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CJW Network — What the heck ... ?

Three companies

= Coolscreen
= JAC Systeme
= \Webmanufaktur

= ... 7 eZ Publish developers with > 40 years of experience in eZ

Broad eZ project experience
Provider of eZ Publish extensions

Avalilable for consulting and contracting
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CJW Support Solution

= Complete Support Solution based on eZ Publish

= Combines user self help and support desk for maximum efficiency
and user satisfaction

= Modelled after Trac and Bugzilla, but targeted at end users
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User Self Help

= Goals

= Enable users to help themselves or each other

= Reduce time spent on the support desk

= Enable support desk to focus on difficult/important tasks
= |ncrease user satisfaction

= Means
= FAQSs

= Forums
= Download sections

= Ticket system with self-administration
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User Self Help: FAQs

PRODUKTE Energie

SHOP
""""""""""""""" » Welche Lebensdauer wird beim Akku erwartet?
MYUEMIS + Mein uemis ZURICH startet nicht, obwohl er an USE oder am Travel Charger
angeschiossen ist.
SUPPORT « Wird der SDA auch In abgeschalteter Funktion durch die Solarzellen geladen?
FAq ..........................................................................................................................
Al . Welche Lebensdauer wird beim Akku erwartet?
ke Wir erwarten mindestens 5 Jahre { Angabe des Herstellers).
B 0 0 0 0 0
Bedienung und Einstellungen Mein uemis ZURICH startet nicht, obwohl er an USB oder am Travel Charger
angeschlossen ist.
Tauuhanzelggn Wurde der SDA ldngere Zeit nicht aufgeladen, kann der Akku tief entladen sein. In
Dekompressionsmodell diesem Fall muss er 30-60 Min aufgeladen werden, bevor er sich wieder einschalten
Energle l3sst.

: Wird der SDA auch in abgeschalteter Funktion durch die Solarzellen geladen?
Synchronisation Ja, der SDA wird durch die Solarzelle auch geladen, wenn er ausgeschaltet ist. Ein
Diverses tiefentladener SDA 3dt aber maglicherweise durch die Solarzelle nicht richtig und
............................ mUSﬂ LItI-Er USE HUngIadEH' WErdEn,

myUemis/Logbuch/Datenbank

Downloads
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User Self Help: Download Section

PRODUKTE 1
Downloads fur SDA
SHOP
Benutzerhandbuch uemls ZURICH
HYIERR [@)zip- 5,06 MB
SUPPORT
Synchronisation uemis ZURICH
FAQ
Downloads 5 PDF - 879,14 kB
Downloads fir SDA
Downloads fir OxySpy® Kurzanleltung uemis ZURICH
UNTERNEHMEN E PDF - 1,48 MB
Erstgebrauch uemis ZURICH

& pOE - 307 26 kB

CE*  delicio.us | digg! | newsvine | technorafi | slashdet
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User Self Help: Ticket System

= Goals

= Let the user easily communicate problems
= Ensure complete tickets with all relevant information
= Track all actions

» Means

= Users create support ticket right in the context of the problem
= User can follow up support tickets in frontend
= Mail Notications on all actions

= User can close and reopen tickets
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User Self Help: Create Support Ticket

Device EO40DE3C

Device EQ4O0DESC

Device information

Computer ID 16606
Computer Type uemis FURICH
Ha mwa mw_m Iu“ ....... i

Firmware Version 1.09
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User Self Help: Create Support Ticket

New Support Ticket / edit Support Ticket

(The areas marked with asterisk must be fill out.)
Title*

Short Description®

Type
| Question :l

Product
[ uemisCONNECT ~|

Platform |

Linux -

Category
[ No relation ~|

Serial Number
[ED40DE3C |

Hardware Version
[100 |

Firmware Version
[1.09 |

Send for publishin Discard
9
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Type

| Cuestion

Product

* | uemisCONMECT

Platform

| Linux vl

Category

| Mo relation

Serial Number

|E040DE3C

Hardware Version

1100

Firmware Version

1.09
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User Self Help: Follow up with Tickets
Support Tickets

Supportanfragen beantworten wir gerne Gber unser Ticketsystem.
Bitte konsultieren Sie vorgangig die FAQ (Haufig gestelite Fragen), die lhnen bei verbreiteten Fragestellungen rasche Antworten

geben kénnen.

Create new ticket

Nr. Title Created Modified
B #5563 Hardwareversionsnummer 05/10/2009 09:42 05/13/2009 05:22
Ist die Hardwareversionsnummer 100 - wie im SDA angezeigt pm pm
korrekt?

