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Abstract

Fragen, Anregungen und Fehler in QAP+ (und anderen Anwendungen von SWEX/enValue) kdnnen im
Support Portal online eingegeben und deren Bearbeitung verfolgt werden. Diese Anleitung fuhrt durch
die verschiedenen Mdglichkeiten und erklart die Bedienung.
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Um die Beantwortung von Fragen und die Bearbeitung von méglichen Problemen, wie
auch die Wiuinsche fir zuklnftige Versionen in geordneten und nachvollziehbaren
Ablaufen abzuwickeln, stellt enValue/SWEX den Kunden ein Online Portal zur
Verfligung.

Diese Anleitung beschreibt die Verwendung dieses Support Portals.

Wozu dient dieses Portal? Grundsétzlich dient es drei Zwecken:
1. Beantwortung von Fragen zu QAP+.
2. Meldung von Problemen

3. Anregungen zu zukunftigen Erweiterungen von QAP+,

Vielen Benutzern scheint es einfacher, per Email odere Telefon mit ihrem Berater
Kontakt aufzunehmen, die Benutzung eines Support Portals ist vielfach
gewdhnungsbedirftig und umstandlich — so die landlaufige Meinung, speziell bei
Benutzern die mit den technischen Medien weniger vertraut sind.

Die Vorteile eines solchen Systems Uberwiegen allerdings deren Nachteile:

1. Es wird nichts vergessen: Die Fragen und Problemberichte werden in
vordefinierten Arbeitsablaufen behandelt, so kann garantiert weden dass lhre
Anfrage auch wirklich behandelt und beantwortet wird.

2. Jeder Nutzer kann nachsehen, ob das von ihm entdeckte Problem bereits
gemeldet wurde und eventuell bereits eine Lésung oder eine Antwort vorliegt.

3. Die Fragen oder Problemberichte sind nicht abhdngig von einer bestimmten
Person sondern werden intern an die entsprechenden Fachleute weitergeleitet.

4. Zu jedem Zeitpunkt kann der gegenwartige Stand der Arbeiten Uberprift
werden.

Einfach — der Nutzer meldet sich im Support Portal an und gibt seine
Frage/Problembeschreibung ein. Andert sich etwas, z.B. Beantwortung der Frage, wird
der Nutzer automatisch per Email informiert.

Nutzer die es vorziehen Fragen und Problemberichte an den Berater direkt zu stellen
kénnen das weiterhin tun. Dabei ist allerdings zu beachten, dass hierzu keinen
Anspruch auf Beantwortung innerhalb eines geforderten oder von SLA garantierten
Zeitraum besteht. Probleme und deren Lésungen werden in diesen Fallen ebenfalls in
diesem System erfasst und sind dort einsehbar, der Ansprechpartner versucht in diesem
Fall die entsprechenden Lésungen weiterzu leiten, allerdings kann das nicht garantiert
werden.
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Die Behandlung von Problemen, resp. Beantwortung von Fragen folgt einem
vordefinierten Arbeitsablauf beginnend mit der Erfassung des Problems im System.

<

Anerkann
betitigt

Riickmeldung Riickmeldung

Riickmeldung Geschlossen

Figure 1: Diagramm mit Arbeitsablauf und damit verbundenen Stati.
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Der Arbeitsablauf innerhalb des Support Zentrums von SWEX ist fir den Kunden
eigentlich kaum von Belang. Was wichtig ist, ist der Umstand, dass ein Problembericht
an den Erfasser (Kunde) zuriickiberwiesen werden kann (Status Rickmeldung ), wenn
die Beschreibung eine weitere Analyse oder gar eine Korrektur nicht zulasst. In diesem
Fall wird der Erfasser aufgefordert, weitere Informationen oder Belege zu liefern. Die
weitere Bearbeitung des Falls ruht, bis die angeforderten Informationen ergénzt sind. Mit
anderen Worten, der Ball wird and den Erfasser zurlickgereicht.

