Support

Fra 1. april 2009 innfgrer Sem & Stenersen Prokom nye supportrutiner. Fra denne datoen skal alle
henvendelser til support registreres i var supportweb:

http://support.prokom.no

| supportweb kan du som kunde registrere en henvendelse, og senere fglge videre oppfglging av
denne.

Vi tilbyr tre ulike supportavtaler:

Enkel support

Med enkel supportavtale registrerer du selv en henvendelse i var nye supportweb. Henvendelser blir
behandlet i ordinzer arbeidstid 08.00 — 16.00. Responstiden pa henvendelser er to virkedager.
Brukerstgtte er ikke tilgjengelig per telefon.

Standard support

Med standard supportavtale registrerer du selv en henvendelse i var nye supportweb. Henvendelser
blir behandlet i ordinzer arbeidstid 08.00 — 16.00. Responstiden pa henvendelser er fire timer
innenfor normal arbeidstid. Support kan ogsa kontaktes pa telefon (i ordinaer kontortid 08.00 -
16.00).

Utvidet support
Utvidet supportavtale gir deg tilgang til var brukerstgttetelefon pa hverdager mellom 08.00 - 23.00,
Igrdager 08.00 - 16.00 og sgndager 14.00 - 22.00.

For alle supportavtalene 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 med deres kundeansvarlige ved oppgradering av supportavtale.



Brukerveiledning for supportweb

Fra 1. april 2009 skal alle henvendelser til support registreres i supportweb (Jira), ikke sendes pa e-
post som tidligere. Alle henvendelser til support@prokom.no blir fra 1. april besvart med en
automatisk fraveersmelding med informasjon om & benytte supportweb.

1. Logg inn eller opprett ny bruker i supportweb

1. Gatil http://support.prokom.no

2. Dersom du allerede har brukernavn og passord kan du logge inn, ellers oppretter du en ny
bruker ved a klikke pa ”"Sprg om en konto” pa siden.
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Logg inn
Brukernavn
Passord

[[] Huskinnloggingen min pa denne maskinen

Glemt Passord

Ikke et mediem? Sper om en konto.
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Har du glemt passordet ditt kan du fa tilsendt et nytt pa e-post ved a klikke pa "glemt
passord” pa http://support.prokom.no. For a fa tilsendt nytt passord ma du har brukernavnet

ditt.




3. Dersom du har valg a opprette en ny bruker/konto ma du fylle ut alle feltene i skjemaet pa
siden som vist under.
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For & registrere for 4 bruke JIRA, bare skrivinn detaljer om deg selv
nedenfor.

Brukernavn:  apitestoruker

Passord. sesase

Bekreft Passord.  ,.seee

[l Fullt Mavn:  Epigerver Testbruker

Epost  support@prokom.no

i Please enterthe word as  pajped |
i shown below:
l
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|
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4. Etter a ha klikket pa "Registrer” i skjermbildet over er du klar til 3 logge inn i supportweb.



2. Opprette en ny sak

Nar du er logget inn, kommer du til en oversikt som viser alle dine saker. Fgrste gang du logger inn,

vil oversikten vaere tom.
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Saker. Support - Uleste saker hos 55P (viser0 av 0}
Ueaste =aker som det arbeides med hos 5SP (status open, in progress, reopened, investigating, swaiting product fix, swaiting daployment).

| Dette filteret returnerte ingen passende saker.

| Saker Support - Venter pa tilbakemelding fra kunde [Viser 0 av 0)
Alie saker der SSF venter pd tilbakemelding fra kunde (states inactive, frozen, waiting).

;Detle filteret returnerte ingen passende saker.

| Saker: Support - Lesningsforslag som méa bekreftes. (visero ava)
Szker zom venter pa 2 bl verifisert av kunden [status resolution suggested).

| Dette filteret returnerte ingen passende saker.

| saker Support - Leste saker (viser0avd)
Alle saker som er lest (status resolved eller closed).
| Dette filteret returnerte ingen passende saker.
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For a opprette en ny sak gjgr du fglgende:

1. Klikk pa "LAG NY SAK” gverst i menyen pa siden
2. Velg ”"Support” i nedtrekkslisten for prosjekt:

|| K .LfveSearrh

@O T http://support.prokorn.no/jira/secure/Createlssue!default.jspa
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Lag Sak

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

*Progjeit. | Adobe Support -

i Adobe Support
Sakstype:  |EPiServer Support
Kommune24:7 Support

Aubt

Logg Av

100 %
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3. Velg en sakstype:
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Lag Sak
Steg 1 av 2; Velg prosjekt og sakstype...
*Prosiekt  Support =

* Sakstype: | Problem - @

Forbedring este== l

Driftsproblem o

Spersmal
g €D Internett | Beskyttet modus: Av H100%

Velg "Problem” dersom det har oppstatt en feil.
Velg "Forbedring” dersom saken gjelder et gnske om endring.

Velg ”Driftsproblem” dersom saken gjelder en feil som kan relateres til drift. Merk at det
normalt er kunden selv som er ansvarlig for drift av servere, backup og lignende.

Velg "Spgrsmal” dersom saken er et spgrsmal til support.



4. Klikk pa "Neste >>” for a ga videre til neste steg i a registrere en ny sak
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Lag Sak

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

1

Prosiekt: Support
Sakstype: [&] Prablem

* Sammendrag;

Gi et kort semmendrag av hve saken gjelder.

