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Sammanfattning

Dennarapport ar en C-uppsats, 10 poang, i amnet Datavetenskap pa Karlstads Universitet.
Uppdragsgivare till vart examensarbete & Cetevo AB, ett relativt nystartat foretag i 17T-
branschen. Foretaget expanderar och en av deras produkter, Composition 2000 forvéantas bli
en "storsdljare’. Hittills har Cetevo AB inte haft ndgon va fungerande supporthantering.
Deras onskemdl har varit att kunna anvanda ett databasbaserat supporthanteringssystem for
sina produkter gentemot aterforsaljare och kunder.

Véar uppgift har gatt ut pa att utreda och specificera kraven pa systemet samt designa och
implementera databasen i Microsoft Access 2000. Vi intervjuade anstallda pa Cetevo AB och
&ven personer pa andra datafOretag, for att fa en bild av hur ett supporthanteringssystem kan
fungera. Utifran den informationen har vi uppréttat en kravspecifikation for systemet.
Databasen &r en relationsdatabas. Tabellerna med dess attribut & designade sa pass generel It
att det ar enkelt att bygga ut databasen i framtiden. Implementeringen omfattar endast support

pafirst-line-niva



Support Management

A Database in Access 2000

Abstract

This document is a Barchelor’s thesis, 10 points, in the subject Computer Science at Karlstad
University.

This examination work is made at the request of the company Cetevo AB, arelatively new
company in the trade of information technology. The company is expanding and one of their
products, Composition 2000 is supposed to become a “best-seller”. Up to now there has been
no satisfactory support management system at the Cetevo AB. They wish to have a system for
support management, based on a database, for their products against the retail dealers and
customers.

Our mission has been to analyze and specify the requirements of the system and to design and
implement the database in Microsoft Access 2000. We interviewed some of the employees at
the Cetevo AB and also persons at other data companies, to get a picture of how such a
system could work. From this information we have created a specification of requirement for
the system. The database is designed as a relational database. The tables and their attributes
are generally designed and the database is ssmple to extend. The implementation only

consider support management at level of first-line.
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1 Inledning

1.1 Bakgrund

1.1.1 Foretaget Cetevo AB

Cetevo AB & en IT-grupp som bestar av konsultforetaget Cetevo AB och
produktutvecklingsféretaget Advans U.T.V.AB. Cetevogruppens affardinje & primart
informationstverforing oberoende av nétverksteknologi. Foretaget utvecklar bade hard- och
mjukvaruprodukter. De har idag 19 anstdllda men férvantas expandera kraftigt under de
narmaste aren. Under varen 2000 kommer en "ny” produkt att lanseras, Composition 2000.
Det & en vidareutveckling av en tidigare produkt Composition Classic, nu med utokade

funktioner.

1.1.2 Produkten Composition 2000

Composition 2000 & ett Windows-baserat program i vilket man kan skapa egna
professionella presentationer som kan spelas upp i TV-monitorer. Programmet bestar av tva
delar, Composition Editor och Composition Player. | Composition Editor skapar man
presentationer genom att bygga upp sidor och sétta ihop dessa till en slinga. Man kan arbeta
med ljud, video, text och animationer. Sidorna &r latta att gdra och blir professionella
eftersom man aven har majlighet att 1aggain bilder och data frén andrafiler t.ex. fran Internet
eller ett intrandt. P4 sa sétt behover inte hela sidor uppdateras, utan enbart filen dar
informationen finns. N&r man skapat slingan anvands Composition Player for att spela upp
den. Det gar att schemalégga visningen i flera TV -apparater med olika visningsschema.

1.1.3 Exjobbet

I nuléget finns ingen val fungerande supporthantering for foretagets produkter. Foretaget har
inga fasta rutiner for detta andamal, t. ex. kan enkla fragor hamna direkt hos utvecklarna
vilket inte & onskvart.

