
 

 

 

  

Easy-Support 
Versionsinformationen ab Rel. 4.05 
 
In dieser Zusammenfassung finden Sie die wichtigsten 
Detailinformationen zu den Änderungen der jeweils 
aktuellen Programmversion. 
 
© RI-SE Enterprise, Germany 
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 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. 
 

o „FROMDOMAIN“ FELD BEI ERLEDIGUNGSMAIL 
Sofern ein Call aus einer fremden Domäne 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 Berücksichti-
gung findet. 
 

o SCHLÜSSELWÖRTER „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 können nun einstellen, dass beim ersten Öffnen 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 än-
dern. Nunmehr kann ausschließlich der Autor eines Calls eine 
Bewertung abgeben bzw. ändern, alle anderen Personen 
können diese nur im Lesemodus öffnen. 
 

 Version 4.06, 27.03.2008 
 
o KOSTENSTELLENZUORDNUNG 

Sie können nun Supportcalls unabhängig von der Kategorisie-
rung manuell einer anderen Kostenstelle zuordnen. 
 

o KOSTENSTELLEN 
Die Registerkarte im Kostenstellendokument wurde umbe-
nannt. Die Ansicht der Kostenstellen wurde etwas geändert. 
Die Spalten-breiten sind nun manuell änderbar. 

 Version 4.07, 27.03.2008 
 
o REPARATURMECHANISMUS FÜR ZUGANGSDATEN 

Wenn Sie in Altversionen Layoutbereiche in das Zugangsda-
ten-Dokument eingefügt haben, so konnte das Dokument in 
der aktuellen Version nicht geöffnet werden. R
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 Version 4.09, 16.01.2009 
 

o VORGABE STANDRADPRIORITÄT 
Sie können in der Konfiguration nun einstellen, welche Prio-
rität 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 Priorität)“. 
 

o NEUES SCHALTFLÄCHENDESIGN 
Einige Masken und Ansichten wurden bereits mit dem neuen 
Schaltflächendesign ausgestattet, welche in naher Zukunft 
für die gesamte Anwendung umgesetzt wird. Um die persön-
lichen Ansichten zu aktualisieren, ist ein einmaliges Löschen 
der Kachel inkl. Der pers. Ansichten vom NotesDesktop not-
wendig. 
 

o PRIORITÄTENDARSTELLUNG ALS BILD 
Nun werden nicht mehr nur die Prioritäten 1 und 2 in Form 
eines kleinen gelben Balles in den Ansichten dargestellt, son-
dern alle Prioritäten. 
 

 Version 5.00, 02.07.2009 
 

o MODULARER AUFBAU 
Seit der Version 5 gibt es die Möglichkeit, lediglich die Modu-
le zulizensieren die Sie für ihr Haus auch benötigen. Das Pro-
gramm ist ab sofort in folgender Module unterteilt: 
 
  - Supportcalls (Core) 
  - Informationsmodul  
  - Inventarmodul  
  - SB-Mangermodul (GAD-Banken) 
  - PC-Scan (Autoinventarisierung ) 
 
Selbstverständlich wirkt sich dieser modulare Aufbau auch 
positiv auf den Lizenzpreis aus. Zukünftig zahlen Sie nur noch 
die Module, die Sie auch benötigen.  
 

o SB-MANAGER MODUL (GAD BANKEN) 
Mit dem Rel. 5 der Anwendung stellen wir ein völlig neues 
Modul für die Verarbeitung von Emails zur Verfügung, die 
durch das Tool „SB-Manager“ der Rechenzentrale GAD er-
zeugt werden. Easy-Support kann ab sofort derartige Mails 
unter Berücksichtigung 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 spektakulären Funktion handelt es sich um 
eine optionale Erweiterung für das Inventar Modul. Mit der 
PC-Scanroutine sind Sie in der Lage Ihren gesamten Hard- 
und Softwarebestand vollautomatisch zu scannen und nach 
Easy-Support zu überführen. Durch entsprechende Parame-
ter ist es möglich, die Routine optimal an die Bedürfnisse des 
eigenen Hauses anzupassen. Ein manuelles zutun Ihrer Mit-
arbeiter während oder vor des Scanvorgangs ist im Normal-
fall nicht notwendig. Die Ablage der Scan-Ergebnisdateien für 
den Import nach Easy-Support kann ebenfalls per Parameter 
frei übergeben werden. Für 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 
bepreist. 
 

