Brukerstgtte /support

Fra 1. april 2009 innfgrer Sem & Stenersen Prokom nye rutiner for brukestgtte vedr.
skjemalgsningene Kommune24:7 og Dokumentbanken. Vi har etablert en supportweb hvor alle
brukerstgttehenvendelser skal registreres. | supportweb kan du som kunde logge inn og fglge status
pa henvendelsen.

Vi vil fra samme dato tilby tre ulike avtaler for brukerstgtte:

Enkel brukerstgtteavtale
Med Enkel brukerstgtteavtale registrerer du selv en henvendelse i var nye supportweb.

Henvendelser blir behandlet i ordinaer arbeidstid 08.00 — 16.00. Responstiden pa henvendelser
er to virkedager. Brukerstgtte er ikke tilgjengelig per telefon.

Alle Kommune24:7-og Dokumentbankkunder far automatisk Enkelbrukerstatteavtalefra
1.4.2009.

Fast, arlig brukerstgtteavtale

Med Fast, arlig brukerstgtteavtale registrerer du selv en henvendelse i var nye supportweb,
eller benytter var brukerstgttetelefon (i ordinaer kontortid 08.00 - 16.00). Responstiden pa
henvendelser er fire timer innenfor normal arbeidstid.

Utvidet brukerstgtteavtale
Utvidet brukerstgtteavtale gir deg tilgang til var brukerstgttetelefon pa hverdager mellom 08.00
- 23.00, Igrdager 08.00 - 16.00 og sgndager 14.00 - 22.00. Pris gis pa forespgrsel.

For alle brukerstgttealternativene gjelder at henvendelser som skyldes manglende kompetanse hos
Kunden, mislighold av Produktet eller andre forhold Leverandgren ikke kan belastes for, vil
faktureres Kunden etter medgatt tid, og per pabegynte time.

Ta kontakt dersom dere gnsker en annen type avtale enn enkel support, sa sender vi et tilbud og
avtaleforslag.



Brukerveiledning for ny supportweb

Fra 1. april skal alle brukerstgttehenvendelser registreres inn i supportweb (Jira) for de behandles av
oss. Fra samme dato vil all e-post til support@prokom.no og kommune24-7@prokom.no besvares

med en automatisk fravaersmelding.
1 z Opprette konto

I Gatil webadresse http://support.prokom.no
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9 Klikk pa lenken Spgr om en konto:

Brukernawm |

Passord |

[T Huskinnloggingen min pa denne maskinen

Logo Inn |

Glemt Passord

|[kke et medler? Spear ofn en konto.
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Fyll inn ngdvendig informasjon, og klikk pa Registrer:

SEM & STENERSEN

Registrer

For & registrere for & bruke JIRA, bare skrivinn detaljer om deg sely
nedenfor.

Brukernavn: |testbruker

FPassord: |""""

Bekreft Passard: |"......

Fullt Mawn: |TestEIruker

Epost: |test.bruker@¢eswnrld.nu

Fleaze enter the word as |regtem|
shown below:

regtem

' mmo

9 Klikk pa lenken Click here to log in.
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Registrer

You have successfully signed up. Ifyou forget your passwaord, you can
hawe it emailed to you.

!Click here to login.

Stay connected with Atlassian. Subscribe to hlogs, newsletters, forums
and more.




9 Fyllinn brukernavn og passord, huk gjerne av for a huske passordet slik at du slipper a fylle inn
dette hver gang, og klikk pa Logg inn-knappen:

Brukernawn |te sthruker

Passord [sesesess

[¥ Huskinnloggingen min pa denne maskinen

Zlemt Passord

lkke et medlem?? Spgr om en konto.

2 7 Opprette en ny sak

9 Nardu er logget inn, kommer du til en oversikt som viser alle dine saker. Fgrste gang du logger
inn, vil oversikten vaere tom. Klikk pa lenken LAG NY SAK:
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S PAMA [Lag ry sak f Feil | Feature request | etc|

Korfigurer: BA | A% Administrer Fortal

Saker: Support - Ulgste saker hos S5P (vizer0o avm

Ulaste saker som det arbeides med hos S5P (status open, in progress, reopened, investigating, awaiting product fix, awaiting deployment).

Diette filteret returnerte ingen passende saker.

Saker: Support - Venter p?j tilhakemelding fra kunde (visero avo)

Ale zaker der 5P venter pa tilbakemelding fra kunde (status inactive, frozen, waiting).

Dette filteret returnerte ingen passende saker.

Saker: Support - Lesningsforslag som ma hekreftes. (Miser0 av
Saker som venter pa a bli werifizert av kunden (status resolution suggestad).

Dette filteret returnerte ingen passende saker.

Saker: Support - Leste saker (visero av )

Ale zaker 2om er last (status resolved eller closed).

Dette filteret returnerte ingen passende saker.

