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1. Allgemein

Customer Access bietet fir Sie als Kunde der Schleupen AG die Mdglichkeit, Uber eine webbasierte
Oberflache neue Incidents direkt zu erstellen und bestehende Incidents einzusehen und zu erganzen. Fir
die Nutzung des Customer Access wird aulRer einem Webbrowser keine weitere Software bendtigt.

2. Anwendung

2.1 Benutzer Anmeldung
Um sich im Customer Access einloggen zu kdnnen, werden die zuvor per E-Mail erhaltenen
Zugangsdaten (Benutzername und Passwort) sowie die URL-Adresse bendtigt. Des Weiteren muss nach
der Anmeldung der entsprechende Geschaftsbereich der Schleupen AG ausgewahlt werden, auf den sich
Ihr Anliegen bezieht.

p-ac

# - SITE Customer Access

Bitte melden Sie sich an

Mustermann, Max

] Benutzer merken

Anmelden

Bitte Bereich auswahlen:

GRC
Legal / Tax

2.2 Uberblick der Oberflache

Nach dem Einloggen tber den Webbrowser befinden Sie sich auf der Startseite des Customer Access.

Service | Ubersicht

Alle Incidents
MusterfirmaGmbH

Meine Incidents

Aklionen

Neu

Suche Q

Aktiver Filter: Alfe Incidents MusterfirmaGmbH (offen)

#Nr. a

HE21711

HE21712

& Kontakt Bj Beschreibung

Mustermann, Max Neue Software ist fehlerhaft

Musterfirma GmbH ~ Keine Intemetverbindung vorhanden

[ Erstelit

05.07.2016

05.07.2016

[m Status

HD initial erfasst

HD angelegt

=] Mustermann, Max ~

! Prioritit Ml Bereich % lhre Referenz 4 Aktionen
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Die Startseite ist in folgende Bereiche aufgeteilt:

e Im Bereich ,Filter” werden die fur Sie sichtbaren Incidents ggfs. nach Status
oder Prioritat untergliedert. Je nach Auswahl werden die dem Filter
entsprechenden Incidents im mittleren Bereich in Tabellenform dargestelit.

Alle Incidents
MusterfirmaGmbH

Meine Incidents

e Unter ,Aktionen” kann Uber den Button ,Neu” entweder ein neuer Incident
erfasst (s. Kapitel 2.3) oder aber mit Hilfe des Suchfensters nach einem
bestehenden Incident gesucht werden. Q

e Im mittleren Bereich werden alle Incidents, die dem gewahlten Filter entsprechen, aufgelistet. In der
Ubersicht sind bereits alle wichtigen Informationen wie Beschreibung, Erstellungsdatum, Status oder
Prioritat des Incidents sichtbar. Durch Anklicken einer Spalte kann ebenfalls eine Sortierung
ausgeldst werden. Der kleine schwarze Pfeil zeigt dabei an, ob es sich um eine auf- oder absteigende
Sortierung handelt; durch Mehrfachklick auf diesen Pfeil kann die Sortierrichtung gewechselt werden.

Aktiver Filter: Alle Incidents MusferfirmaGmbH (offen)

[ Erstellt W Status ! Prioritit i Bereich % Ihre Referenz & Aktionen

#Nr. & Kontakt Bj Beschreibung

HE21711\Mustermann. Max  Neue Software ist fehlerhaft 05.07.2016 HD initial erfasst

HE21712  Musterfirma GmbH Keine Internefverbindung vorhanden 05.07.2016 HD angelegt

e Uber das ,Meni” oben links auf der Startseite kdnnen Sie zwischen noch offenen
Incidents (=Service) und bereits abgeschlossenen Incidents (=Archiv) wahlen.
StandardmaRig wird nach einer Anmeldung immer der Bereich ,Service” gedffnet.

e Uber den Button ,,Einstellungen”ﬂ kann die Sprache von Deutsch auf Englisch oder von Englisch
auf Deutsch geandert werden.

e Mit Klick auf den Benutzer oben rechts auf der Startseite kdnnen folgende
Aktionen durchgefthrt werden:

o Abmelden
Nach Beendigung der Tatigkeit wird die Abmeldung aus Sicherheitsgrinden empfohlen.