Das Support Portal von enValue/SWEX ist unter der folgenden URL erreichbar:

http://support.qapplus.com

Falls Sie noch keinen User/Passwort fir den Zugriff erhalten haben, setzen Sie sich
bitte mit uns in Verbindung.
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Im folgenden sind die wichtigsten Arbeitsschritte erklart ohne dabei aber auf alle
Einzelheiten des Systems eizugehen.

Um sich am System anzumelden, geben Sie den zugewiesenen Benutzernamen und
das Passwort ein. Das Feld ,Sichere Sitzung’ sollten Sie angewahlt lassen, es eine
etwas grossere Sicherheit. Durch setzen des Feldes ,Anmeldung speichern’ kénnen Sie
fur das nachste mal die Anmeldung automatisieren. Dazu missen ,Cookies’ zugelassen
sein. Sinn macht dies allerdings nur wenn Sie auch immer den gleichen Computer
verwenden und mit niemandem die Benutzerdetails zu lhrem Desktop System teilen.

Haben Sie einmal das Passwort vergessen, so kénnen Sie mit dem link ,Passwort
vergessen?’ diese zurlicksetzen. Sie werden dann eine eMail mit einem Link erhalten.
Suchen Sie diesen Link auf und erfassen Sie ein neues Passwort.

Im Zusammenhang mit unserem Support System wird oft der Begriff Problem oder
,Ticket’ verwendet. Die zwei Begriffe sind synonym zu verwenden und fassen alle
Punkte zusammen die in diesen System eingegeben und verwaltet werden (kénnen). In
diesem Zusammenhang sind also nebst Fehlermeldungen auch Fragen und
Verbesserungsvorschlage gemeint.

Einmal angemeldet erscheint die Ubersicht. Hier sehen Sie auf einen Blick alle fur Sie
interessanten und relevanten ,Tickets’. Das Meni im oberen Bereich der Darstellung
kénnen Sie auf die tbrigen Bereiche zugreifen, dazu spater mehr.

Die verschiedenen Farben (rot — gelb - blau — grau) kennzeichnen die verschiedenen
Stati der ,Tickets’ (rot), Rlickmeldung (gelb), blau in Bearbeitung durch enValue/SWEX
oder grau fur abgeschlossene Probleme.
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Die verschiedenen Rubriken sind eigentlich selbsterklarend, die wichtigste is vermutlich
die Rubrik ,Von mir berichtet’, hier finden Sie die Fragen und Probleme die Sie eroffnet
haben.

Sie kdnnen nun fir jedes der angezeigten ,Tickets' die Details anzeigen lassen indem
Sie auf den dazugehorigen Link klicken. Die hier verwendete ,Ticket’ Nummer ist
eindeutig, ist diese bekannt kénnen Sie dieses auch direkt aufrufen indem Sie die
Nummer im Feld ,Problem # (oben rechts) eingeben.
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Mittels MenlU ,Probleme eingeben’ rufen Sie die Eingabemaske zur Erfassung eines
,Tickets’ auf.

Hie kann nun die Frage oder das Problem beschrieben werden. Dabei ist es wichtig,
dass Sie so genaue Angaben wie moglich machen um zeitaufwandige Rickfragen
maoglichst zu vermeiden. Danken Sie bitte daran, dass der Entwickler oder der
Fachmann im ersten Moment keine Ahnung hat wovon Sie sprechen.

Es ist also sehr hilfreich, wenn Sie kurz beschreiben wo das Problem entdeckt wurde,
zum Beispiel die URL, die Nummer des Bewertungskriterium und des Aspektes etc.

Beschreiben Sie wie der Fehler simuliert werden kann, zum Beispiel indem Sie die
vorher durchgefuhrten Schritte erklautern. Fligen Sie eventuell Kopien der Ansicht (als
jpg, bmp, gif oder png) hinzu etc. Die Lésung des Problems wird damit erheblich
beschleunigt.

