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Allgemeine Einflihrung

Allgemein:

Mit dieser Software kdnnen Sie auf verschiedene Arten Meldungen / Auftrage z.B. eine Stérung am
PC / Drucker / Telefon oder einen Auftrag ganz anderer Art annehmen und an eingerichtete
Mitarbeiter (Menu Eigenschaften — Mitarbeiterverwaltung) verteilen. Auch Fremdfirmen im Hause
kénnen in das System eingebunden werden um z.B. einen Auftrag au3erhalb Geschéaftszeit
auszufihren und zu den Auftragsstatus zu dokumentieren, so dass Sie am nachsten Tag trotz
Abwesenheit bei der Auftragsabarbeitung informiert sind.

Das System ist voll Netzwerk- und Clientfahig. Die Installation findet nur und ausschlief3lich auf

einem PC (Server) statt; dabei bleibt die Software im eigenen Programmordner. Alternativ ist eine
lokale Installation mit Zugriff auf die Datenbank des Servers aber auch moglich.

Wir benutzen keine Registry, DLL, INI Dateien oder sonstiges auf3erhalb des Programmordners!

Bitte beachten Sie auch dazu das PDF Dokument Anleitung_Netzwerk HelpDesk 4.pdf im
Programmordner. (oder Menu Hilfe die Funktion benutzen).

Auftragsdaten bearbeiten

Die Auftragsdaten werden in einer MySQL Datenbank abgelegt.

Jeder Mitarbeiter (User) schreibt seine Auftragsdaten direkt in die Datenbank 'netcat_helpdesk_4'
auf dem MySQL Server (bis zur Version 3 ging das uber den Pool Ausgang). Die Aktualisierung bei
allen beteiligten Mitarbeitern eines Auftrages erfolgt zyklisch (auswahlbare Zeitabstande) Gber den
Reiter 'Eingang'.

Im Reiter 'Daten’ und Reiter 'Auftrag' werden die Auftragsdaten bearbeitet. Das Anlegen eines

Auftrages kann Uber die Software NetCat_HelpDesk 4 erfolgen oder z.B. mittels PHP Script direkt
vom meldenden Mitarbeiter - sieche Thema Frontendmodul (Optional).

Die Software bendétigt eine dauerhafte Onlineverbindung zum MySQL - Server.
Der Zugriff mittels VPN usw. ist dabei problemlos mdglich.
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Installation und Update

Uber die Setup Routine kénnen Sie die Software schnell und einfach installieren. Bei einer
Freewareversion reicht das Entpacken des ZIP Files bereits vollig aus; das Setup muss hier nicht
mehr ausgefuhrt werden. Zum ,Deinstallieren“ der Software reicht das Loschen des Ordners aus.

Beachten Sie nach der Installation unbedingt folgende PDF-Dokumente im Hauptordner
(Sie finden alle wichtigen Funktionen und Aufrufe im MenU Hilfe):

Anleitung_Netzwerk HelpDesk 4,pdf
Anleitung_Update_auf Nh4.pdf
Handbuch_GA-Systemhaus_DB_Editor.pdf

Folgende Themen sind fur die Ersteinrichtung zu beachten:

MySQL Installation, Einrichtung, Importieren
Einleitung in diesem Handbuch Auftrage und Mitarbeiter

Deinstallation:

Léschen Sie einfach den Programmordner und ggf. Verknipfungen im Startmeni oder auf Ihrem
Desktop. Da keine Eintrage in der Registry vorgenommen werden bzw. keine Dateien aulRerhalb
des Programmordners existent sind, ist damit eine 100% Deinstallation moglich.

Update:

Sie finden im Menu Hilfe die Funktion Manuelles Update. Sie kénnen auch direkt im Internet unter
http://www.ga-systemhaus.de im Bereich Software und Download die angebotenen Dateien
herunterladen. Im MenU Hilfe unter Information finden Sie wichtige Versions- und Lizenzangaben.

Uber die Client Update — Funktion im Men(i Zusatze kdénnen Sie neue heruntergeladene Dateien
aus dem Downloadbereich unserer Webseite automatisch auf alle Clients verteilen.
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Programmstart (Ubergabeparameter)

Allgemein:
Die Software kann mit folgenden Parametern (im Link angeben oder Gber Startmeni von Windows
mit dem Befehl Ausfiihren): ,..\netcat _helpdesk 4\netcat helpdesk 4.exe -param"”

.\netcat_helpdesk_4.exe -debug
Startet das Programm mit aktiviertem Debugmodus flir Fehlersuche. Diese
Funktion kdnnen Sie dann im MenlU Zusatze und Administrator wieder
abschalten.

.\netcat_helpdesk_4.exe -nostart
Startet das Programm, |&dt aber keine Inhalte bei den Geraten/Mandanten und Schranken.

.\netcat_helpdesk 4.exe -doppel
Erlaubt zu Testzwecken den mehrfachen Start der Software.

Far die korrekte Ausfuhrung aller
Netzwerkfunktionen mussen Sie den
NetCat_HelpDesk 4 und die optionalen
Tools wie den

GA-Systemhaus DB Editor

Fallz dieses Programm Probleme verursacht, wahlen Sie den unbedingt
Kompatibilitatsmodus, der mit der friheren Windows- Version als Administrator ausfiihren!
(bereinstimmt, urter der das Programm richtig funldionierte.

Hilfe beim Auswidhlen der Einstellungen
Kompatibiltatsmodus

Sicherheit Details I Vorgangerversionen
Allgemein Vetenipfung | Kompatibiltat

["tProgramm im Kompatibiltatsmodus ausfihnen for:

Windows ¥P (Service Pack 3)

Einstellungen

[] Mit 256 Farben ausfihren

[T]In Bildschimauflésung &40 x 480 ausfiihren
[] visuelle Designs deakdtivieren

[] Desktopgestattung dealdiviersn

[ Skalierung bei hohem DPl-Wert dealdiviersn

Berechtigungsstufe
Programm als Administrator ausfibnen

[ @l Einstellungen fur alle Benutzer andem ]

oK ] [ Abbrechen ] Ubemehmen

6 von 75 http://www.ga-systemhaus.de



Handbuch NetCat HelpDesk 4 GA-Systemhaus

Abkirzungen und Begriffe

Allgemein:

Bitte nutzen Sie zum Thema Datenbanken auch die zahlreichen Informationsquellen

im Internet, insbesondere die Seiten der Datenbankhersteller. Die Einstellung der Datenbank
nehmen Sie mit dem mitgelieferten Tool GA-Systemhaus DB Editor vor (MenU Eigenschaften im
NetCat_HelpDesk_4 zu finden):

Database Angabe des Datenbankmodells z.B. MySQL

DB Abkurzung fur Datenbank

Datenbank Beinhaltet Tabellen

Hostname Zugriffsadresse als Name oder IP Adresse

Kompression Daten werden komprimiert (gepackt) und dadurch ihr Platzbedarf (Volumen)
verkleinert

Table Tabelle = Beinhaltet Felder und Datensatze

Field Feld = Spalte einer Tabelle

Record Datensatz = Zeile einer Tabelle (Zelle)

Belsplelan3|cht. Database z.B. MySGOL

!

Datenbank z.8. "Meinebaten”

l

Takele z B. "Gerdtetypen”
FigldiF el \I/

=5
=

FELD_ID | Bezsichrung

1 1 kom Analog

G 2 Kaam Digital

3 3 Kom Faxger

4 4 PC Computer

3 |5 || PC Server
RecordiDatenzatz 5 . PC Madem

! 7 kom Schnurlozes T

8 5 Kom Awado

3 5 Sonstiges

g 10 Eth 10

01 1 Eth 100

1z 12 Eth 1000

13 13 Eth AutoSense

i 14 Kam YOIP

Feldinhatt/Zelle
Imcle:
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Einrichtung von MySQL - Alilgemein

Allgemeine Informationen zum Einrichten von MySQL:

Bitte schauen Sie immer nach aktuellen Informationen und Versionen auf den jeweils
angegebenen Herstellerseiten im Internet nach. Alle Angaben auf externe Informationen in diesem
Thema sind ohne Gewahr.

Die Einrichtung von MySQL mit allen erforderlichen Komponenten geht am einfachsten Gber das
Paket XAMPP (http://www.xampp.de). Es gibt mittlerweile (Stand 01/2013) auch eine portable
Version z.B. flr den USB Stick.

Wir bieten auf unserer Homepage unter http://www.ga-systemhaus.de/html/netcat_helpdesk.html
auch einen Link zum Downloaden mit folgendem Inhalt:
1. NetCat_HelpDesk 4 komplett installiert und eingerichtet
2. Xampp mit Apache und MySQL vorinstalliert und mit eingerichteter Datenbank
'netcat_helpdesk_4'

Downloaden Sie dieses Paket und entpacken Sie es bitte direkt auf Laufwerk. Entpacken Sie es
nicht c:\ unter c:\programme (ab Windows Vista haben Sie dort nur noch eingeschrankte Rechte),
sondern z.B. c:\\xampp oder auf einem anderen Laufwerk. Nach dem Entpacken missen Sie als
erstes im Ordner c:\xampp das Programm xampp-control.exe starten.

Wenn Sie es auf einem anderen Laufwerk kopieren oder die Dienste nicht starten (wie im
nachfolgenden Absatz beschrieben), so starten Sie bitte zuerst im \xampp\control.exe das Setup:

Setup | . Bestatigen Sie das Setup mit der Taste y (proceed) bzw. wenn direkt ein Menu
kommt, dann mit der Taste 2 (relocate xampp). Bestatigen Sie dann die Frage nach der portablen
Version mit n (Your choice). Nach den durchgefiihrten Anderungen verlassen Sie das Setup wieder
mit der Taste x.

Starten Sie nun wie im nachsten Bild angezeigt, den Dienst Apache und MySQL Uber die Optionen
gyc oder Uber die Schaltflachen 'Start’ aufrufen. Danach kénnen Sie den NetCat_HelpDesk 4 im
Ordner c:\netcat_helpdesk_4 starten und direkt mit arbeiten.

Starten Sie Uber die XAMPP Console (Control Panel Application) den Dienst ,Apache® und
»,MySQL*“ und markieren Sie diese wenn gewinscht als Service (sonst missen Sie diese nach
jedem Windowsstart manuell aktivieren Uber die Schaltflachen Start):

D HAMPP Contral Panel Application

XAMPP Control Panel

Modules

Swe Apache  Running
Svc MySgl  Running
[lsve  Filezilla
O Mercury

Ein sehr gutes Tool zum professionellen administrieren von MySQL Datenbanken ist MyPhpAdmin.
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Benutzer im MySQL
mussen mehrfach eingerichtet werden: Fur den lokalen Zugriff direkt auf dem PC, wo die
Datenbank installiert ist (localhost oder 127.0.0.1) oder fiir den Zugriff Gber das Netzwerk (alle
Benutzer der Client-PC's = %). Fir gezielte Freigaben von Benutzern einzelner Client-PC's geben
Sie die jeweilige IP-Adresse des Clienten an:

@4 Server: localhost

#& Rechte

& Benutzeriibersicht

A B C
Benutzer
[ Kunde
1 Kunde
] Kunde
9 von 75
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Host

Yo

192.168.1.20

localhost

Passwort

Ja

Ja

Ja

J

phpMyAdmin

K L M N ©

SELECT, INSERT, UEDATI
CREARTE TEMPORARY TARBRILI
CEEATE USER, EXECUTE

SELECT, INSERT, UPDATI
CEREATE TEMPORAEY TARILI
CEEATE USER, EXECUTE

SELECT, INSERT, UPDATI
CEEATE TEMPORAEY TARILI
CEEATE USER, EXECUTE

GA-Systemhaus

http://www.ga-systemhaus.de
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MySQL Connector einrichten (ODBC)
Je nach Netzwerkverbindung kann der Zugriff auf die Datenbank bei abgesetzten MySQL Servern
nicht funktionieren.

Nur in diesem Fall ist fur den Zugriff auf die Datenbank tUber das Netzwerk der ODBC Connector
MySQL notwendig und muss dann bei jedem Client durchfihrt werden:

Datei Bearbeiten Ansicht BEdras 7

‘ Organisieren ~ iZZ Ansichten ~ [B Offnen & Brennen
[l Name - Anderungsdatumn Typ
| (] [# Datenquellen {GDECj] 02.11.2006 14:53 Verkndpfung
r-_

M Treib
ame  Treiber e

|| | mysaL{MySQL ODBC 5.1 Driver )

%/ ODBC-Datenquellen-Administrator ' (2] & []pse
| Ablaufverfolgung | Werhindungs-Pooling I Irfo
BenutzerDSN |  SystemDSN |  DateiDSN | Treiber
Benutzerdatenguellen:

MySQL Connector/ODBC Data Source Configuration

= 'L\k, o,
SOl e
Connector/ODBC ?

Connection Parameters

Data Source Mame:  MySQL

Description:  S0QL Server

| Server: .iéﬁ;l.hast Port: 3306 .
ey | Kimde oder beim Client-
Achtung: PC die IP Adresse
In Firewall's den Password: #%%e vom Senver
Port 3306 frei-
schalten z.B. in Database: h

Vista

. [

Den jeweils aktuellen ODBC Connector finden Sie unter http://www.mysql.de im Bereich
Downloads und dort unter Connector.
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Einrichtung von MySQL - NH4 Datenbank einrichten

Diese Anleitung bezieht sich auf das kostenfreie Tool MyPHPAdmin, welches Bestandteil des
empfohlenen XAMPP Softwarepaketes ist. Sollten Sie ein anderes Datenbanktool benutzen, so
kann die Bedienerfuhrung und Oberflache von diesen Angaben hier abweichen.

Bitte schauen Sie immer nach aktuellen Informationen und Versionen auf den jeweils

angegebenen Herstellerseiten im Internet nach. Alle Angabe in diesem Thema ohne Gewahr.

1. Datenbank neu erzeugen:
(g Datenbanken 77 SQL  ¥F Status _ E] Variablen [i!)Zeichensdtze &5l Form

Aktionen

My SQL localhost

‘1 | Neue Datenbank anlegen
netcat_helpdesk_4 latin1_general_ci -

Zeichensatz / Kollation der MySQL-Verbindung: uif3_general_ci -

2. Grundgertust Tabellen und Felder importieren:
—-Zu importierende Datei

Datei netcat_helpdesk_4_Komplette_Datenbank.sgl | i Durchsuchen_; ] (Maximale Dateigrdl2e: 128 MIiB)

Zeichencodierung der Datei: utf-§ -
Dateikomprimierung wird automatisch erkannt bei: keine, gzip, bzip2, zip

Sie finden die Vorlagen fir das Importieren im folgenden Ordner:
...\netcat_helpdesk_4\Datenbank_Vorgaben\

Wenn Sie die Software komplett neu (also nicht als Update) erworben haben, so sind Sie mit der
Einrichtung der Datenbank 'netcat_helpdesk_4' nun fertig,

Als Kunde mit einer Vorgangerversion des NetCat_HelpDesk 3 kénnen Sie nun lhre bisherigen
Daten (Auftrage, Mitarbeiter, Standorte usw.) importieren (siehe nachste Seite).
Eine wichtige Grundregel lautet:

Verandern Sie niemals die Feldbezeichnungen oder die Struktur der Tabellen, da sonst eine
einwandfreie Funktion der Datenbank nicht mehr gewahrleistet wird!
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Einrichtung von MySQL - NH4 Daten importieren

Diese Anleitung bezieht sich auf das mitgelieferte Tool 'GA-Systemhaus_DB_Editor’, welches Sie
im Programmordner von NetCat_HelpDesk 4 finden. Im Menu Eigenschaften finden Sie auch eine
Funktion zum Starten des Datenbanktools.

Der hier beschriebene Importvorgang richtet sich an Kunden, die bereits eine Vorgangerversion

des NetCat_HelpDesk 4 mit entsprechenden Daten wie Auftrage, Mitarbeiter, Standorte usw.
angelegt haben.

Importieren bisheriger Datenbestande:

Starten Sie dazu das externe Tool 'GA-Systemhaus DB-Editor' im Programmordner.
Wechseln Sie in den Reiter 'In DB importieren': In DB importieren l

Stellen Sie Uber das Optionssymbol folgende Optionen ein:
Optionen:
| Vor importieren Tabelleninhalt leeren (EMPFOHLEN)
| Eventuelle Fehlermeldungen ignorieren

In Statusanzeige Wortumbruch aktivieren
| Ausfithrliche Meldungstexte unterdricken
| Keine abfragen (alles automatisch ausfilhren)

Wabhlen Sie Ihre bisherige Version aus und stellen Sie den Quellpfad entsprechend lber das
Symbol Z ein:

Importieren von Daten aus MetCat_HelpDesk 3:

SoftwareDatei: INetCat_HeIpDesk 3 j @ <= 'wahlen Sie den jeweiligen Programmardner aus
Datenauswahl: I[alle Daken] j
DateifOrdner: Id:'I,NetCat_HeIpDesk_S'l,kunde'l,. RERE

| Daten in Datenbank impottieren I

Starten Sie den Importvorgang mit dem Button 'Daten in Datenbank importieren'. Nach dem
Importvorgang sollten alle bisherigen Daten in der aktuellen Version 4 verfligbar sein. Im Reiter
Records [&]Recards kOnnen Sie die sofort tiberprifen.

Bei Fehlern und Problemen deaktivieren Sie diese Option ' Ausfubriiche Meldunastexte unterdriicken
und wiederholen Sie den Importvorgang. Im Fortschrittsfenster erhalten Sie ausflihrliche
Meldungen, die Ihnen weiterhelfen kénnen.
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Netzwerk- und Clientinformationen

Allgemein:
Bitte beachten Sie unbedingt im Programmordner das PDF Dokument

Anleitung_Netzwerk _HelpDesk_4.pdf (1 Seite),

da hier die Einrichtung fiir den Server und die Clienten (Mitarbeiter, die mit der
Software arbeiten) beschrieben wird!

Bitte benutzen Sie unbedingt die empfohlene Ordnerstruktur:

F S Server (K:)
= ) e
|2 MetZat_HelpDesk_4
= J ser
=l | Kretschmer-Marta
I MetCat_HelpDesk,_gq
= ) Meier-Jukka
[T MetCat_HelpDesk_4
= |2 scholz-3kefan
4:'1 MetZat_HelpDesk_4

Sie finden die Einstellungen fir die Pfade auf die Programmorder im Menu Eigenschaften unter
Optionen Netzwerk und weitere Einstellungen fur die Mitarbeiter in der Mitarbeiterverwaltung im
gleichen Men.

