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Legend  Description 

Green Back Color  Task is in Working 
Red Back Color – ‘T’ column  Task is overdue 

Yellow Back Color – ‘T’ column  Task will be overdue in 2 days 
Red Fore Color  Task is Severe or High Priority 

Blinking    in Inbox  Represents a new Message 

Blinking   in Inbox  Represents a new Message (Communication to Client) 

  Click to go to Communication/History and change assignment/Multi‐assign 

  Click to edit Task Details 

  Click to put the Task in Working 

  Click to put Task on Idle 

  Click to put Task on Hold (Reminder/Expiry Date Required) 

 
Click to Complete the Task (Actual Problem and Resolution required for Support 
Tasks) 

  Click to send a Quick Message 

  Click to apply filter 

  Click to clear Filters and go to default view 

  Click to see Calendar 

  Click to Add to the list 

  Click to Delete from the list 

  Click to see Attachments 

  Check if the communication can be viewed by Client 

  Check if the communication is the Current Status of the Task 

  Click to View Corresponding Outlook Ticket History 

  Browse the file for attachments 

  Click to Reply To/Reply All Recipients in the Communication 

 

Click on   to add the Recipient to To list 
Click on   to add the Recipient to CC list 

Click on   to add the Recipient to BCC list 

  Click to Save/Update a Task 

  Click to Assign a sub task to individual or groups 

  Click to Save and get redirected to the Communication Page of the Ticket 

  Click to Clear the text 

 
Click to associate yourself to the task. You will always be added to the task recipient 
list by default 

  Click to add to history or communicate to others 

 
Click to set recurrence on the task. Only Owner can add recurrence to the task. A 
subtask gets created every time the recurrence occurs. 

  Select Client Contacts on Communication Page to communicate to client 

  Represents a group. Hover to see the name of the group 

  Represents an individual. Hover to see the name of the individual 
S in ‘T’ Column  Represents Support Type Task 
D in ‘T’ Column  Represents Development Type Tasks 
I in ‘T’ Column  Represents Implementation Type Tasks 

 

Legend 



Only Assigned To and Owner can change Status of a task and a sub task 

 
Internal Status 

Status  Description 
Working  Task is in progress 

Idle 
End of the day or while switching task, the current working task should be 
put in idle 

Hold (Reminder Date Required) 
If Waiting on someone can be removed from My Task Queue to Hold Queue 
by putting the task on Hold with a reminder/expiration date. On this date 
the task returns to My Task Queue 

Waiting on Employee  If Waiting on another employee, select the status and name of the person 
Waiting on Client  If Waiting on Client for more information or response, choose this status 
Completed  Task is accomplished 

Closed 
Support and Project Tasks once completed goes to the owner’s queue and 
is marked closed 

 
Client Status 

Status  Description 

Working 
Tasks in Working, Idle, Hold, Waiting on Employee show as working to 
Clients 

Pending  Tasks with a status of Not Started shows as Pending to Clients 

Waiting on Client 
Tasks that needs further clarifications or communication from client are put 
as Waiting on Client 

Completed  Task is accomplished 
Closed  Clients can close a task after reviewing the resolution. 
 

Status 



While creating a task, a user can choose the priority of the task. Only Assigned To and Owner can change Status 

• Severe 
• High 
• Normal 
• Low 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Priority 



 While creating a task user can choose from the following references 

• Server Crash 
• Product Crash 
• MEDITECH Job Issue 
• Patient Critical 

 
Server Crash: If the server where the products are running has a problem, user can choose this option. Such tasks  
are automatically marked with a Severe Priority. 
 
Product Crash: If the product in use crashes and does not work, user can choose this option. Such tasks  
are automatically marked with a Severe Priority. 
 
MEDITECH Job Issue: If MEDITECH job has problems, user can choose this option. Such tasks  
are automatically marked with a Normal Priority. 
 
Patient Critical: If any patient information is missing or incorrect, user can choose this option. Such tasks  
are automatically marked with a High Priority. 
 
