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Neue Features in HelpMatics™ ServiceDesk

Holp-MAaki<s

1 Neue Features in HelpMatics™ ServiceDesk

1.1 Anforderung, Bearbeitung und Losung als Rich Text

Um Tickets strukturierter dokumentieren zu kdnnen, werden die bisherigen Textfelder Anforderung,
Bearbeitung und Lésung zu Feldern, die neben Text auch Formatierungen, Tabellen und Screenshots
enthalten kdnnen. Dadurch kann z.B. auch bei Ticketerstellung aus E-Mail der Mail-Inhalt komplett mit
Formatierung und im Text eingebetteten Screenshots in das Anforderungsfeld ibernommen werden.
Anhange werden wie bisher im separaten Anhangsfeld abgelegt.

" . ] . 5 ol ) =
siglschiienen B speicnem  Skckategore @ woridow [ status " wal (fTools () Recnerche  juaster  tdiinks & anhang 2 0mck
Incident EAG-260319113942-ABa Linked Cls: 0, Tickets/RfCsiChanges: 0, Tasks' 0
Kurzbeschreibung: “ Fehler cai-Link: keine App zugeordnet ;
Typ Incident User Details Equipment Mail-Historie ]
Ursache
Kategorie Client Application Name Waxine Albert =l @, Anzeigen
HelpMatics UserID 7 Albert-Ma 4 15 Tickets
Telefon (Biro): 7 +49 80 9988 150 4 i Melder £
Service Position / Abteilung: 4171,
Mandant: Energia AG
Bearbeitung | Zustindigk... ]Workﬂow Historie Tickets Cl (Ursache) | Details Linked Cls
Prioritat standard =1 Cl Name: = @, Anzeigen
Status: in Arbeit seit 19.03.2026 11:43 Typ | Kategorie: ST 1 Tickets.
Termin " nicht erforderlich =1 Hersteller / Modell: 41" E entrernen
Bearbeiter Bartels , Alexander 0=l Beschreibung: "
Anforderung I Bearbeitung | Lasung Tasks
NeuerEinIrag QY Ansicht
749.03.2026 11:50 (UTC +1) von Alexander Bartels:
Im Ordner
C:AHCL\Motes\frameworkircp\eclipse\plugins\com.ibm.portal_10.0.0.20250522-1255
gibt es eine Datei cai_reqgister reg mit der man den Eintrag erneut eintragen kann
Eintrag Abfrennung
19.03.2026 11:43 (UTC +1) von Alexander Bartels:
Reqgistry geprift: Es fehlt der Pfad im Command
B Regictrier (] .
Dalei Bearbeilen  Amichl  Favoriten  Hille
ComputerHKEY_CURRENT_USER\Seftwarc\ Clesses\cailshell\openticommand
bingnews Neme Typ Datzn
ueathes 28 (Gtandard) RCC_SZ
w0 cai
P shell
v upen
LT command |
calculator
callta
» ciscospark
» CiscaWebexTeamsProtacal
> Clsin
com.rlinchamn.ann a
Anhange
This is the protected text area of the form

Beispiel: Bearbeitungsfeld mit formatiertem Text und Screenshot
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1.2  Security Incidents

Security Incidents werden als neuer Prozesstyp eingeflihrt. Diese sind nur fir Personen mit spezieller
Security-Rolle sichtbar. Die Userbenachrichtigung ist fiir diese Tickets ausgeschaltet, ebenso wie die
Bereitstellung im Portal Ticket Tracking.

Kennzeichnung im Ticket: Kennzeichnung in der Ansicht:
=
Schliellen Speichern H Workflow ¥ H Status ¥ - ; N
|E£i HH m a Secunty Incident p
a =
| securty meident:  cocamerzisesneer | s
Kurzbeschreibung: i W=
Phishing Mail erhalten 8 v=
1l
Typ: Security Incident
Ursache: - bitte wahlen -
Kategorie: Client Application
M3 Qutlook

1.3  Anderungs-/ Speicher-Hinweis bei der Ticketbearbeitung

Wird ein Ticket im Web-Client bearbeitet, erscheint eine Sliding Popup Notification ,Anderungen noch nicht
gespeichert” in Rot. Nach erfolgreichem Speichern wird kurz ,Daten erfolgreich gespeichert in Grin
eingeblendet.

