: info@notesanwendungen.de




Wartungsvertrag kénnen das neue Release tber unseren On-
line-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 ergdnzend 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 Moglichkeit 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.

t“ ERAPAIRS
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