 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Reference Types 



 While creating a task user can choose from the following Upgrade/Migration 

• MEDITECH OS Upgrade  
• MEDITECH Upgrade 
• MS OS Upgrade 
• SQL Migration 
• Hardware Migration 

 
MEDITECH OS Upgrade:  MEDITECH Operating System Upgrade 
 
MEDITECH Upgrade: MEDITECH Application Upgrade, this includes an upgrade to any application, or a ring 
release to a suite of applications. 
 
MS OS Upgrade: Microsoft operating system upgrade, typically involves a machine of server status. This includes, 
but is not limited to, the application servers (e.g. Galaxy and Galactica), integration servers (e.g. ASTRO) and 
internet information servers.  
 
SQL Migration: Involves an upgrade of the Microsoft SQL software. This could include both an in‐place or cross‐
server upgrade. (E.g. SQL 2000 to SQL 2005) 
 
Hardware Migration: Involves moving both neutral software (non TSG software e.g. Microsoft software) and TSG 
centric software from one machine to another. This involves re‐installation and reconfiguration of the software. 
Typically there is some downtime associated with this exercise.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Upgrade/Migration 



 
While creating a task, a user can choose the Entry Type of the task. Only Assigned To and Owner can change Entry 
Type of the task. Following are the Entry Types available for selection 
 

1. Bug 
2. Configuration 
3. Custom 
4. Enhancement 
5. General Task 
6. Project 
7. QC 
8. Recurring/Maintenance 
9. Support 

 
 
Entry Type‐ Bug:  
 
A programming change in the core code is required to resolve the issue 

 
• Bug ticket types can be logged immediately, or a Support type ticket can evolve into a Bug. 
• The product manager in conjunction with the product technical lead must determine whether the 

bug has a high or low impact. 
• A High impact bug implies that an immediate patch must be made available for resolution, and 

there is no work‐around for the issue. 
• Low impact bug implies that a patch can be coded during the next release promotion. (That there is 

a work‐around for the issue) 
• A high impact bug, by definition, should be regarded as a global bug; however it will be the 

prerogative of the product manager and product technical lead to decide on which sites should 
receive the patch. 

• When an issue is deemed a bug it will be necessary to identify the product version in which the bug 
occurred.  

• A Bug can be both Internal or External in Nature  
 
 
Entry Type‐ Configuration: 
 
A Configuration type ticket will be logged when a “site specific configuration setting” is determined. Standard 
configuration settings do not need to be logged as tickets.  
 

• Configuration type tickets are not to be confused with Customization tickets which are tickets in 
which site specific code changes are required. 

• Configuration tickets must be logged against the client site at which the particular configuration 
setting was made. The body of the ticket can be used as a further explanation as to why a particular 
configuration setting was made. 

• During upgrades Configuration type tickets will be reviewed in order to preserve a site’s particular 
configuration. 

• Configuration type tickets will typically be exposed via a data‐grid on a PMP.  
• Note!  Configuration type tickets must be logged as Internal and will not be exposed to the 

Customer. 

Entry Type 



 
 
Entry Type – Custom: 
 
A programming change in the core code is required to resolve the issue. The change will never, or at least not 
immediately, become part of the standard code. A custom may be billable or not, and is based on the board’s 
discretion. 
 

• Custom ticket types can be logged immediately as such, or an issue can evolve into a Custom. 
• When an issue is deemed a custom it will be necessary to identify the product version.  
• Note! Customs, per site will have to be retrofitted when deploying a new version of the standard 

code, if the new code does not cover the custom. 
• An Custom ticket can be both Internal or External in Nature 
 
 

Entry Type – Enhancement: 
 
Additional functionality via a programming change to the standard core code is required to resolve the issue. 

• Enhancements are typically approved or declined during the product’s cyclical “Release Request”  
• When an issue is deemed an enhancement it will be necessary to identify the product version on 

which the enhancement was requested.  
• When an enhancement is approved it will be necessary to identify the future version for which it 

has been approved.  
• If the enhancement originated externally the client will be informed that the issue has evolved into 

an enhancement. The client's issue will be closed and an enhancement ticket will be logged against 
TSG. The originating client/s will be captured in the description field in the enhancement ticket. 