Vart arbete bestdr i att utveckla en databas som stod foér supporthanteringen. | forsta hand
gdller detta arbete Composition 2000, en produkt under utveckling, se 1.1.2. Tanken &r att det
skafinnas ett ‘filter', first-line-support, som filtrerar manga av fragorna/problemen, som pa det

séttet inte hamnar hos utvecklarna. En malséttning & att minst 80% av ala drenden ska



klaras av i first-line. Fragor som inte kan hanteras av first-line skickas vidare till second- och
third-line. Med first-, second- och third-line support menar vi olika nivaer av support dvs.
olika komplexa problem. Vi antar att det finns en ansvarig pavarje niva

Implementeringen for var del galler endast first-line-support. Efter onskemd fran foretaget
arbetar vi i Microsoft Access. Till var hjalp har vi bl. a. anvant nagra bocker om Access, se

[1].[2].[3].[4].

1.2 Syfte

Syftet med exjobbet har varit att skapa en databas med grundldggande funktionalitet for
supporthantering som gor att Cetevo AB kan utforma ett bra arbetssétt for de personer som
skall ta emot kundernas forfragningar. Mdlet har altsa inte varit att utveckla en fardig
produkt. Tanken &r att med det arbete vi utfért ska det vara enkelt fér Cetevo AB att
vidareutveckla databasen och kanske lagga till ytterligare funktioner, t. ex. kundregister och
fakturering. S& smaningom skall ocksa kunderna kunna soka pa webben och da hitta

fragor/svar i en FAQ.

1.3 Disposition

Rapporten & upplagd pa foljande sétt: | kapitel 2 beskriver vi de problem vi stott pa och hur
vi kom fram till den slutliga kravspecifikationen. Kapitel 3 gér in pa databasens design, med
en beskrivning av alla tabeller och dess egenskaper tillssmmans med ett E/R-diagram.
Anvandargrénssnittet beskrivs i kapitel 4. | kapitel 5 finns en diskussion kring vart
examensarbete. Som bilagor finns flédesshema, diagram Over relationerna samt den tekniska

beskrivningen av databasen.

2 Framtagning av kravspecifikationen

2.1 Problem

| inledningsskedet var det svart att fa négot grepp om uppgiftens omfattning. Vi visste att vi
skulle designa ett supportsystem i form av en databas, men vilka funktioner, hur stort... vi
hade massor av fragetecken. Nagon kravspecifikation fanns inte att tillga. Vi hade da ett méte
med vd Victor Isaksen, projektledare Britt L66w och var handledare Niklas Enesten dar det
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framkom att databasen borde vara sa pass generell sa att den skulle kunna anvandas pa
foretagets ala produkter och inte enbart den produkt vi fokuserade pa Det skulle ocksa vara
enkelt att i framtiden kunna utdka databasen med andra funktioner. Diskussioner om
funktioner utéver supporthantering fanns ocks3, t. ex. kundregister, faktureringssystem,
produktregister, aerforsdjarinformation m.m.. Ett viktigt krav som framkom var att alla
fragor fran kunderna skall loggas. Det skall finnas mgjlighet att fran den sparade
informationen kunna ta fram rapporter och statistik. De pratade ocksa om att de skulle bygga
upp ett aerforsadjarnéd och att dterforsdljarna galva skall kunna skota supportfragor direkt
mot sina kunder. Manga ganger tenderade arbetet att svava ut och bli for stort och ogreppbart.

| dettalage hade vi alltsa varken kravspecifikation eller nagon avgransning att tillga

2.2 Metod

Eftersom vi inte hade nagon kravspecifikation att utgd fran sa har analysarbetet och
framtagningen av kravspecifikationen varit mycket tidskréavande. Storsta delen av var tid har
gatt &t till detta arbete.

Vi borjade med att intervjua nagra anstéllda pa Cetevo AB. Kontakt togs med andra
datafGretag bl.a. Cap Gemini, Benefit AB och Infohouse for att fa en inblick i hur de hade 16st
arbetet med supporthantering. Intervjuer gjordes ocksa med en supporthandlaggare som
arbetar i first-line hos Tele2 Internetsupport och vi tittade en del pa Internet. Vi skissade pa
hur &rendehanteringen skulle kunna ga till p& olika supportnivéer. Aterfoérsaljarnas roll i
supporthanteringen och deras rétt att accessa databasen funderade vi mycket pd Aven
funderingar kring flodet i systemet, supportavtalens utformning, tilldelningen av prioritet och
hur ett supportéarende ska behandlas tog mycket tid. Manga skisser forkastades beroende pa att
databasen skulle bli alltfor komplicerad och omfattande om vi tog med alla idéer som kom
fram. Det skulle helt enkelt inte rymmas inom ramen for vart examensarbete. En klarare
avgransning behovdes. Resultatet av vara funderingar kring sdva flodet i systemet
utmynnade i ett flodesschema, se bilaga A.

