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Skapa ett konto forsta gangen

« Ga till https://idainfront.se/support

- Valj “Sign up” for att registrera ett nytt konto
 Fyll i din e-post address

- Slutfor registreringen genom att klicka pa
aktiveringslanken som skickas till dig

 Fytt i ditt namn
- Valj l6senord

IDA INFRONT

Log in to Ida Infront AB

Welcome to Ida Infront Customer Services portal

Please sign with your email and password, or sign up
if you do not have an account


https://idainfront.se/support

Registrera nytt supportarende

« Ga till https://idainfront.se/support
- Logga in med din mailadress och l6senord

- Portalen kommer att visas med samma sprak som du har i din webblasare
(svenska eller engelska). Om du vill byta kan du gora det i din profil
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https://idainfront.se/support

Registrera nytt supportarende

- Valj vad ditt &rende avser, i de flesta fall valjer du “General support”
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ADDNODE GROUP

Ida Infront AB Customer Services

Here you register your support case

Y/ Contact us about

General support
port a Security incide
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Valj typ av arende
Se beskrivningar:

IDA INFRONT

ADDNODE GROUP

Ida Infrent AB / Ida Infront AB Kundsupport

Ida Infront AB Kundsupport

Har registrerar du ditt supportarendel

Contact us about

Generell support ¥

What can we help you with?

Rapportera en incident
Anvandaren ar forhindrad att utfora det de ska gara i systemet.

Rapportera en sakerhetsincident
Anvand detta formular for att rapportera en informationssakerhetsincident.

Hjalp med support-portalen
Anvand detta formular som du behaver hjalp med eller vill stalla en fraga om
supportportalen.

Still en fraga
Anvand detta formular om du vill stalla en fraga.

Be oss utftra en uppgift

Anvand detta formular om du behaver hjalp att utfara nagot som inte ar ett fal eller hinder
i systemeat. Anvand inte denna for att bestalla utférande av i forvag dverenskomna
férvaltningsrutiner som en del i vart serviceatagands)



Fortydliganden

- Val) “Hjalp med support-portalen” om du behdver hjalp med eller
har en fraga om supportportalen.

- Valj alltid “Rapportera en incident” om du forhindras att utféra det
du ska gora i systemet

- Valj “Be oss utfora en uppgift” om du vill att vi utfér nagot som

inte ar ett fel eller ett hinder | systemet.

- Beroende pa konfiguration for just din organisation kan detta innebéra att var
projektledare/forvaltningsledare behover godkanna att den utfors innan vi
paborjar arbetet.

- Du far information om arendet far status “Waiting for approval” samt nar det blir
godkant
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Fyll | formularet och skicka

« Summary — Rubrik/Sammanfattning av arendet (fritext)

- Affected components — Vilken produkt arendet géller (lista)

« System environment - Vilken miljo arendet galler (lista)

- Impact — Ange hur stor paverkan incident har pa er verksamhet (lista)
« Urgency — Ange hur tidskritiskt det ar for er att I6sa incidenten (lista)

- Customer contract priority — Om ni har olika prioriteringsnivaer definierade i ert avtal, valj vilken niva ni anser att
incidenten ska kategoriseras som (lista)

- Once or recurring? — Har incidenten intraffat en gang eller flera ganger?
« Other users? — Finns det andra anvandare som har samma problem som du?

- Description — Beskriv incidenten sa detaljerat som mojligt (fritext)
For att kunna identifiera problemet behéver vi veta vad som hande precis innan felet uppstod. Beskriv garna i detalj vilka steg du tog
och vad som hande pa skarmen. Om du far ett felmeddelande, var vanlig och skriv ner vad som star dar sa att vi kan undersokadet
narmare. Om du har nagra relevanta filer som kan hjalpa oss att forsta problemet béttre, till exempel en logdfil eller en skarmdump av
felmeddelandet, sa ber vi dig att skicka med dem ocksa. Har ni problem med java klienten, skicka med loggfilen som vanligtvis ligger
under C:\Users\<anvandare>\.idainfront. Alternativt om ni har iipax klienten igang klicka pa Hjalp — Logg och kopiera texten. Om
incidenten galler kommunikationsproblem behover vi en skarmbild pa felmeddelandet i MTS och &ven iipax.log fran iipax och fran
iipax dmz (om den anvands)..

« Attachements — Bifoga garna loggar och skarmklipp for att fortydliga vad som ar fel
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Svara pa ett arende

. | all kommunikation fran oss i ett arende finns lanken “View
request”.

- Klicka pa lanken for att titta pa arendet

CSC-91 TEstar

Ida Infront AB Customer Services <jira@idainfront.atlassian.net>
To @ Andreas Gramfalt

@ If there are problems with how this message is displayed, click here to view it in a web browser.

Reply above this line.
Just confirming that we got your request. We're on it.