C» Abmelden
& Mein Konto

o Weitere Details zum Benutzerkonto einsehen
=  Kennwort andern

Uber den Button ,Kennwort ndern” erscheint die Seite zum Eingeben des neuen Kennworts.

G Abmelden
Mein Konto
& Benulzer Sustermann, Max
& Hame usicrmann, kax
D Unfemehmen fusicrima fmhH

Sernvice

Folgende Filier sind Rir den Benutzer Musiermann, Max detniet

Baschraung Ofane

Eriage

Archhvierts
Belege

Erzausgt am Projekt  Prozess  Sestus  Proftdc  Grupps  Reledsenr.  Dringlichkslt  Auswirkung

Beginn Ende

Alr Incitemis Ia da
Mustemmasme-

Mrine Incidonts Ia a
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2.3 Erstellen eines neuen Incidents

Ein neuer Incident kann Uber die Aktion ,Neu” erstellt werden. Mit Klick auf ,Neu” erscheint ein leeres
Formular mit einigen Feldern, in die man die Daten fur den neuen Incident eingeben kann. Die mit einem
Sternchen (*) versehenen Felder sind Pflichtfelder, bei denen eine Eingabe erfolgen muss.

Service Neu

Zuriick zur Liste
Neuen Incident anlegen

Betreff*
Bereich GRC v

Beschreibung

Bitte beschreiben Sie das Thema so ausfihrlich wie moglich. Sie konnen optional ein Bildschirmfoto als Dateianhang hinzuflgen,

Dateianhznge Datei auswahlen

Erlaubte Dateitypen: txt,zip,rar,pdf.gif,png,jpg,jpeg, tif tiff, bmp xisx, xis sxc,o0ds, doc,docx, Itf,odt fob. Maximale Gréfe fir Dateianhange: 10.0 MB
Ihre Referenz
IB Nr.
IB-/Produktbeschreibung

Seriennr.

<

Dringlichkeit
Auswirkung v

( Felder mit * sind Pflichtfelder )

LUl Neuen Incident speichem

e Betreff (*):
Hier sollte ein mdglichst aussagefahiger Titel als Betreff fir den neuen Incident angegeben werden,
da dieser zur Aufgabenbeschreibung des Incidents und fir die Suche verwendet wird.

e Bereich (ausgegraut):
Hier ist keine Eingabe erforderlich. Der Bereich wird automatisch aus der Auswahl bei der Anmeldung
ubernommen.

e Beschreibung:
In der Beschreibung sollte der aufgetretene Fehler maglichst genau und ausfihrlich beschrieben
werden. Eventuelle Angaben zum Nachstellen des Fehlers bzw. der Situation sowie ein Screenshot
mit der exakten Fehlermeldung sind hilfreich und tragen zur schnelleren Fehlerbehebung bei.

e Dateianhange:
Uber den Button ,Datei auswahlen” kann eine Datei (max. 10 MB) dem Incident angehangt werden
- 2.B. ein Screenshot der Fehlermeldung.

e |hre Referenz:
Im Feld ,Referenz” kann eine eigene, kundenbezogene Referenz (z.B. Ihre interne
Bearbeitungsnummer) hinterlegt werden. Der Inhalt dieses Feldes wird dann in allen relevanten
Kundenbelegen mit ausgegeben.
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e |B-/Seriennummer:
Falls die Nummer der Installierten Basis oder die Seriennummer bekannt ist, kann sie in den hier
vorgesehenen Feldern erfasst werden.

e |B-/Produktbeschreibung:
Dieses Feld wird automatisch nach der Erfassung der Installierten Basis bzw. des Produkts ausgefullt.

e Dringlichkeit:
Mit der ,Dringlichkeit” teilen Sie unserem Supportmitarbeiter die Prioritat des Incidents mit.

e Auswirkung:
Die ,Auswirkung” gibt an, in wie weit das vorliegende Problem die Arbeit beeintrachtigt.