Die einzelnen Angaben:

Kategorie Versuchen Sie das ,Ticket' einer der Vorgegebenen Kategorien
zuzuordnen: Ist es eine Frage, ein Fehler oder vielleicht ein
Vorschlad/Wunsch fir eine zukinftige Erweiterung.

Reproduzierbar Im Falle eines Problems, teilen Sie hier bitte mit ob der Fehler
reproduziert werden kann. Ist das nich relevant, zum Beispiel bei
einer Frage, wahlen Sie N/A (Not applicable — nicht relevant).

Ist der Fehler reproduzierbar, beschreiben Sie bitte die dazu
notwendigen Texte im Feld ,Schritte zur Reproduktion’.

Auswirkung Teilen Sie uns hier mit welche bedeutung ein Fehler hat.
Verhindert er die weitere verwendung der Software oder ist es

QAP™ Support Portal Anleitung
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einfach eine ,Unschonheit’?

Prioritat

Damit kdnnen Sie uns etwas Uber die Dringlichkeit der Frage oder
des Problems sagen. Die Prioritdt wird durch unsere Support
Mitarbeiter kontrolliert, das heisst es hilft niemandem wenn die
Prioritdt zu hoch gesetzt wird, sondern verzogert nur die
wirklichen Losungen mit hoher Prioritat.

Profil wahlen oder
ausfillen.

Im Falle von QAPplus werden diese Angaben kaum verwendet.
Die Version des Browsers kann manchmal hilfreich sein, fligen
Sie diese Angabe besser in der normalen Beschreibung bei.

Produktversion

Wahlen sie die Version des Produktes aus, be dem der Fehler
auftritt.

Zusammenfassung

Das ist der eigentliche Titel. Hier ist es wichtig einen moglichst
treffenden Titel zu wahlen. Das ist spater in der Ubersicht eine
grosse Hilfe.

Zum Beispiel ist ,Schreibfehler’ oder ,Program stirzt ab’ wenig
aussagekraftig und bedeutet das spater die Details aufgerufen
werden missen um den Fehler einordnen zu koénnen. Besser
ware etwa ,Schreibfehler in Aspekt 3.2.14° und ,Update bei
Belegerfassung bricht mit Fehler 404 ab’.

Beschreibung

Hier beschreiben Sie die Frage oder das Problem so detailiert wie
moglich.

Schritte zur | Bei Fehlern beschreiben Sie hier bitte die notwendigen Schritte

Reprodution die gemacht werden missen damit dieser Fehler eintritt. Diese
Angabe kann die Behebung eines Fehlere erheblich
beschleunigen.

Zusatzliche Hier kann zum Beispiel die Browser Version angegeben werden.

Informationen

Datei Ubertragen

Hier kdnnen Sie zusatzliche Dokumente (Bilder, Texte. Protokolle
etc.) die zur Erklarung/ldsung des Problems dienlich sein kénnten
hinzufigen. Beachten Sie bitte, dass die Grosse der einzelnen
Dokumente beschrankt ist.

Anzeigestatus

Alle Fragen und Problemberichte sind fur alle Kunden sichtbar,
das macht auch Sinn, da die Beantwortung unter Umstanden
anderen Betrachtern zur Losung ihres Problems helfen kann. Falls
Sie eine Frage oder ein Problem haben, das der Allgemeinheit
keinen Mehrwert bringt, kénnen Sie dieses ,Ticket' auf Privat
setzen, damit ist es fur andere Kunden nicht sichtbar.
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Mittels Meni ,Probleme anzeigen’ wird eine Maske prasentiert die im oberen Bereich
einen detailierten Filterbereich anzeigt. In diesem Filter kdnnen nahezu alle Felder
eingestellt werden und so zielgerichtet bestimmte ,Tickets’ angezeigt werden.

QAP™ Support Portal Anleitung
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Um einen Filter einzustellen, klicken Sie auf den gewlnschten Filter um das Feld mit
den moglichen Feldern zu 6ffnen und eine detailierte Auswahl zu machen.