Mitarbeiter / Clienten:

— — Je nach Lizenzrechten dirfen x Mitarbeiter (Clienten) mit der
S .. Software gleichzeitig arbeiten. Dies sehen Sie unten auf der

ILizenz Clienten: 5 Aktuell Online: 1 Statuszeile oder mit der Funktion Information im Meni Hilfe.

Im Menl Zusétze erhalten Sie auBerdem eine Ubersicht aller aktiven Clienten (Mitarbeiter) sowie
eine Auflistung der Programmversionen usw. und kdnnen komfortabel Updates verteilen.
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Die Oberflache

Allgemein
Die meisten Funktionen kénnen Sie direkt auf der Oberflache (Hauptbildschirm) ausflihren.

Dabei finden Sie im mittleren Teil die so genannten Reiter (Liste, Daten, Auftrag usw.), mit dem die
Oberflache bei einer Auswahl eines Reiters jeweils angepasst wird. In jedem Reiter finden Sie eine
direkte Beschreibung. Benutzen Sie das entsprechende Symbol » fir die Hilfe.

Daten | Auftrag |qu:urdnung| Terming | Historie | Eincganig | Jaurnal |

Dabei bedeutet ein (bunter) Strich Uber einem Reiter, dass dieser einen Inhalt hat. Das bedeutet,
wenn Sie im Reiter Liste (dort werden alle Auftrage aufgelistet), einen Auftrag markieren, dass fir
diesen Auftrag dann in den Reitern Daten, Auftrag, Zuordnung usw. die zugehdérigen Daten
(Inhalte) angezeigt werden.

Im Reiter Eingang werden die Auftrage angezeigt, an denen Anderungen stattgefunden haben.

Auftragsnummer (oben links):

In diesem Reiter kbnnen Sie die allgemeinen Auftragsdaten bearbeiten. Der Inhalt dieser Felder ist
abhangig vom aktuell markierten Auftrag im Reiter 'Liste' oder leer, wenn Sie z.B. einen neuen
Auftrag anlegen. Immer der aktuell markierte Auftrag wird mit seiner Auftragsnummer links oben
angezeigt: 100107512713460 Jede Auftragsnummer ist einmalig im System.

Klicken Sie mit der linken Maustaste auf dieses Feld, um die kompletten Auftragsdaten dieser
Auftragsnummer zu erhalten.

Symbol Schloss (oben links):
&h Wird ein Auftrag in den Status Gesperrt versetzt, so wird dieses Symbol entsprechend dem
Sperrzustand eingefarbt.

Statuszeile (unten)

In der Informationszeile ganz unten finden Sie neben reinen Textinformationen auch bunte
Anzeigefelder (bewegen Sie die Maus auf ein solches Feld und lassen Sie es kurz fur eine
Quickinfo stehen). Aufgrund lhrer Lizenz durfen Sie eine bestimmte Anzahl von Auftrégen und
Clienten (Mitarbeiter) benutzen. Der hellrote bzw. hellblaue Anteil des jeweiligen Farbbalkens gibt
Ihnen an, wie viele freie Lizenzen Sie noch haben (genauere Informationen dartber erhalten Sie

im Menu Hilfe unter Information):
Clierten: 1 || @

Auftrage: B3 Aktuel; 35
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Anzeige aktueller Benutzer:

Bernutzer: Admin (10 17

Achten Sie bitte immer darauf, als korrekter Benutzer angemeldet zu sein, da bei einer
Bearbeitung eines Auftrages unter anderem auch der Benutzername mit eingetragen wird. Die
Benutzer werden mit ihnren Rechten alle im Menu Eigenschaften in der Benutzerverwaltung
bearbeitet (die ID ist die Zuordnung in der Benutzerverwaltung). Sie kénnen auch direkt auf diese
Anzeige klicken, um in die Benutzerverwaltung zu gelangen. Das Passwort fur einen Benutzer
andern Sie im Menu Zusatze oder in der Benutzerverwaltung. Einen Benutzerwechsel kdnnen Sie
Uber das Symbol Schutz vornehmen oder im Meni Zusatze mit der Funktion Benutzerwechsel.

Anzeige aktueller PC:

Computer: 113761

Diese Anzeige zeigt den aktuellen Computernamen an. Bei einer Bearbeitung eines Auftrages wird
unter anderem mit dem Benutzernamen auch der Computername im Feld 'Absender' mit
eingetragen.

Statusanzeige und Statusauswahl:

B Erledict 3753 @ In Arket: 0 B offen: 4 B Storniert: 439
O Teierlediot 3 Bl Yartet: 3 B8 wietergel: 3 B zespert: 0

Uber die Symbole (LED = Leuchtdioden) kénnen Sie Auftrage in der Auftragsliste mit dem
jeweiligen Status ein- bzw. ausblenden. Klicken Sie dazu auf das Symbol vorne (Leuchtdiode
LED), um den gewlnschten Status ein- oder auszuschalten.

Mit dem Symbol & kdnnen Sie auch schnell und einfach nur einen Status auswahlen.

Klicken Sie auf den Statustext selbst, um eine Liste nur mit dem angeklickten Status Uber alle
eingeblendeten Auftrage zu erhalten (Statuslisten).

Allgemeine Hinweise und Tipps

Fast Uberall kdnnen Sie die Oberflachengestaltung anpassen. Benutzen Sie dazu das Symbol
Optionen %Y. Die Erlauterung der einzelnen Optionsfunktionen finden Sie jeweils in der
Hilfefunktion des entsprechenden Dialoges oder Reiters.
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Die Auftragsdaten (Oberflache links)

Allgemein

GA-Systemhaus

Uber das Symbol Optionen ! kénnen Sie die Gestaltung beeinflussen.

e

Alle Zeilen einfarben

ptionen fur die Anzeige auf dem Hauptbildschirm

Die Auftragsfelder werden entsprechend ihrer Bedeutung eingefarbt.

Hohe Auftragstext maximieren

Das Feld Auftragstext wird auf die maximale sichtbare Hohe eingestellt; sonst ist das Feld

nur einzeilig dargestellt

Die Auftragsfelder auf der linken Seite:

Buftragnummer 1005242359062 34
DatumfZeit  24.08.2010, 06:59:23 (Di)
Annahme durch AushilFe

Zugenrdnet Scholz, Skefan
Auftragsende  Offen

Absender 157661 == Admin (Z4.08,2010, 0]
Skakus B Cffen

Pric 100%:

Betrifft o401

Auftrag Bitte alles funkkionieren

Standork Einkauf

Raurnlichkeiten R100

Kategorie EDY-Sofbware

Meldungsart & Telefonanruf
Gemeldet durch Tester
Termin 26.058,2010, 05:00 Intervall: Einma

Eskalation A [Status und Prioritét beachben]
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Klicken Sie auf ein Auftragsfeld direkt, um weitere
Funktionen aufzurufen, z.B. beim Auftragsfeld Status
wird die Statusliste angezeigt (Menu Listen).

Die genaue Beschreibung der einzelnen Felder finden
Sie unter der Beschreibung des Reiter Daten.
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Die Symbolleiste

Allgemein:

Wenn neben einem Symbol ein Pfeil = dargestellt wird, z.B. beim Symbol Listen, dann kénnen
Sie damit weitere Funktionen aufrufen. Wird der Mauszeiger kurz tiber einem Symbol stehen
gelassen, so erhalten Sie eine kurze Information (Quickinfo) Uber die Funktion des
entsprechenden Symbols.

B B N B

Mew [Fa Fopieren  Werschieben  Auswertung Lizte Suche Archiv

€ & @
S0L Suche | Mitarbeiter Ootiornen Schutz Hilfe
Einzelne Beschreibungen:
Neu Auftrag neu anlegen (Taste F5)
Kopieren Auftragskopie anlegen
Verschieben Auftrag an andere Mitarbeiter verschieben (Taste F7)
Auswertung Aktuelle Auftragsdaten auswerten (Dialog Auswertung)
Liste Anzeige aktueller Auftragsdaten (Dialog Liste)
Suche Suche nach Auftragsdaten (Dialog Suche Erweitert)
Archiv Auslagern von Auftragen (Dialog Archivverwaltung)
SQL Suche Start des externen Tool DB Editor mit direkter Suche in der Datenbank
Mitarbeiter Verwalten der Mitarbeiter/Clienten (Dialog Mitarbeiterverwaltung)
Optionen Allgemeine Programmeinstellungen (Menl Eigenschaften)
Schutz Zugriffsschutz (Passwortabfrage, Dialog Benutzerverwaltung)
Hilfe Handbuch der Software (PDF Format)

Sie finden die entsprechenden Funktionen der Symbole auch in den MenUs. Die zugehdrigen
Funktionen haben dort die gleichen Symbole wie in der Symbolleiste.
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Freeware und Vollversion

Allgemein:

Die Software wird in 2 Varianten angeboten; eine Freewareversion (kostenlos, kein Support-
anspruch und bestimmte Einschrankungen) und einer Vollversion (kostenpflichtig, voller
Supportanspruch und keinerlei Einschrankungen).

Die Freeware:

In dieser Variante konnen Sie generell nicht
- drucken

- max. 25 Auftrage gleichzeitig bearbeiten

- max. 2 Clienten (Mitarbeiter) einrichten

Eventuelle weitere Einschrankungen erhalten Sie bei Aufruf der jeweiligen Funktion.
Wenn Sie Auftrage in der Freeware anlegen und bearbeiten und spater auf eine Vollversion
updaten, so kénnen Sie diese Auftragsdaten weiter verwenden.

Die Vollversion:

In dieser Variante haben Sie keinerlei Einschrankungen. Die Anzahl der Clienten (Mitarbeiter) und
die Anzahl der gleichzeitig zu bearbeitenden Auftrage ist abhangig von den erworbene Lizenzen.
Die Anzeige der Lizenzwerte erhalten Sie im Menu Hilfe mit der Funktion Information.

Mit einer Vollversion haben Sie auch jederzeit die Moglichkeit, kostenlos verfligbare Updates der
gleichen Version zu erwerben (siehe Internet http://www.ga-systemhaus.de unter
Software => Download).
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Die Felderverwaltung

Allgemein: )
Sie kénnen z.B. die Uberschriften von Tabellenspalten in der Software frei definieren.
Zusatzlich stehen Filter- und Eingabebegrenzungen zur Verfligung.

Alle Einstellungen daflr finden Sie in der Datenbank 'netcat_helpdesk_4' in der Tabelle 'felder'.

Verandern Sie niemals in einer Tabelle die Beschriftung der Felder,
sondern nur in der Tabelle ‘felder'.

Die Zuordnung der Eintrage fir eine Tabelle z.B. in der Adressenverwaltung ist folgende:

Uberschriften '‘Adressen_Titel'
Spaltenbreiten 'Adressen_Breite'

Fur die Auftragsfelder im Reiter 'Liste’ auf der linken Seite stehen noch zwei zusatzliche
Angaben zur Verfigung:

Eingabebegrenzung ‘Auftrag_MaxLen'
Eingabefilter '‘Auftrag_Filter'

Die Angabe MaxLen ist die Begrenzung von x Zeichen pro Feld bei der Eingabe
0 keine Begrenzung
X Anzahl x Zeichen begrenzt

Die Angabe Filter ist eine Beschrankung der einzugebenden Zeichen:
= Keine Einschrankung
= Nur Zahlen 0...9
= Nur Buchstaben a...z, A...Z
= Nur Zahlen und Buchstaben 0...9, a...z, A...Z
= Nur GrofRbuchstaben A...Z
= Nur Kleinbuchstaben a...z
Nur Zahlen und Gro3buchstaben 0...9, A...Z
Nur Zahlen und Kleinbuchstaben 0...9, a...z
= Nur Buchstaben und §,6,0,A,0,U
= Nur Zahlen und Buchstaben und 4,6,0,A,0,U
0 = Nur Auswahl méglich (keine Eingabe)

L OO~NOOARNRWN 2O

Aktivieren Sie im Menu Zusatze im Submenu Administrator die Funktion Debugmodus, um die
Nummer eines Feldes angezeigt zu bekommen. Deaktivieren Sie den Debugmodus anschlieend
wieder. Im Submeni finden Sie auch Funktionen, um die Breiten auf Standardwerte zu setzen. Auf
der nachfolgenden Seite finden Sie eine Feldertbersicht.
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Die Felderiibersicht

Allgemein:

GA-Systemhaus

Sie kénnen z.B. die Uberschriften von Tabellenspalten in der Software frei definieren.
Zusatzlich stehen Filter- und Eingabebegrenzungen zur Verfiigung (siehe Seite vorher).

Feld-ID Titel Funktion Datenbank Tabelle
1 Auftragsnummer Auftrag Identnr.

2 Auftrag Kurzbeschreibung

3 Datum, Zeit Zeitstempel

4 Status Aktueller Status

5 Prio Prioritat 'prioritaeten’
6 Zugeordnet Zugeordnete Mitarbeiter 'mitarbeiter’
7 Annahme Angenommener Mitarbeiter ~ 'mitarbeiter’
8 Standort Standortangabe 'standorte’

9 Betrifft Auftragstitel

10 Auftragsende Auftrag beendet

11 Gemeldet durch Meldende Person

12 Meldungsart Eingangstyp

13 Zeitaufwand Arbeitsaufwand ‘zeitaufwand'
14 Absender letzter Bearbeiter

15 Kategorie Stoérungszugehorigkeit 'kategorien'
16 Termin Terminangabe

17 Barcode Barcodenummer

18 Raumlichkeiten Raum/Zimmer/Ort

19 Eskalation Eskalationsstufe 'eskalation’
20 Auftragstext Ausflhrliche Tatigkeiten

21 Zustandig Personenangaben

22 Ausfallzeiten Zeitangabe 'zeitaufwand'
23 Mailadressen Mailempfanger

24 Inventarnummer Inventarnummer

25 Reserve 1 frei zur Verfiigung

26 Reserve 2 frei zur Verfligung

27 Reserve 3 frei zur Verfiigung

28 Bisherige Mitarbeiter interne Funktion

29 Historie interne Funktion

30 Leseflag interne Funktion

31 Datum Anderung interne Funktion

32 Uhrzeit Anderung interne Funktion

33 Datum Neu interne Funktion

34 Uhrzeit Neu interne Funktion

35 SCHUTZ interne Funktion

Felder, die keiner Tabelle in der Datenbank zugeordnet sind, kénnen trotzdem mit Auswahltexten
versehen werden. Diese finden Sie in der Tabelle '‘auswahltexte'. Fir das Feld Nr. 9 'Betrifft'
editieren Sie in der Feldverwaltung (Menu Eigenschaften) den Eintrag 'Auswahltext_9' (siehe auch

Seite vorher).
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Die Vorlagen

Allgemein:

In Vorlagen (Formularen) kénnen Sie mittels Platzhaltern aktuelle Daten wie Auftragsnummer,
Auswertungszeitraum, Rufnummer usw. an beliebigen Stellen in den Vorlagen (Formularen)
einfigen.

Vorlagen sind im Format RTF abzulegen und missen im Dateinamen mit ,Vorlage “ beginnen,
z.B. Vorlage_Auftragsdaten.rtf. Es werden bei den Auswahlmenis max. 50 Vorlagen (= 50
Dateien) zur Auswahl angezeigt. Der Ablageort fur die Vorlagen ist
.\NetCat_HelpDesk_4\kunde\vorlagen\. Die Vorlagen kénnen Sie z.B. mit WordPad bearbeiten

(kostenlos in Windows Betriebssystemen enthalten) oder mit Microsoft Word® .

Mogliche Platzhalter (Stand 08/2010):

Platzhalter Bedeutung Wertzuweisung

<ABT_N> Absender Name Optionen Allgemein — Absender Name

<ABT_S> Absender Strasse Nr. Optionen Allgemein — Absender Strasse Nr.
<ABT_P> Absender PLZ Optionen Allgemein — Absender PLZ

<ABT_O> Absender Stadt Optionen Allgemein — Absender Stadt

<ABT_T> Absender Inlandsnummer Optionen Allgemein — Absender Telefon
<ABT_F> Absender Ortsnummer Optionen Allgemein — Absender Fax

<ABSG0> Name Feld Gemeldet durch (Uber Adressenverwaltung)
<ABSG1> Namenszusatz Feld Gemeldet durch (liber Adressenverwaltung)
<ABSG2> Strasse Nr. Feld Gemeldet durch (Uber Adressenverwaltung)
<ABSG3> PLZ Feld Gemeldet durch (Uber Adressenverwaltung)
<ABSG4> Stadt Feld Gemeldet durch (liber Adressenverwaltung)
<ABSG5> Land Feld Gemeldet durch (Uber Adressenverwaltung)
<ABSGT> Telefon Feld Gemeldet durch (Uber Adressenverwaltung)
<ABSGF> Faxnummer Feld Gemeldet durch (liber Adressenverwaltung)
<DATE1> Annahme Datum Auftrag Aktuelle Auftragsdaten

<DATE2> Erledigt Datum Auftrag Aktuelle Auftragsdaten

<DATE3> Letzte Anderung Datum Auftrag Aktuelle Auftragsdaten

<DATET> Anzahl Tage fir Zeitraum Auftrag Vorgabe durch Auftragsdaten

<DATUM> Aktuelles Tagesdatum PC-Systemdatum

<AUFAB> Absender (PC_Name) Aktuelle Auftragsdaten

<AUFAN> Annahme durch Aktuelle Auftragsdaten

<AUFBA> Barcode Aktuelle Auftragsdaten

<AUFBE> Betrifft Aktuelle Auftragsdaten

<AUFES> Eskalation Aktuelle Auftragsdaten

<AUFGE> Gemeldet durch Aktuelle Auftragsdaten

<AUFKA> Kategorie Aktuelle Auftragsdaten

<AUFME> Meldungsart Aktuelle Auftragsdaten

<AUFNR> Auftragsnummer Aktuelle Auftragsdaten

<AUFPR> Prioritat Aktuelle Auftragsdaten

<AUFRA> Raumlichkeiten Aktuelle Auftragsdaten

<AUFST> Status Aktuelle Auftragsdaten

<AUFSO> Standort Aktuelle Auftragsdaten

<AUFTI> Auftrag (Titel/Bezeichnung) Aktuelle Auftragsdaten

<AUFTE> Auftragstext mit Zeilenumbruch Aktuelle Auftragsdaten

<AUFTX> Auftragstext ohne Zeilenumbruch Aktuelle Auftragsdaten

<AUFTR> Termin Aktuelle Auftragsdaten

<AUFZA> Zeitaufwand Aktuelle Auftragsdaten

<AUFZU> Zuordnung durch Aktuelle Auftragsdaten

<AUFZS> Zustandigkeiten Aktuelle Auftragsdaten

<AUFAU> Ausfallzeiten Aktuelle Auftragsdaten

<ARTNR> Artikelnummer aus Feld Kategorie z.B. Text,123456 oder nur 123456

<TIME_> Aktuelle Tageszeit PC-Systemzeit

<UHR_1> Annahme Uhrzeit Auftrag Aktuelle Auftragsdaten

<UHR_2> Erledigt Uhrzeit Auftrag Aktuelle Auftragsdaten

<UHR_3> Letzte Anderung Uhrzeit Auftrag Aktuelle Auftragsdaten
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Beispiel fur eine Vorlagendatei:

Auftragsgrunddaten

Auftragstitel
Auftragsnummer
Index

Annahme am
Annahme durch
Zuordnung zu
Meldungsart

Standort
Auftragsdaten:
Status
Erledigt am
Betrifft
Zeitaufwand

Auftragstext

Ausgabe

<AUFTI>
<AUFNR>
<AUFIN>

<DATE1>, <UHR_1>
<AUFAN>
<AUFzZU>
<AUFME>

<AUFSO>

<AUFST>
<DATE2>, <UHR_2>

<AUFBE>
<AUFZA>
<AUFTE>

<DATUM>, <TIME_>

Firma GA-Systemhaus ©2010
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Der Laptopmodus

Allgemein:

Die Software NetCat_HelpDesk bezieht die Auftragsdaten ab der Version 4 aus einer MySQL
Datenbank. Der Zugriff z.B. in einem Firmennetzwerk ist in der Regel kein Problem in Bezug auf
die Perfomance (Geschwindigkeit).