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 Rückfrage, ob der ursprüngliche 
Antwortautor eine Info über die neue Antwort erhalten soll 
unterdrückt. Die Info an diesen wird immer versendet. Der 
Mitarbeiter erhält einen entsprechenden Hinweis. 
 

o REPLYTO FELD WIRD BERÜCKSICHTIGT 
Wenn ein Supportmitarbeiter nun einen Call beantwortet, 
wird das Feld „ReplyTo“ automatisch mit dem Wert der Ad-
resse der MailIn Datenbank aus der Konfiguration gefüllt. So 
ist sichergestellt, dass eine erneute Antwort aus dem Mail-
system des Empfängers der ursprünglichen 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 zuständigen 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 übersehen. Diese neue Funktion kann in der R
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Konfiguration auch deaktiviert werden. 
 

o AUTOMATISCHER STATUSWECHSEL „MAILEINGANG“ 
Sie können nun einstellen, dass der Status von „erledigten“ 
Calls bei Eingang neuer Mailnachrichten geändert wird. So ist 
es möglich, bereits geschlossene Calls wieder „aufzuwecken“ 
und beispielsweise in einen Status „reaktiviert“ oder „in Be-
arbeitung“ zu stellen. Die Zuständigen Personen des Calls 
werden ergänzend über den Statuswechsel per E-Mail infor-
miert. 
 

o AUTOMATISCHER STATUSWECHSEL „ZEITABLAUF“ 
Sie können nun einstellen, dass Calls nach Ablauf einer be-
stimmten Zeit (h) nach der Erstellung der letzten Antwort au-
tomatisch geschlossen werden. Die Zuständigen Personen 
des Calls werden ergänzend über den Statuswechsel per E-
Mail informiert. 
 

o AUTOMATISCHER STATUSWECHSEL „PHRASENVERGLEICH“ 
Sie können nun einstellen, dass eingehende Mailnachrichten, 
welche auf Grund der Callnummer  einem Supportcall zuge-
ordnet werden konnten, dafür 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 für ein gemeldetes Problem erhalten. Ein ma-
nuelles Nachfragen ist nicht mehr notwendig, da der Call au-
tomatisch geschlossen wird. Die Zuständigen Personen des 
Calls werden ergänzend über den Statuswechsel per E-Mail 
informiert. 
 

o BEARBEITUNGSVERMERKE UMPLAZIERBAR 
Das Feld für „Bearbeitungsvermerke und Statusänderungen“ 
steht bisher auf der Seite 2 der Supportmaske hinter der Re-
gisterkarte „Bearbeitung“. In der Konfiguration können 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-GERÄT ZUORDNEN 
Sie können nun eine Schaltfläche namens „SB-Zuordnung“ in 
die Call-Maske einblenden. Diese Schaltfläche verfügt über R

e
le

a
se

in
fo

rm
a

tio
n

e
n 

©
 R

I-
SE

 E
n

te
rp

ri
se

, K
n

d
en

h
o

tl
in

e:
  +

4
9

 (
0

) 
1

8
0

 5
 –

 8
8

 9
8

 1
5

 

R
e

le
a

se
in

fo
rm

a
tio

n
e

n 
©

 R
I-

SE
 E

n
te

rp
ri

se
, K

n
d

en
h

o
tl

in
e:

  +
4

9
 (

0
) 

1
8

0
 5

 –
 8

8
 9

8
 1

5
 



 

 
 
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 

 

die Funktionen „SB-Gerät aus Liste zuordnen“, „SB-Gerät mit 
Inventarnummer zuordnen“ und „Zuordnung löschen“. Somit 
wird der Zugriff auf diese häufig benutzte Funktion deutlich 
beschleunigt. 
 

o AUTO-ANTWORT BEI MAILEINGANG 
Sie können Easy-Support als Mail-In Datenbank deklarieren 
und Ihre Mitarbeiter bitten Emails direkt an die Mail-In Ad-
resse zu senden. Im Programm können Sie nun einstellen, 
dass der Absender der Email automatisch eine Antwort er-
hält, in der ihm die Call-Nummer und der Eingang seiner Mail 
bestätigt wird. 
 