2.3 Avgransning

Efter ytterligare kontakt med var handledare pa foretaget kom vi Gverens om att vi skulle
koncentrera oss pa en telefonsupport som handlagger first-line-fragor. Fokus skulle ligga pa
den nya produkten Composition 2000 med tillhdrande hdrdvara. Vi antog att
supporthandldggaren arbetar pa Cetevo AB.



2.4 Arbetsgang

Né&r avgransningen var klar var det enklare att ga vidare med analysarbetet. Vi borjade skissa
pa de olika funktioner som skulle finnas i supportsystemet. Samtidigt funderade vi pa vilka
tabeller som skulle ingd i databasen och vilka egenskaper dessa skulle ha. Eftersom
onskemdl et fran foretagets sida var att databasen skall vara sa generell som majligt och 1&tt att
vidareutveckla sa har vi hela tiden haft detta i tankarna nér vi designat tabellerna.
Kravspecifikationen vaxte fram och nar den var fardigstalld visade vi upp den for var

handledare och projektledaren som accepterade den.

2.5 Beskrivning av kravspecifikationen

25.1 Supporthanteringen
Den som tar emot ett @&rende (se 2.5.2) i first-line "ager" arendet dvs. ansvarar for att kunden

fér ett svar pa problemet och att drendet avslutas.

252 Arenden

Med &rende menar vi allt som hander med ett problem fran det att det skapats tills att det &r
avdutat. Det innehdller bl. a. information om kunden, produktpaketet, problemen och
atgarderna. Alla @renden ska loggas, dvs. sparas i databasen. Ett drende handhar endast ett
produktpaket men kan gdla mer an en fraga. Med produktpaket menar vi de produkter som
tillhér samma supportavtal.

Varje dende far automatiskt ett &rendenummer. Beroende pa hur langt drendet har kommit i

hanteringen sétts olika &rendestatus.

253 Arendestatus
Med drendestatus menar vi den status arendet for tillfallet har i processen fran det att drendet
skapats dvs. tagits emot av supporthandléggaren tills att det & avslutat. Vi har definierat
foljande typer av status

o Skapat

 Under utredning pafirst-line-niva

» Skickat till second-line

* Mottaget av second-line

e Under utredning pa second-line-niva

* Besvarat av second-line



¢ Skickat till third-line

* Mottaget av third-line

 Under utredning pathird-line-niva
* Besvarat av third-line

e Avdutat

2.5.4 Supportavtal

For varje produktpaket som levereras ingar ett supportavtal. Det finns olika kategorier av
supportavtal. Varje avtal anger bl.a. langsta tid fér supporthanteringen. Ett supportavtal kan
ocksd innebara "ingen support”. D& ska kunden debiteras for supporttiden. | dagslaget har
Cetevo AB inte bestamt hur supportavtalen skall utformas. Det blir antagligen nagra typer av
standardavtal.

255 Prioritet
Ett &rende far automatiskt en prioritet som styrs av det aktuella supportavtalet. Under drendets

gang kan prioriteten andras for galva drendet.

2.5.6 Inloggningi systemet

FoOr att komma &t systemet kréavs att anvandaren loggar in sig. Med anvandare menar vi en
person som har réttighet att accessa databasen Olika anvandare kommer att ha olika typer av
behorighet t. ex. databasadministrator for hela databasen, databasadministratorer pa olika
supportnivaer och supporthanterare pa olika nivaer. En aterforséljare raknas som anvandare
och kan tilldelas en viss behorighet.

2.5.7 Kontaktvagar
En kund kommer alltid forst till first-line-support. Kontakten kan ske genom telefon, e-mail

dler fax.