• During the Release Request all “Open” enhancements will either remain “Open”, be “Approved”, 
“Declined”. 

• After the Release Request all Approved tickets must be fully specified via ESDs. 
 
 

Entry Type – General Type: 
 
Used primarily for administration type tasks. 

 
• General Tasks can only be Internal in nature. 
• This type will also be used as the catch‐all entry type in the event of having to log a task, but not 

truly understanding the type that it should be. 
 

 
Entry Type – Recurring/Maintenance: 
 
This is an open ended ticket that is used for issues that arise on a regular basis, or require regular involvement. 

 
These tickets can only be Internal in nature. 
 
 
 
 
 
 



Entry Type – QC: 
 
QC type ticket originates during the Quality Control phase of product development. The new version could be an 
entirely new product, or one undergoing an upgrade. 

• A product manager will be the only resource who will be able to create tickets of this type. 
• When a QC type ticket is created it will be necessary to identify the QA round on which the QC 

ticket originated. This is for trending purposes. 
• A QC ticket type can only be Internal in Nature 

 
 
Entry Type – Project: 
 
A ticket that is originates from a project plan.   

• A ticket of type Project will be created for every unique step identified on the project plan.  
• The PMO is responsible for creating project tickets. 

 
 
Entry Type – Support: 
 
Assistance other than a core code change was required to resolve the issue.  A support resolution involves a 
discreet solution to an issue that has occurred.  

• The majority of tickets will originate as type Support. 
• Examples of this type of support could include: 

o An explanation of a particular application feature can be sought 
o A product question arising 
o Security privileges edit 
o MDAC installation 
o Parameter edit 
o A request for product documentation 
o A product feature set related demonstration request (client already has the product) 
o Product reinstall  

• A Support ticket can be both Internal or External in Nature 
• A support ticket can be changed from Internal to External in nature. 

 
 



 
TSG’s Vision CRM is an on‐line Customer Relationship Management product, which will dramatically improve our 
current support workflow. Vision CRM will provide numerous advantages over the current workflow, with most 
significant gain being the centralization, and easy analysis of your support issues.  

 

Overview 



 
Visibility: Customer Support 
Modules: Create Task, TSG VISION Tasks, Inbox, Personal VISION 

 

 

 

 

 
 

 
 
 
 

 
 
 

Helpdesk VISION 



 

Modules: Create Task 

This is the Task Creation form. Once Customer Support receives a call, they create a task using this form. 
 

Form Fields  Description 
Client  Select the Client 
Category  Select the Product Category. If not selected, it gets auto‐selected on product selection 

Product 
Select the Product that the client is complaining about. If the Product does not drop 
down please contact aa‐IntranetSupport 

Ref Type 
If it is Server Crash, Meditech Down or Product Down. Priority for each gets auto 
selected 

Ref Description  If Reference Type has been selected, provide a brief description of the Issue. 
Task Date  : Refers to the Start Date of the Task. It is auto‐fills with Today’s Date 
Due Date  Add a Due Date if any else this is calculated based on the Priority Rules 
Subject  Add a Subject Line for the Issue 
Description  Add Client’s Issue Description for the Issue 

Contact Details 
Add multiple contacts for the Task. If the contact list does not dropdown the required 
contact, Select ***** New Contact *****, type contact Name, Phone and Email and 
click   

Attachment Details 
Add Multiple Attachments with a brief description by browsing attachments and click 

 

Save Task  Click   to only save the task. Click   to save task and 
redirect to the task communication page. Click   to clear the Task Form 

Modules: TSG VISION Tasks 

As soon as client gets selected in the Create Task Form, this module shows all tasks for the selected client for 
reference. Once a Product Category gets selected, the tasks in this module get filtered by the selected client and 

the category and so on. Customer Support group can edit the Tickets in by clicking   

Modules: Personal VISION 

Shows all tasks created by Customer Support. Customer Support group can edit the Tickets in this queue and any 
communication on these tasks goes to all members of Customer Support’s VISION Inbox. 