Sie können beliebig viele Mail-In Adressen für Easy-Support 
anlegen, und in Abhängigkeit an welche eine Mail gesendet 
wurde unterschiedliche Antworttexte generieren lassen. 
 

o DOC-LINK MITSENDEN VOREINGESTELLT 
An verschiedensten Stellen in Easy-Support können Informa-
tionen an Mitarbeiter oder externe generiert werden. In vie-
len Dialogen haben Sie die Möglichkeit festzulegen, dass eine 
DocLink-Verknüpfung 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 störend, dass bei der späteren Bearbeitung die-
ser Calls die in der Konfiguration definierten Pflichtfelder ge-
prüft wurden. Zukünftig werden die Felder bei solchen Calls 
zwar angezeigt, aber nicht als Pflichtfeld deklariert. 
 

o ZUGRIFF AUF TEXTBLÖCKE STEUERBAR 
Bisher waren Textblöcke für die Beantwortung von Calls im-
mer für alle Inhaber der Rolle [Supportabt] sichtbar. Dies 
wurde geändert. Ab sofort können Sie in neuen Textblöcken 
einstellen, ob der Block nur für bestimmte oder für alle Per-
sonen sichtbar und somit importierbar sein soll. Dies erhöht 
deutliche die Übersicht bei Import vorhandener Textblöcke.  
 

o STATUSÄNDERUNG OPTIMIERT 
Wenn sie nun den Status eines Supportcalls von „in Bearbei-
tung“ auf „erledigt“ ändern möchten, analysiert das Pro-
gramm den aktuellen Status und schlägt den neuen Status in 
der Regel bereits richtig vor. Gleiches gilt bei der Änderung 
von „erledigt“ auf „in Bearbeitung“. Durch diese neue Funk-
tion kann in der Regel mindestens ein Mausklick eingespart 
werden. 
 

o STATUS-SCHNELLÄNDERUNG „ERLEDIGT“ 
Es wurde eine neue Schaltfläche „Erledigt“ entwickelt, mit 
deren Hilfe Sie den Status eines Supportcalls mit einem R

e
le

a
se

in
fo

rm
a

tio
n

e
n 

©
 R

I-
SE

 E
n

te
rp

ri
se

, K
n

d
en

h
o

tl
in

e:
  +

4
9

 (
0

) 
1

8
0

 5
 –

 8
8

 9
8

 1
5

 

R
e

le
a

se
in

fo
rm

a
tio

n
e

n 
©

 R
I-

SE
 E

n
te

rp
ri

se
, K

n
d

en
h

o
tl

in
e:

  +
4

9
 (

0
) 

1
8

0
 5

 –
 8

8
 9

8
 1

5
 



 

 
 
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 

 

Mausklick auf „erledigt“ stellen können. Der Call wird gespeichert, die Statusän-
derung mit Datum und Name protokolliert und der Call wird in den neuen Status 
gesetzt. Die Mailinformationen werden wie konfiguriert versendet. Die neue 
Schaltfläche kann über optionale Steuerungen in der Konfiguration ein- oder 
ausgeblendet werden. 
 

o EXCEL- UND DBASE EXPORT ERWEITERT 
Sie können 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 unnötig Zeit beanspruchte und 
die Übersichtlichkeit einschränkte. Nun können Sie nur die für Sie relevanten 
Zeiträume exportieren. 
 

o GENEHMIGUNGSWORKFLOW OPTIMIERT 
 Sie können nun beliebig viele Personen in eine Entscheidungsprozess zu einem 
Supportcall einbinden. Bisher war es lediglich möglich, einer Person die Entschei-
dung über einen Call zu übertragen. Ferner werden alle Einzelentscheidungen 
der am Prozess beteiligten Personen nun lückenlos im Supportcall protokolliert. 
Außerdem können Sie den Entscheidungsprozess beliebig häufig wiederholen, 
ohne dass die bereits getroffenen Entscheidungen verloren gehen. 
 

