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EINLEITUNG

Das vorliegende Anwenderhandbuch soll Ihnen ein Ratgeber bei der Verfassung der
Supportanfrage sein.

Unser Support steht Ihnen telefonisch, per Fax oder per Mail zur Verfiigung. Wir freuen uns
Uber jede Kundenanfrage und sind bemiht Schwierigkeiten mit der Handhabung und
Anwendung der Applikation so schnell wie mdglich zu klaren.

Eine vollstandig formulierte Supportanfrage mit allen Eckdaten des Problems erméglicht uns
ein rasches Handeln ohne Rickfragenotwendigkeit. IGEL selbst liefert sehr viele Hinweise auf
die mogliche Fehlerursache bzw. den Grund und werden diese ausgenitzt, ist eine sofortige
Bearbeitung ohne Verzdégerungen madglich.

Diese Dokumentation ist eine Benutzerdokumentation laut ISO 9127
(User documentation and cover information for consumer software packages)
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1 SUPPORT-CHECKLISTE

Um ein Problem zu analysieren, zuordnen und auch beantworten zu kénnen, sind bestimmte
Eckdaten wichtig. Diese sollten bei jeder Supportanfrage angefiihrt werden:

1.1 Firma

Dient der Zuordnung zur eindeutigen Kundennummer in unserem EDV-Support-System. Ist
der Aufbau einer Fernwartung erforderlich kénnen die entsprechenden Informationen hierzu
rasch in unserem System abgefragt werden.

1.2 Ansprechpartner / Erreichbarkeit

Erwahnen Sie IThren Namen, wie auch die Durchwahl, E-Mail-Adresse und die Zeiten, in denen
Sie erreichbar sind, ermdglichen Sie uns eine jederzeitige Kontaktaufnahme mit Ihnen. Via E-
Mail kénnen wir Sie natirlich zusatzlich auch auBerhalb Ihrer Arbeitszeit erreichen.

1.3 Produkt

Fir welches Produkt wird die Supportanfrage gestellt?

%

2% INFOMANAGEMENT (Produkt 1 im IGEL-Menibaum)

% FINANZBUCHHALTUNG (Produkt 2 im IGEL-Menlbaum)
LOHNVERRECHNUNG (Produkt 3 im IGEL-Menubaum)

REAL (Immobilienmanagement) (Produkt 10 im IGEL-Menibaum)
ANLAGENBUCHHALTUNG (Produkt 12 im IGEL-Menlibaum)
CONTROLLING

BUSINESS OBJECTS

&

w
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1.4 Wiederkehrende Probleme/Anfragen

Die Unterscheidung und Erwdhnung, ob dieser Fehler bereits aufgetreten ist und vom Support
bearbeitet wurde, kann bei der Problembehebung hilfreich sein. Sollte es Ihnen bekannt sein,
fihren Sie bitte folgende zusatzlichen Informationen an:

4 Auftragsnummer (die vom IGEL-Support vergebene Anfragennummer: bspw. M1234)

24 Bisherige Bearbeiter(in)

M wann trat das Problem zuletzt auf

Informationen von allen Supportfallen werden bei uns elektronisch erfasst und dokumentiert,
somit kann eine bereits angebotene Losung wieder angewendet werden.

1.5 Beschreibung der Vorgehensweise

Die stichwortartige Kurzbeschreibung der Schritte, die zum Auftreten der Fehlermeldung
gefthrt haben, ist auch flir die Supportfallbearbeitung von groBer Bedeutung.

An dieser Stelle darf ein Beispiel angefiihrt werden; bei der Anfrage: ,Die Fehlermeldung
kommt beim Buchen" ist eine Rilicksprache jedenfalls notwendig. Dies verzogert die
Supportfallbearbeitung.