Modules: Inbox 

Any communication on a particular task that has the user as a recipient comes to the user’s VISION Inbox. Any 
Quick Message send to a user also comes into the VISION Inbox. 
All communication on tasks created by Customer Support or assigned to a member of Customer Support goes to 
the VISION Inbox. 

 

 



 
 
 

Visibility: All Registered Users 
Modules: Inbox, Shared Queue, My Task Queue, Task Details, Upcoming Task Queue, SiteServerInfo, 
SiteContactInfo, ProductInfo 
Icons: Quick Message, Play, Idle, Hold, Complete/Close, Associate to a task, Add Recurrence, Task Communication 
 

 
 
 
 
 

Personal VISON 



Modules: Inbox 
Any communication on a particular task that has the user as a recipient comes to the user’s VISION Inbox. Any 
Quick Message send to a user also comes into the VISION Inbox. Click the column header to sort ascending or 
descending. Currently there are four features available in the VISION Inbox, Delete, Sort, Mark Read, and Mark 
Unread. Hover over the subject to see the task summary. Click the Subject to see communication along with task 
details in Task Details Modules. 

Modules: Shared Queue 

My Task Queue has all tasks that are assigned to an individual who is logged in. Hover over the subject to see the 
task summary. Click the Subject to see task details which only includes last two communications in Task Details 
Modules. 

Modules: My Task Queue 

My Task Queue has all tasks that are assigned to an individual who is logged in. Hover over the subject to see the 
task summary. Click the Subject to see task details which only includes last two communications in Task Details 
Modules. Following is the list of Actions that you can perform on a task 

 

Icon  Action Name  Description 

  Work/Play 
Once a user gets ready to work on the task, he/she clicks this icon to start 
working on the task. This changes the task status from Not Started to 
Working. Any task in Working has a green back color 

  Idle 
Current workflow limits user from working on more then one master task 
and two sub‐tasks. In case of switching task, the prior task should be put 
in Idle. 

  Hold 
Putting a task on Hold requires a Reminder Date and comments. On this 
date the task gets back into My Queue. Any task that is put on Hold 
moves from My Task Queue to Hold VISION (Tab next to Personal VISION) 

  Complete 
Click on this icon to complete a task. Completing a support type task 
requires a Actual Problem, Resolution and Resolution for Client 

  Quick Message 
Select a Recipient and send a message. The message will always get added 
to the Communication History. By Default the Assigned To and Creator of 
the task gets a copy of the message 

  Edit Task 
Click this icon to edit task details. Customer Support can only edit support 
Tasks. Only Product Category and Product we edited by the users.  

  Communication/History  Click the icon to go  

  Group  Hover over the icon to see the Group Name 

Modules: Task Details 

When the Subject is clicked in the VISION Inbox, Shares Queue and My Task Queue, task details that only includes 
last two communications or the Message appears in Task Details Modules. 

 



Modules: SiteServerInfo 

Once a task is selected by clicking on the Subject, this module displays selected Client’s all Server Connections 
detail posted on System Implementation Intranet. If you do not see the required information, please contact aa‐
SystemImplementation. 

Modules: SiteContactInfo 

Once a task is selected by clicking on the Subject, this module displays all selected Client’s Contacts posted on 
Product Management Intranet. 
If you do not see the required information, please contact aa‐IntranetSupport. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
Visibility: Customer Support Department 
Modules: Create Task 
 

 
 
Module: Create Task 
Customer Support Department Users can create External (Support) Tasks using this module.  
 
 
 
 
 
 
 

Helpdesk VISION: Create Task 



 
Visibility: Role Based 
Modules: Internal Task Entry 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Create Task 



Module: Internal Task Entry 
Users can create Internal Tasks using this module. 
 