2.5.8 Arendehantering for first-line-support
For att kunna hantera ett &rende maste handlaggaren loggain sig i systemet.
» Det finns mgjlighet att ta fram en lista 6ver de &enden som g avslutats och

att kontrollera dess status.



e Kunden identifierar sig med det supportavtalsnummer som foljer aktuellt
produktpaket. Om kunden inte har supportavtalsnumret till hands kan sbkning
&ven ske pa kund tillsammans med produkt.

o All relevant information om kunden kommer upp: supportavtalsnummer,
organisationsnummer, kundnamn, telefon, e-mail och kundmiljé (nétverk,
server, operativsystem, och nétverkstyp). Kommentarruta finns for egna
kommentarer om kunden. Det finns ocksd information om kundens
kontaktperson (namn, telefon, e-mail och kommentarer). Produktpakets namn
och de produkter som ingér i paketet kommer fram. Det gar att soka mer
information om sjdlva avtalet.

« Arendenummer, datum, klockslag, drendeprioritet och drendestatus "skapat"
Sétts automati skt.

» Problemet/fragan beskrivsi en fritextsruta.

e Fran rullningslistor med fragor (FAQ) for mjukvara respektive hardvara kan
fragor véljas. Dessalaggsini fritextsrutan dar de kan redigeras.

« Varje arende skall kategoriseras ("typas’). Man har da mdjlighet att soka i
tidigare érenden av sammatyp.

e N& first-line-support klarat av problemet avslutar han/hon det. All
information sparasi databasen. Arendestatus séttstill "avslutat".

e Om first-line géav vill utreda fragan/problemet vidare sparas d@rendet och
drendestatus sétts till "under utredning pa first-line-niva"'. Kunden upplyses
om arendenummer och eventuell deadline.

e Om first-line inte klarar av att l6sa problemet sparas &endet och skickas

vidaretill second-line. Arendestatus sétts till "skickat till second.line".

| stort sett samma arbetsgang sker pA de ovriga nivaerna, second-line och third-line.
Ansvarig pa respektive niva tar emot och fordelar &rendena. Nar ett problem har 16sts sétts
arendestatus till "besvarat av second-line” respektive "besvarat av third-line”. Det ar altid
first-line som avslutar &endet gentemot kunden. Implementering av arendehanteringen pa

second-line och third-line ligger utanfor vart examensarbete.



3 Design av databasen

Databasen & enligt 6nskemal designad sa generell som majligt for att 1t kunna byggas ut vid
behov. Vissa entiteter finns da med utan att vi anvander dem i implementeringen.

3.1 ER-diagram (Entitet/Relation)

Vi har skapat databasen genom att forst identifiera alla entiteter med tillhdrande attribut.
Attributen &r inte utskrivnai ER-diagrammet utan vi hanvisar till beskrivningen av tabellerna,
se 3.2, och relationsdiagrammet, se bilaga B. Allarelationer & 1:N-relationer utom relationen
mellan Supportavtal och Produktpaket som har relationen 1:1.

Prioriteter Kund Behdrighets- Anvéndare Anvandar-

P foretag

Ansvarig )
Ag areHandIaggare
N
Support- Support- Produkt- ) .
typ avtal paket Arenden P~ | TN
Hardvaru- ° _ _ Vi
Hard Miuk

produkt ardvara Anpassning jukvara e

Frédga Hardvar Svar_Hérdvara Svar_Mjukvara Fraga Mjukvarg

Figur 3.1: ER-diagram



3.2 Beskrivning av tabellerna

3.21 Inledning

Vi beskriver inte altid de entiteter ytterligare som har tydligt beskrivande namn. | flera av
tabellerna har vi definierat egna unika identifierare. De &r |éttare att handskas med t. ex. vid
sokning och vid koppling till andra tabeller via fragor an anvandandet av t. ex. en kunds
organisationsnummer som mycket val skulle kunna vara primarnyckel.

Forklaring till foérkortningar som vi har anvant i beskrivningarna:
N = nyckel, P = primérnyckel, A = dternativhyckel, F = frammande nyckel, X = finns g
med bland alternativen (i Access).