|c{ESchlieBen ||H8peichern ||3Workﬂuw v || a Status v Q;&Mail |||:WTool5 ||£Master v ||'Q::>Ijnks v ||ijrudoen |

Service Request: EAG-260311093630-ADe Linked Cls: 0, Tickets/RfCs/Changes: 0, Tasks: 3

Kurzbeschreibung:

Abteilungswechsel

<

Typ: Service Request L\\) User Details Equipment Melder Mail-Historie

Ursache: - bitte wéhlen - ~ Name: Susanne Banta =1 [3 [GyMelder &)

‘cﬁiSchlieBen HHﬁgeimern Hmwmcﬂuw v H a Status ¥ L’-;/ngail H@Tools Hanﬂaster v Hbu‘nks v H:':;Drucken ‘ Daten erfolgreich gespeichert!
< )
Service Request: EAG-260311093630-ADe Linked Cls: 0, Tickets/RfCs/Changes: 0, Tasks: 3
Kurzbeschreibung:
Abteilungswechsel
Typ: Service Request - User Details Equipment Melder Mail-Historie
Ursache: - bitte wahlen - v Name: Susanne Banta =1 [d S,Melder
Kategorie: Security & Administration hd =il Banta-Su
llear Adminictratinn e Telefon (Biica) [

1.4 Weitere neue Features

- Teamansichten mit mehr Information: zusatzlich wird nach aktuellem Bearbeiter kategorisiert. Das
erleichtert z.B. eine Vertretung bei Ausfall eines Bearbeiters.

- Task-Workflow mit User-Abnahme konfigurierbar: dazu wird als Task-Bearbeiter der Platzhalter
<User> eingesetzt.

- Titel und Kategorie kann aus dem Antragsformular iibernommen werden. Dadurch kann fir
verschiedene Antrage ein Ticket-Template verwendet werden.
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2.1 Mail-In Funktionen erganzt

- Automatisches Anhangen von E-Mails an RfCs/Changes kann konfiguriert werden

“ TN L ad

e
j

;
r

l.-'.

T

Allgemein | SeMceDesk' Change I

Mail Management

Absender-Adresse: hmsdv19@notes coc-ag.de

Antworten an:

Mail Template bei RfC / Change erledigt w
Change Statusanderung:

Mail-In Einstellungen

Automatische Zuordnung: W aktiv

Hinweis: nur wirksam, wenn fur dasChange-Modul die Datenbankeigenschaft
"Sperren von Dokumenten zulassen' aktiv ist und das betr. Dokument noch nicht im Status
‘geschlossen’ ist

Mail Template bei autom.  Change or RfC: Mail attached w
Zuordnung von Mail:

- Funktionserweiterungen im Web-Client:
o Mail an RFC/Change anhangen
o RFC/Change aus Mail erstellen
o RFC/Change aus Antrag erstellen
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3 Neue Features in HelpMatics™ CMS Enterprise

3.1 Erweiterungen der Visualisierung im Web-Client

- Filterung nach Verbindungs-Typ und Richtung mdglich
&‘\ﬁsualisierung v

Alle
group-=member
hierarchical
non-directional
redundant
Systemabhangig

|

J + Standort
Client + in Vorbereitung

+ akiiv
+ temorar inakdiv

¥ deaktiviert

Filtern

Hervorheben
Zuricksetzen

Verbindungstyp: Systemabhangig
Connecitype-iD: 25

Der Typ der markierten Verbindung wird rechts angezeigt.

3.2 Import-Erweiterungen

- Intune-Konfiguration fur Devices
- Entra-ID-Konfiguration fir User

Pfade | DB-Konfiguration | Agenten | Integration I Prozess-Infos | Pﬂichﬂ‘elderl

Anbindung von MS-Office

MS-Office: © Ja ™ nen ¥ Teams Chat aktiv

MS-Office steht separat firr folgende Personen zur Verfigung: =1

Tenant ID: Tenant ID:

Application |D: Application 1D:

Client Secret Value:

Mail Domanen: T g Sharepoint URL: " https://[YOURName]. sharepaint.com
Tenant ID: ¥ Sharepoint Site Name: "HM_DATA_

Application 1D: T g Sharepoint Site 1D: "3

Client Secret Value: i SharePaint Doc-Lib ID: *
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4 Neue modulubergreifende HelpMatics™ Features

41 Copilot Integration

Ticket- und Knowledge-Daten werden in Sharepoint Site-Collections bereitgestellt und kénnen Gber einen
Copilot-Agenten genutzt werden.