Field: Product Category‐Upgrades and Migrations 

While creating a task user can choose from the following Upgrade/Migration 

• MEDITECH OS Upgrade  
• MEDITECH Upgrade 
• MS OS Upgrade 
• SQL Migration 
• Hardware Migration 

 
MEDITECH OS Upgrade:  MEDITECH Operating System Upgrade 
 
MEDITECH Upgrade: MEDITECH Application Upgrade, this includes an upgrade to any application, or a ring 
release to a suite of applications. 
 
MS OS Upgrade: Microsoft operating system upgrade, typically involves a machine of server status. This includes, 
but is not limited to, the application servers (e.g. Galaxy and Galactica), integration servers (e.g. ASTRO) and 
internet information servers.  
 
SQL Migration: Involves an upgrade of the Microsoft SQL software. This could include both an in‐place or cross‐
server upgrade. (E.g. SQL 2000 to SQL 2005) 
 
Hardware Migration: Involves moving both neutral software (non TSG software e.g. Microsoft software) and TSG 
centric software from one machine to another. This involves re‐installation and reconfiguration of the software. 
Typically there is some downtime associated with this exercise.  
 
 
Field: Reference Type 

While creating a task user can choose from the following references 

• Server Crash 
• Product Crash 
• MEDITECH Job Issue 
• Patient Critical 

 
Server Crash: If the server where the products are running has a problem, user can choose this option. Such tasks 
are automatically marked with a Severe Priority. 
 
Product Crash: If the product in use crashes and does not work, user can choose this option. Such tasks  
are automatically marked with a Severe Priority. 
 
MEDITECH Job Issue: If MEDITECH job has problems, user can choose this option. Such tasks  
are automatically marked with a Normal Priority. 
 
Patient Critical: If any patient information is missing or incorrect, user can choose this option. Such tasks  
are automatically marked with a High Priority. 
 
 
 



Field: Priority 

While creating a task, a user can choose the Priority of the task. Only Assigned To and Owner can change Priority 
of a task 

• Severe 
• High 
• Normal 
• Low 

 
Field: Entry Type 
 
While creating a task, a user can choose the Entry Type of the task. Only Assigned To and Owner can change Entry 
Type of the task. Following are the Entry Types available for selection 
 

10. Bug 
11. Configuration 
12. Custom 
13. Enhancement 
14. General Task 
15. Project 
16. QC 
17. Recurring/Maintenance 
18. Support 

 



 
Visibility: Human Resource Department 
Modules: HR Create Task 
 

 
 
Module: HR Create Task 
HR Users can create HR Internal Tasks using this module. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

HR VISION 



 
Visibility: OTG Department 
Modules: OTG Create Task 
 

 
 
Module: OTG Create Task 
OTG Users can create OTG Internal Tasks using this module. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

OTG VISION 



 
Visibility: System Implementation Department 
Modules: SI Create Task 
 

 
 
 
Module: SI Create Task 
System Implementation Department Users can create Admin Internal Tasks using this module. 
 

SI VISION (System Implementation VISION) 



 
Visibility: Administration Department 
Modules: Admin Create Task 
 

 
 
Module: Admin Create Task 
Administration Department Users can create Admin Internal Tasks using this module. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Admin VISION 



 
Visibility: Accounting Department 
Modules: Accounting Create Task 
 

 
 
Module: Accounting Create Task 
Accounting Department Users can create Accounting Internal Tasks using this module. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Accounting VISION 



 
Visibility: Support Department 
Modules: Application Support Create Task 
 

 
 
Module: Application Support Create Task 
Support Department Users can create External (Support) Tasks using this module. This is a copy of Helpdesk 
Create Task form. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Support VISION 



 
Visibility: PMO 
Modules: PMO Create Task, PMO Auto Create Task, Project Tasks, PMO Sync Task Dates and Task Due Dates 
 
Modules: PMP Create Task 

 
PMO can use the Create Task form to create any Project Type Task manually 
 
Modules: PMO Auto Create Task 

 
 
 