Powered by Atlassian JIRA the Professional Issue Tracker, (Enterprize Edition, Wersion: 3,13, 1-#333) - Buaffeature
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i Velg aktuelt prosjekt:
Lag Sak

Steg 1 av 2:Velg prosjekt og sakstype...

*Fmsje.fft: Kommunez4: 7 Suppnnj

. Adobe Support
Sakslype]  |EPiServer Support

kKommunez4:¥ 5

9 Velg sakstype:
Lag Sak

Steg 1 av 2 Velg prosjekt og sakstpe...

*F'rosje.fft: |Knmmun924:?' Euppnrtj

A
| Forbedring
Drittsproklem
Sparsmal

* Bakshpe: |F'r|:|blem | &

9 Trykk pa Neste-knappen:
Lag Sak

Steqg 1 av 2:Velg prosjekt og sakstvpe..

*Fr-:nsjekt: |Knmmun924:T Suppnnj

" Sakahne: |F'r|:|blem =] )

9 Avhengig av hvilket prosjekt og hvilken sakstype du velger, vil det fremkomme en rekke
informasjonsfelter du skal fylle ut. Det er viktig at du fyller inn tilstrekkelig informasjon til at vi
kan behandle henvendelsen din (som for eksempel tidspunkt feilen oppsto, ev. feilmelding, ev.
skjermbilde som viser feilmelding/feilsituasjon, ev. referanse-id/brukernavn/passord etc.).



9 Nar all ngdvendig informasjon er fylt inn, klikker du pa Create-knappen i bunnen av skjemaet:

Kammune24:T Support

Lag Sak

Steg 2 av 2: Skrivinn detaljene om saken...
Prosjekt:
Sakstype:

* Sammendrag.

Huilket omrdde gielder det?:

Beskrivelse:

Kommune:

Skjermdialog:

Beskriv hwardan feilen kan gienskapes:

Feilmelding:

Tidspunkt da feilen inntraf:

URLMWebadresse:

Telefonnummer:

vedlegy:

Miljs:

[€] Problem

|Dette er et kommune 24-7 sparsmél
i etkort zammendrag av hva saken gjelder.

|ingen 2

Dette er sparsmalet

En utfyllende beskrivelss av hva saken gjelder

|Ummn kommune
Angi hvilken kommune saken gjelder.

|Saknad arm test

Angi djermdialoganizsknaden saken gjelder.

For & kunne rette feilen er det viktig at i fir nok informasjon til & gienskape feilen. Besuiv defor 55 fullstendig som mulig hva som ble gjort da feilen inntrafi.

=

=

Angi feilmaldingan du fikk.

=

Angi tidspunktet da feilen inntraff s3 noyaktig som mulig. Det gjor det lettere for oss § undersske wire egne logger for 8 s& hva som har skjedd.

=

£

[ http:itwwrer prakam.no
URLAebadresse du stod pd da feilen inntraff.

|12345678

Ettelefonnummarvi kan kantakte deg pd dersom vi har yiterdigere spssmil.

I Erowse. .. |
Den starste filopplastningsstamelsen er 10,00 MB. ennligst bruk zip b3 filer stome enn dette.
Legg gjemne ved en sermdump som viser feilen, eller relevante laggfiler. Det gjsr det enbdere for oss 5 forstd ag lsse problemet

For example operating system, softwara platform andfor hardware spacifieations (include as appropriate for the issus).

Ayt |

R0

3 D



9 Nar saken er opprettet, vil du kunne fglge med pa statusendringer. Brukerstgttekonsulentene
legger inn kommentarer pa saken etter hvert som de jobber med den, og disse vil fremkomme
under Kommentarer pa siden. Du vil ogsd motta en automatisk generert e-post hver gang saken
oppdateres med statusendring eller kommentarer.
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HJEM BLA GJENNOM PROSJEKT FINN SAKER LAG NY SAK
Saksdetaljer  GhiL | Wiord | Printable)

Kommune24:7 Support

Nekkel: HOMSP-18 : P
g P =+ Dette er et Kommune 24-7 spgrsmal
Type: @F‘rnhlem Laget: | dag 10:00 Ak Oppdatert: | dag 10:00 A
|Status: ‘% Apen Komponentier: Ingen
STIETIEE Hemmiz! Sikkerhetsniva: Private
Ansvarlig:  Odd Simen Mossik
Innmelder: Test Bruker Time Tracking: Ukient
Overvakere: 0
;irlgﬁsgfﬂﬁlerasjuner Days since last comment: Less than a minute ago
Kommune: Ummo kommune
OFreeze
] Skjermdialog: Seknad om test
Operasjoner
- URL Webadresse: hittpc vy arokam. no
OLegn ved fil til denne saken
Telefonnumimer: 123445678

O Leqg ved skjermbilde til denne
saken

OKlon denne saken
OKommenter pa denne saken

O Owvervaker:
D avervaker ikke denne saken.

Dette er sparsmalet

Ovendik den for & 8 vite am Kommentarer Arbeidslogg Endrings historie Activity Stream  Wiki
endringer. Det eringen innslag for denne saken.
O Arbeidslogg:

D har ikke tilgang til & jobbe pa
denne saken.