Bei einem Zugriff z.B. durch einen Au3endienstmitarbeiter mittels Laptop und einer mobilen
EDGE/UMTS Karte oder z.B. einen externem Arbeitsplatz (HomeOffice mittels VPN) kann dieser
Zugriff auf die zentrale Datenbank in der Firma aber sehr langsam sein. Hier kann der
Laptopmodus eine spurbare Beschleunigung der taglichen Arbeit erzielen.

Die Einschrankungen bei aktiviertem Laptopmodus erhalten Sie, wenn der Modus aktiviert ist, z.B.
werden im Reiter Daten die Auswahltexte nur einmalig pro Programmestart geladen (sonst bei
jedem Anklicken eines Eingabefeldes):

R aurnlichkeiten

K.ategorie X ,/| ED-Hardware |j B Mur Auzwahl [Eeine Eingabe]
b eldungzart ef Miindlich

Beim ersten Zugriff auf ein Eingabefeld werden die Auswahltexte noch aus der MySQL-Datenbank
geladen. Diese werden aber dann lokal im Unterordner .\Kunde\Konfiguration\ abgelegt und beim
erneuten Zugriff auf das Eingabefeld aus diesem Ordner geladen.

Der Laptopmodus kann im Menii Remote oder direkt auf der Oberflache mit diesem Symbol @
aktiviert bzw. deaktiviert werden.

Den aktuellen Zustand sehen Sie auch rechts oben: B Oniine seit: 15.11.2011,
Die Hintergrundfarbe des Symbols zeigt dabei den aktuellen Zustand an:

@ Laptopmodus ist aktiviert

@ | aptopmodus ist deaktiviert
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Reiter Ubersicht

Allgemein:
Sie finden im mittleren Teil auf dem Hauptbildschirm die so genannten Reiter. In jedem Reiter
finden Sie eine direkte Beschreibung. Benutzen Sie das entsprechende Symbol & fur die Hilfe.

Daten | Auftrag |qu:urdnung| Termine | Histarie | Eingjang | Jaurnal |

Dabei bedeutet ein bunter Strich Uber einem Reiter, dass dieser einen Inhalt hat. Das bedeutet,
wenn Sie im Reiter Liste (dort werden alle Auftrage aufgelistet), einen Auftrag markieren, dass
dann fir diesen Auftrag in den Reitern Daten, Auftrag, Zuordnung usw. die zugehoérigen Daten
(Inhalte) angezeigt werden.

Einzelne Beschreibungen:
Liste
Auflistung aller Auftragsdaten (abhangig von den Einstellungen wie Standort und Status)

Die Anzeige in den drei folgenden Reiter ist abhangig vom
markierten Auftrag im Reiter 'Liste":

Daten
Aktuelle Auftragsdaten. Anzeige und Eingabemdglichkeit

Auftrag
Auftragstext des aktuell markierten Auftrages (zugehdrig zum Reiter Daten)

Zuordnung
Auflistung der zugeordneten Mitarbeiter (siehe auch Mitarbeiterverwaltung)

Termine
Anzeige anstehender Termine (im Reiter Daten im Feld Termin angeben)

Historie
Dokumentation aller Vorgange fir den aktuellen Auftrag
Der Reiter Historie ist abhangig vom markierten Auftrag im Reiter 'Liste' und der
Einstellung in den Optionen Netzwerk unter der Pfadangabe fir den Ordner Historie.

Eingang
Ubersicht aller eingehenden (neuen oder gednderten) Mitteilungen / Auftragsdaten.

Journal
Dokumentation von Vorgangen vom Programm und User (Einstellungsabhangig)
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Reiter Liste

Allgemein:

In diesem Reiter werden alle Auftrage in der Liste angezeigt, die Ihnen zugeordnet sind. Dabei
konnen Sie durch den Status bestimmen (Statusauswahl oben), ob ein Auftrag angezeigt wird
(sichtbar ist) oder ausgeblendet wird.

Die Anzahl der geladenen Auftrage und der angezeigten Auftrage sehen Sie

unten in der Statuszeile:
Clienter 1 || =

Auftrage: 631 Aktuel 55

Hier sind konkret 681 Auftrage im Speicher geladen, 85 Auftrage sind sichtbar (eingeblendet). 1
Auftrag ist neu im Eingangspool (Reiter Eingang).

Liste der Auftrage:

Ligte aktualigieren | Suche: |<Ihre Angabes | Suchen
Auftragnummer DatumsZeit Bedrifft Auttrag Status Prio
B 1007512713460 07 .01 2010, 132751 (Do) TV COMPLAN == Telefonhdrer | Weltergeleitet  50%
@ 100113430213801 1301 2010, 13:02:43 (M) TV COMPLAN == Telefonkdrer « Weltergeleitet  60%
B |100116274210173 |[16.01 2010, 10:42:27 ()| TV [ v defert [[1iartet [ 100%
B 1001251 24911650 2601 2010, 11:4512 (D) 2012 Tel. defekt Wigrtet 100%
B 100129202512511  29.01 2010, 12:25:20 (Fr) TV-Bedienung Bedienung defekt Wiartet 100%
B 100202101717661 02022000, 171710 (D) Tel ein Telefonap. fehit Wiartet 100%
[ 100215083010342  18.02.2010, 10:30:08 (Do) TV Sender Fehlen am anderen ™ Teilerledict Ta%
B 100215243012224  18.02.2010, 12:31:04 (Do) 5685 Tazten klemmen Wigrtet 100%
[ B Falatatatat-T=F IR RS T-F ] TTOT AT A7 A0 CRARY Bl O brmi v st mimvisldoe 30 A4 ERplat-1)

Markieren Sie einen Auftrag, um dessen Daten auf der linken Seite auf dem Hauptbildschirm zu
sehen und den Reiter Daten (Stammdaten des Auftrags), den Reiter Auftrag
(Auftragstext/Beschreibung) und den Reiter Zuordnung mit diesen aktuellen Auftragsdaten zu
fullen.

Mit dem Button Liste aktualisieren werden alle Auftragsdaten direkt aus der Datenbank neu
geladen. Beachten Sie hierbei die Auswahl des gewulnschten Mitarbeiters unterhalb der

Symbolleiste:  zpeiter |<.-’-'ulle Mitarbeiter: j Ex

Ein nicht gelesener Auftrag (in der Regel neu eingegangen) ist kursiv geschrieben und vorne gelb
hinterlegt. Das Symbol vorne ist die Leuchtdiode (LED) und stellt den jeweiligen Auftragsstatus dar.

Mit einem Doppelklick der linken Maustaste auf einen Auftragseintrag wird dieser mit der Vorlage
Anetcat_helpdesk_4\kunde\vorlagen\vorlage_ auftragsdaten.rtf gedffnet (siehe auch Men(
Vorlagen).
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Optionen fur die Auftragsliste:

wd  Neue Auftrage in gelb und kursiv
Neue bzw. gednderte Auftrage, die vom Reiter Eingang (Pool Eingang) her eingepflegt
werden, sind kursiv dargestellt und das Feld Auftragsnummer und Auftragsdatum gelb
hinterlegt, bis sie mindestens einmal angeklickt werden
Rahmen fir jede Zeile zeichnen
Jede Zelle wird am oberen und unteren Rand mit einer Linie gezeichnet
Rahmen fir jede Spalte zeichnen
Jede Zelle wird am linken und rechten Rand mit einer Linie gezeichnet
Standortangaben einfarben
Farbt einen Auftrag nach der Farbe des zugeordneten Standortes ein (siehe Meni
Eigenschaften => Standortverwaltung).
Auftragseingange immer anzeigen
Ein Auftrag, der (manuell oder automatisch) aus dem Reiter Eingang (Pool Eingang) in die
Auftragsliste verschoben wird, ist immer sichtbar, auch wenn der betreffende Auftragsstatus
ausgeblendet ist.
Auftragseingange sichtbar verschieben
Ein Auftrag, der (manuell oder automatisch) aus dem Reiter Eingang (Pool Eingang) in die
Auftragsliste verschoben wird, wird mit dieser Option immer im sichtbaren Bereich dargestellt
Feld 'Betrifft' in Fettdruck
Die Spalte Betrifft wird in Fettdruck dargestellt (bessere Lesbarkeit)
Feld 'Auftrag' in Fettdruck
Die Spalte Auftrag wird in Fettdruck dargestellt (bessere Lesbarkeit)

Statusanzeige und Statusauswahl:

B Erledict 3753 @ In Arket: 0 B offen: 4 B Storniert: 439

O Teilerledigt: 3 Bl vYartet: & O weitergel. 5 B espert: 0

Uber die Symbole (LED = Leuchtdioden) kénnen Sie Auftrage in der Auftragsliste mit dem
jeweiligen Status ein- bzw. ausblenden. Klicken Sie dazu auf das Symbol vorne (Leuchtdiode
LED), um den gewlnschten Status ein- oder auszuschalten.

Mit dem Symbol & kénnen Sie auch schnell und einfach nur einen Status auswahlen.

Klicken Sie auf den Statustext selbst, um eine Liste nur mit dem angeklickten Status Uber alle
eingeblendeten Auftrage zu erhalten (Statuslisten).

Filter benutzen:

Liste aktualisieren | 1' Suche:  |¢Ihre Angabes | Suz  Benutzen Sie das Symbol (rot
umrandet), um einen Filter tber alle
uftr: .. ..
Filterberiff: |ﬁ.ltenheim | b Auftrage anzulegen, z.B. fiir einen
. . —  Standort.
Murim Bereich: (iRl lefc

Ein aktivierter Filter wird mit dem
Symbol /i iiber dem Reiter 'Liste'
v X angezeigt.

™ Filter nach Ausfiibiung automatizch lgschen
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Mogliche Feldansichten in der Auftragsliste:

Auftragnummer DatumtZeit Bietriftt Auftrag
O 100107512713460 O7.01.2010, 132751 (Do) TV COMPLARN ==
@ 100113430213801  13.01.2010, 130243 (M) TV COMPLARN ==

[0 [100218083010342 |[18.02.2010, 10:30:08 (Do) [Sender Fehle Auftrag hat einen Termineintrag
[ 100311553713044 11.03.2010,13:37:55 (Do) TV und Fernbedit COMPLAN == (Siehe auch Reiter Termine').

A0 >0d dommd 4 md “id O TInA T A4-Tm-AdD Fedih COOC Tealmdmem memls
Auftragnummer Datum/Zeit Bietrifft Auttrag Auftrag wurde geandert/neu
[ 100107512713460 07 012010, 13:27:51 (Do) TV comPLar = angelegt und noch nicht von
0| 1e0113430213801 [ 13.00.2010, 13:02:43 (i) 7w coMeLan-  Ihnen gelesen (kursiv und gelb)
. = Do
Auftragnummer DatumsZeit Bietrifft Auftrag
[ 100107512713460  07.01.2010,13:27:51 (Do) TV COMPLAN =
[ [100113430213501 |[13.01.2010, 13:02:43 (M)][TV |EEIGENE Eskalation Stufe |
[ 100311553713044 11.03.2010,1337:55 (Do) TV und Fernbedit COMPLARN =
@ [100326142011002 [[26.03.2010, 11:20:14 (Fr) [Internet [kénnen kein  Eskalation Stufe Il
Prio Zug Anr Stancort Faumlich Meldun
gt 7a% Berr Pior Station 12 (FRKL, 1.0G) (DA) Zim.g i Tek
it 100% Berr Sals Betrishsrat (Kasinostr 25) (D&)  ates Bin Ji Tek Standortfarbe im Menu
100%, Berr Pior Stenheim (ALTH) Emilztras: b Tele Eigenschaften =>
4 Ao Dimwr Sl RAncsneic Tt B Tolr Standortverwaltung anlegen
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Reiter Daten

Allgemein:

GA-Systemhaus

In diesem Reiter kdnnen Sie die allgemeinen Auftragsdaten bearbeiten. Der Inhalt dieser Felder ist
abhangig vom aktuell markierten Auftrag im Reiter Liste oder leer, wenn Sie z.B. einen neuen
Auftrag anlegen. Immer der aktuell markierte Auftrag wird mit seiner Auftragsnummer links oben
angezeigt: 100107512713460 Jede Auftragsnummer ist einmalig im System.

Klicken Sie mit der linken Maustaste auf dieses Feld, um die kompletten Auftragsdaten dieser
Auftragsnummer zu erhalten.

Allgemeine Hinweise zu den Eingabefeldern:

Auftragnunnner
Crakurn)Zeit
Annahime durch
Zugenrdnet
Auftragsende
Absender
Statuz

Pric

B etrifft

Auftrag
Standort

R aurmlichkeiten
F.ateqgorie

kd eldungzart
Gemeldet durch
Termin

E zkalation

Barcode

Die Reihenfolge der Auftragsfelder andern Sie mit dem Symbol =

Die Bezeichnung der Felder, deren Auswahltexte sowie weitere
Einstellungen nehmen Sie in der Felderverwaltung im Menu
Eigenschaften vor.

Das Feld Auftragsnummer, Datum/Zeit, Auftragsende, Absender und
Leseflag wird automatisch verwaltet und kann nicht editiert werden.

Die linken Bezeichnungen sind die Standardbezeichnungen. Sollten
diese bei Ihnen nicht mehr stimmen oder vorhanden sein, so konnen

Sie im MenU Zusatze das Untermeni Administrator und dort die Funktion
Liste+Eingabe zurlicksetzen, um diese wieder herzustellen.

Die dunkel griinen Felder sind nicht direkt editierbar. Die Felder
Annahme und Zugeordnet kdnnen durch eine Auswahl aber angepasst
werden.

Wird ein Feld dargestellt, so ist dieses nicht korrekt angegeben
(Pflichtfelder, z.B. Auftrag, Betrifft, Zugeordnet).

Zum bearbeiten eines Feldes klicken Sie es bitte an. Dabei wird der jeweilige Zustand der
Eingabemdoglichkeit rechts daneben angezeigt:

Shatus X | vI B Mur Buswahl [Keine Eingabe)

Die Einstellungen fiir die einzelnen Felder nehmen Sie dabei im Menu Eigenschaften in der
Funktion Felderverwaltung vor.

Grau hinterlegte Felder sind nicht editierbar. Bitte beachten Sie auch eingeblendete Hinweise bei
der Eingabe von Auftragsdaten.
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Die Felder eines Auftrags:

Auftragrummer

D atum/Zeit

Annahme

Zugeordnet

Auftrageende

Abszender

Lezeflag
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Die Auftragsnummer ist einmalig im System und wird aus aktuellem Datum
und Uhrzeit erzeugt im Format jjmmttssmmss. Im erweiterten Format (ein-
zustellen in den Optionen Auftrage im Menu Eigenschaften kdnnen noch
2-stellig Millisekunden hinten angehangt sein.

25.07.2005, 13:15:40 [Mo)  Anzahl Tage: HE

Erstellungsdatum des Auftrages. Wird automatisch erzeugt und eingetragen.
Die Anzahl Tage ist die Differenz zwischen Erstellungs- und aktuellem Datum.
Mit dem Symbol i erhalten Sie eine Textinformation; mit dem Symbol daneben
eine Tagesliste.

Sachs

Benutzername der Person, die den Auftrag neu angelegt hat. Dieses Feld
kénnen Sie flir neue Auftrage vordefinieren (Optionen Auftrage im Men(
Eigenschaften).

Heinrich, Bernd / Rabich, Yera / Sachs / Schaa, Ulrke A wurst, ngrid

Namen der Mitarbeiter, die den Auftrag erhalten und bearbeiten sollen, z.B.
die Mitarbeiter der EDV Abteilung. Die Zuordnung erfolgt Gber die Mitarbeiter-
verwaltung; dort kénnen auch Gruppen ausgewahlt werden.

Hier wird der Zeitpunkt eingetragen, wenn der Auftrag auf den Status Erledigt
gesetzt wird. Ein erledigter Auftrag kann wieder eréffnet werden, das
Auftragsende gibt dann immer die letzte Statuséanderung des Auftrages in
den Status Erledigt wieder.

athlon1800 =3 Admin (12.09.2007, 13:21:07 [Mi]]
PC Name, Benutzername und Zeitpunkt von dem Mitarbeiter, den diesen
Auftrag zuletzt bearbeitet hat.

0

Dieses Feld kann nicht editiert werden; das Leseflag wird im Reiter Liste
benutzt, um neue Auftrage, die noch nicht angeschaut wurden, in kursiv
darzustellen.
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Status

[ Teilerledigt
Der Status eines Auftrags wird in allen Listen, Statistiken usw. dargestellt und
ist ein wichtiges Element fir die Einstufung eines Auftrages. Es gibt folgende

Beschreibung der Statustexte

Prio

B etrift

Auftrag

Standart
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Erledigt Der Auftrag ist komplett bearbeitet

In Arbeit Der Auftrag wird jetzt aktuell von einem Mitarbeiter bearbeitet

Offen Der Auftrag wurde neu aufgenommen; noch keine Aktivitaten

Storniert Der Auftrag wurde storniert

Teilerledigt Der Auftrag ist nur teilweise erledigt, weitere Aktivitaten sind
noch notwendig

Wartet Der Auftrag muss warten, weil z.B. auf eine Ruckmeldung

wartet wird oder die Lieferung fir ein Ersatzteil abgewartet
werden muss
Weitergeleitet Der Auftrag wurde teilweise bearbeitet und dann z.B. an eine
externe Fremdfirma oder eine andere Abteilung weitergeleitet
Gesperrt Der Auftrag ist gesperrt und kann nur noch vom Anleger des
Auftrages (Feld Annahme durch) oder einem Benutzer mit
Administratorrecht bearbeitet werden.