o GRUPPEN-SCHNELLZUORDNUNG ERWEITERT 
Ab sofort werden die „Gruppen für die Schnellzuordnung“, welche Sie in der 
Konfiguration hinterlegt haben, dauerhaft im Supportall gespeichert. Dies hat 
den wesentlichen Vorteil, dass Sie zukünftig auch diese Zuständigkeitsgruppen 
controllen können. Entsprechende neue Ansichten wurden der Datenbank im 
Bereich „Auswertungen“ und im Bereich „alle Supportcalls“ neu hinzugefügt.  
 

o QUICK-SUBJECT ERWEITERT 
Die Funktionen wurde dahingehend erweitert, dass zukünftig nicht nur 
Antwortdokumente sondern auch Supportcalls als solche bezüglich ihrer 
Kurzbeschreibung modifiziert werden können ohne das Dokument öffnen zu 
müssen. Die Funktion kann auf alle ausgewählten Dokumente angewendet wer-
den.  
 o SYMBOLDARSTELLUNG DER PRIORITÄTEN 3 + 4 
Bisher wurden in den verschiedenen Ansichten lediglich die Prioritäten 1 und 2 
zusätzlich auch in Form von Symbolen dargestellt. Nunmehr können Sie 
einstellen, dass darüber hinaus auch die Prioritäten 3 und 4 durch die Darstellung 
eines zusätzlichen Symbols in der Ansicht visuell hervorgehoben werden.  
 

o WEBSEITE DES DIENSTLEISTERS DIREKT AUFRUFBAR 
Hinter der Registerkarte „Dienstleister“ innerhalb eines Supportcalls werden 
ihnen die für diese Kategorie relevanten Dienstleister angezeigt. Über eine neue 
Schaltfläche "Website öffnen“  ist es nun möglich, die Homepage des Dienstleis-
ters direkt per Knopfdruck aufzurufen ohne zuvor das Stammdokument des 
Dienstleisters zu öffnen. Dies ist besonders dann sehr hilfreich, wenn über die 
Homepage des Dienstleisters Aufträge erfasst werden müssen, wie es beispiels-
weise bei einigen Dienstleistern im SB-Bereich der Fall ist.  
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o TECHNISCHE DATENÜBERNAHME BEI MAILS AN DIENSTLEISTER 
Wenn sie einem Supportcall ein SB-Gerät zugeordnet haben, 
ist es komfortabel möglich, dem eingetragenen Dienstleister 
per Knopfdruck eine E-Mail zukommen zu lassen. In diese E-
Mail können automatisiert verschiedene Stamminformatio-
nen aus dem SB-Gerät übernommen werden. Die übernom-
menen Daten wurden erweitert um die Felder Controller, 
Station und LAN-ID. Insofern verfügt der Dienstleistern noch 
schneller über Zusatzinformationen zum betroffenen Gerät. 
 

 Version 5.01, 13.07.2009 
 

o AGENT AUTO-CLOSE-ZEITABLAUF 
Sie Aktivierung des Agenten für die automatische Schließung 
von Supportcalls nach einem definierten Zeitablauf war nicht 
möglich, da der entsprechende Schalter in der Konfiguration 
nicht eingefügt war. Dies wurde geändert.  
 

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 geändert. Wenn zukünftig keine Mail-In Adressen de-
finiert sind, wird die Autoantwort vollständig unterdrückt. 
 

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 über die neue Antwort informiert 
wurden. Dieser Dialog musste über einen zusätzlichen Klick 
bestätigt werden, was unnötig Zeit kostete. Der Dialog wird 
nun unterdrückt, stattdessen erscheint ein kurzer Hinweis in 
der Statuszeile des Clients. 
 

 Version 5.10, 26.08.2009 
 

o IMPLEMENTIERUNG NEUE SCHNITTSTELLE FÜR 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 ermöglicht wird, auf Ih-
re eigene Inventardatenbank zuzugreifen. Hierfür 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 möchten.  
 