Referenser ges for frammandenycklar, dvs. det angesi vilkatabeller de ar primarnycklar.

| tabellerna férekommer foljande datatyper:

Text: Faltet lagrar text, bokstaver, siffror och alla kombinationer av dem, max 255 tecken. Vi
anvander standardfaltstorleken 50 i de flesta fall men vid nagra tillfallen, nér det krévs nagot
stérre utrymme har vi valt 255.

PM: PM & ett stort textfalt dar det far plats med upp till 65 535 tecken . Vi anvander PM for
kommentarer, problemformuleringar, atgéardsformuleringar och produktbeskrivningar.

Datatypen PM gar inte att indexera.

Réknare: Datatypen "Réknare’ Okas automatiskt med ett nér man lagger till en ny post i
tabellen. Faltstorleken for réknare & "Langt heltal” (mycket stora heltal). Raknare anvands
enbart for entiteter som & primarnycklar.

Tal: Datatypen "Ta” med fatstorleken "Langt helta” anvander vi nar en entitet &r

frammande nyckel och dér den som priméarnyckel & en ” Réknare’.

Datum/Tid: Datatypen "Datum/Tid” anvands som det |ater nar man vill ange datum eller
klockslag. Faltstorleken "Kort datum” & pa formen 2000-04-12, "Kort tidsformat” har
formen 17:34.



Valuta: Datatypen "Valuta® anvander vi nér prisuppgifter ska anges. Formatet "Vauta’ har
formen 3.456,79 kr.

3.22 Kund

Tabellen innehdler al relevant information om en kund. Med kund menar vi foretagskund.
Kundens operativsystem, server och natverk finns med sa att den som handlégger arendet ska
kunna " dterskapa” problemet i samma milj6 for att finna en lamplig tgérd. Vi antar att en

kund endast har entyp av operativsystem, server respektive natverk.

Faltnamn N [Datatyp Faltstorlek  |Format Oblig. JIndex Dubbl.
kundid P Raknare | Léngt heltal X N
organisationsnummer A Text 50 J N X
kundnamn Text 50 J J J
adress Text 50 J N X
postnummer Text 50 N N X
ort Text 50 J N X
land Text 50 N N X
telefon Text 50 N N X
fax Text 50 N N X
e-postadress Text 50 N N X
kundtyp Text 50 N N X
kommentarer PM X N X X
klient_ OS Text 50 N N X
saver_OS Text 50 N N X
ndtverks OS Text 50 N N X
nétverkstyp Text 50 N N X
kontaktperson Text 50 J N X
kontaktpersontelefon Text 50 N N X
e-mall Text 50 N N X
kontaktpersoninfo Text 255 N N X

Tabdll 3.1;: Kund

3.2.3 Produktpaket

Foretaget producerar bade mjuk- och hardvara. Produkterna levereras ofta tillsammans
eftersom till en mjukvara oftast hor en hardvara. Till mjukvaran Composition 2000 hor t.ex.
grafikkortet Autograph. Darfér har vi valt att |agga produkternai produktpaket. Varje paket
har ett beskrivande namn. Till varje paket knyts en paketansvarig. Vi antar att varje
produktpaket innehdller endast en version av respektive produkt.



Faltnamn N [Datatyp Faltstorlek  |Format Oblig. |Index Dubbl.
paket_id P Raknare | Langt heltal X J N
paketnamn Text 50 N X
kund id F Ta Langt heltal J J J
forsaljningsdatum Datum/Tid Kort datum N N X
forsaljningspris Valuta Vauta N N X
paketansvars id F Tal Langt heltal N N X
kommentarer PM X N X X

Tabell 3.2: Produktpaket

Fr@mmandenycklar:
kund_id ref. till kundid i tabellen Kund
paketansvars id ref. till anvandar_id i tabellen Anvandare

3.24 Supportavtal

Till varje produktpaket hor ett supportavtal. Relationen Supportavtal-Produktpaket & 1:1. Vi
har produktpaketets priméarnyckel, paket_id, som primarnyckel har ocksad &en om
supportavtalet har ett eget identifierande nummer, supportavtalsnr. Det var enda séttet att fa
till 1:1-relationen. Foretaget har i skrivande stund inte bestamt exakt hur ett sadant avtal ska

se ut men har angett vad som bor finnas med.