A%

Uber die Prioritat kdnnen Sie unabhangig vom Status dem Auftrag eine gewisse
Wertigkeit vergeben. Hat ein Auftrag den Status Offen und die Prio 100%, dann
wird er im Reiter 'Liste' in Fettdruck dargestellt.

Puze: Artikel 707130

Geben Sie hier nach Mdglichkeit eine eindeutig zu identifizierende Bezeichnung
fur den Auftragsgegenstand an, also z.B. eine Rufnummer bei einem
Telefon/Fax, eine Inventarnummer (Gerate), Seriennummer (Gerate), Lizenz-
nummer (Software) usw. da dieses Feld auch zur Suche in der Software
NetCat_Finder_4 (siehe auch Menu Zusatze) genutzt werden kann bzw.

das Feld Betrifft nur als kurze Identifikation dienen soll(te).

in Muze Artikelnummer 2 mal vorhanden

Hier schreiben Sie kurz und prazise den Grund fir den Auftrag rein (&hnlich

der Betreffzeile in einer Email).

Gutes Beispiel:  Drucker zerreifl3t immer Papier

Schlechtes Bsp.: Der User sagt, dalt das Papier immer zerrissen wird, wenn er
mehrere Seiten mit den grauen Papier druckt....

ADIE,

Auswahl bzw. Angabe eines Standortes. Hier sollte keine Person eingetragener
werden, sondern "nur" der echte reine Standort. Im Menu Eigenschaften kann
Uber die Standortverwaltung definiert werden, ob ein Auftrag im Reiter Liste
eingefarbt werden soll. Dazu muss die Standortangabe exakt der Angabe in
der Standortverwaltung entsprechen.
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Meldungzart

Gemeldet durch

F.ategorie

T ermin

Barcode

R aumlichleiten

£ eitaufwand

Auftragstest

E skalation

i Telefonanmnf
Auswahl der Meldungsart. Diese wird zusatzlich zum Text mit einem Symbol
in den Listen hervorgehoben.

Sachs

Hier geben Sie die Person an, die den Auftrag/Stérung meldet. Sie kdnnen
auch das Symbol [y fUr die Adressenverwaltung benutzen, um eine komplette
Anschrift einzutragen.

EDY-Software

Die Kategorie wird vor allem fur Erhebungen von Auswertungen und Statistiken
bendtigt; dient aber auch zur schnellen Identifizierung, wer fiir einen Auftrag
eventuell zustandig ist.

20.09.2007, 1200 Interval: Wiochentlich [Meldung,Sound)

Angabe eines Termins mit Optionen und weiteren Angaben, um den Auftrag
bei erreichen des angegebenen Zeitpunktes anzuzeigen (Liste aktuelle
Termine und Reiter Termine) bzw. bei setzen des Auftrags auf den Status
Erledigt diesen bei bestimmten Zyklen wieder neu anzulegen.

Das Feld ist bei aktivierter Option [grun., wenn der Termin am aktuellen Tag
ist (Heute). Es ist , wenn der Termin in der Vergangenheit liegt und gelb ,
wenn er in der Zukunft stattfinden wird.

120233313215230

Eingabe eines Barcodes. Dieses Feld ist ein reines Informationsfeld ohne
weitere Funktion.

Zi106,1.0G, Schivzzel im Sekretariat
Freie Eingabemaoglichkeit fur beliebigen Text als Erganzung zum |gElleRSiETglefe]y.

aT 01:10
Wird der Auftrag bearbeitet (ganz oder teilweise), kann hier der notwendige
Zeitaufwand angegeben werden. Dies kann absolut oder kumulativ erfolgen.

<file=D:4MetCat_HelpDesk_3WKundebdufragebiuftrage_b dats <Sachs - &

Ausfuhrlicher Auftragstext (wie bei einer Mail die eigentliche Nachricht).
Dieser Text wird hier nicht angegeben, sondern im Reiter Auftrag. Dort stehen
zahlreiche Funktionen zur Verwaltung des Textes sowie Links usw. zur
Verfligung.

Stufe | - Sofortige Ausflihng
Angabe einer deutlichen Dringlichkeit fur eine Eskalationsstufe

Weitere Felder wie Zustandig, Systemausfallzeiten, Reservefelder usw. kénnen von lhnen frei
angegeben werden, da sie keine weiterfuhrenden Funktionalitdten besitzen.
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Versand der Auftragsdaten per Email

Fur den Versand der Auftragsdaten benutzen Sie das Feld 'Mailadressen'. Geben Sie dort bis zu
100 Mailadressen getrennt mit einem Komma an. Sobald ein Auftrag eingetragen oder geandert
wird, bekommen die eingegebenen Empfanger eine Mail mit den aktualisierten Auftragsdaten
zugeschickt. Zuséatzlich kénnen Sie in der Mitarbeiterverwaltung jedem Mitarbeiter eine
Mailadresse hinterlegen. Aktivieren Sie die Option 'Per Mail', damit ein solcher Mitarbeiter die
Daten ebenfalls per Mail erhalt. Dies ist z.B. bei Aultendienstmitarbeitern sinnvoll.

Optionen fur die Dateneingabe:

Sicherheitsabfrage beim Eintragen

Geanderte oder neue Auftragsdaten werden mit F6 oder dem |Button Eintragen erst nach
einer Sicherheitsabfrage Gbernommen.

Mit Return automatisch nachstes Feld

Wechselt zur Eingabe des nachsten Feldes und Gbernimmt die aktuellen Feldangaben
(entspricht dem Symbol ).

Mit ESC automatisch nachstes Feld

Wechselt zur Eingabe des nachsten Feldes und verwirft die aktuellen Feldangaben
(entspricht dem Symbol X ).

Auswahltexte automatisch aufklappen

Hat ein Eingabefeld nur die Mdglichkeit einer Auswahl, so wird diese automatisch
aufgeklappt.

Neuauftrdge mit Zuordnung beginnen

Ein neuer Auftrag wird automatisch mit der Auswahl von Mitarbeitern fiir das Feld Zuordnung
begonnen.

Anzahl Tage bei Auftragsdatum zeigen

Zeigt beim Feld Auftragsnummer Informationen Gber das Alter des Auftrages an:

Anzahl Tage; HE

Die einzelnen Felder sind auswahlbar fur weitere Funktionen.

Terminprifung farblich anzeigen

Ein angegebener Termin wird farblich auf seinen Zustand dargestellt:

Termin heute
Termin in der Zukunft
Hinweistexte in hellgriin einfligen
Wichtige Auftragsfelder werden mit Texthinweisen fur die Eingabe angezeigt (in hellgriin).
Feld 'Betrifft' in Fettdruck
Die Spalte Betrifft wird in Fettdruck dargestellt (bessere Lesbarkeit)
Feld 'Auftrag’ in Fettdruck
Die Spalte Auftrag wird in Fettdruck dargestellt (bessere Lesbarkeit)

Undo-Funktion )
Mit dem Symbol [y kdnnen Sie einzelne Anderungen wieder riickgangig machen.
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Reiter Auftrag

Allgemein:

Der Auftragstext ist die ausfiihrliche Beschreibung aller Probleme, Tatigkeiten und zugehdrigen
Dokumenten (Datei-, Bilder- oder sonstige Links). Dabei wird im Auftragstext bei einer Anderung
ein Benutzerstempel eingefligt: <scholz - 03.08.2005, 16:33:48> Mit einem Doppelklick der linken
Maustaste auf einen Benutzerstempel (oder einen Link) kdnnen je nach eingestellten Optionen
Informationen abgerufen werden (siehe Symbol rﬁl)

Auftragstext und Linkliste auf der rechten Seite (Symbol r beachten):

Uzerin hat stromlos gemacht, die casz 1 richtig zugedrueckt. Erfolgzlos. Pingbar. =file=d: \netcat_helpdesk_4kundeiaufir:
<zcholz - 18.05 2007, 15:44:50=

=zchalz - 21.05.2007, 16:11:36=
<Scholz - 18.05.2007, 15:44:50:

Riickruf
Drucken zur Zeit auf der 535
Montag frih zollte ez erledigh werden!

<file=0:MMetC at_HelpDesk_4Wundehdufirage'Auftrage_4.dats

<Schaolz - 21.05.2007, 16:11: 36>
wor it Lberpriift,

Etikett an der Fotowalze,
Papierstau.

Drucker auzgetauscht,

15 min

Auf der rechten Seite sehen Sie die Linkliste. Hier sind alle aktuellen Links aufgelistet. Mit einem
Doppelklick der linken Maustaste konnen Sie diese Links im Auftragstext anzeigen und ggfs.
ausfihren lassen (z.B. bei einem Dateilink <file - xxx> die Datei aufrufen). Die Links kénnen Sie
Uber das Symbol a: an der aktuellen Cursorposition im Auftragstext einfligen.

Uber das Symbol 5 kénnen Sie sich ein HTML Dokument erstellen lassen, welches alle
ausfuhrbaren Links (Datei, Grafik, Email, Internet) als Hyperlinks verknlpft und so ein direktes
Aufrufen aller dem Auftrag zugehdérigen Dokumente und Verweise ermdglicht.
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Optionen fur den Auftragstext:

eid  Zeilen am Ende umbrechen
Abhangig von der DarstellungsgréRe des Textfensters wird Uberlanger Text am Fensterende
automatisch umgebrochen.
Benutzerstempel immer neu Zeile
Ein eingefiigter Benutzerstempel beginnt immer in einer neuen Textzeile vorne, sonst an der
aktuellen Cursorposition.
Links immer in neue Zeile
Alle anderen Links werden immer in einer neuen Textzeile vorne eingefiigt, sonst an der
aktuellen Cursorposition.
Leerzeile Uber Links einsetzen
Uber neuen eingefiigten Links wird zur besseren Lesbarkeit eine Leerzeile eingefiigt.
LinkUbersicht einfiigen
Auf der rechten Seite wird eine Ubersicht der aktuellen Links angezeigt. Diese kénnen mit
einem Doppelklick direkt markiert bzw. ausgefiihrt werden.
LinkUbersicht mit Benutzerstempel
In der Linklbersicht werden auch alle Benutzerstempel angezeigt (Option LinkUbersicht
einflgen beachten).
Benutzerstempel am Textende autom. einsetzen
Wenn Sie neu in den Auftragstext am Ende eine neue Texteingabe beginnen, so wird zuerst
ein aktueller Benutzerstempel eingefligt und dann Ihre Texteingabe begonnen.
Leerzeilen und -zeichen automatisch reduzieren
Mit Eintragend es Auftrages (F6) werden am Auftragstext Uberflissige Returns und
Leerzeichen am Anfang und Ende des Textes automatisch entfernt
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Reiter Zuordnung

Allgemein:
In diesem Reiter wird angezeigt, welche(r) Mitarbeiter im aktuellen Auftrag zugeordnet ist, d.h.
der/diese Mitarbeiter erhalten diesen Auftrag (wenn er neu angelegt oder aktualisiert wird).

Die hier aufgelisteten Mitarbeiter werden Uber diesen Auftrag informiert bzw. sind beteiligt.
Dieser Reiter ist rein informativ.

Anzeige von zugeordneten Mitarbeitern:
Die Liste zeigt Ihnen alle Mitarbeiter an, die im Feld 'Annahme durch' (dieser Mitarbeiter ist hellblau
dargestellt) bzw. im Feld 'Zugeordnet' eingetragen sind (diese sind dunkelblau dargestellt):

Zuordnunagen flir aktuellen Auftrag [14]:

ME. Mitarbeter Feld Gruppe Abteilung
1 Scholz, Stefan Annahme durch Hardware, EPA KomTec Hardweare
2 Berndt, Steffen Zuardnung =keine DB Dateny=
K] Pfaortel Zuardnung =keine DB Daten’y=
4 Pforte1l Zuardnung <keine DB Dateny=
) Pfortet 1 Zuordnung <=keine DB Dateny=
G Pforted 3 Fuordnung =keine DB Daten?=
7 Pfarte2 Zuardnung =keine DB Daten’y=

Der Hinweis <keine DB Daten?> zeigt an, dass fir den Mitarbeiter(namen) in der Datenbank keine
Informationen hinterlegt sind (siehe Menu Eigenschaften — Mitarbeiterverwaltung).

Die Mitarbeiterverwaltung kénnen Sie Gber das Symbol ﬁ direkt aufrufen.

Optionen fur die Zuordnungen:

Zeilen unterschiedlich einfarben
Die Zeilen werden abwechselnd weild und hellgrau dargestellit.
Rahmen (Gitter) einblenden
Alle Zellen werden mit einem Rahmen dargestellt.

35 von 75 http://www.ga-systemhaus.de



Handbuch NetCat HelpDesk 4 GA-Systemhaus

Reiter Termine

Allgemein:

Sie kdnnen jedem Auftrag eine Terminierung zuordnen, die Sie zum einen beim Erreichen
informiert und zum anderen bei einen erneuten Zyklus z.B. Wdchentlich automatisch den Auftrag
wieder neu aufmacht und den nachsten Termin einsetzt. Ein Termin kann dabei stumm, per
Textfenster und/oder per Soundausgabe in Erinnerung gebracht werden. Stumm bedeutet, dal} der
Auftrag zwar in die Terminliste eingetragen wird, Sie aber weder der Textmeldung noch per
Soundausgabe einen zusatzlichen Hinweis erhalten.

Die Terminliste mit aktuell anstehenden Terminen:
Benutzen Sie das Symbol 3 zum Aufrufen der Liste aktueller Termine:

Mit einem Doppelklick der linken Maustaste auf einen Auftrag erhalten Sie eine Vorlage als
Ubersicht Uber die markierten Auftragsdaten.

Die Terminliste:
[r. Status Termin Tage Foythimus M S Auftray Datum Auftrag M.
1| Teilerledigt || & 31082001320 | 0 || Tglich |- ]| [[18.022010,10:30:08 (Doy|[100218083010

In der Auflistung erhalten Sie alle Auftrage, die eine Terminangabe haben.
Die Spalte Tage zusammen mit dem Glockensymbol vorne signalisiert dabei, ob und wie lange ein
Termin abgelaufen ist (rote negative Tageszahlen) bzw. in wie vielen Tagen er ansteht.

Benutzen Sie bitte das Symbol j fir eine ausfihrliche Legende.

Im Reiter 'Liste' wird ein Auftrag mit einem eingetragenen Termin im Feld 'Betrifft' mit einem
hellgriinen Hintergrund dargestellt:

Avftragnummer DatumsZeit Betrifft Avftrag

O 100107512713460 07 .01.2010,13:27:51 (Do) TV COMPLAN ==
O 100113430213501  13.01.2010,13:02:43 (M) TV COMPLAN ==
[|100215083010342 [[18.02.2010, 10:30:05 (Do) TV || sender Fehle
[ 100311553713044  11.03.2010,13:37:55 (Do) TV und Fernbedit COMPLAN ==
o An027ddoTmd d ada Sd O Tnd . 4T dS Shdih e ar Tomlmdmm e le
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Optionen fir die Termine:

Abfragezyklus in Sekunden
Angabe eines Zyklus in Sekunden, in dem die Auftrage im Reiter Liste nach Terminen gepruift
werden sollen.
Meldung vor Termin
Mit dieser Angabe erhalten Sie vor Erreichen eines Termins minus x Minuten einen Hinweis
Uber den bevorstehenden Termin. Ist ein Termin bereits vergangen oder innerhalb dieses
Zeitrahmens, so erfolgt die Meldung sofort.

Zeilen unterschiedlich einfarben

Die Zeilen werden abwechselnd weil® und hellgrau dargestellit.

Rahmen (Gitter) einblenden

Alle Zellen werden mit einem Rahmen dargestellt.

Spalte Status einfarben

Die Spalte Status wird nach dem jeweiligen Auftragsstatus eingefarbt.

Terminstatus automatisch prifen

Der Terminzeitpunkt wird gepruft und farblich dargestellt.

Terminliste automatisch anzeigen

Ergibt eine Prifung neue oder aktualisierte Termine, so wird die zusatzliche Terminliste
angezeigt. Bei Deaktivieren dieser Option muss die Liste dann manuell iber das

Symbol 5] aufgerufen werden

Keine erledigten Auftrage einbinden

Fir die Terminliste werden keine Auftrage eingebunden, die im Status Erledigt stehen.
Keine stornierten Auftrage einbinden

Fir die Terminliste werden keine Auftrage eingebunden, die im Status Storniert stehen.
Nur aus eingeblendeten Auftragen

Termine werden nur aus dem Reiter Liste eingebunden, die aktuell zum Prifungszeitpunkt
sichtbar (eingeblendet) sind.

Keine Soundmeldungen ausgeben

Mit dieser Option wird jede Ausgabe einer Sounddatei mit erreichen eines Termins
unterbunden. Dies ist z.B. sinnvoll, wenn lhr PC keine Soundausgabe integriert hat bzw. Sie
bei der Mitarbeiterauswahl [Alle Mitarbeiter] ausgewahlt haben. Mit aktivieren dieser Option
wird ein Symbol als Hinweis eingeblendet: &

Keine Erinnerungsmeldungen ausgeben

Mit dieser Option wird jede Ausgabe einer Meldung mit erreichen eines Termins
unterbunden. Dies ist z.B. sinnvoll, wenn Sie bei der Mitarbeiterauswahl [Alle Mitarbeiter]
ausgewahlt haben. Mit aktivieren dieser Option wird ein Symbol als Hinweis
eingeblendet: &
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Reiter Historie

Allgemein:
Die Historie erfasst fiir jeden einzelnen Auftrag alle Anderungen. Die Daten der Historie liegen im
Feld 29 in der Tabelle 'auftraege' ab.

Anzeige Historie:
Jeder Eintrag beginnt immer mit einem Zeitstempel, Auftragsnummer, dem Benutzernamen und
dem PC Namen gefolgt von den Original Auftragsdaten in der nachsten Zeile.

Mit einem Doppelklick der linken Maustaste auf einen Eintrag 6ffnet die angeklickten Auftragsdaten
in der Vorlage Vorlage_Auftragsdaten.rtf (siehe auch Menu Vorlage).

Sie kénnen auch eine Zeile markieren und das Symbol [rrF| benutzen.