Über zusätzliche Funktionen können Sie dann per Mausklick 
direkt aus dem Supportcalls in Ihr externes Hardwaredoku-
ment verzweigen. Ergänzend besteht die Möglichkeit, bereits 
in der Konfiguration einzelne Kategorien entsprechend zu 
kennzeichnen, wodurch die automatische Einblendung des 
Hardwareauswahldialoges bei Selektion der gewählten Kate-
gorie erfolgt.  
 
Die Nutzung des Inventarmodules von Easy-Support ist somit 
nicht unbedingt mehr notwendig um Hardwareinformatio-
nen in einem Supportcall verfügbar zu machen.  
 

o REDAKTIONELLE ERWEITERUNGEN  
An verschiedenen Stellen der Programmkonfiguration wur-
den redaktionelle Änderungen beziehungsweise Erweiterun-
gen vorgenommen.  
 

o EXPORTSCHNITTSTELLE ERWEITERT  
Die Exportschnittstelle nach dBase oder Excel wurde um das 
Feld „Kategorie des Supportcalls“ erweitert.  
 

 Version 5.10a, 09.09.2009 
 

o ERWEITERUNG EXPORTSCHNITTSTELLE  
Das Feld „Priorität“ wurde in die dBase und Excel-Export 
Schnittstelle aufgenommen.  
 

 Version 5.50, 07.06.2010 
 

o ABWEICHENDE KATEGORISIERUNGSMÖGLICHKEITEN  
Sie haben nun die Möglichkeit, neben der regulären Katego-
risierung, welche durch die Auswahl der entsprechenden Ka-
tegorie erfolgt, eine abweichende Kategorisierung vorzu-
nehmen. Hierzu ist es möglich in der Konfiguration der An-
wendung so genannte "interne Kategorisierungsschlüssel" zu 
hinterlegen. Diese können dann dem Supportcall zugeordnet 
werden ohne die Grundkategorisierung zu verändern. Eine 
zusätzliche Ansicht nach dem internen Kategorisierungs-
schlüssel wurde dem Menü "alle Supportcalls" hinzugefügt.  
 

o HINWEIS AUF AKTUELLEN STATUS ERWEITERT  
Bisher war es lediglich möglich festzulegen, das der Sup-
portmitarbeiter beim Öffnen eines Supportcalls einen Hin-
weis erhalten soll, wenn sich dieser im Status "erledigt" be-
fand. Zukünftig können Supportmitarbeiter über die persön-
lichen Einstellungen selbst festlegen, bei welchem Status sie 
eine entsprechende Information per PopUp erhalten möch-
ten. Alle verfügbaren Status können ausgewählt werden.  
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o ARCHIVIERUNGSMÖGLICHKEIT FÜR HARDWARE  
Bisher war es problematisch eine Hardware oder ein SB-
Gerät als "ausgeschieden" zu deklarieren. Die einzige bisher 
verfügbare Möglichkeit war die, das Gerät beispielsweise ei-
nem eigenen Standort mit der Bezeichnung  "Ausgeschie-
den" zuzuordnen. Zukünftig gibt es innerhalb der Maske 
"Hardware" und der Maske "SB Gerät" eine Optionsschaltflä-
che über die Sie das Gerät als "archiviert" kennzeichnen kön-
nen. Hierdurch wird das Gerät den normalen Ansichten ent-
nommen und in eine neue Ansicht "nur archivierte" hinzuge-
fügt. Änderungen an Standort und Arbeitsplatzzuordnung 
sind somit nicht mehr notwendig und es ist auch über Jahre 
hinweg möglich, die historischen Veränderungen zu einem 
Standort zu erkennen. Selbstverständlich erkennt die Scan-
routine für das automatische Scanning von PCs ob einzelne 
Geräte archiviert sind oder nicht. Archivierte Geräte unter-
liegen keiner Scan Lizenz.  
 

o ECKDATENÜBERNAHME FÜR HARDWARE BEI MAILS 
Ab sofort können Sie bei E-Mails an Dienstleister die Eckda-
ten der anzumeldenden Hardware (Seriennummer, Modell, 
Hersteller usw.) automatisiert in die E-Mail übernehmen las-
sen. Diese Funktion war bisher lediglich dem Modul "SB-
Geräte" vorenthalten. Somit können Sie nunmehr mit weni-
gen Mausklicks voll qualifizierte Mailnachrichten an Ihre ex-
ternen Dienstleister senden ohne manuell Daten der Hard-
ware hinzufügen zu müssen. In den Zuge wurde der Umfang 
der übernehmbaren Informationen auch um die Felder In-
ventarnummer, Standort und Standortspezifizierung erwei-
tert. 
 

