Support-Modell extern

Fehler-/Aufgabenaustausch zwischen einem Kunden und einem ClassiX-ERP-Lieferanten

Im Rahmen des Customer Support tauschen ClassiX-ERP-Lieferant und ClassiX-ERP-Kunde Informationen über das ClassiX-ERP-System aus. Es handelt sich dabei um Fehlermeldungen, Änderungswünsche, Fragen u.s.w. Es werden folgende Regelungen vorgeschlagen:

1. Meldung der Fehler / Änderungswünsche

1.1. Allgemeines

ClassiX-ERP-Kunde meldet Informationen über das Produkt an ClassiX-ERP-Lieferanten. Die Meldungen können von verschiedenen Typen sein: eine Meldung über einen aufgetretenen Programmfehler, ein Wunsch, Funktionalität eines bestimmten Moduls zu erweitern / anzupassen, eine Frage zum Arbeitsablauf u.a. Solche Meldung wird in ClassiX-ERP-System erfasst unter dem einheitlichen Begriff „Technische Aufgabe“. Technische Aufgaben werden erstellt und an ClassiX-ERP-Lieferanten geschickt.

1.2. Modul „Technische Aufgabe“: Einstellungen im System (s. auch P. 3.1)

Um das Modul „Technische Aufgaben“ zu aktivieren, ist folgendes zu beachten:

A) Es soll im ClassiX-ERP-System eine Struktur „Typen der technischen Anfragen“ existieren

B) Es sollen entsprechende Geschäftsprozess und Transaktionsbeschreibungen vorhanden sein.

C) ClassiX-ERP-Lieferant soll als Lieferant-Objekt im ClassiX-ERP-System angelegt und in der Mandantenmaske (Register „Sonstiges“, Selektierfeld „ClassiX-Lieferant“) ausgewählt werden. Es sollten auch für das Lieferant-Objekt eine Email-Adresse bzw. eine Fax-Nummer angelegt werden, die dann automatisch zum Verschicken der technischen Aufgaben benutzt werden.

D) Nummernkreis für technische Aufgaben kann definiert werden.

1.3. Neue technische Aufgabe erfassen

Über einen Menüpunkt bzw. einen Bildschirmknopf wird eine leere Editiermaske für die neue technische Aufgabe geöffnet. In der Maske (Register „technische Aufgabe“) werden Typ, Priorität und Beschreibung der neuen technischen Aufgabe eingegeben (andere Felder werden automatisch gefüllt), wonach die technische Aufgabe gespeichert wird (die eindeutige Nummer wird nach dem Speichern automatisch zugewiesen). Anschließend kann ein externes Dokument (gleichnamiger Register) der technischen Aufgabe angehängt werden, um beispielsweise Bildschirmabbildung mit einer System-Fehlermeldung beizufügen.

Sobald angelegt, bekommt eine neue technische Aufgabe den Status „In Bearbeitung“.

1.4. Technische Aufgabe versenden

Eine technische Aufgabe kann auf unterschiedliche Weise ausgegeben werden: sie kann ausgedruckt, per Fax oder per Email geschickt werden. Als Fax oder Email wird die technische Aufgabe über MS Outlook gesendet. Betreff-Zeile beim Versenden per Email wird automatisch zusammengestellt als „<Typ> <Nummer> <Priorität>“. Dieses Format ist immer zu beachten, da es der automatischen Zuordnung der technischen Aufgaben dienen kann.

2. Rückmeldung

2.1. Rückmeldung erledigter technischen Aufgaben

Eine eingegangene technische Aufgabe wird beim ClassiX-ERP-Lieferanten erfasst und bearbeitet. Dafür steht ein weiteres Modul zur Verfügung: „Technische Anfragen“. Die technische Aufgabe vom Kunden wird als eine technische Anfrage im Lieferanten-ClassiX-ERP-System erfasst, daraus wird eine interne technische Aufgabe erstellt und anschließend erledigt (Fehler behoben, Frage beantwortet u.s.w.). Erledigte technische Aufgabe wird an den Kunden zurückgemeldet. Daraufhin wird die Antwort beim Kunden ausgewertet, und die entsprechende technische Aufgabe wird in einen weiteren Status geschaltet: „Erledigt“ oder „Verworfen“.

2.2. Technische Aufgabe finden

In der Liste der technischen Aufgaben (Menüpunkt „Suchen“ in der Editiermaske) können unterschiedliche Suchkriterien eingesetzt werden, wie Nummer, Priorität, Status u.s.w. Gefundene technische Aufgaben können automatisch oder manuell sortiert werden.