Erwdhnt man jedoch kurz die Schritte, die zur Fehlermeldung gefihrt haben, ist eine
Riicksprache nicht erforderlich und der Supportfall kann sofort nach dem Eingang bearbeitet
werden. Bspw. kann eine solche Meldung das Problem bereits stark einschréanken: ,Wenn ich in
der Maske 2/502 mit Buchungsart ,ER’ buche und aus dem Feld ,Konto’ mit F8 die Werteliste
aufrufe, scheint diese Fehlermeldung auf®. Ein beigefligter ScreenShot (=Bildschirmdruck)
kann das Problem weiter detaillieren (siehe Punkt 1.7.1).

1.6 Lokalisierung des Problems

Sollten Sie kein ScreenShot (Bildschirmdruck — 1.7.1) oder Fehlerprotokoll (1.7.2) beifigen
kénnen, flihren Sie bitte folgende Informationen unbedingt an:

- Kanzlei / Klient / Objekt

- LOHN: Dienstnehmer

- REAL: Top / EDV / Bestandnehmer
- ANBU: Inventar

Eine Jobnummer ist ebenfalls hilfreich — hier muss dann aber zu Zwecken der Problemprifung
eine Fernwartung aufgebaut werden, was je nach Art der Fernwartung auch zu sehr
erheblichen Verzégerungen fiihren kann.
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1.7 Art des Problems / Problembeschreibung

Eine Supportanfrage kann im Allgemeinen folgende Auspragung annehmen:

Fehlermeldung in einer Maske

Fehlermeldung bei der Ausfiihrung eines Jobs (Liste oder Programm)

Anwenderanfrage — was muss ich tun, um zu einem bestimmten Ziel zu kommen; Bsp.

Ausweis eines Umsatzes in einer bestimmten Zeile der UVA

Erweiterungswiinsche

1.7.1 Fehlermeldung in einer Maske

Um in diesen Fallen einen raschen Support gewahrleisten zu kénnen, ersuchen wir um
Zusendung des ScreenShots der jeweiligen Fehlermeldung per E-Mail oder Fax, da wir diesen
in der Regel alle Eckdaten entnehmen kdnnen.

Eine Anflihrung der Schritte, die zu diesem Problem fihrten, hilft uns dies weiter einzugrenzen.
Ist dies nicht angefiihrt, ist natdrlich eine persdnliche Ricksprache erforderlich, was die
Supportbearbeitungszeit verlangert.

Die Fehlermeldungen in den Masken kdénnen auf 2 Arten im IGEL zum Ausdruck kommen:

Il

2 Pop-Up-Fenster, das in der Mitte des Bildschirms aufscheint:

IGEL fiir Windows x|
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L
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\

bebuchbaren Periode, Ivanal
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" . . I . . . )
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EXKURS: Wie mache ich einen ScreenShot (Bildschirmdruck)®

Auf PC-Tastaturen ist die Funktion der Taste durch Dricken der Kombination Alt + Druck
(deutsches und o6sterreichisches Layout) erreichbar.

Tasten einer IBM/Windows-Tastatur (deutsche/ésterreichische Belegung)

Diruck
Esc Fif| Fz || F2 || Fe Fa || Fa || FT || P2 Fa || Fro || P11 || Fuz

S-kbf ntor Zif farnblock:
= y

[ L & -— Enfg || 7 = N *
" [ [243J4 Is [6 [ [ ][ ﬂ\l [ —
— Entf || End= || B T g 9
™ [ @[ c[ + J - .
O A L M
- ‘: Y ‘x ‘c ‘v ‘B ‘N ‘M |; ‘- N 1 1] 2| 3

< | M|, - Enter
Strg [Hm]‘llt _ Alt Gr [["in]*”enu Strg | — ‘ 1 | — ‘ 0

1.7.2 Fehlermeldung bei der Ausfihrung eines Jobs

Wird der Job mit einem ,Fehler’ oder ,Error’ beendet, ist dies in den persdnlichen Listen 0/9942
ersichtlich:

9942 Personliche Listen (neu) 2.0 - Iﬂlll
Speichern a eMail Legende Einstellunge

Allgemein ” Farameter l Fehler ]