CJW NETWORK

Developers united in eZ Publish CJW Support Solution

10


http://cjw-network.com/

User Self Help: Follow up with Tickets

#5563: Hardwareversionsnummer

Type: Frage Created:

05/10/2009 09:42 pm

Product: uemis ZURICH Modified:

05/13/2009 05:22 pm

Platform: Macintosh Status:

Closed

Category: SDA - Diverses

Custom attributes:

Seral Number: ED40CBFE
Hardware Version: 100
Firmware Version: 1.00

Short Description:
Ist die Hardwareversionsnummer 100 - wie im SDA angezeigt korrekt?

| Craate new ticket comment |

Title / Description

Date / Creator

Hardwareversionsnummer EO40CBFB
Datenbanken -&gt; Uber...

05/10/2009 09:46 pm
Chris

#5563 Hardwareversionsnummer
Ja, Hardware Yersion 100 ist korrekt.

05/13/2009 05:22 pm
ticket supporter
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Support Desk

Integrated in eZ admin interface

Integrated in eZ rights system for granular permissions
User Support Center

Ticket System

CJW NETWORK

Developers united in eZ Publish CJW Support Solution

12


http://cjw-network.com/

User Support Center

= Allows for easy searching of users on

= account name
= first name, last name
= emall

= Send password info

= Login to frontend with user's credentials

CJW NETWORK

Developers united in eZ Publish CJW Support Solution

13


http://cjw-network.com/

User Support Center

Suchen | Mitglieder
frtsehy  sicren'

Suche nach "fritschy" ergab 2 Ergebnisse

Untergeordnete Eintrage [2]

10 25 [0

_____.--_____
646 mobydick Donat  Fritschy  mobydick  x ofmehemmsuaash Ja | www.uemis.org | §] -
=

61 sandtaucher Donat Fritschy sandtaucher x X %

e 2 (wwwwemsory 9
 Loain |
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icket System

» Ticket lists filtered

= Unassigned tickets
= My Worklist (open tickets)
= My Tickets (including closed)

= Lists show all relevant information

= All lists sortable on all colums
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Ticket System: Lists

10 25 50
[ 4 #7371 Logbuch e Eehler mylUemis — Macintosh critical normal assigned Ja = 07.06.2009 22.06.2009 18:52 |
17:47
[[] 2 #7363 Datenbankeitrige = Frage myUemis Synchronisation Windows normal pomal fixed Ja = 07.06.2009 08.06.2009 10:17
(i 10:50
[ 2 #7299 Ergénzung zur Fehler myUemis Synchronisation Windows critical high  fixed Ja wiETg 04.06.2009 05.06.2009 10:58
Mummer 7295 21:50
[ 2 #7295 Antwort auf Anfrage Fehler myUemis Synchronisation Windows critical high  fixed Ja iy 04.06.2009 05.06.2009 10:56
7263 20:22
F T #7279 e Fehler myUemis Synchronisation Windows criical normmal assigned Ja o 04.06.2009 22.06.2009 18:40
synchrosisation = 17:11
e
[ 6 #7263 SDA registrieren Fehler mylUemis Synchronisation Windows critical high  fixed Ja T = 03.06.2008 22.06.2009 18:40
18:57
[ 2 #7244 Einheitliche Fehler myUemis -— Macintosh minor  low assigned Nein e smeame=sr 03.06.2009 05.06.2009 11:03
Schriftarten 13:09
[] 10 #7224 Tauchspaot Fehler uemisCONNECT Synchronisation Windows normal nemal assigned Ja wli — 03.06.2009 22.06.2009 18:37
Datenbank 08:43
[ 3 #7216 SDA Synchonisation Frage uemis ZURICH Synchronisation Windows — - fixed Ja _ E== 02.06.2009 11.06.2009 21:17
21:28
[ 3 #7207 Wasser Frage uemis ZURICH Anzeige Windows -— = fixed Ja B B 02.06.2009 04.06.2009 08:33
_ _ S T 20012
« Zuriick 123 4 5 68 9186 1N Wor »
M others a bocdefghijkimnopgrestavwxy?z
Ausgewshlte loschen Prioritaten speichem
( Adrmin Folder %) (Deusch %) Sortierung: [ Pron %) [ Adstegend 3]
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icket System: Features

Workflow defining status changes and responsabilities
No direct edits of existing data

All changes are tracked in the ticket itself

Complete history

E-Mail notifications on ticket changes

= to end user

= to assignee

CJW NETWORK
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Ticket System: Processing

German il
Titel:

[Synchmnisierung

Beschreibung:

ﬁé"&"i’”ﬂ‘tt

Hallo Herr Testuser,

natirlich kénnen Sie den SDA mit Inrem Linux Netbook synchronisieren.
Viel Freude im Tauchurlaub wiinscht lhnen

Ihr uemis Team

<p> |
Class: [none] LE online Editor 4.3.1 I

Disable editor

Interner Kommentar:

Ticket Eigenschaften

Typ: rage

[Frege &)
Prioritét:
Schweregrad:
Pltforn
Produkt:
Komponente:
Hardware Version: Iam |
Seriennummer: |E04286D2 |
Firmware Version: I 1.04 I

staus:

Bearbeiter
Geschlossen: =

2Zur Verdffentiichung schicken || Entwurf speichem
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Ticket System: History

Zuletzt gedndert: 25.08.2000 16:49,

- Kurzbeschreibung:

Verbindung herzustellen.
vielen Dank

- Custom attributes:
Seriennummer: E0428602

Hardware Version: 300
Firmware Version: 1.04

Administrator Uiser

I

ormal

uemisCONNECT

=

Limux
18.07.2008 21:45

| Frage

W meinen SDA an mein Netbook Acer Aspire One (Linux) s s
Als Browser habe ich Firefox 3.0.3. Die Java Version ist 1.7.0 und diiis=ssmmmmmmmn
Fiir den Tauchurlaub ist natiirich das kleine Netbook viel praktischer. Ich wiirde mich ¢

Geman [l

. licket supporter
. normal

Synchronisation

CJW

NETWORK
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EY Untergeordnete Eintrége [3]

Wersteckt

Synchronisierung Testticket
Hallo Herr Testuser,

natirlich kdnnen Sie den SDA mit Ihrem Linux Netbook
synchronisieren.

Viel Freude im Tauchurlaub wiinscht lhnen
Ihr uemis Team

Kompeonente: Synchronisation
Schweregrad: normal

Prioritat: normal

Bearbeiter: ticket supporter

Status: assigned

ticket_version: 1 -> 2

Sichtbar
Bedienungsanleitung
Anbei finden Sie nochmal die Bedienungsanleitung als POF.
Schone Grifte, lhr uemis Team

dETEE—————o(c2. pdf (307,26 kB)
Published: 25.08.2009 16:48 | Creator: Administrator User

Sichtbar
Kommentar

Der Kunde hat ein PDF bekommen.

Geschlossen: 0-> 1
Published: 25.08.2009 16:49 | Creator: Administrator User

i othersa b C

Ticket Antwort

Ticket Attachment Administrator User 25.08.2009 16:48 Ciw e R (&
Ticketsystem
Ticket Kommentar Administrator User 25.08.2009 16:49 Ciw

Liste IDs auflisten Miniaturansicht Detailiert
Administrator User 25.08.2009 16:46 Ciw E
Ticketsystem

Ticketsystem

Ausgewshite entfernen

[ Admin Folder

) (oo ) Xl

.".it:lri:ltan.nm;:i'"Jﬁw"""""e"ﬂwm‘l 4] [ Aufsteigend ﬁ m

CJW Support Solution

19


http://cjw-network.com/

icket System: Statistics

Inhalte Benutzer und Rechte Setup Mein Konto Support Ticket System Newsletter Export Export

Developer

> ticketsystem / index

Ticketsystem Index

: 5 | {3 | Administrator User
« All tickets TICkEtS b‘_‘,r‘ type
« Tickets not assigned .blacker EE « Informationen
® My Worklist (All Tickets) Picritical andern _
¢ My Worklist (Open Tickets) Bnormal e / « Passwort andern
i « Ausloggen
m.l n.cr minor: 30
inhalta G = Pirivial {30.0%) -
Lesezeichan SN
(3 uemis (L Community
D org ;’_ﬂ SDA User
D com trivial: 5 (5.0%)
critical: 10 (10.0%a) blocker: 5 (5.09) Lesezeichen ablegen ,|

- Newsletter

= 8 Mitglieder Tickets_by type | cache teeren [

| ta': =b|i;kE;r 3(}. [Gesarmert:ache 3]
CritiCa
(<] ' Mnormal i
il Papierkorh minor 20 _ -
Wtrivial Kurzeinstellungen|

Schmal Mitel Breit
10

Aktueller Benutzer
0
Administrator User e

« Informaitionen andern
« Passwort andern

« Ausloggen
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CJW Graph

Abstraction Layer between eZ Publish and different graph libraries
Currently implementated with eZ Components Graph
Available as template operator

Planned as XML custom tag
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