4.2 Antragsformular mit Tooltips

Zu Formularfeldern kénnen Tooltips konfiguriert werden.

Formularfelder

Name des Buches: .k Bitte wahle den genauen Namen des vorhandenen Buches aus, das geloscht werden soll v

4.3 Weitere neue Features

- Konfiguration Mail-Templates: der Platzhalter ,Zusatz-Info fur Bearbeiter-Mail* <Mailreason> kann
nun an beliebiger Stelle in Subject oder Body eingefiigt werden. Wird der Platzhalter nicht
verwendet, so wird die Info nicht integriert.
Je nach Kontext wird bei Versendung der Bearbeiterbenachrichtigung einer der folgenden Texte an
Stelle des Platzhalters eingeflgt.

o E-Mail angefiigt

Kommentar angefiigt

Reaktiviert durch User

Task-Workflow abgebrochen

Task-Workflow abgeschlossen

Zuweisung

o~ PEETETTL Bitte wiihlen Sie ein Feld aus

o O O O O

Bitte wahlen Sie ein Feld aus. oK
Service-Impact (nur CMS)
Service-Giltig sett {nur CMS) Cancel
e Service-Gittig bis {nur CMS) Q
Service-Service LevelTemplate {nur CMS)
. MName des aktuell eingeloggten Anwenders

Eskalationsstufe

Prozentsatz Eskalationsstufe

Bezeichnung der Eskalationsstufe

Prozentsatz Reaktionszeit

Portal-Link zum Ticket

Portal-Link zum Task |
e -

1 Zusatz-Info fur Bearbeiter-Mai

+ SeniceDesk  C

rJﬂ

Mail Template
- S .

Verfiigbar in Modul:

" Bearbeiter Kurz-Ben:

+ ServiceDesk © Change

" Offentlich ' AdmInISTrany

Mandant:

Bezeichnung:

Typ:

Kopie:
Absender-Adresse:
Anhange Gbernehmen:
Betreff:

Mail-Text (formatierbar):

© COC AG 2026 HelpMatics™

Bearbeiter Kurz-Benachrichtigung

 Offentlich & Administrativ

[ Platzhalter <Feldname> oder E-Mail Adresse

Mandant des Users

= Ja & Mein

<MailReasonz

einen neuen Request erhalten.
<MailReason>
ICREFID=ReferenceNumber>

Kurzbeschreibung: <ProblemShort>

elpMatics: Ticket-ID <ReferenceMumber=
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5 Impressum

COC AG

Produktmanagement HelpMatics ™

Gewerbepark Lindach A 12
84489 Burghausen
Germany

fon: +49 (08677 / 9747 - 0
fax: +49 (0)8677 / 9747 - 199

E-Mail: info@coc-ag.de

Internet: www.helpmatics.com

Hinweis: HCL Notes/Domino™ ist ein geschiitztes Markenzeichen und genief3t den vollen Schutz der fiir
eingetragene Markenzeichen geltenden gesetzlichen Regelungen.

Die COC AG verwendet alle erforderliche Sorgfalt darauf, dass die in diesem Handbuch aufgefiihrten Inhalte
zum Zeitpunkt ihrer Fertigstellung korrekt und aktuell sind. Jedoch wird fur inhaltliche Richtigkeit und
Vollstandigkeit keine Garantie iibernommen und jegliche Haftung ausgeschlossen. Die COC AG behélt sich
vor, den Inhalt dieses Handbuchs oder seiner Teile jederzeit zu &ndern oder zu ergénzen, ohne einen
ausdriicklichen diesbeziiglichen Hinweis. Benutzung und Ubermittlung der Informationen geschieht auf
eigenes Risiko.
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