Mit dem Erweiterte Filter’ besteht zudem die Mdglichkeit mehrere Kriterien zu einer
Selektion auszuwahlen. Verwenden Sie dazu die ,Shift' oder ,Ctrl’ Taste.

Um die Details anzusehen oder ein ,Ticket’ zu bearbeiten, klicken Sie auf die ,Ticket’
Nummer. Alternative kdnnen Sie auch die Nummer auch in das Feld ,Zu Problem
springen’ eingeben (Tipp: Fihrende Nullen missen nicht eingegeben werden).

Nun wird das ,Ticket’ mit allen Angaben inklusive deren Bearbeitungs Geschichte
angezeigt. Ja nach Berechtigung kénnen nun weitere Angaben und Dokumente
hinzugefligt werden oder der Status verandert werden, zum Beispiel kann das ,Ticket’
geschlossen werden.

Diese Bildschirmmaske besteht im wesentlichen aus drei Teilen:
1. Aligemeine Details
2. Alle angefuigten Notizen (Korrespondenz zwischen Erfasser und Support Team)

3. Bearbeitungsgeschichte (Historie)

Allgemeine Details

In diesem Bereich sind alle Angaben zum ,Ticket' wie Erfasser, Titel, Datum der
Erfassung, Kategorie, Staus etc. dargestellt. Wichtig ist hier der Status, dieser wird in
der entsprechenden Farbe unterlegt.

Weitere Besonderheiten bieten die Tags und Anhange.

Die ,Tags’ (auf Deutsch wohl am besten mit ,Stichworten’ (bersetzt) erlauben das
hinzufiigen von Stichworten die bei spateren Suchen helfen friihere ,Tickets’ zu einem
bestimmten Thema leichter zu finden.

Die Anhange erlauben es verschiedene zusatzliche Dokumente der
Problembeschreibung hinzu zu figen. Dazu gehéren Bildschirmkopien, Logdateien etc.

Notizen

Notizen prasentieren die Korrespondenz zwischen den involvierten Parteien (Erfasser,
Support Team, Fachpersonal, Entwickler) sowie zusatzliche Details die dem
Problembericht zu einem spateren Zeitpunkt noch hinzugefiigt wurden. Eigene Notizen
kénnen vom Erfasser editiert werden. Diese Funktion soll allerdings sehr zuriickhaltend
verwendet werden, da eine zuséatzliche Information so nicht immer als solche erkannt
wird, da ist es besser eine zusatzliche Notiz hinzuzufugen.

Page 9 of 17



Em— E‘I"‘I\T/alue

QAP™ Support Portal Anleitung



Em— Eﬂ\Value

Unter diesem Menteintrag finden Sie die Einstellungen zu Ihrem Nutzer. Sie kénnen
hier das Passwort oder Ihre eMail Adresse andern.

Das Untermeni ,Einstellungen &ndern’ bietet ihnen weitere Einstellungsmaoglichkeiten
vorallem im Bereich eMail Benachrichtigung. Die meisten standardmassigen
Einstellungen machen Sinn und mussen kaum angepasst werden. Wir gehen daher
nicht weiter darauf ein.
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Als Nutzer muss ich im Zusammenhang mit der Meldung und Lésung von Problemen
und Fragen folgendes beachten:

1. Die Bearbeitung von Fragen, Problemberichten und Verbesserungsvorschlagen
ist nur dann gewabhrleistet wenn diese in unserem Supportsystem erfasst sind.

2. Wenn Sie ein ,Ticket' ertffnen, machen Sie bitte so genaue Angaben wie
moglich damit es unseren Support Team mdoglich ist den beschriebenen Fehler
nachzuvollziehen. Die Lésung kann so wesentlich schneller prasentiert werden.

3. Wenn ein Problem auf den Status ,Rickmeldung’ gesetzt ist, liegt der Ball bei
lhnen. Das heisst es werden zusatzliche Angaben ihrerseits erwartet, bis die
erganzenden Angaben gemacht wurden kann der Problembericht nicht weiter
bearbeitet werden.

Danke fir lhre Mithilfe!
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