Optionen fur die Historie:

il Zeilen am Ende umbrechen
Abhangig von der DarstellungsgroRe des Textfensters wird Giberlanger Text am Fensterende
automatisch umgebrochen.
Historie automatisch laden
Bei Auswahl eines Auftrags im Reiter 'Liste' werden dessen Historie (sofern vorhanden)
automatisch in diesem Reiter geladen und angezeigt.

Fir eine direkte Suche nur in der Historie empfehlen wir den GA-Systemhaus DB Editor (Symbol
SQL Suche in der Symbolleiste), da Sie damit gezielt nur im Feld 'Historie' nach Daten suchen
konnen.
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Reiter Eingang

Allgemein:

Alle Meldungen von anderen Mitarbeitern werden hier abgelegt; ahnlich dem Posteingang in Ihrem
Emailprogramm. Durch einen einstellbaren Zyklus werden diese dann abgearbeitet und in die
Auftragsliste im Reiter 'Liste' eingepflegt bzw. entfernt.

Generell ist es sehr wichtig, dass alle PC's der aktiven NH4 — Mitarbeiter zeit synchron laufen
(z.B. mittels WTS Windows Time Service von Microsoft).

Informationen Uber Zeiten:

Letates Einlezen: 06,09, 2000 020720
Letzte Abfrage ohne Karenz: 0F.09.2010 03:07:30
Letzte Abfragezeit mit Karenz: [ 08.09.2000 02:07:24 |

Das Feld 'Letztes Einlesen' ist der Zeitpunkt, an dem der SQL Befehl zur Datenbank gesendet
wurde. Das Feld 'Letzte Abfrage ohne Karenz' ist der Zeitpunkt, der im SQL Befehl fiir das Feld
'31_DateAenderung' benutzt wird. Das Feld 'Letzte Abfragezeit mit Karenz' ist die Gbergebene Zeit
an das Feld 31 unter Berlcksichtigung der Karenzzeit.

Wie funktioniert es im Detail?

Ein Mitarbeiter legt einen Auftrag neu an oder éndert einen vorhandenen Auftrag. Mit Eintragen
(Aktualisieren) in der Datenbank wird bei diesem Auftrag im Feld 31 und Feld 32 die Zeitangabe
entsprechend aktualisiert auf den Zeitpunkt der Eintragung. Bei jedem aktiven Mitarbeiter wird nun
durch den SQL Befehl dieser Auftrag ,gefunden® und im Pool Eingang aufgelistet:

Aktueler SOL-Befehl fir Abfrage:
SELECT *FROM aufraege "WHERE "31_Datetenderung’ BETWEEM "20710-09-06" AMD 201 0-03-06" AMD

Beim Abarbeiten dieser Liste wird nun noch gepruft, ob dieser Auftrag bereits in der Auftragsliste
(Reiter 'Liste') vorhanden ist oder nicht bzw. ob er geléscht werden muss (z.B. wenn der aktive
Mitarbeiter aus der Auftragszuordnung herausgenommen wurde).

Wir im Reiter 'Liste’ der Auftragsbestand durch den Button _ Liste aktuslisieten | omplett aus der
Datenbank ausgelesen, so werden hier im Reiter 'Eingang' alle Zeitenangaben automatisch
aktualisiert, da der Mitarbeiter ja alle zugehdrigen Auftragsdaten ausliest.

Liste von Eingangsmeldungen:

| Stahus Ahzender | Sendedatum | Auftragzdatum

B wartet PADIK 147728 == Révekamp (30.01.2007, 12:24:1 19.09.2007, 115715 (M) 20.00.2007, 11:23:55 (M)
O wartet PADIKA47721 == Baold  (22.01 2007, 12:53:396) 19.09.2007, 11:37:14 (M) 17.01.2007, 07:45:30 (Mi)
B st PO 147445 == Hornang  (15.01 2007, 161517, 19.08.2007, 145745 (M) 18.00.2007, 16:12:25 (Da)
B wartet PADIK 147728 == Révekamp (22012007, 12:55:3 19.09.2007, 115713 (M) 22.00.2007, 07:42:57 (M)

Die Anzahl der eingegangen Meldungen werden in der Statuszeile (unten) angezeigt: [IIETREN
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Karenzzeit

Uber die Karenzzeit kénnen zeitliche Differenzen zwischen den einzelnen Client-PC's
ausgeglichen werden. Die Karenzzeit kann nur ein User mit Administrativem Recht verandern.

Generell ist es sehr wichtig, dass alle PC's der aktiven NH4 — Mitarbeiter zeit synchron laufen
(z.B. mittels WTS Windows Time Service von Microsoft).

Abfragezyklus in Sekunden
Abfragezykluz in Sekunder: |30 j Angabe eines Zyklus in Sekunden, in dem Auftrage an anderer
ﬂ Mitarbeiter/Server verschickt werden sollen.

K.arenzzeit in Sekunder;

Mit der Karenzzeit wird flir den SQL Befehl die letzte Abfragezeit um x Sekunden abgezogen,
damit zeitliche Differenzen zwischen den Client-PC's abgefangen wird.

Wird im Reiter 'Liste' der Button _ Liste aktualisieen | gedriickt, wahrend im Eingang neue Meldungen
vorliegen, so werden diese geldscht, da mit der Aktualisierung der Liste der aktuelle Auftrags-
bestand aus der Datenbank gelesen wird.

Optionen fur den Fehler- und Analysefall:

Diese Option (und weitere eingeblendete Optionen im Debugmodus - Menl Zusatze) dirfen
nur und ausschlieRlich von Systemadministratoren genutzt werden!

[ Empfang manuel stoppen
Die Verarbeitung im Hintergrund (Thread) wird gestoppt.

[ Step
Einzelne Ablaufschritte missen einzeln bestatigt werden.

™ Lokaler Debug
Zusatzliche Informationen werden angezeigt und mussen teilweise bestatigt werden.

Thiead Verabeiten |

Mit Thread_Verarbeiten werden alle angezeigten Eingangsmeldungen abgearbeitet und soweit
mdglich verarbeitet (z.B. in die Liste Reiter verschoben, ein Sound abgespielt usw.).

40 von 75 http://www.ga-systemhaus.de



Handbuch NetCat HelpDesk 4 GA-Systemhaus

Reiter Journal

Allgemein:

Im Journal werden allgemeine User- und Programmablaufe festgehalten. Damit lassen sich z.B.
Probleme beim Programmestart oder -ende nachvollziehen. Weiterhin kann ein User seine
wichtigsten durchgefiihrten Arbeitsschritte nach schauen und ggfs. rickgangig machen oder
korrigieren.

Zusatzlich zum Journal gibt es noch Berichte. Diese finden Sie im Menu Listen im Subment
Berichte.

Journalanzeige:

Mit dem Symbol [ kénnen Sie das Journal leeren.

Optionen fur die Journalanzeige:
i Zeilen am Ende umbrechen

Abhangig von der DarstellungsgréfRe des Textfensters wird tberlanger Text am Fensterende
automatisch umgebrochen.
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Dialog Archiv

Allgemein:

In der Datenbank gibt es eine Tabelle 'archiv', in die Sie Auftrage, die Sie aktuell nicht mehr

bendtigen, auslagern kénnen. Dies ist aus zwei Griinden wichtig:

1.  Die erworbene Lizenz der Auftrage bezieht sich auf die mdgliche Auflistung von
Auftragsdaten in der Auftragstabelle im Reiter 'Liste’. Wenn Sie also als Lizenz 1000 Auftrage
erworben haben, so kénnen Sie max. 1000 Auftrage gleichzeitig in der Auftragsliste haben.
Daher empfehlen wir als Lizenzgrélie die Anzahl von Auftragen pro Kalenderjahr, da
Auswertungen, Statistiken usw. sich immer auf den Auftragsbestand der Auftragsliste im
Reiter 'Liste' beziehen. In das Archiv kdnnen dann &ltere Auftrage verschoben werden, um
die Lizenz von Auftragen nicht zu tberschreiten.

2. Ein Mitarbeiter (User) arbeitet im NetCat_HelpDesk 4 mit den geladenen Auftragsdaten im
Reiter 'Liste'. Wirde nie eine Archivierung (Auslagerung) von Auftragen stattfinden, so wirde
dieser immer mehr an alteren Auftragsdaten angezeigt bekommen, die aber ohne aktuellen
Nutzen firr ihn waren. Aus Perfomance- und Ubersichtlichkeitsgriinden ist daher eine
regelmaflige Archivierung notwendig.

Wichtiger Hinweis:

Alle aktiven Nutzer des NetCat_HelpDesk_4 (Clienten) sollten das Programm beenden, bevor die
Ausflhrung einer Archivierung gestartet wird! Benutzen Sie den Button 'Clienten...", um Uber die
Clientenverwaltung nachzuschauen, wer noch Online ist.

Archivierte Auftrage kdnnen Sie dann mit dem externen Tool GA-Systemhaus DB Editor direkt aus
der Datenbank heraus auslesen, suchen und exportieren.

Benutzen Sie dazu die Symbole EEEI und .

Zeitbereich:

Mit Datum von und Datum wird der Zeitbereich der auszulagernden Auftrage vorgegeben.
Als Bezugspunkt fur die Zeitangaben wird das Feld 'Auftragsdatum' genommen. Mit den
Symbolen ﬁ und & kénnen Sie die Vorgaben schnell und komfortabel auswahlen.

Status:
Auswahl des gewtiinschten Status der auszulagernden Auftrage.
Es wird empfohlen, nur Auftrage mit dem Status 'Erledigt' und 'Storniert' zu archivieren!

Optionen:
Sicherheitsabfrage fur jeden einzelnen Auftrag
Jeder Auftrag muss vor dem Auslagern einzeln bestatigt werden
Vorgang im Logbuch protokollieren
Jede Auslagerung wird im Logbuch protokolliert (siehe Menl Auswertung - Berichte)
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Auch ausgeblendete Auftrage archivieren

Im Reiter 'Liste’' werden die angezeigten Auftrage fir die Archivierung genutzt. Mit dieser
Option werden auch ausgeblendete Auftrage mit einbezogen. Ohne diese Option kénnen Sie
also vorab mit dem Filter im Reiter 'Liste' die zu archivierenden Auftrage bereits
einschranken.

Nicht bei aktivem Schutz archivieren (empfohlen)

Ein Auftrag mit aktivem Schutz (= Auftrag wird bearbeitet oder wurde manuell geschitzt) wird
nicht archiviert.

Offenes Auftragsende ignorieren

Ein Auftrag wird unabhangig vom eingetragenen Auftragsende archiviert. Mit Status 'Erledigt’
und 'Storniert' wird normalerweise ein Auftragsende eingetragen. Unter Umstanden kann
aber das Auftragsende offen sein, was mit dieser Option abgefangen werden kann.
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Dialog Auswertung

Allgemein:
Uber die Auswertung kénnen Sie mit freien Angaben von Zeitraum, Filtern usw. Auswertungen uber
Ihren Auftragsbestand erstellen und z.B. Exportieren, Drucken usw.

Einzelne Feldbeschreibungen:

Generell gilt: Hellgrau hinterlegte Eingabefelder konnen nicht direkt eingegeben werden.

Mit dem Button 'SQL Suche..." kdnnen Sie mit dem externen Tool GA-Systemhaus DB Editor direkt
in der Datenbank in der Tabelle 'auftraege' suchen.

Datum von - bis:

Wabhlen Sie Uber die Kalendersymbole den gewiinschten Auswertezeitraum aus. Benutzen Sie
diese beidepn Schaltflachen, um schnell und einfach eine Zeitauswahl anzugeben. Mit den
Symbolen% und & kénnen Sie die Vorgaben schnell und komfortabel auswahlen.

Uhrzeit von- bis:
Auswahl einer Startuhrzeit fur den Tag Datum von und einer Endzeit fur den Tag Datum bis.

AuftragNr. von - bis:
Geben Sie hier den Bereich fur den Auftragsnummernbereich an.

Status (Auswahl):
Wabhlen Sie hier einen Status aus, den ein Auftrag haben muss, um fir die Auswertung
erkannt zu werden.

Betrifft: Angabe eines beliebigen Textes, der im Feld 'Betrifft' eines Auftrages enthalten sein soll.
Dabei wird GroR-/Kleinschreibung bericksichtigt.

Auftragstext:
Angabe eines beliebigen Textes, der im Feld 'Auftragstext' eines Auftrages enthalten sein
soll. Dabei wird Gro3-/Kleinschreibung bericksichtigt.

Meldungsart:
Auswahl einer Meldungsart.

Kategorie:
Auswahl einer Kategorie.

Standort:
Auswahl oder Textangabe flir eine Standortbezeichnung. Bei einer freien Textangabe wird
die GrofR-/Kleinschreibung berucksichtigt.

Optionen - Auch ausgeblendete Auftrage auswerten:
Es werden fiir die Auswertung alle Auftrage einbezogen, also auch die zur Zeit nicht
sichtbaren Auftrage im Reiter 'Liste'.

Ergebnis als:

Wahlen Sie hier aus, wie das Ergebnis der Auswertung prasentiert werden soll.
Setzt alle Vorgaben auRer dem Zeitbereich (Datum und Uhrzeit) zurlick auf
Standardvorgaben.
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Dialog Clienten

Allgemein:
Die Software ist netzwerkfahig und kann abhangig von der erworbenen Lizenz von verschiedenen
Mitarbeiter (Clienten) gleichzeitig genutzt werden.

Dazu kann auf einem Server eine Ordnerstruktur aufgebaut werden, die es ermdglicht, ohne eine
Installation auf einem Client-PC zu arbeiten. Zusatzlich besteht die Mdglichkeit der automatischen
Verteilung von Updates.

Ein weiterer Vorteil ist die sehr einfache Moéglichkeit von Backups bzw. ein Umzug z.B. auf einen
neuen Server.

Beachten Sie fur die Einrichtung dieser Clientstruktur unbedingt folgende PDF-Dokumente im
Hauptordner (Sie finden den Aufruf fur dieses Dokument im Menu Hilfe):
Anleitung_Netzwerk HelpDesk_4,pdf

Clientenanzeige:

Auflistung der aktiven Clienten (Mitarbeiter). In der Anzeige sehen Sie verschiedene Informationen
des jeweiligen Client -PC. Eine wichtige Information ist die Programmversion, die Ihnen hilft, alle
Clienten auf einem aktuellen Softwarestand zu halten.

Uber das Element 'Aktualisieren’ kénnen Sie die Liste jederzeit neu aufbauen. Alternativ kénnen
Sie Uber den Schieberegler einen Zeitintervall einstellen und die Option 'Autom. aktualisieren alle x
Min." aktivieren.

Unterhalb der Auflistung sehen Sie die Anzahl der erworbenen Clientlizenzen und die Anzahl der

aktiv genutzten Lizenzen.

Diese Liste kann Clienten anzeigen, die nicht aktiv sind, wenn ein Client z.B. durch einen Absturz
seines Computers nicht ordnungsgemaf beendet wurde. In dem Fall muss der betreffende Client
einfach die Software neu starten und wieder beenden.

45 von 75 http://www.ga-systemhaus.de



Handbuch NetCat HelpDesk 4 GA-Systemhaus

Dialog Clienten Updates

Allgemein:
Die Software ist netzwerkfahig und kann abhangig von der erworbenen Lizenz von verschiedenen
Mitarbeiter (Clienten) gleichzeitig genutzt werden.

Dazu kann auf einem Server eine Ordnerstruktur aufgebaut werden, die es ermdglicht, ohne eine
Installation auf einem Client-PC zu arbeiten. Zusatzlich besteht die Mdglichkeit der automatischen
Verteilung von Updates in diesem Reiter.

Ein weiterer Vorteil ist die sehr einfache Moglichkeit von Backups bzw. ein Umzug z.B. auf einen
neuen Server.

Beachten Sie fur die Einrichtung dieser Clientstruktur unbedingt folgende PDF-Dokumente im
Hauptordner (Sie finden den Aufruf fur dieses Dokument im Menu Hilfe):
Anleitung_Netzwerk HelpDesk_4,pdf

Update Dateien:

Benutzen Sie das Symbol kd, um den Quellort der heruntergeladenen Dateien anzugeben. Als
Voreinstellung firr diese Dateien ist der Ordner .\netcat_helpdesk 4\update vorgegeben. Sobald
Dateien fur ein Update in der Liste angezeigt werden, kdnnen Sie mit dem Button 'Update starten’
den Vorgang auslosen.

Userordner: i
Anzeige aller ermittelten Userordner (Clients). Uber das Symbol @ kann die Liste aktualisiert
werden. Mit dem Symbol & kdnnen Sie den Userordner aufrufen.

Fir eine administrative Verwaltung der Clients stehen lhnen die beiden Symbole Falund fial zur
Verfuigung. Mit deren Hilfe kénnen Sie sich die Einstellungen der Clients direkt ausgeben lassen.
Diese werden jeweils lokal im Clientordner in der kunde.ini eines jeden Clients gesichert.

Logbuch:
Anzeige von Meldungen beim Updatevorgang.

Clienten Lizenz: & Clienten Aktuel: 1
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Dialog Externe Datenuibergabe

Allgemein:

Mit dieser Funktion konnen Sie Auftragsdaten je nach Status gezielt an externe Programm
Ubergeben. Diese Auftragsdaten kdnnen damit archiviert oder gezielt z.B. an ein
Warenwirtschaftssystem wie Blroware Ubergeben werden. Dabei werden Auftragsdaten nur beim
Neuanlegen oder bei einer Anderung des jeweiligen Auftrages in den Zielordner geschrieben.

Eine weitere Form der Auftragsdatenerhaltung finden Sie im Dialog Archivverwaltung.

Den Inhalt der externen Textdatei kbnnen Sie mit dem Button Inhalt Datei... anpassen.

Externe DatenlUbergabe fir 'Text' aktivieren:

Dateiname
Geben Sie hier mit Platzhaltern den Dateinamen an (der Zielordner wird unten bei den
einzelnen Statustexten angegeben),
z.B. < JJJ>-< MON>-<_DAY> < HOU>-< MIN>-<_ SEC> < ANR>.dta
Die Informationen Uber die Platzhalter finden Sie im Button Info.

Button Test
Ubersetzt die Platzhalter im Dateinamen mit den aktuellen Auftragsdaten (siehe Statuszeile)
und zeigt das Ergebnis an.

Datei 2. Extension
Wird eine Datei bei einer Auftragsanderung erzeugt bzw. beschrieben, so wird nach dessen
Fertigstellung eine gleiche Datei mit dieser Endung ausgegeben. Dadurch kann verhindert
werden, dass das externe Programm zu frih auf diese Datei zugreift.
Lassen Sie dieses Feld leer, wenn Sie keine Kontrolldatei bendtigen.