2.3. Status weiterschalten

Sobald eine technische Aufgabe erledigt ist, kann sie in einen weiteren Status versetzt werden: auf dem Register „Ablauf“ kann der Abschlusstyp „Erledigt“ oder „Verworfen“ ausgewählt werden, dazu kann ein Text eingegeben werden. Nach dem Speichern wird die technische Aufgabe dementsprechend weitergeschaltet.

3. Technische Informationen

3.1. Einbindung des Kunden-Moduls „Technische Aufgabe“

3.1.1. Beim ClassiX-Lieferanten – volle Version

In Standard-Application Warehouse sind die notwendigen Module der vollen Version (rfchange.mod, rfchaedt.mod, rfchasel.mod, rfchaprn.mod, techtodo.mod, techtedt.mod, techtsel.mod) bereits deklariert. Message-Interface:

EDIT_REQUEST_FOR_CHANGE
neue technische Anfrage erstellen oder bestehende editieren

LIST_REQUEST_FOR_CHANGE
Liste der technischen Anfragen anzeigen

EDIT_TECHNICAL_TODO 
neue technische Aufgabe erstellen oder bestehende editieren

LIST_TECHNICAL_TODO 
Liste der technischen Aufgaben anzeigen

3.1.2. Beim Kunden – Lite-Version

Kundenspezifische Ableitung (PROJEKT.ext) soll definiert werden:

Extern(techteqi, overwrites(techtedt), File(techteqi.mod), triggeredBy(EDIT_TECHNICAL_TODO, LIST_TECHNICAL_TODO)): techtedt

Dadurch wird mit dem Message EDIT_TECHNICAL_TODO die vereinfachte Editiermaske aufgerufen.

3.2. Einstellungen in der Datenbank

3.2.1. Beim ClassiX-Lieferanten

A) Struktur „TYPE_OF_REQUEST_FOR_CHANGE“ laden / erstellen:
Struktur-ID:
TYPE_OF_REQUEST_FOR_CHANGE
Kurzname:
Typen der technischen Anfragen 
Tiefe:
Nur eine Ebene

Unterstrukturen stellen die Typen der technischen Anfragen dar, zum Beispiel:
1.
Struktur-ID:
BUG
 
Kurzname:
Fehler
2.
Struktur-ID:
TODO
 
Kurzname:
Aufgabe


B) Struktur „CATEGORY_OF_REQUEST_FOR_CHANGE“ laden / erstellen:
Struktur-ID:
CATEGORY_OF_REQUEST_FOR_CHANGE
Kurzname:
Kategorien der technischen Anfragen
Tiefe:
beliebig

Unterstrukturen stellen die Kategorien der technischen Anfragen und Aufgaben dar.


C) Geschäftsprozesse REQUEST_FOR_CHANGE und TECHNICAL_TODO und Transaktionsbeschreibungen EDIT_REQUEST_FOR_CHANGE, EDIT_REQUEST_FOR_CHANGE_BACK, EDIT_TECHNICAL_TODO und EDIT_TECHNICAL_TODO_BACK laden.


D) Zähler CX_REQUEST_FOR_CHANGE und CX_TECHNICAL_TODO erstellen und konfigurieren.

3.2.2. Beim Kunden

A) Struktur „TYPE_OF_REQUEST_FOR_CHANGE“ laden / erstellen:
Struktur-ID:
TYPE_OF_REQUEST_FOR_CHANGE
Kurzname:
Typen der technischen Anfragen 
Tiefe:
Nur eine Ebene

Unterstrukturen stellen die Typen der technischen Anfragen dar, zum Beispiel:
1.
Struktur-ID:
BUG
 
Kurzname:
Fehler
2.
Struktur-ID:
TODO
 
Kurzname:
Aufgabe

Import der Struktur: <string_filename> SendMsg(LOAD_STRUCTURE)


B) Geschäftsprozess TECHNICAL_TODO und Transaktionsbeschreibungen EDIT_TECHNICAL_TODO und EDIT_TECHNICAL_TODO_BACK laden.

Transaktionsbeschreibungen: [<string_filename>] SendMsg(LOAD_TXN_DESCRIPTOR)
 Geschäftsprozesse: [<string_filename>] SendMsg(LOAD_WORK_FLOW)


C) Zähler CX_TECHNICAL_TODO erstellen und konfigurieren.


[System] -> [Tools] -> [Mini-Workbench] -> (neues Fenster) ->  [Bearbeiten] -> [Zähler]