Prioritet  pormal + @

Komponentier: [Ukjent = |
CRM C | i
eDocument i
ITIL
Jira bl
Milje: -
For eksempel operativsystem, versjoner av programvare, spesifisasjon av programvare og/eller maskinvare.
*Beskrivelse: - B

En utfyllende besirivelse av hva ssken gjelder.

Opprinnelig Estimat:

An estimate of how much work remains until this issue will be resolved.
The format of this is ' *w =d *h *m " {representing weeks, days, hours and minutes - where * can be any number)
Examples: 4d, S5h 30m, 80m and 3w.

Vediegg

Den sterste filopplastningssterrsisen er 10,00 MB. Vennligst bruk zip pa filer stars enn dette.
Legg gjerne ved en skjermdump som viser feilen, eller relevante loggfiler. Det gjer det enklere for oss 4 forstd og lese

m

problemet.

]
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5. Skriv et kort av hva saken gjelder. Sammendraget bgr enkelt fortelle hva saken
gjelder pa et overordnet niva.

6. Velgen for saken. Det er viktig a velge en sa riktig prioritet som mulig.

7. Velgen saken gjelder for.

8. Dersom saken gjelder et driftsproblem ma informasjon om fylles inn.

9. Det er viktig a gi en god av hva saken gjelder for at support skal hjelpe pa best
mulig mate. Registrer sd mange detaljer som mulig, gjerne ogsa valg du gjorde f@r problem
oppstod. Lim gjerne inn feilmeldinger.

10. Du kan laste opp et for a beskrive saken naermere, for eksempel et skjermbilde som

illustrasjon.
11. Klikk til slutt pa knappen ”“Create” i bunnen av siden for a lagre saken.
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| Saksdetaljer ML | Word | Printable)
Support
Nekkel: Sup-42 ; .
> Testsak til support
l Type: [€] Problem Laget: | dag 10:25 AN Oppdstert: | dag 10-25 AN
L Status: e Apen Komponentler:  CRM
Prioritet: = MNormal

I Sikkerhetsniva:  Private
Ansvarlig: Odd Simen Mossik

f Innmelder: EFiServer Testbruker
Overvakere: 0

Time Tracking: Ukjent

il : y
Tilgjengelige s 3 ==" i i
ameidshytoperasjonier _ Participants: ! EPiServer Testbruker and Odd Simen Mossik

'l O Freeze
'l Operasjoner
O Leaq ved fil til denne saken

| T Leqq ved skjermbilde til denne ! .
Il saken Jeg har et problem med...

Days since last

Less than a minute ago
comment:

'| I Kion denne saken
[ Kommenter pa denne saken e RENSILEE Abeidsionq Endrings historke Sort Order: #
ClOeTEter Det er ingen kommentarer for denne saken.

Du overvaker ikke denne saken.
Overvik den for & fa vite om
endringer.

-
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Saken sendes til vart supportteam, og far status “Apen”.

Du kan alltid ga inn pa en sak du har opprettet selv, og som ikke er avsluttet, og endre pa
opplysninger i denne. Du kan legge til flere vedlegg (”Legg ved fil”), du kan legge inn flere
skjermbilder (”Legg ved skjermbilder”), du kan kopiere saken ("Klone”) for & opprette en ny
lignende sak, og du kan legge til ytterligere informasjon ("Kommenter”).

Hver gang det skjer en endring i en sak, enten endring i status, at det legges inn
kommentarer eller at saken endrer ansvarlig person, far du en e-post om dette. Denne e-
posten inneholder en link til selve saken i supportweb.




3. Ulike statuser for en sak

En sak kan ha fglgende statuser:

Status: =3 SSP undersaker
Status: 4 Under arbeid
Status: > Lesning fores|att
Tilgjengelige
arbeidsflytoperasjoner

OVerify

O Refuse resolution

Status: i Venter pa kunden

Status: & Venter pa
produlkt-fiks

Status: & Venter pa
installasjon

Status: g Last

Status: o Lukket

4. Ulike arbeidsflytoperasjoner

Support har startet arbeidet med a undersgke saken.
Support har startet arbeidet med en mulig I@sning.

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

Du kan velge a avsla ("Refuce resolution”) eller 3 akseptere
Igsningen (”Verify”). Hvis du velger a avsla Igsningen, far
saken status som gjenapnet og et nytt Igsningsforslag vil bli
laget.

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

Det kan veere ngdvendig a vente pa en produktoppdatering
eller —utvikling som gjgr at saken settes pa vent.

Support har Igst saken og venter pa din godkjennelse. Hvis
du er uenig gjenapner du saken og legger inn en kommentar.
Saken vil da fa status som Gjenapnet.

Support har lgst problemet og stengt saken.

Nar en sak har en av statusene over kan du utfgre ulike arbeidsflytoperasjoner, avhengig av hvilken

status saken har:

- Apner en sak igjen, for eksempel for & endre fra ”Venter pa kunde”.

I - Endrer status pa saken til Fryst. Saken vil da ignoreres av Support til du velger Unfreeze som

setter status til Apen igjen.

# - Gjenapner en lgst sak.

I - Endrer status tilbake til Apen.