o TEXTPHRASER FÜR MAILEINGÄNGE  
 Hierbei handelt es sich um eines der leistungsfähigsten neu-
en Feature der Version 5.50. Mit dem Textphraser ist es 
nunmehr endlich möglich, eingehende E-Mails auf bestimm-
te Textbestandteile innerhalb der  
 
Á Betreffzeile und/oder 
Á des Haupttextfeldes  
Á der Absenderadresse oder der 
Á Empfängeradresse 

 
hin zu überprüfen und bei Übereinstimmung diese E-Mails 
im Rahmen der Umwandlung zu einem Supportcall automa-
tisch einer bestimmten Kategorie zuzuordnen. Mit Zuord-
nung der Kategorie erfolgt dann natürlich auch die von Ihnen 
gesteuerte Automatikzuordnung zu den zuständigen Perso-
nen/Gruppen innerhalb Ihres Hauses. Darüber hinaus wer-
den automatisiert die Steuerungen für die Eskalation und die 
Durchlaufzeiten gesetzt. Somit ist es nunmehr möglich, Easy-
Support als umfängliches Helpdesk-System auch für externe 
(zum Beispiel für Ihre Kunden) einzusetzen, da Sie im Grunde R
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jedes Mail (auch externe) an Easy-Support schicken lassen 
können 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 für Sie völlig neue Mög-
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 Möglichkeit in den Software-
Inventarisierungsdokumenten zu kennzeichnen, ob es sich 
um Eigenprogrammierungen handelt oder nicht. Ferner ist 
eine Kennzeichnung bezüglich der GoBS-Relevanz möglich. 
Darüber hinaus wurden zwei neue Ansichten implementiert, 
die Ihnen die entsprechend gekennzeichneten Dokumente 
gefiltert darstellen um schnell einen Überblick darüber zu 
erhalten, bei welchen Softwareprogrammen es sich um Ei-
genprogrammierungen beziehungsweise um GoBS-relevante 
Anwendungen handelt.  
 

o LISTENFELDER IN STANDARDVORGÄNGEN 
In den Standardvorgängen können Sie neben den bereits 
bisher möglichen Text-, Numerischen und Datumsfeldern 
nunmehr auch zwei Listenfelder definieren, in denen Sie gül-
tige Vorgabewerte erfassen können. Auf diese Weise können 
Sie in das spätere Calldokument gültige Werte einblenden 
und durch den Benutzer auswählen lassen.  
 

o LESERECHTE FÜR ANLEITUNGEN, TIPPS UND TRICKS SOWIE 

SCHWARZE BRETT  
In die oben genannten Dokumententypen können zukünftig 
Zugriffsberechtigungen eingetragen werden. So können Sie 
auf Benutzer- beziehungsweise Gruppenebene ab sofort ge-
nau definieren, welche Personen neue Dokumente bearbei-
ten beziehungsweise nur lesen können dürfen.  
 

o NEUER FREISCHALTCODE NOTWENDIG  
Bei diesem Release handelt es sich um eine Hauptversion 
(Majorrelease). Insofern ist nach dem Update die Eingabe ei-
nes neuen Lizenzschlüssels notwendig. Supportkunden kön-
nen diesen direkt aus dem Supportbereich unserer Home-
page übernehmen. Kunden ohne gültigen Support- und R
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Wartungsvertrag können das neue Release über 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 möchten, haben Sie nun ergänzend die 
Möglichkeit festzulegen, ob die Hardwareart und die Serien-
nummer ebenfalls mit dem Ergebnis des letzten Scans aktua-
lisiert werden sollen. 
 

o INDIVIDUELLE ERLEDIGUNGSMELDUNG MÖGLICH 
Sie haben nun die Möglichkeit 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 können Sie die Callnummer des Supportcalls ver-
wenden.  
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