OGoogle issue summany




3 7 Fglge sakens gang

T

Fglgende statusendringer kan benyttes for henvendelsen:

Status: = 55P underseker

Brukerstgtte har startet arbeidet med a undersgke saken.

Status: & InProgress

Brukerstgtte har startet arbeidet med en mulig Igsning.

Status: i Lesning fores|att

Brukerstgtte har presentert en Igsning for deg og venter pa ditt svar.

Tilgjengelige
arbeidsfiytoperasjoner

Overify

ORefuse resolution

Du kan velge a avsla eller & akseptere Igsningen. Hvis du velger a avsla Igsningen, far saken
status som gjenapnet og et nytt Igsningsforslag vil bli laget.

Status: 3 Venter pd kunden

Brukerstgtte ber om flere opplysninger fra deg og venter pa svar. Status blir satt tilbake til Apen
nar du har svart.

Det kan veere ngdvendig @ vente pa en produktoppdatering eller —utvikling som gj@r at saken
settes pa vent.

Status: g Resolved

Brukerstgtte har Igst saken og venter pa din godkjennelse. Er du enig i at problemet er Igst,
lukker du saken. Hvis ikke gjenapner du saken og legger inn en kommentar. Saken vil da fa status
som Gjenapnet.

Status: & Closed

Brukerstgtte har Igst problemet og stengt saken.



4 - Annen funksjonalitet i supportweb

9 Du har flere muligheter for a endre en innmeldt sak, disse fremkommer i venstremenyen for
saken:
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HJEM BLA GJENNOM PROSJEKT FINN SAKER LAG NY SAK
Saksdetaljer (XML | Word | Printsbie)

Kommune24.7 Support

Nekkel: KOMSP-50 H -

pea— * Hvordan fungerer jira?
Type: (1] spersmal Laget: | dag 12:52 PIM Oppdatert: | dag 12:59 PM
Status: i Apen Komponentier: Ingen
[PICDITEE Normal Sikkerhetsniva: Private

Ansvarlig: Odd Simen Mossik
Innmelder: Nibhan

Time Tracking: Ukjent
Overvakere: 0
TEIIEE Days since last comment: Less than a minute ago
rbeidsflytoperasjoner ] g
Hvilket omrade gjelder det?: Integrasjon mot andre systemer
O Freeze
. Kommune: Ummo kommune
iOperasjoner
Skjermdialog: Ssknad om stilling

1 Leaq ved fil til denne saken

{1 Leaq ved skjermbilde til denne
saken

L1 Klon denne saken Dette er en test

[ Kommenter pa denne saken

1 Overvaker: Alle Arbeidslogq Endrings historie Activity Stream  Wiki

Du avervaker ikke denne saken. Deteri " t for d k
Overvak den for & £ vite om et eringen kommentarer for denne saken.

endringer.

1 Arbeidslogag:

Du har ikke tilgana til 2 jobbe pa
denne saken.

| Google issue summary

Powered by Atlassian JIRA the Professional Issue Tracker. (Enterprise Edition, Version: 2.13.1-#333) - Bug/feature requast -

Tilgiengelig arbeidsflytoperasjoner

Her vil fremkomme de handlinger som aktuelle for saken. Disse kan variere avhengig av sakens

status:

Freeze Endrer status pa saken til Fryst. Saken vil da ignoreres av Brukerstgtte til du velger
Unfreeze som setter status til Apen igjen.

Unfreeze Endrer status tilbake til Apen.

Reopen Gjenapner en lgst sak.

Inactivate  Aktiviserer en sak etter at et spgrsmal er avventet.

Tilgjengelige operasjoner

Legg ved fil — Gir deg mulighet for a laste opp en fil som vedlegg til saken.

Legg ved skjermbilde — Gir deg mulighet for a legge ved et skjermbilde som illustrerer
feilsituasjonen/problemet. Klipp ut skjermbilde (Ctrl+V, Alt+PrntScrn eller Fn+PrntScrn) og lim
inn ved a trykke pa Lim inn-knappen.




(@ Legg ved Skiermbilde - Windows Intemet Explorer % 0RO - ] ]
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Bruk dette skjemaet for 4 legge ved et skjermbilde til en sak. Du kan ogsa forklare hva filen er ved a bruke en kommentar
Kopier skjermbildet til utklippstavien, og klikk sa Lim inn-knappen nedenfor.

Legg ved Skjermbilde

m

Filnavn: |screenshot-1

Oppdateringsk
ommentar:

Alle Bruks
synlig for: fukere =

| Legg ved || Avbryt |

Fullfert & Internett | Beskyttet modus: P3 #H1U00% -

9 Klon —lager en kopi av saken. Kopien kobles til originalen.

9 Overvak — du overvaker automatisk en sak du selv har opprettet, det er derfor ikke ngdvendig a
overvake egne saker.