Uber die griine Schaltfliche ,Neuen Incident speichern” wird die Erfassung aktiv und unmittelbar
danach in der Datenbank als neuer Incident ersichtlich. Soll die Erstellung eines Beleges abgebrochen
werden, kann dies durch die Schaltflache Abbrechen erfolgen.

2.4 Suchen eines vorhandenen Incidents

Mit Hilfe der Suchfunktion im Bereich ,Aktionen” kann nach einem bestehenden Incident in dem zuvor
ausgewahlten Filter gesucht werden. Bei der Suche werden nicht alle Felder des Incidents bericksichtigt,
sondern nur die folgenden:

e Nummer

e Beschreibung

e |hre Referenz

Nach der Eingabe eines Suchbegriffs wird Uber die Schaltflache ,Suche” (=Lupe) die Suchfunktion
gestartet. Das Suchergebnis wird sofort angezeigt. Durch die Schaltfléche ,Abbrechen” (X) wird das
Suchfeld wieder geleert.

Die gefundenen Belege kdnnen gedffnet bzw. eingesehen und sofern sie noch nicht abgeschlossen sind,
auch direkt bearbeitet werden.

Der Ansichtsmodus kann entweder durch Klick auf die Beschreibung des Incidents (blau dargestellt) oder
durch Klick auf den ,Ansichts-Button” aufgerufen werden.

Im Bearbeitungsmodus 6ffnet sich der Incident durch Klick auf den ,Erganzen-Button”.

Akfiver Filter: Alle Incidents MusterfirmaGmbH (offen)

#Nr.~ & Kontakt Bj Beschreibung # Erstellt W Status ! Prioritit JiJ Bereich % lhre Referenz & Aktionen

HE21711  Mustermann, Max | Neue Software ist 05.07 2016 neue
fehlerhaft . Info von Kunde Beleg anzeigen —

- vorhanden

HE21712 Musterfirma GmbH  Keine 05.07.2016 neue = n
Internetverbindung Info von Kunde Beleg -
vorhanden vorhanden erginzen
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2.5 Bearbeiten eines Incidents

Um einen Beleg mit Bemerkungen oder Notizen zu versehen, muss dieser im Bearbeitungsmodus
geoffnet werden. Dann haben Sie die Mdglichkeit eine weitere Beschreibung zu erfassen, auf einen
Eintrag unserer Support-Mitarbeiters zu antworten oder eine Datei anzuhangen. Die Erganzungen
kdnnen nach der Erfassung mit der grinen Schaltflache ,Neuen Eintrag speichern” gesichert oder mit
dem ,Abbruch-Button” verworfen werden. Bei Speicherung wird die Erganzung sofort in der
Informationshistorie ersichtlich.

Beleg erganzen
HE21712 Keine Internetverbindung vorhanden

Beschreibung |

Bitte beschreiben Sie das Thema so ausfiihrich wie moglich. Sie kénnen optional ein Bildschirmfoto als Dateianhang hinzufiigen

Dateianhange Datei auswahlen

Erlaubte Dateitypen: tt zip.rar,pdf gif,png.jpg jpegt.if.bmp.xisx s, sxc, ods,doc, docx ifock, fob. Maximale Grofe far Dateianhange: 10.0 MB

Pl Neuen Einirag speichem

Informationshistorie

Mustermann, Max (Web)
Datum: 11.07.16 14:58

Ty =
Weitere Info

Bei einem abgeschlossenen Beleg kann kein Text mehr hinzugefigt werden.
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