View request - Turn off this request‘s nofifications
This is shared wit/( QMM 2nd Andreas Gramfat

Powered by Jira Service Management
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Svara pa ett arende

Ida Infront AB / Ida Infront AB Customer Services / CSC-91

- Lamna svar eller komplettering Testar
genom att géra en kommentar

@ Andreas Gramfait raised this on Today 11:43 AM Hide details EVALUATING
. o s
Affected Components
direkt pa arendet i DR E—
iipax archive
System environment Request type
Testmiljo G) Report an incident
Impact
- - = . Shared with
Moderate / Limited
- Bifoga filer vid behov o
Urgency Creator
Medium @—
Description + share
testar
Activity

® « sr- a = smae

Jaggéren kommerrtaj
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FOIj ditt arende

- Mail med arendenummer som bekraftar att vi registrerat ditt arende
- Mail vid statusférandring eller annan uppdatering

- Du hittar alla arenden genom att logga in pa
https://idainfront.se/support
- Valj “Requests” langst upp till héger och sedan “All”

Created by me

Test customer

All
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https://idainfront.se/support

Avslutade arenden

- Som standard visas pagaende arenden i portalen

- Du kan vélja att aven visa stangda arenden eller filtrera pa
arendets status

Ida Infront AB
Requests
Request contains... Q Status: Open requests ~ Created by anyone v Request type w

Search Q

s

| OPEN REQUESTS

() CLOSED REQUESTS
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Aviseringar

- Nar ett arende registreras skickas en notis till alla registrerade
supportanvandare i berdrd organisation

- Den som skapat arendet kommer alltid att fa alla uppdateringar
gallande arendet (om personen inte aktivt valjer att sluta folja
arendet)

- Ovriga anvandare har mojlighet att aktivera aviseringar om
uppdateringar via en lank | mailet eller i portalen
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Dela arende

- Det finns m@jlighet att dela ett supportarende med kollegor eller

externa intressenter

- Att dela ett supportarende
Innebar att personen kommer att
fa notiser om arendet pa samma
satt som den som skapat arendet

 Detta ar anvandbart nar du t.ex.
behover involvera din IT-avdelning
eller driftleverantdr i ett supportarende
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Ida Infront AB / Ida Infront AB Customer Services / CSC-99

Ett testdarende

O Andreas G raised this on 08/Dec/21 %:07 AM

Activity

Show 5 more

rﬁ Automatic response 08/Dec/21 2:27 PM

Your request status has changed to Resolved with
complete.

ra-s, Automatic response 10/Dec/21 11:53 AM

Your request status has changed to Closed.

e Andreas G 10/Dec/21 11:54 AM
Closed commen it

Show details

resolution Resolved

anananan

8 Andreas G
Creator

izmo



Avsluta arende

- Nar ett arende ar lost far det status
“Resolved”/’Lost”

- Du kan i supportportalen stdnga arendet

genom att klicka pa “Accepted by
customer”

- Efter 30 dagar i status “Lost” kommer
arendet automatiskt att stangas

- Ett stangt arende gar inte att ateroppna

IDA INFRONT

Status

LOST

4

—
-

Aviseringar pa

Accepted by customer



Kanslig information

Ingen kanslig information far finnas i vart supportsystem
Vi ber er darfor att inte ladda upp eller maila skyddade uppgifter till oss.

Om vi i felsokningssyfte behover tillgang till sadan information placeras den
lampligen av er pa iipax-servern eller annan lamplig plats dar de tekniker hos oss
som har atkomst till er driftmiljo kan titta pa informationen.

Om kanslig information av misstag hamnar hos oss ber vi er att rapportera detta
skyndsamt.

Undvik dven att registrera eller bilagga personuppgifter, s8 som namn och annan
information, aven om det inte ar kansliga personuppgifter.

Vart supportsystem lagrar data inom EU.
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Start av supportarende

« Supportportal: https://idainfront.se/support
- Telefon: 013-373715

- Evaluating
- Waiting for support

Problem

Férvaltningsdrende

Utredning
Atgard > > Avslut >

Kundsupportirende



https://idainfront.se/support

Utredning och atgard av supportarende

«  Ongoing investigation

< Solution in progress

« In progress in dev team

«  Waiting for customer (pausar SLA-klocka)
- Waiting for subcontractor

«  Waiting for release

Problem

Pagaende
Ongoing investigation
Solution in progress

Algardat Avslutat
Resolved Closed

Rapporterat Registrerat
Evaluating Waiting for support

> s
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Férvaltningsdrende

Avslut >

Kundsupportirende




Underlaying cause

Anges av oss sa tidigt som mojligt under felsokningen.
Syftar till att signalera under vilket ansvarsomrade orsaken finns.

Ida Infront

 product error

- operational responsibility error
- configuration error

Customer
- operational responsibility error
« usage error

Request will be fulfilled
Not determined, will be investigated
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Avslut av supportarende

- Resolved
« Closed

- Reviewed (frivilligt steg som kan anvandas for att i efterhand granska och “bocka av” supportarenden)

Pagaende
Ongoing investigation
Solution in progress

P TE rs
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Rapporterat Registrerat
Evaluating Waiting for support

Atgardat
Resolved

Forvaltningsdrende

Kundsupportirende




Resolution

- Cancelled by customer

« Duplicate

« Resolved complete

C Resolved with workaround - Forvaltningsarende skapas for att addressera grundorsaken
O Resolved and problem created - Problem-arende skapas for att utreda grundorsaken

Done

Rapporterat Registrerat
Evaluating Waiting for support

Ongcn!m |!west|gat|on Resolved
Solution in progress

Forvaltningsirende

poo= ) =) N
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Pagaende Atgardat

Kundsupportarende
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