Job Nr Programm Status Zeit Err

18787 11570 |Uherleiten verr. HOM in FIBL - [Error 3234 | &1 JloLs A =B LA
19786 2MmE01  |Eingangsrechnungen erzeugel|Job Completed 02.10.0513:47:38 0 JIOLS] Anzeigen| Léschen

Als erstes wahlen Sie das Karteiblatt ,,Fehler":

9942 Persiinliche Listen (neu) 2.0 =] 3]
Speichern a ehkdail Legende  Einstellunge

| Allgemein I FParameter }l Fehler |

Fehlerprotakoll erstellenfanzeigenl_
Yom Server gemeldete Fehler

!Anwendungsfeh\er in ProgrammiyScript Uherleiten verr. HOM in FIBU { 570); 40283 Buchungsdatum | ’;1

Geschaftsjahrf Periode falsch !

Klicken Sie den Button , Fehlerprotokoll erstellen/anzeigen™ an, kommt folgende Meldung:

! http:/de.wikipedia.org/wiki/Systemabfrage-Taste (10.01.2011)



http://de.wikipedia.org/wiki/Systemabfrage-Taste
http://de.wikipedia.org/wiki/Alt_(Taste)
http://de.wikipedia.org/wiki/Screenshot
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9942 Personliche Listen {neu =1ol x|

Speichern a eMail Legende  Einstellunge

Allgemein lParameter “ Fehler |

[Fehlerprotokall erstellenfanzeigen]

“om Server gemeldete Fehler

Anwendungsfehler in PrograrnmiScript Uberleiten verr. HON in FIBU { 570y 40283: Buchungsdaturn f =
Geschaftsjahr ! Periode falsch |

Bitte die gewiinschte Auswahl treffen |

! E 10784: Michten Sie das Fehlerprotokoll in PDF umwandelin?

B

Klicken Sie auf ,Nein™ wird ein Fehlerprotokoll im txt-Format erstellt; dies wird nicht
empfohlen. Klicken Sie auf ,,Ja%, wird ein Protokoll mit allen erforderlichen Informationen im
pdf-Format erstellt:

Fehlerprotokell zu 1/570 Uberleiten verr. HON in FIBU - Job:19787

Cegtartet wvon:IOLSI (OPSSICLSI) am:02.10.2005 14:32 Status:Error

Angedruckt werden auBer den in diesem Bild angefihrten Informationen, auch die Parameter,
mit denen dieser Job gestartet wurde, die Meldungen vom IGEL sowie ORACLE-
Fehlermeldungen, Bandstand, installierte Patches und sonstige Informationen, die die
Fehlersuche vereinfachen und beschleunigen.

Wechseln Sie jetzt wieder in den IGEL, in die persénlichen Listen zurlick, erscheint ein neues
Feld , Fehlerprotokoll mailen™ (dieser Button erscheint nur wenn Microsoft Outlook als
Standard Email Client installiert ist):

9942 Persinliche Listen {neu}) 2.0 - |EI|1|
Speichern a eMail Legende  Einstellunge

| Allgemein ]Parameter “ Fehler |

“om Server gemeldete Fehler Fehlerprotokoll mailen _

Anmwendungsfehler in ProgrammiScript Uberleiten verr. HOM in FIBU { 570): 40283: Buchungsdatum / ﬂ

Geschaftsjahr f Periode falsch |

Klicken Sie diesen Button an, kann eventuell, je nach Outlook-Einstellungen, folgende Meldung
aufscheinen:

Microsoft Office Outlook x|

Ein Programm wersucht, auf Ihre in Outlook gespeicherken
E-Mail-adressen zuzugreifen. Méchten Sie dies zulassens

Falls dies unerwarket geschieht, kinnte es sich um einen
Yirus handeln. Gewahren Sie in diesem Fall keinen Zugriff,