PMO VISION 



PMO can use auto task creation feature to generate tasks automatically from a project plan using this module. 
PMO must enter the URN of the Project and click   to get the steps in the Project Plan. PMO must select the 

tasks that he needs to create task for and click   
 
Modules: PMO Tasks 

 
• PMO can search for Project task with the following dimensions 
• Task ID 
• IdUrnProject 
• Project Status 
• Task Coordinator 
• Due Date:  

 
 
 
Modules: PMO Sync Task Dates and Task Due Dates 

 
PMO can use this screen to Sync the VISION Task and Due Dates with Project Plan Start and End Dates. PMO must 

enter the URN of the Project and click   to view the Tasks. PMO can click on   to sync dates. 
 



 
Visibility: All Registered Users  
Modules: Task Actual Problem and Resolution Details, Task Details, Assign Subtask, Recipient Details, Reciepient 
Menu, Attachment Details, Communication, Task Communication 
Icons: Associate to the task, Recurrence, Edit Task 

 

 

Communication Page  



Modules: Task Actual Problem and Resolution Details 

 

Actual Problem:  

If the Client’s Description of the Issue is the actual problem, please use the description as the Actual problem. The 
client can see the Actual Problem on VISION CRM. 

Resolution: 

 How was the Issue resolved? This is for company knowledge base. 

Resolution for Client:  

This is the resolution that the Client would see on VISION CRM. 

 
Modules: Task Details 

 
Assignee and task owner can change assignment and Status at all times. To edit other attributes, user can click  

 to edit the task 
 
 
Modules: Sub Task Assignment 

 



 
Assignee and Task Owner can request help from other groups by Subtask Assignment feature which lets them 
assign subtasks to multiple users/groups. Subtask will appear in the assignee’s My Task Queue prefixed with 

icon to the subject of the task. The subtask will have the following attributes. 
• Subject 
• Description 
• Priority 
• Start Date 
• Due Date  

 
Assignee can play the task, put it in idle/hold or can complete it. Master task cannot be completed unless all sub‐
tasks are completed. QC option will only be visible for Project Type Tasks. This option is added to identify QC type 
subtasks 
 
 
Modules: Recipient Details 
 

 
 

Select recipients and click   to add them to the list. By default recipient list will always have 
Assignee, Owner, Concerned Party and Technical Lead 
 

Click on  to add the Recipient to To list 

Click on  to add the Recipient to CC list 

Click on  to add the Recipient to BCC list 
 
 
 
Modules: Recipient Menu 
Click on Recipient Name to see the below menu 

 
 
Delete Recipient:  
Select to delete a recipient 
 
Delete all ‘Cc’ Recipients:  
Select to delete all Cc recipients 
 
Delete all Recipients:  
Select to delete all To, Bcc and Cc recipients 
 
 



Send As ‘To’:  
Move the recipient as ‘To’ 
 
Send As ‘Cc’: 
Move the recipient as ‘Cc’ 
 
Send As ‘Bcc’:  
Move the recipient as ‘Bcc’ 
 
Show Groups/Users:  
Select to view User or Group Details 
Distribution Groups: Select   to view Groups if the recipient menu was for an individual. Select 

 to view members of the group if the recipient menu was for a group  
 
Contact Details: Select   to view individuals contact details 
 

 
 
Close: Click to close menu 
 
 
Modules: Attachment Details 
 

Click   to Add Attachments 

 
 
Browse Attachments and add multiple attachments with description. Click   to add them to the list. Click   to 
remove them from the list. 
 



Modules: Communication 
 

 
 
Add Communication to History, for Client and as Current Status by selecting different options. Click 

 to save. Click   to clear the communication from the box. 
 