Button Standard
Setzt den Dateiausgabenamen ohne weitere Abfrage auf eine Standardvorgabe. Wenn Sie
dies nicht méchten, so dricken Sie anschlieRend den Button Abbrechen.

Button Info
Zeigt die Bedeutung der moglichen Platzhalter an, die Sie im Dateinamen verwenden
koénnen.

Option Logbuch fihren bei allen Aktionen
Jede Ubergabe per Datei an ein externes Programm wird in den Berichten ,Auftragsdaten’
eingetragen.

Option Ausgabedatei anhangen (sonst immer neu erzeugen)
Die Datei wird normalerweise immer neu erzeugt und enthalt nur die Daten des jeweiligen
Auftrages. Mit dieser Option wird die Datei im Append Modus betrieben, d.h. neue
Auftragsdaten werden an bestehende angehangt (es wird immer ein Trennstrich -----
dazwischen gesetzt). Diese Option eignet sich z.B. sehr gut zum Aufbau einer externen
Archivdatei.

Option Externe Datei nur bei Neuanlegen eines Auftrages senden
Die Datei wird extern nur erstellt, wenn ein Auftrag neu erzeugt wird. Wird ein vorhandener
Auftrag geandert, geldscht usw., so erfolgt keine Dateierzeugung mehr! Damit wird
sichergestellt, dass eine Datei pro Auftrag nur einmalig angelegt wird (manche externen
Programme bendtigen dies).
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Auftragstibergabe bei...

Hier geben Sie fir jeden Statustext einen gewlinschten Zielpfad an. Es kann also z.B. fiir den
Status 'Erledigt' die Datentibergabe in einen anderen Ordner erfolgen als z.B. flir den Status
'In Arbeit'.

Status Zielpfad D atei Funktior Furktion
B Erledic = Test | Mur anlegen
n In Arbeit Gilecom_Tele GAStele gast ﬁv ? Test Mur anlegen
Zielpfadangabe Test1 Test2

Anklicken fiir eine Ordnerauswahl oder Symbol & benutzen.

Spalte Test 1
Der aktuelle Auftrag aus dem Reiter 'Liste' wird in der oben angegebenen Textdatei mit allen
Filtern usw. erzeugt und anschliessend in den Zielordner (Spalte Zielpfad Datei) kopiert. Mit
diesem Test kann daher ein realer Test vorgenommen werden.

Spalte Test 2
Wie Test 1, allerdings wird nur die Textdatei erzeugt und angezeigt. Es findet kein

Kopiervorgang in den zugehorigen Zielordner statt. Dieser Test dient in erster Linie zum
Testen der Textdatei.

Ist ein Zielordner nicht existent, so wird dieses Symbol & eingeblendet.
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Dialog Konfiguration - Adressen

Allgemein:
Die Adressenverwaltung kann z.B. fir das Feld 'Gemeldet durch' verwendet werden
(Reiter Daten). Die Anzahl aller Adressen ist auf 10.000 begrenzt (Stand 08/2010).

Eine Aktualisierung der Adressen kénnen Sie mit dem Symbol @ vornehmen.

Adressen (x):
Auflistung aller angelegten Adressen aus der Datenbank (Tabelle 'Adressen’).

Mit einem Doppelklick der linken Maustaste kénnen Sie eine vorhandene Adresse editieren.
Das Symbol [J erméglicht das Anlegen einer neuen Adresse. Uber das Symbol % kénnen Sie
eine vorhandene Adresse léschen.

Mit einem Doppelklick der linken Maustaste in der letzten Adresszeile | =neus Adresse=

kénnen Sie eine Adresse auch neu anlegen.

Bitte beachten Sie, das der Name/Bezeichnung (Feld 1) in Kombination mit dem Vornamen (Feld
2) eindeutig sein muss und nicht doppelt vorkommen darf.

Hier kbnnen Sie nach einem Adressanteil suchen:
J<hre Angabe= M Suchen |

Beachten Sie auch das Symbol Optionen fir die Eingrenzung von Adressen bei der Suche.
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Dialog Konfiguration - Benutzer

Allgemein:
In der Software kénnen Sie bis zu 250 Benutzer (Stand 08/2010) verwalten. Uber Benutzerrechte
konnen Sie jedem Benutzer individuell Funktionen sperren oder freischalten.

Eine generelle Abschaltung der Benutzeranmeldung beim Programmstart wird in den Optionen
Sicherheit vorgenommen (Menl Eigenschaften).

Ein Benutzerwechsel oder die Sperrung des Programms kénnen Sie im laufenden Betrieb tber
das Symbol 4% in der Symbolleiste auf dem Hauptbildschirm vornehmen.

Im Menii Zusétze finden Sie Funktionen fiir den aktiven Benutzer wie z.B. die Anderung des
Passwortes durch den Benutzer selbst.

Auflistung Benutzer:

Anzeige der vorhandenen Benutzer. Jeder Benutzername kann nur einmalig vorkommen. Zum
Bearbeiten der Benutzerdaten markieren Sie den gewiinschten Benutzer in der Auflistung.
Zum Léschen eines Benutzers kdnnen Sie links das Symbol €§ benutzen. Uber das Symbol [
kann ein Benutzer komplett neu angelegt werden.

Aktuelle Benutzerdaten:

Hier kénnen Sie fur einen neuen oder vorhandenen Benutzer einen eindeutigen Benutzernamen
und ein Passwort angeben (mind. 4 Stellen, alle Zeichen erlaubt aufler dem Pipe | = ASCII 124).
Aus Sicherheitsgrinden muss das Passwort zweimal angegeben werden.

Aktuelle Benutzerrechte:
Auflistung der Benutzerrechte. Das erste Recht 'Administratorrecht’ schlagt alle anderen Rechte,
d.h.ein Benutzer mit diesem aktivierten Recht hat keinerlei Einschrankungen in der Software.

Mit diesen Symbolen kénnen Sie mehrere Rechte gleichzeitig bearbeiten:
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Dialog Konfiguration - Optionen

Allgemein:
Uber die Optionen kénnen Sie das Programm individuell einstellen. Uber die verschiedenen
Themen wie Allgemein, Anzeige usw. sind die einzelnen Optionen Ubersichtlich gruppiert.

Alle Optionsparameter werden im aktuellen Kundenordner in der Datei 'kunde.ini' abgelegt.
Es wird kein Eintrag in der Windows-Registry vorgenommen!

Optionsthemen:
Wahlen Sie das gewlinschte Thema aus. Offnen Sie das Thema durch Anklicken des Plus-Zeichen
links neben dem Thema:

- Allgemein =] Zum Auf- und Zuklappen aller Themen kénnen
[:% 001 Bei Programmende Koordinaten merken Sie auch die Pfeilsymbole benutzen: « *

B 002 E=portprogramm fur Datenibergabe

- 003 Trennzeichen fur Exportprogramm Mit dem Symbol :| konnen Sie alle

- 004 Externes Grafikprogramm aktuellen Optionen als RTF Datei ausgeben,

- 005 IT-Programm MetCat_HelpDesk 3 um z.B. im Supportfall diese uns zukommen zu
- 006 Abteilung M arne lassen.

- 007 Abtelung Strazze Mr,
- 008 Abteilung PLE

- 009 Abtelung Stadt

- 010 Abteilung Telefon

- 011 Abtelung Fax

El- Anzeige

Wir empfehlen nach der Ersteinrichtung die
Ausgabe einer solchen Datei als Doku-
mentationssicherung lhrer eingestellten
Optionen.

Optionseinstellungen:

Die markierte Option wird hier angezeigt und kann entsprechend des Optionstyps geandert
werden. Die Anzeige von den Elementen kann dabei variieren. Mit dem Button 'Eintragen’
Uibernehmen Sie ein vorgenommene Anderung.

Eine genaue Beschreibung der markierten Option finden Sie unterhalb der Elemente:
E wpartprogramm fur Datenibergabe

Z:\ProgrammelOpenOffice, org 3iprogramiscalc, exe |

Option einktragen | I“i'dll':‘r -:Il%

Angabe eines Programmes {exe) Fir die Ubergabe
won Daken
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Dialog Konfiguration - Standorte

Allgemein:
Uber die Optionen kénnen Sie das Programm individuell einstellen. Uber die verschiedenen
Themen wie Allgemein, Anzeige usw. sind die einzelnen Optionen Ubersichtlich gruppiert.

Mit den Einstellungen fur die Standorte kdnnen Sie den Auftragen im Reiter 'Liste' eine Farbe
zuordnen (Felder 'Standort' und 'Raumlichkeiten'). Beachten Sie dazu auch die Option
'Standortangaben einfarben' in der Optionsauswahl im Reiter 'Liste’'.

Aktuelle Standortdaten:
Anzeige der aktuell markierten Daten.

Jede Standortbezeichnung kann nur einmalig vorkommen. Wenn Sie einen nicht vorhandenen
Standortnamen angeben, so wird dieser automatisch neu angelegt.

Wenn Sie eine Standortangabe in Klammern setzen, z.B. (DA), so wird jeder Standort mit dieser

Angabe entsprechend der Textfarbe eingefarbt (siehe Screenshot oben):

Variante 1:
Exakte Ubereinstimmung eines Standorthamens z.B. Labor (DA):

Zug Ann Standort Faumlich |Meldungsart Kategorie
Berr Pfor Station 23 (CHIR, 6,03 (DA Ii. 704 @ Telefonanruf  Sonstiges
Berr Piop Labor (DA Dienstzir @ Telefonanruf  Kommunikatior
Farr Dfme Shati;nn A S PR 2 w2y Ty Tio&nn iy Talafomane i Lt memem i il-atimr
Variante 2:

(DA) farbt alle Standorte und Raumlichkeiten ein, in denen diese Abklrzung vorkommt.
Die Position im Standortnamen muss zwingend hinter der Bezeichnung des Standortes sein.
Die Angabe (DA) Labor wirde also nicht eingefarbt werden:

Zug: Anrf Standort . Raumlich) Meldungsart

Berr F‘fu:ur[Statiu:un 22 (CHIR, 5.0 (DAY zim.EEIEI] @ Telefonanru
Berr Pfor Atenheim (ALTH) Erdoescl @ Teletfonanru
Berr Pior{Station 07 (Med Geb., 3031 (D& Zim 523 | & Telefonanru
Blerr Pfor| Station 16 (FREL, 4.0G% (DAY Zi 603G @ Telefonanru

Berr Pfor| Station OF (Med Geb ., 3.0 (DAY Zimmer 5 @ Telefananru
Berr Pfor| Station 05 (Med . Geh ., 2.0 (D&Y Zi 402 @ Telefonanru
Blerr Pfor| Station 16 (FREL, 4.0G% (DAY Zimmer & @ Telefonanru
Berr Pfor|Station 21 (CHIR, 4.05) (DAY Li 507 @ Telefananru
Berr Pfor| Station 05 (Med . Geh., 2.0 (D&Y @ Telefonanru
Blerr PforiStation 07 (Med Geb,, 303 (DAY Fis2s @ Telefonanru
Berr Pfor Station 45 (HMO, 2.0G) (EB) Li. 253 @ Teletfonanru

Uber die Farbauswahl kénnen Sie eine Vordergrundfarbe (Textfarbe) einstellen fiir jeden Standort
einstellen. Eine Standortfarbe kann jederzeit auch im nach hinein geandert werden.
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Dialog Konfiguration - Tabellen

Allgemein:
Uber die Optionen kénnen Sie das Programm individuell einstellen. Uber die verschiedenen
Themen wie Allgemein, Anzeige usw. sind die einzelnen Optionen Ubersichtlich gruppiert.

Mit den Einstellungen fir die Tabellen kdnnen Sie in der Software Listen (Tabellen) die Reihenfolge
der Spalten bestimmen. Sie kénnen diesen Dialog im Programm immer mit diesem Symbol
direkt aufrufen.

Auswahl der Tabelle:

Markieren Sie die gewlinschte Tabelle, um die Spalten neu zu sortieren. Wenn Sie diesen
Konfigurationsdialog verkleinern (also nicht auf dem Bildschirm maximieren), dann wird im
Hintergrund die entsprechende Tabelle angezeigt (dies gilt nicht bei der Tabelle 'Adressen’).

Anzeige der Spalten / Sortierungsliste:

Ziehen Sie per Drag&Drop die gewlinschten Spalten an ihre Position. Markieren Sie dazu einen

Eintrag, halten die linke Maustaste gedruckt und bewegen den Mauszeiger an die neue Position.
Stellen Sie sich zuerst die Anzahl der Spalten so ein, das Sie idealerweise alle Spaltentexte der

gewahlten Tabelle angezeigt bekommen.

Beachten Sie vorab die Einstellungen der Optionen iiber das Symbol [ :

Anzahl sichtbare Spalten

Wabhlen Sie hier die Anzahl der sichtbaren Spalten so ein, das Sie in der Sortierungstabelle alle
Felder angezeigt bekommen. Verbreitern Sie diesen Dialog dazu auch auf die maximale
mogliche Bildschirmbreite Ihres Monitors

Eintrage tauschen (sonst verschieben)

Die beiden durch den Drag&Drop Vorgang betroffenen Spalten werden untereinander getauscht,
sonst wird der zuerst markierte Eintrag an die gewunschte Stelle verschoben

Nur zuletzt verschobene Eintrage einfarben

Farbt alle Eintrage (Spalten) ein, die nicht mehr an ihrer Originalposition sich befinden. Mit dieser
Option werden immer nur die maximal beiden letzten betroffenen Spalten eingefarbt
Originalspaltenbreiten nach Tauschen einsetzen

Wenn Sie die Sortierung einer Tabelle mit dem Button 'Sortierung Ubernehmen' Ubernehmen,

so werden aus der Datenbank aus der Tabelle 'Felder' die vorgegebenen Breiten mit Uber-
nommen. Dies kann z.B. dazu genutzt werden, um die Spaltenbreite einer Tabelle zurlick-
zusetzen.

Uber das Symbol [fEl kénnen Sie die Felder beschriften bzw. weitere Einstellungen vornehmen
(direkt in der Datenbank Uber das externe GA-Systemhaus DB_Editor — Tool).
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Dialog Listen

Allgemein:

Die Listen bieten lhnen eine schnelle Ubersicht (iber die aktuellen Auftragsdaten an. Je nach
Aufruf einer Liste kann die Darstellung einer Liste variieren. Einzelne Funktionen kénnen je nach
Listenaufruf gesperrt sein. Mit einem Doppelklick der linken Maustaste auf einen Listeneintrag
kénnen Funktion direkt aufgerufen werden, z.B. die Funktion Anzeigen (auch dies ist abhangig von
der aufgerufenen Listenfunktion).

Durch Anklicken der Spaltenuberschriften kbnnen Sie die Liste jeweils sortieren. Das Ein- oder
Ausblenden von Spalten kdnnen Sie mit der Funktion 'Freie Liste' im Menu Listen ausfihren.

Aktuelle Listendaten:

Zeilen unterschiedlich einfarben
Jede zweite Zeile wird hellgrau eingefarbt.
Statusspalte einfarben
Die Spalte Status wird entsprechend des jeweiligen Statustextes eingefarbt.
Prioritatsspalte einfarben
Die Spalte Prio wird entsprechend der jeweiligen Prioritat eingefarbt:
100%
51...99% gelb
0...50% grun
Rahmen (Gitter) einblenden
Jede Zeile und Spalte wird mit einer dinnen Linie zur ndchsten Zelle abgegrenzt.
Beim Aufruf automatisch aktualisieren
Wird eine Liste aufgerufen, so wird der Inhalt einer Liste sofort neu aufgebaut (aktualisiert).
Ansonsten stehen beim Aufruf die Daten des letzten Listenaufrufes in der Liste (ausser wenn
eine andere Listenfunktion als die letzte aufgerufen wird, dann wird der Inhalt sofort neu
aufgebaut). Uber den Button Aktualisieren kénnen Sie die Liste jederzeit manuell neu
aufbauen.
Spaltenbreiten beim beenden sichern
Die aktuellen Spaltenbreiten der Liste werden beim Schliessen des Dialoges gesichert.

= Die aktuellen Listendaten werden exportiert. Das gewiinschte Exportprogramm z.B. MS
Excel geben Sie in den Optionen Allgemein an (Menl Eigenschaften).

wm | Die aktuellen Daten werden als HTML Dokument an den aktuellen Browser Gbergeben.

Button Anzeigen
Der Dialog wird beendet und der aktuell markierte Auftrag wird im Reiter 'Liste' gesucht und
entsprechend markiert.

Button Spaltenbreiten
Setzt die Spalten der einzelnen Felder nach einer Sicherheitsabfrage auf Standardwerte
zurlck. Diese Funktion kann dann ausgefuhrt werden, wenn eine Spaltenbreite aus
Versehen auf Null (also ausgeblendet) gesetzt wurde.
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Dialog Mitarbeiterverwaltung - Liste / Daten / Zuordnung

Allgemein:

Die Mitarbeiterverwaltung erméglicht das komfortable anlegen und bearbeiten von Mitarbeitern, die
an den Auftragsmeldungen beteiligt sind (nicht die Mitarbeiter, die Stérungen/Auftrage melden!).
Die Anzahl der Mitarbeiter, die Sie verwalten konnen, entnehmen Sie |hrer Lizenz (Clienten) im
Meni Hilfe unter Information. Auf dem Hauptbildschirm sehen Sie in der Statuszeile unten eine
grafische Anzeige lhrer Clientenauslastung: Cligrten: 1 (der hellblaue Balken gibt die
Auslastung zur maximalen Clientenanzahl an, d.h. wenn der Balken komplett hellblau ist, dann
haben Sie die max. Anzahl von Mitarbeitern (Clienten) eingerichtet). Im Menu Zusatze finden Sie
weitere Funktionen fur die Clienten (Mitarbeiter).

In diesem Reiter erhalten Sie eine Ubersicht tiber alle eingerichteten Mitarbeiter. Je nach Aufruf
und Benutzerrecht kénnen Sie mit einem Doppelklick der linken Maustaste auf einen
Mitarbeitereintrag diesen editieren. Grundsatzlich konnen Mitarbeiter in beliebig vielen Gruppen
eingetragen werden, z.B. in die Gruppe Hardware oder Lager usw. Damit kdnnen Auftrage schnell
beim Neuanlegen mehreren Mitarbeitern zugeordnet werden.

Der Mitarbeiter [unbekannt] kann nicht editiert oder geldscht werden!

Einzelne Beschreibungen:

GruppenT eams; |[.&IIE Gruppen/Teamsz] -
Wabhlen Sie eine eingerichtete Gruppe aus, um nur deren Mitglieder aufzulisten.