W Zugriff gewsshren Fir |1 Minuke j

Ja | Meil2 Minuten

5 Minuken

—lﬂfﬂinuten

In diesem Fenster klicken Sie das Feld ,Zugriff gewdhren fiir* an und wahlen einen
Zeitraum aus. Dann kommen Sie automatisch in MS Outlook, in ein neu erstelltes E-Mail an
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den Empfanger SupportWT, das als Anlage das erstellte Fehlerprotokoll hat, und in dem Sie
weitere Informationen zu dem von Ihnen gestarteten Job erfassen kdénnen:

An... | B supportwT
Cc... |

Betreff: IFEh\ErprDtDkﬂ" 2u 1/570 Uberleiten verr, HOM in FIBU - Job:19787

Anfigen. .. | | BF197arreroT.oof (16 kEY Anlagenoptionen. .

Gestartet von:I0LSI am:02.10.2005 14132 Status:Errar

BITTE FUGEM SIE HIER IHRE KOMTAKTADRESSE EIN UNTER DER WIR SIE ERREICHEN KONNEN
Z.B5P.: NAME - FIRMA - TELNR - ERREICHBAR YOM BIS

HIER KONNEN SIE IHRE BEMERKUNGEN ZUM AUFGETRETEMEN FEHLER,
BZW, DIE ARBEITSSCHRITTE DIE ZU DIESEM FUHRTEN, EINTRAGEN:

1.7.3 Anwenderanfragen

Hierbei handelt es sich zum GroBteil um Anfragen mit Schulungscharakter. Wir leisten
Unterstitzung indem wir die entsprechenden Handbiicher zukommen lassen und telefonisch
oder per Mail eine Anleitung zur Verfiigung stellen. Sollte eine langere Erklarung bzw. eine
komplette Einfiihrung in eine Problemstellung erforderlich sein, wird eine Schulung angeboten.

Es erfolgt eine klare Abgrenzung zur Beratungstatigkeit, die wir gerne anbieten aber nicht im
Rahmen des Supports. Anfragen hinsichtlich der fachspezifischen Beratung werden an unsere
Consultants weitergeleitet, die im Rahmen ihrer einschlédgigen Ausbildung und Erfahrung
beratende Leistungen erbringen.

1.7.4 Erweiterungswiinsche

Erweiterungswinsche kénnen natirlich gerne an den Support gerichtet werden. Hierbei sollte
eine moglichst genaue Anforderung formuliert werden.

Folgende Fragen sind vorab zu klaren:

£ Welches Ziel soll mit der Erweiterung erreicht werden; eventuell kann dies auch anders

)

abgedeckt werden?

Welches Programm betrifft diese Anderung; Produkt und Masken-/Meniinummer anfiihren?

)\

\[
v

# Gewiinschte Anderung im Detail anfilhren; neue Spalte, neue Liste, neues Feld etc. + was

BV

diese beinhalten sollen?

Im Rahmen des Produktmanagements wird gepriift, ob die gewinschte Erweiterung flr alle
Kunden einen Mehrwert liefern wirde, und wenn ja, wird eine Erweiterung im Standard fir alle
Kunden durchgefihrt. Erweiterungen, die spezielle Kundenbediirfnisse abdecken sollen,
werden dann als Individualprogrammierungen angeboten.




	1 SUPPORT-CHECKLISTE
	1.1 Firma
	1.2 Ansprechpartner / Erreichbarkeit
	1.3 Produkt
	1.4 Wiederkehrende Probleme/Anfragen
	1.5 Beschreibung der Vorgehensweise
	1.6 Lokalisierung des Problems
	1.7 Art des Problems / Problembeschreibung
	1.7.1 Fehlermeldung in einer Maske
	EXKURS: Wie mache ich einen ScreenShot (Bildschirmdruck)
	1.7.2 Fehlermeldung bei der Ausführung eines Jobs
	1.7.3 Anwenderanfragen
	1.7.4 Erweiterungswünsche