 
Modules: Task Communication History 
 

 
 
This is the Task History. All communications and quick messages for the task get logged into the Task 
Communication. Click   to reply to a communication and the recipients gets auto‐selected in the 
Recipient list. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



You can filter the Task Communication History by clicking on filter icon    
 

 
 
User can filter by the following fields 

 
Fields  Type  Description 
Communication By  List  Filter communication by individuals and click   
Communication  Keyword  Keyword Search within the communication and click   

Display to Client  Checkbox 
Check the option and click   to show all communication that client 
would see 

Show Audit Trail  Checkbox  Shows all actions and communications performed on the task 

Current Status  Checkbox 
Check the option and click    to see all communication marked as 
Current Status 

Audit Trail  Checkbox  Check if you want to audit the task and click   
Comments Only  Checkbox  Check to view task history that has comments click   
  
 
   



 
Visibility: Customer Support 
Modules: Hold Task, Upcoming Task Queue, Task Details 
 

 
 

Modules: Hold VISION 

Putting a task on Hold requires a Reminder Date and comments. On this date the task gets back into My Queue. 
Any task that is put on hold, moves to the Hold Queue and comes back to My Personal Queue on the reminder 
date. 
 

Modules: Upcoming Task Queue 

All Project tasks created are created 5 days prior to the start date. Upcoming task queue will have all Project tasks 
that have not started yet. Once PMO changes the status of the task from 'Pre‐requisite Not Completed' to 'Not 
Started', tickets will move to My Task Queue. 

Modules: Task Details 

When the Subject is clicked in the Hold Queue, task details that only includes last two communications or the 
Message appears in Task Details Modules. 
 

 

Hold VISION 



 
Visibility: Customer Support/PMO 
Modules: Completed Tasks, Task Details 
 

Modules: Completed Tasks 

Completed VISION shows all Completed Project and Support Tasks. Helpdesk and PMO can keep track of all 
Completed tasks and proceed with the Closure. After Tasks gets Closed, only Helpdesk can re‐open Support Tasks 
and PMO can re‐open the Project Tasks by clicking   and changing the status to Not Started.  

Modules: Task Details 

When the Subject is clicked in the Completed Queue, task details that only includes last two communications or 
the Message appears in Task Details Modules. 
 

 
 
 
 
 
 

 

Completed VISION 



 
Visibility: CEOs, Directors, Managers, Team Leads  
Modules: Completed Tasks, Task Details 
 

Modules: Issue Queue 

After Support Ticket gets created, if there is a missing Product or a Product category or auto‐assignment did not 
work, the task goes into Issue Queue. A user can click   and edit the Product, Category or the assignment. User 
can add Quick Message by clicking   
 

Modules: Task Details 

When the Subject is clicked in the Issue Queue, task details that only includes last two communications or the 
Message appears in Task Details Modules. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Issue VISION 



 
Visibility: All Registered Users 
Modules: Search Criteria, Task Details 

Modules: Search Results 

Search by any below criteria or combination search. You can Search deleted messages here as well. Most fields 
offer keyword search. 

 
 

Modules: Search Results 
Shows Search Results 

 
 
 
 
 
 
 
 

Search VISION 

Field  Search Type  Description 

ID  Keyword  Search by VISION ID.  ID is a combination of <Site Mnemonic><Identity#> 
Priority  List  Search by Priority of the Task 
Status  List  Search by Status of the Task 
Assign To  List  Search by Assigned Group and individuals 
Client  List  Search by Client Name 
Product  List  Search by Product 
Outlook Tickets  Keyword  Search by Outlook ID 
Owner  List  Search by Creator of the Ticket 
Subject  Keyword  Keyword Search within a Subject 
Comments  Keyword  Keyword Search within Communication 
Current Version  Keyword  Keyword Search by Product Current Version of the Task 
Future Version  Keyword  Keyword Search by Product Future Version of the Task 
Patch Version  Keyword  Keyword Search by Product Patch version of the Task 

Show Sub Task  Checkbox 
Check if you are looking for both master and sub tasks/ Uncheck if you are 
not looking for sub tasks 



 
Visibility: All Registered Users 
Page: Users and Groups View 
Modules: Users and Groups Filter, Users and Groups 
 

 
Modules: Users and Groups Filter 

• Users can select the individuals to see which groups they belong to 
• Users can select the groups to see the members of the selected group 