Zeilen unterschiedlich einfarben
Jede zweite Zeile wird hellgrau eingefarbt.
Gruppen/Teams einfarben
Es wird versucht, jede Gruppe mit einer anderen Farbe darzustellen (max. 16 verschiedene
Farben; bei mehr als 16 Gruppen findet eine Farbwiederholung statt).
Rahmen flr jede Zeile zeichnen
Eine Zeile wird mit einer dlinnen Linie zur nachsten Zeile abgegrenzt.
Rahmen fur jede Spalte zeichnen
Eine Spalte wird mit einer dinnen Linie zur nachsten Spalte abgegrenzt.
Symbole in Liste anzeigen
Die Funktionssymbole werden vor den Mitarbeiterdaten eingeblendet
Mitarbeiterpfade prufen (zeitaufwendig)
Die Zuordnung der Messageordner fur die Option Info an PC (relevant fur den Versand von
Auftrdgen an einen Mitarbeiter!) wird bei Aufruf der Liste gepruft. Dies ist zeit intensiv und
kann daher zu einer spurbaren Verzégerung beim Aufbau der Liste fihren! Diese Option
sollte im Fehlerfall aktiviert werden, um eventuell falsche Pfadangaben zu ermitteln.

= Die aktuellen Mitarbeiterdaten werden exportiert. Das gewlnschte Exportprogramm z.B. MS
Excel geben Sie in den Optionen Allgemein an (MenU Eigenschaften).

+m  Die aktuellen Daten werden als HTML Dokument an den aktuellen Browser Ubergeben.
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Aufruf des Reiters Daten beim Aufruf aus dem Menu Eigenschaften:

Mit einem Doppelklick der linken Maustaste kdnnen Sie in den Reiter Eingabe wechseln und die
Daten des markierten Mitarbeiters bearbeiten.

Aufruf des Reiters Zuordnung beim Zuordnen von Mitarbeitern in einen Auftrag (Reiter Daten):

Mit einem Doppelklick der linken Maustaste kdnnen Sie einen Mitarbeiter in die Zuordnung auf der
rechten Seite aufnehmen. Dort kdnnen Sie wieder mit einem Doppelklick der linken Maustaste
einen bereits zugeordneten Mitarbeiter entfernen.

Ist ein Mitarbeiter in der Zuordnung enthalten, so wird er in der Auflistung der Mitarbeiterdaten mit
einem | grinen Hintergrund markiert:

Einfacher Linksklick: Gruppe anzeigen
Doppelklick: Gruppe in Zuordnung eintragen

HelpDesk. - Master
K.omTec
Saftware

v Mit Doppelklick automatizch eintiagen - Zuordnung per Doppelklick aktivieren bzw. deaktivieren

Zugeordnete Mitarbeiter [34]: Anzahl zugeordnete Mitarbeiter

[y | By E E Symbole:

5 alawa, Dagmar 1. Aktuel!en M[tarbeiter zuordnen

Adamiee, Thomas 2. Alle Mitarbeiter zuordnen

Heinrich, Bernd 3. Markierten Mitarbeiter aus Zuordnung entfernen
T 4. Alle Mitarbeiter aus Zuordnung entfernen

Das Zuordnen bzw. Entfernen eines Mitarbeiters kann in beiden Listen per Doppelklick mit der
linken Maustaste erfolgen.
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GA-Systemhaus

Dialog Mitarbeiterverwaltung - Eingabe

Allgemein:

Die Mitarbeiterverwaltung erméglicht das komfortable anlegen und bearbeiten von Mitarbeitern, die
an den Auftragsmeldungen beteiligt sind (nicht die Mitarbeiter, die Stérungen (Auftrage melden!).
Die Anzahl der Mitarbeiter, die Sie verwalten konnen, entnehmen Sie |hrer Lizenz (Clienten) im
Meni Hilfe unter Information. Auf dem Hauptbildschirm sehen Sie in der Statuszeile unten eine
grafische Anzeige lhrer Clientenauslastung: Cligrten: 1 (der hellblaue Balken gibt die
Auslastung zur maximalen Clientenanzahl an, d.h. wenn der Balken komplett hellblau ist, dann
haben Sie die max. Anzahl von Mitarbeitern (Clienten) eingerichtet). Im Menu Zusatze finden Sie
weitere Funktionen fur die Clienten (Mitarbeiter).

In diesem Reiter konnen Sie die Mitarbeiterdaten des im Reiter Daten markierten Mitarbeiters
editieren. Beachten Sie bitte, dass diese Funktion nur bei direktem Aufruf im Menul Eigenschaften
oder Uber das Submeni 'Eingabe’ Gber das Symbol Mitarbeiter in der Symbolleiste méglich ist.

Der Mitarbeiter [unbekannt] kann nicht editiert oder geldscht werden!

Einzelne Feldbeschreibungen:

Blaue Felder sind Pflichtfelder bzw. haben eine wichtige Funktionalitat!

Gruppe/Team
Mame
Abteiung
Funktion
Standort
Telefan

Fax

Rkl

PSa

Email
Arbeitzzed
Eintritt s clatum
Avstritzcatum
Bemerkung
Per Email

Drucken

hfit Sound
Sounddatei

HTML Ausgabe
HThL Datei

Auftraghlr, von
Auftraghlr. bis
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Zuordnung in eine Gruppe (mehrere Gruppen mit Komma trennen)
Angabe eines Mitarbeiternamens (Empfohlen: Vorname, Nachname)
Beliebige Angabe einer Abteilungsbezeichnung

Beliebige Angabe der Mitarbeiterfunktion, z.B. Hausmeister

Angabe vom Sitz des Standortes des Mitarbeiters

Interne Telefonnummer des Mitarbeiters

Interne Faxnummer des Mitarbeiters

Mobile Rufnummer des Mitarbeiters

Piepsernummer (PSA) des Mitarbeiters

Emailadresse des Mitarbeiters

Angabe fur Erreichbarkeit des Mitarbeiters, z.B. 08:00 - 16:00 Uhr
Eintrittsdatum des Mitarbeiters

Austrittsdatum des Mitarbeiters

Freies Informationsfeld

Aktivieren, wenn bei Auftragsanderung eine Email versendet werden soll
Aktivieren, wenn bei Auftragsanderung lokal ein Ausdruck erfolgen soll
Aktivieren, wenn der Mitarbeiter eine Soundmeldung erhalten soll
Angabe einer Sounddatei fur eine Soundmeldung

Aktivieren, wenn bei Anderung eine HTML Ausgabe erstellt werden soll
Angabe der HTML Datei mit Pfadangabe z.B. fur Intranetseiten
Auftragsnummer Poolstart (nur bei individueller Auftragsnummernvergabe)
Auftragsnummer Poolende (nur bei individueller Auftragsnummernvergabe)
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Auftragsnummern Pool:

Der Auftragsnummernpool ist nur relevant, wenn Sie nicht in den Optionen Auftrage (Menu
Eigenschaften) die Option Auftragsnummer aus Mitarbeiterpool aktiviert haben. Beim Anlegen
eines neuen Auftrages wird standardmaRig eine Nummer aus Datum und Uhrzeit gebildet. Sie
kénnen aber mit dem Pool an Auftragsnummern jedem Mitarbeiter einen eigenen Kreis an
Auftragsnummern zuordnen. Diese durfen sich naturlich bei den Mitarbeitern nicht iberschneiden!

Beispiel: von bis

Scholz 0000000000 0000999999
Meier 0001000000 0001999999
Miiller 0002000000 0002999999
Zappel 000x000000 000Xx999999

Eine Ubersicht Uber die aktuellen Stande der Auftragsnummern bei Benutzung des Auftragspools
je Mitarbeiter erhalten Sie im Reiter Daten/Liste mit dem Symbol :

Generell empfohlen wird die automatische Vergabe von Auftragsnummern aus Datum und Uhrzeit.

Allgemeiner Hinweis:
Der Mitarbeiter [unbekannt] kann nicht editiert oder geléscht werden!
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Dialog Mitarbeiterverwaltung - Userordner

Allgemein:

Die Mitarbeiterverwaltung erméglicht das komfortable anlegen und bearbeiten von Mitarbeitern, die
an den Auftragsmeldungen beteiligt sind (nicht die Mitarbeiter, die Stérungen (Auftrage melden!).
Die Anzahl der Mitarbeiter, die Sie verwalten konnen, entnehmen Sie |hrer Lizenz (Clienten) im
Meni Hilfe unter Information. Auf dem Hauptbildschirm sehen Sie in der Statuszeile unten eine
grafische Anzeige lhrer Clientenauslastung: Cligrten: 1 (der hellblaue Balken gibt die
Auslastung zur maximalen Clientenanzahl an, d.h. wenn der Balken komplett hellblau ist, dann
haben Sie die max. Anzahl von Mitarbeitern (Clienten) eingerichtet). Im Menu Zusatze finden Sie
weitere Funktionen fur die Clienten (Mitarbeiter).

In diesem Reiter erhalten Sie einen Uberblick tiber den Userordner, in dem die
Mitarbeiterinstallationen abgelegt sind. Dieser Reiter ist nur sinnvoll zu nutzen, wenn Sie die
Netzinstallation nach der Vorgabe der Software vorgenommen haben! Siehe dazu das Dokument
im Programmordner Anleitung_Netzwerk_HelpDesk 4.pdf oder benutzen Sie die Funktion
Anleitung Netzwerk im Meni Hilfe oder benutzen Sie das Symbol ] .

Die Software ist so aufgebaut, dass Sie auf den Clientrechnern (Mitarbeiter PC) keinerlei
Installation vornehmen muissen (wobei eine lokale Installation auch mdglich ist). Ein Mitarbeiter
startet "seine" Software nur mit Hilfe einer Verknupfung (Link), die auf seinen Userordner verweist.
Damit ist gewahrleistet, dass selbst bei einem Totalausfall eines Client PC ein Mitarbeiter mit
einem neuen/anderen PC sofort mit seiner Installation weiter arbeiten kann.

Anzeige Userordner:
Klicken Sie mit der linken Maustaste doppelt auf einen Ordnereintrag, um
diesen zu 6ffnen oder zu schlief3en.

: (3 dagmarsalawa Zum Offnen eines Ordners im Explorer benutzen Sie bitte das Symbol [ .
£ stefan-zcholz

o=

Einstellen und anpassen der Netzwerkpfade. Relevant flr diesen Reiter ist der Pfad fir den
Userordner.
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Dialog Mitarbeiterverwaltung - Statistik

Allgemein:

Die Mitarbeiterverwaltung ermoéglicht das komfortable anlegen und bearbeiten von Mitarbeitern, die
an den Auftragsmeldungen beteiligt sind (nicht die Mitarbeiter, die Stérungen (Auftrage melden!).
Die Anzahl der Mitarbeiter, die Sie verwalten kdnnen, entnehmen Sie lhrer Lizenz (Clienten) im
Menu Hilfe unter Information. Auf dem Hauptbildschirm sehen Sie in der Statuszeile unten eine
grafische Anzeige lhrer Clientenauslastung: Cligrten: 1 (der hellblaue Balken gibt die
Auslastung zur maximalen Clientenanzahl an, d.h. wenn der Balken komplett hellblau ist, dann
haben Sie die max. Anzahl von Mitarbeitern (Clienten) eingerichtet). Im Menu Zusatze finden Sie
weitere Funktionen fir die Clienten (Mitarbeiter).

In diesem Reiter erhalten Sie eine aktuelle Ubersicht der Auftrage pro Mitarbeiter. Dabei wird
optionsabhangig ein Auftrag einem Mitarbeiter zugeordnet, wenn er im Feld Annahme durch
und/oder in dem Feld Zugeordnet eingetragen ist.

Optionen:

Nach einer Anderung einer Option benutzen Sie den Button Aktualisieren, um die Statistik neu

aufzubauen.

Mit ausgeblendeten Auftragen
Es werden fir die Erfassung der Statistik auch Auftrdge mit einbezogen, die ausgeblendet
sind (Reiter Liste).

Feld 'Zugeordnet' mit einbeziehen
Fir eine Statistik wird das Feld 'Annahme durch' genutzt; mit dieser Option erweitern Sie das
Erfassen von Auftragen auch auf das Feld 'Zugeordnet', d.h. ein Auftrag wird auch dann
gezahlt, wenn der Mitarbeiter in diesem Feld eingetragen ist.

Statistiktabelle:

Zeilen unterschiedlich einfarben
Jede zweite Zeile wird hellgrau eingeféarbt.
Zeilen nach Status einfarben
Farbt die Zeilen nach den Statusspalten (Statustexten) ein.
Rahmen fir jede Zeile zeichnen
Eine Zeile wird mit einer dinnen Linie zur nachsten Zeile abgegrenzt.
Rahmen fiir jede Spalte zeichnen
Eine Spalte wird mit einer dinnen Linie zur nachsten Spalte abgegrenzt.

= Die aktuellen Mitarbeiterdaten werden exportiert. Das gewlinschte Exportprogramm z.B. MS
Excel geben Sie in den Optionen Allgemein an (MenU Eigenschaften).

+m  Die aktuellen Daten werden als HTML Dokument an den aktuellen Browser tUbergeben.

Ein Mitarbeiter ohne einen einzigen Auftrag wird hellgrau dargestellt; ist mind. ein Auftrag gezahlt
worden, so ist der Mitarbeitername rot. Die Summenzeile am Ende ist [hellgrin’ und zeigt die
Zahler je Statusspalte an.
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Dialog NetCat_Finder - Konfiguration

Allgemein:

Die Software NetCat_Finder verwaltet lhrer Gerate und lhr komplettes Netzwerk. Diese Daten
kénnen aus einem Auftrag heraus abgerufen werden, d.h. wenn Sie z.B. flir einen Computer oder
Telefon einen Auftrag hier im NetCat_HelpDesk eingetragen haben, so kénnen Sie die
zugehdrigen Geratedaten vom NetCat_Finder abrufen.

Voraussetzung:

NetCat_Finder ab Version 4

NetCat_HelpDesk  ab Version 4

In den allgemeinen Optionen (Menu Eigenschaften) tragen Sie den Pfad zum Programm

NetCat_Finder ein. Die Funktionen fir den Aufruf vom NetCat_Finder finden Sie im Menu Zusatze
oder im Reiter 'Liste' und im Reiter 'Daten' (iber dieses Symbol: [z

In diesem Reiter tragen Sie Parameter zum Verbinden der Datenbank vom NetCat_Finder ein.

Beispiel:

| Der Hostname ist der Servername oder
beim lokalen PC 'localhost'

Database: |net|:.at_ﬁnder_5 | [i] 4F Die Database ist der Datenbankname
der NetCat_Finder Datenbank.

Hostname: |||:u:a|h|:|st

Kompression: [ Aktiv
Encrypted: [ Aktiv

Benuzer:  |Kunde | Benutzer und Passwort sind die
Passwort: e | eingerichteten Userdaten der
Datenbank.

Wiederholung:

[ Passwirter anzeigen

@ Datenbank MetCat_Finder verbinden |

Bitte beachten Sie fur die genaue Beschreibung der Felder und Symbole die Beschreibung im
GA-Systemhaus Datenbankeditor im Menl Eigenschaften unter Datenbank (Konfiguration).

Die Statuszeile zeigt den aktiven Zustand der Verbindung zur Datenbank an.
Nur bei aktiver Verbindung kann eine Anfrage von Geratedaten erfolgen.

Beachten Sie bitte auch die Meldungen im Reiter 'Status'.
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Dialog NetCat_Finder - Anfrage

Allgemein:

Die Software NetCat_Finder verwaltet lhrer Gerate und lhr komplettes Netzwerk. Diese Daten
kénnen aus einem Auftrag heraus abgerufen werden, d.h. wenn Sie z.B. fir einen Computer oder
Telefon einen Auftrag hier im NetCat_HelpDesk eingetragen haben, so kénnen Sie die
zugehdrigen Geratedaten vom NetCat_Finder abrufen.

Voraussetzung:
NetCat_Finder ab Version 4
NetCat_HelpDesk  ab Version 4

In den allgemeinen Optionen (Menu Eigenschaften) tragen Sie den Pfad zum Programm
NetCat_Finder ein. Die Funktionen fir den Aufruf vom NetCat_Finder finden Sie im MenU Zusatze
oder im Reiter 'Liste' und im Reiter 'Daten' (iber dieses Symbol: [z

Beachten Sie bitte immer, das eine Anfrage nur bei aktiver Datenbankverbindung maoglich ist.
Informationen finden Sie in der Statuszeile (unten) und im Reiter 'Status’.

In diesem Reiter fuhren Sie die Anfrage an die Datenbank vom NetCat_Finder aus.

Sie kdnnen dabei nach einem beliebigen Begriff oder fest nach einer Inventarnummer suchen.

Wenn Sie diesen Dialog iiber das Symbol [z im Reiter 'Liste' bzw. im Reiter 'Daten’ augerufen
haben, so sind die Felder aus dem aktuellen Auftrag bereits voreingestellt:

Auftragnummer 080724112802 |_| | Liste aktualizieren |5 ] Suche:  [<lhre Angabes | Suchen

Datum,Zeit 24,07.2008, 11:25%

Ao dach e I-softwere NetCat Fincer I
Zugeordnet Berndt, Steffen /B
Auftragsende  24.07.2008, 12:0 Knnfiguratinn l (1] Status % Anfrage IErgebni& l Lixte l
Abszender athlon-phenomii =

Status @ offen Mach Betreff oder Bereich suchen: ODER: Nach Inventarnummer
Pria 0%

Betrifft 3210 Suchbegriff: 3210 |

St s [ Sereehsausma: o7 Godenane =]

Raumlichkeiten 50L Maskierung: |L|KE %% S0l Maskierung: | LIKE

Kategorie

Meldungsart & Telefonanruf Anfrage/Suche ausfilhren | Anfrage/Suche aus

Gemeldet durch Sekretariat Horter
Termin

Eskalation [Status und Priori @ SQL Befehl:
Barcode

Zeitaufwand 0T 00:05

Ausfallzeiten

Zustandig

Auftragstext  Mit Schwester ge
Mailadressen Das Feld 9 istin den Auftragsdaten das Feld ‘Betreff.

Inventarnr, 192820

Das Feld 24 ist in den Auftragsdaten das Feld Tnventarnummer',
Bei erfolgreicher Anfrage wechselt die Ansicht auf den Reiter 'Ergebnis'. Im Reiter 'Liste' finden

Sie eine Ubersicht aller gefundenen Geratedaten, die mit den Suchbegriffen (ibereinstimmen (die
SQL Maskierung LIKE bedeutet exakt Ubereinstimmend und LIKE %...% ist beinhaltend).
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Dialog NetCat_Finder - Ergebnis

Allgemein:

Die Software NetCat_Finder verwaltet lhrer Gerate und lhr komplettes Netzwerk. Diese Daten
kénnen aus einem Auftrag heraus abgerufen werden, d.h. wenn Sie z.B. flir einen Computer oder
Telefon einen Auftrag hier im NetCat_HelpDesk eingetragen haben, so kénnen Sie die
zugehdrigen Geratedaten vom NetCat_Finder abrufen.