 
Modules: Users and Groups 
This module displays the result. All results are hyperlinked and when clicked would show the members if a group 
is clicked and groups if an individual’s name is clicked 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Utilities 



 
Visibility: All Registered Users 
Page: Productivity VISION 
Modules: Productivity Summary, Productivity Analysis, Productivity TaskWorking Details 
 
Modules: Productivity Summary 

 
Users can view the summary of tasks being worked on by them and their teams for a selected period. To review 
the productivity summary of the team, user must select the member by checking the checkbox near the member’s 
name. Users can filter by  

• Client 
• Product 
• Entry Type 
• Nature 

• Period     

• Monthly     

• Quarterly   

• Yearly      
 
Modules: Productivity Analysis 
To view further details of the Productivity Summary, click on either the individual’s name or the date to see 
Productivity Analysis by Product in this module. 

 
 
 
 
 
 
Modules: Productivity TaskWorking Details 

Utilities 



To view further details of the Productivity Summary, click on either the individual’s name or the date to see 
Productivity TaskWorking Details by tasks and sub tasks in this module 

.  
 
 
 



 
Visibility: All Registered Users 
Page: Client Contacts 
Modules: Client Contact View 

Modules: Client Contact View 

This module shows client contacts and Projects for the selected client. You can group the client contact by 
Projects by clicking on  . Click on the client contacts name or  to view client contact 
details 
 

 
 
 

Utilities 



 
Visibility: CEOs, Directors, Managers, Team Leads  
Modules: Dashboard, Filters, Expand and Collapse 

Modules: Dashboard 

Dashboard shows supervisors their team tickets. It follows the same hierarchy as published in the Organization 
chart and some custom hierarchy approved by Aftab. 
 

 
 
Supervisors can see actual tasks for each employee for teams that directly reports to them. Supervisor can add 
Quick Message by clicking   
 

 
 
Supervisors can see task summary for the teams that fall under them. Supervisor can click the subordinate’s name 
to see the team’s actual tasks.  
 

Dashboard 



 
 

Modules: Filters 

Supervisors can click   and apply a Global Filter to their Dashboard by selecting and   the criteria. 

This criterion stays till the supervisor clicks   and   the filter 
 

 
 

Modules: Expand and Collapse 

Left Pane and Right Pane have  links. Clicking  will maximize all the grids in the pane. 
Clicking  will minimize all grids in the pane. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


	VISION 1.2.0
	Legend
	Status
	Priority
	Reference Types
	Upgrade/Migration
	Entry Type
	Overview
	Helpdesk VISION
	Modules: Create Task

	Personal VISON
	Modules: Inbox
	Modules: Shared Queue
	Modules: My Task Queue
	Modules: Task Details
	Modules: SiteServerInfo
	Modules: SiteContactInfo

	Helpdesk VISION: Create Task
	Create Task
	Module: Internal Task Entry
	Field: Reference Type
	Field: Priority
	Field: Entry Type
	Field: Product Category‐Upgrades and Migrations

	HR VISION
	OTG VISION
	SI VISION (System Implementation VISION)
	Admin VISION
	Accounting VISION
	Support VISION
	PMO VISION
	Modules: PMP Create Task
	Modules: PMO Auto Create Task
	Modules: PMO Tasks
	Modules: PMO Sync Task Dates and Task Due Dates

	Communication Page
	Modules: Task Actual Problem and Resolution Details
	Modules: Task Details
	Modules: Sub Task Assignment
	Modules: Recipient Details
	Modules: Recipient Menu
	Modules: Attachment Details
	Modules: Communication
	Modules: Task Communication History

	Hold VISION
	Modules: Hold VISION
	Modules: Upcoming Task Queue
	Modules: Task Details

	Completed VISION
	Issue VISION
	Search VISION
	Utilities
	Users and Groups View
	Productivity VISION
	Productivity Summary
	Productivity Analysis
	Productivity TaskWorking Details

	Client Contacts

	Dashboard
	Modules: Dashboard
	Modules: Filters
	Modules: Expand and Collapse