Voraussetzung:
NetCat_Finder ab Version 4
NetCat_HelpDesk  ab Version 4

In den allgemeinen Optionen (Menu Eigenschaften) tragen Sie den Pfad zum Programm
NetCat_Finder ein. Die Funktionen fir den Aufruf vom NetCat_Finder finden Sie im Menu Zusatze
oder im Reiter 'Liste' und im Reiter 'Daten' (iber dieses Symbol: [z

Beachten Sie bitte immer, das eine Anfrage nur bei aktiver Datenbankverbindung maéglich ist.
Informationen finden Sie in der Statuszeile (unten) und im Reiter 'Status’.

In diesem Reiter erhalten Sie nach einer erfolgreichen Anfrage an die Datenbank vom
NetCat_Finder das erste gefundene Ergebnis.

Im Reiter 'Liste' finden Sie eine Ubersicht aller gefundenen Geréatedaten, die mit den Suchbegriffen
aus dem Reiter 'Anfrage' Ubereinstimmen (die SQL Maskierung LIKE bedeutet exakt
ubereinstimmend und LIKE %...% ist beinhaltend).

Benutzen Sie diese Symbole, um bei mehreren gefundenen Geratedaten (Datensatze) zu
zwischen diesen zu navigieren:

M4 tenz M

Oder wechseln Sie in den Reiter 'Liste’ und fuhren Sie auf den gewlnschten Geratedatensatz
einen Doppelklick mit der linken Maustaste aus.
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Dialog NetCat_Finder - Liste

Allgemein:

Die Software NetCat_Finder verwaltet lhrer Gerate und lhr komplettes Netzwerk. Diese Daten
kénnen aus einem Auftrag heraus abgerufen werden, d.h. wenn Sie z.B. fir einen Computer oder
Telefon einen Auftrag hier im NetCat_HelpDesk eingetragen haben, so kénnen Sie die
zugehdrigen Geratedaten vom NetCat_Finder abrufen.

Voraussetzung:
NetCat_Finder ab Version 4
NetCat_HelpDesk  ab Version 4

In den allgemeinen Optionen (Menu Eigenschaften) tragen Sie den Pfad zum Programm
NetCat_Finder ein. Die Funktionen fir den Aufruf vom NetCat_Finder finden Sie im MenU Zusatze
oder im Reiter 'Liste' und im Reiter 'Daten' (iber dieses Symbol: [z

Beachten Sie bitte immer, das eine Anfrage nur bei aktiver Datenbankverbindung maglich ist.
Informationen finden Sie in der Statuszeile (unten) und im Reiter 'Status’.

In diesem Reiter erhalten Sie nach einer erfolgreichen Anfrage an die Datenbank vom
NetCat_Finder alle gefundenen Ergebnisse.
Im Reiter 'Ergebnis’ finden Sie jeweils den ersten Datensatz aller gefundenen Geratedaten, die mit

den Suchbegriffen aus dem Reiter 'Anfrage’ Ubereinstimmen (die SQL Maskierung LIKE bedeutet
exakt ubereinstimmend und LIKE %...% ist beinhaltend).

Fuhren Sie auf den gewlinschten Geratedatensatz einen Doppelklick mit der linken Maustaste aus,
um diesen einzeln im Reiter 'Ergebnis' angezeigt zu bekommen.

64 von 75 http://www.ga-systemhaus.de



Handbuch NetCat HelpDesk 4 GA-Systemhaus

Dialog Statistiken

Allgemein:

I?ie Statistik ermittelt aus definierten Berei_g:hen z.B. Kategorie Werte, die Ihnen einen schnellen
Uberblick ermoglichen. Durch die direkte Ubergabe an MS Excel mit Erstellung von Diagrammen
usw. ist ein schnelles Erkennen und Auswerten von Engpassen usw. moglich.

Statistikwerte fur x:

Auflistung Werte
Anzeige der ermittelten Werte. Nach einer neuen Auswahl einer Statistik im Feld
Statistikauswahl kann mit dem Button Erstellen die Werte neu ermittelt werden.
Statistikauswahl:
Auswahl eines Bereichs, aus dem die Werte fiir eine Statistik ermittelt werden sollen.

Programmpfad fir MS Excel:
Uber das Symbol E’;',| kénnen Sie angeben, wo das Programm MS Excel installiert ist.
Standard ist oft z.B. c¢:\programme\microsoft office\office\excel.exe

Diagrammtyp:
Bei einer Ubergabe der Werte an MS Excel kdnnen Sie hier festlegen, mit welchem
Diagrammtyp in Excel ein Diagramm erstellt werden soll. Benutzen Sie den Button MS Excel,
um den Vorgang der Ubergabe zu starten.

Beispiel fur Anzeige von Werten:

17 5 1005 33 7 2 2 Button HTML:
Die aktuellen Daten werden als HTML Dokument an den aktuellen
Browser Ubergeben.

Button Export:
Die aktuellen Statistikwerte werden exportiert. Das gewlinschte
Exportprogramm z.B. MS Excel geben Sie in den Optionen
Allgemein an (Menu Eigenschaften).

]
:
349
:
L

ol = =

Symbol Optionen:
Beschriftung
Die einzelnen Wertspalten werden beschriftet.
Anzahl schreiben

E § 2 ,% 5 In jede Balkenanzeige wird auch der Wert geschrieben.

5 - - Im [BIalieRl Bereich oben sehen Sie den Prozentualen Anteil am
2 [ E 3£ Maximalwert; im Balken den tatsachlich ermittelten Wert.
= F oo LF 2 2 2
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Dialog Suchen

Allgemein:

In der Software stehen lhnen verschiedene Suchfunktionen zur Verfiigung. In diesem Dialog

konnen Sie beliebige Suchbegriffe mit verschiedenen Angaben von Filtern und Bedingungen
ausfuhren.

Beachten Sie dazu unbedingt die Angaben unter dem Symbol [i].
Anzeige Datensatze:
Je nach Suchangaben werden die gewunschten Auftragsdaten angezeigt.

Die Felder, in denen der Suchbegriff ganz oder teilweise vorkommt, sind gelb hinterlegt:

Suchangaben

Suchrmaske: |54I]1 j [i]

[T &ross-fEleinschreibung beachten

¥ auch in ausgeblendeten Auftrdgen suchen

Suchen
Daten {42): Datensatz im Reiker Liste' zeigen |
|.&uﬂragnummer - | DatumiZeit Betriftt Auftrag Status Pria
B |oat027124a36 27102008, 124835 (vof|tel 3658 frau noel| COMPLAN | Info KomTec||Erledigt | i3
O os1116552815620 1611 2008, 152855 (So) 3643 3643 Storniert 100%
[ 0901 20100812512 | 20001 2009, 12:06:10 (DD | 6162 Avava /Info KomTec kon| Storniert 0%
FH Amsd =id 4 ST e T T o A4 md SEAE AT AT AS AR 14 d

AT o Asmcambhlialy femne! EelaAli-d (=13

Mit einem Doppelklick der linken Maustaste kann der gewinschte Auftrag im Reiter 'Liste'
angezeigt werden. Sie kdnnen auch einen Datensatz markieren und dann Button 'Datensatz im
Reiter 'Liste' anzeigen' benutzen. Der Suchdialog wird dabei automatisch geschlossen.

Uber das Symbol 5 kénnen Sie unter anderem die Option 'Ausgeblendete Auftrage auflisten’
aktivieren. Damit werden eventuelle Statusfilter im Reiter 'Liste' unwirksam und die Suche Uber alle
Auftragsdaten ausgefihrt.

Mit dem Symbol kdnnen Sie die Liste manuell Idschen und eine Suche erneut durchfuhren.
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Dialog Termine

Allgemein:

In dieser Terminliste werden nur die Auftrage aufgelistet, deren Termin im angegebenen

Zeitrahmen aktuell erreicht wird oder ist. Diesen Zeitrahmen legen Sie auf dem Hauptbildschirm im

Reiter Termine fest, in dem Sie Uber das dortige Symbol eine Angabe machen:

lﬂ Ein Termin z.B. um 12.00 Uhr wird friihestens ab 11.55 Uhr in
dieser Liste angezeigt.

keldung wor T ermin; SMin = | Beachten Sie bitte auch die anderen Optionen.

Abfragezpkluz in Sek.:

Sie kdnnen diese Terminliste im MenU Listen mit der Funktion Aktuelle Termine oder im Reiter
Termine auf dem Hauptbildschirm mit dem Symbol 75 aufrufen.

Einzelne Beschreibungen:

Zeilen unterschiedlich einfarben
Jede zweite Zeile wird hellgrau eingefarbt.
Rahmen (Gitter) einblenden
Jede Zeile und Spalte wird mit einer dinnen Linie zur ndchsten Zelle abgegrenzt.
Spalte Status einfarben
Farbt die Statusspalten nach dem jeweiligen Statustext ein.

= Die aktuellen Termine werden exportiert. Das gewunschte Exportprogramm z.B. MS Excel
geben Sie in den Optionen Allgemein an (Menu Eigenschaften).

+m  Die aktuellen Daten werden als HTML Dokument an den aktuellen Browser Ubergeben.
== Der aktuelle Auftrag wird als RTF Dokument (Vorlage Auftragsdaten.rtf) erstellt.
@, Als Test wird die aktuelle Sounddatei fir eine Benachrichtigung eines Termins abgespielt. Sie

konnen eine andere Sounddatei benutzen, wenn Sie diese in den Ordner
A\kunde\sound\ kopieren und in tonleiter.wav umbenennen.

Die Symbole in der Terminliste:

B Temin ungeprift

£ Termin noch nicht eneickt
£ Temin aktuel [heuts)

& Temin abgelaufen

Mit dem Button Markierten Termin I6schen wird ein Auftrag nur aus dieser Liste entfernt und nicht
als Auftrag im Reiter Liste.
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Dialog Verkehrsstatistik

Allgemein:

Dieser Dialog kommt nach einer durchgefiihrten Auswertung (siehe Dialog Auswertung) und
Angabe des Ergebnisses als Verkehrsstatistik. Die ermittelten Auftrdge werden zur Grundlage
einer zeitlichen Statistik herangezogen und vermitteln z.B. flir eine Wochenubersicht, wann wie
viele Auftrage gemeldet werden.

Die Ansicht variiert dabei nach den von lhnen gemachten Vorgaben wie z.B. Status und
Datum. Die Grafik kann dabei nach Anzahl der Auftrage bzw. nach Anzahl der Tage (Dauer
des Auftrages, bis er erledigt wurde) angezeigt werden.

Einzelne Beschreibungen:

il Legende einblenden
Zeigt alle Statustexte mit Farben in der Grafik auf der linken Seite dar.
Beschriftung einblenden
Bei jeder Spalte wieder der zugehorige Wert mit eingeblendet.
Dunkle Hintergrundfarbe
Aktiviert eine dunkelgrauen Hintergrund fiir besseren Kontrast bei hellen Statusfarben
wie z.B. beim Status Teilerledigt
Autom. aktualisieren Werte
Wenn Sie in den Vorgaben unter den Feldern Status oder Datum eine Anderung vornehmen,
so wird die Grafik direkt neu aufgebaut (sonst missen Sie den Button Werte berechnen
dricken).
Autom. aktualisieren Grafik
Wenn Sie in den Vorgaben unter den Feldern Anzeige oder Bezug eine Anderung
vornehmen, so wird die Grafik direkt neu aufgebaut (sonst missen Sie den Button Grafik
aktualisieren berechnen dricken).

Die aktuelle Grafik wird an ein externes Grafikprogramm als BMP (ibergeben. Das
gewiinschte Programm kénnen Sie in den Optionen Allgemein angeben.

= Die aktuellen Zahlerstande werden als RTF Dokument ausgegeben.
Blendet das Vorgabefenster ein bzw. aus.

Vorgabe Status

Auswahl, welche Auftrage mit welchen Statustexten fur die Anzeige benutzt werden sollen.
Vorgabe Datum

Auswabhl fir die grafische Ansicht nach Datumsvorgabe (Zeitrhythmus).

Button Werte berechnen

Berechnet die Werte neu und aktualisiert anschlieRend die Grafik neu (beachten Sie die
Option 'Autom. aktualisieren Werte').
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Vorgabe Anzeige

Auswabhl fir die Darstellungsart (Linie wird empfohlen bei Vorgabe Status 'Alle...").
Vorgabe Bezug

Grundlage zur Darstellung wird die Anzahl der Auftrdge genommen oder die Anzahl der
bendtigten Tage der Auftrage, bis diese Erledigt wurden.

Button Grafik aktualisieren

Aktualisiert die Grafik nur neu, ohne eine Neuberechnung der ermittelten Werte
vorzunehmen (beachten Sie die Option 'Autom. aktualisieren Grafik').
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Frontendmodul (Optional)

Allgemein:

Uber das Frontendmodul kénnen Auftrage z.B. in einem Intranet mittels PHP Script direkt vom
Endanwender eingegeben und in NetCat_HelpDesk 4 angelegt werden oder per Textdatei flr
andere Programme als Weitergabe der Daten genutzt werden. Prinzipiell kdnnen Sie aber jede
Form der Eingabe fir den Endanwender benutzen, z.B. ein selbst programmiertes Programm, das
die Daten an das Frontend-Modul Ubergibt.

Die Ubergabe der Auftragsdaten z.B. durch das PHP Script erfolgt dabei pro Auftrag in einer
Textdatei und/oder direkt in die MySQL Datenbank 'netcat_helpdesk_4'. Bei der Ubergabe in die
Datenbank kénnen Sie z.B. ein PHP Script erstellen, welches dem Auftragversender auch die
Abfrage nach einem Auftragsstatus ermdglicht wird oder Sie kénnen flr die Bearbeiter von
Auftragen eine Abfrage Script mit Passwortabfrage erstellen, welches im Firmennetz an
verschiedenen Rechnern die Abfrage der eigenen Auftrdge ermdglicht.

Dieses Modul ist optional erhaltlich und nicht lizenzierter Bestandteil des Grundpaketes.

Maoglicher Aufbau einer PHP - Datei zum Einbinden von externen Auftragen:

Beispiel = 2010-08-28 10-08-39 Auftrag.txt

01 Auftragsnummer=041214100839
02 Auftragsbeschreibung=PC bleibt immer hangen
03 Datum, Zeit=14.12.2004, 10:08:39
04 Status=0Offen

05 Prio=100%

06 Zuordnung durch=

07 Annahme durch=

08 Standort=Verwaltung

09 Betrifft=PC_10293_4

10 Erledigt am=

11 Gemeldet durch=Hr. Scholz

12 Meldungsart=

13 Zeitaufwand=

14 Akt. Absender=

15 Kategorie=EDV Hardware

16 Termin=

17 Barcode=

18 Raumlichkeiten=

19 Eskalation=

20 Auftragstext=Nach Reset geht er wieder eine Zeitlang
21 Zustandigkeiten=

22 Ausfallzeiten=

23 Reserve 1=

27 Reserve 5=

Beachten Sie fur weitere Informationen im Unterordner '..\NetCat_HelpDesk 4\Frontent NH4\'
die Dokumentationsdatei (PDF).
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Statustexte — Allgemeine Beschreibung

Beschreibung der Statustexte

Erledigt Der Auftrag ist komplett bearbeitet

In Arbeit Der Auftrag wird jetzt aktuell von einem Mitarbeiter bearbeitet

Offen Der Auftrag wurde neu aufgenommen; noch keine Aktivitaten

Storniert Der Auftrag wurde storniert

Teilerledigt Der Auftrag ist nur teilweise erledigt, weitere Aktivitaten sind
noch notwendig

Wartet Der Auftrag muss warten, weil z.B. auf eine Rickmeldung

wartet wird oder die Lieferung fir ein Ersatzteil abgewartet
werden muss
Weitergeleitet Der Auftrag wurde teilweise bearbeitet und dann z.B. an eine
externe Fremdfirma oder eine andere Abteilung weitergeleitet
Gesperrt Der Auftrag ist gesperrt und kann nur noch vom Anleger des
Auftrages (Feld Annahme durch) oder einem Benutzer mit
Administratorrecht bearbeitet werden.

Statusanzeige und Statusauswahl im Reiter Liste auf dem Hauptbildschirm:

B Erledigt 3755 @l In Arbet: 0 B offen: 4 B =Storniert: 439
O Teierledigt = Bl Yartet: 8 B8 wetergel: 3 B Gespert 0

Uber die Symbole kénnen Sie eine zusétzliche Statusanzeige aktivieren (nicht wenn der Reiter
Liste aktiv ist) und Statustexte schnell aus- bzw. abwahlen.

Klicken Sie auf das Symbol vorne (Leuchtdiode LED), um einen Status ein- oder auszublenden.

Klicken Sie auf den Statustext selbst, um eine Liste nur mit dem angeklickten Status Uber alle
eingeblendeten Auftrage zu erhalten (Statuslisten).
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Status Schreibschutz von Auftragen

Beschreibung der Zustande:

&8 freier Auftrag Dieser Auftrag kann frei von Ihnen bearbeitet werden

ﬂ gesperrter Auftrag Dieser Auftrag ist manuell gesperrt und kann nur von einem Administrator
oder dem Benutzer, der den Auftrag angelegt hat, wieder freigegeben
werden. Erst danach kann wieder eine Bearbeitung erfolgen.

¢f, Auftrag bearbeitet Der Auftrag ist aktuell in Bearbeitung.

Status Gesperrt Dieser Auftrag hat den Status ,,Gesperrt“ und kann nur von einem

Administrator oder dem Benutzer, der den Auftrag angelegt hat, bearbeitet
werden

Achten Sie auf die Textanzeige unterhalb der Auftragsnummer auf der linken Seite:

B3 081202202015535 &h
Kein Auftragsschutz worhanden.
Allgemein gilt:

Eine | grine | Text- oder Hintergrundfarbe bedeutet ,Bearbeitung mdglich®
Eine ﬁm Text- oder Hintergrundfarbe bedeutet ,Keine Bearbeitung méglich*
Eine graue Text- oder Hintergrundfarbe bedeutet ,Bearbeitung eingeschrankt*

Uber das Symbol & erhalten Sie eine Funktionsliste, mit der Sie die unterschiedlichen Zusténde
eines Auftrags komfortabel bearbeiten kénnen.

Beachten Sie hierbei auch die vergebenen Benutzerrechte des angemeldeten Benutzers.
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