Fatnamn N Datatyp Fatstorlek Format Oblig. | Index [ Dubbl.
supportavtalsnr A Text 50 J J N
typ_id F Text 50 N N X
paket_id P Ta Langt heltal J J N
supporttid i dagar Ta Léangt heltal N N X
supporttid i timmar Tal Langt heltal N N X
kommentarer PM X N X X
Tabell 3.3: Supportavtal
Frammandenyckel:

typ_id ref. till typ_id i tabellen Supporttyp

3.2.5 Supporttyp
Supportavtalet kan delas in i olika typer. | skrivande stund finns ingen klar beskrivning éver
detta.

Faltnamn N Datatyp Faltstorlek Format Oblig. | Index [ Dubbl.
typ_id P Text 50 J J N
text Text 50 N N X
prioritets id F Text 50 J N X

Tabell 3.4: Supporttyp
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Frammandenyckel:
prioritets id ref. till prioritetstyp idi tabellen Prioriteter.

3.2.6 Arenden

| denna tabell lagras information om varje supportdrende. &rendestatus id visar var i
hanteringen &rendet ligger. Datum och klockslag anges for att berékna supporttid. paket_id
anger till vilket produktpaket arendet hor. agar_id talar om vem som tar emot drendet i first-
line och handlaggar_id anger vem som handhar drendet for tillfallet. Agare och handlaggare
&r ofta samma person. Arendet typas (t.ex. handhavande) for att det senare skall kunna sokas
bland &enden av samma typ. Ett &ende har en prioritet (angelégenhetsgrad) som styrs av
supportavtalet, men som kan dndras under &endets gang. Ett drende far inte ha |&g prioritet
hur lange som helst utan ska kunna uppgraderas. | fragestallning beskrivs problemet. Fragor
som véljs ur FAQ (se 3.2.15 och 3.2.16) sparas ocksa hér. | atgard beskrivs dtgarderna som

vidtas samt lagras de svar som fas fran FAQ.

Faltnamn N Datatyp Faltstorlek Format Oblig. | Index [ Dubbl.
arendenummer P Raknare | Léngt heltal X X J N
arendestatus id F Text 50 J N J
datumin Daturm/tid X Kort datum J N X
klockan in Datunmvtid X Kort tidsformat J N X
datum ut Datunvtid X Kort datum N N X
klockan ut Datunm/tid X Kort tidsformat| N N X
paket_id F Ta Langt heltal J J J
agar id F Td Langt heltal J N J
handl&ggar_id F Td Langt heltal J N J
typ_1 (installation) Text 50 N J J
typ_2 (hardvara) Text 50 N J J
typ_3 (handhavande) Text 50 N J J
typ_4 (mjukvara) Text 50 N J J
arendeprioritet F Text 50 N N X
frégestélining PM X J X X
atgard PM X N X X
kommentarer PM X N X X

Tabell 3.5: Arende

Frémmandenycklar:
arendestatus id ref. till &rendestatus id i tabellen Arendestatus
paket_id ref. till paket_id i tabellen Produktpaket

agar_id och handlaggar_id ref. till anvandar_id i tabellen Anvandare

arendeprioritet ref. till prioritetstyp_id i tabellen Prioriteter
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3.2.7 Arendestatus
Ett drende har olika status beroende pa var i hanteringen det ligger, se 2.5.3 . Har beskrivs de

olika statustyperna.

Faltnamn N Datatyp Faltstorlek Format Oblig. | Index [ Dubbl.
arendestatus id P Text 50 J J N
beskrivning Text 255 J N X

Tabell 3.6: Arendestatus

3.2.8 Anvandare
En anvandare &r en person som har réttighet att accessa supportdatabasen. Han/hon tilldelas

en viss behdrighetstyp. En anvandare maste vara knuten till ett foretag

Faltnamn N Datatyp Faltstorlek Format Oblig. | Index [ Dubbl.
anvandar_id P Raknare | Léngt heltal X X J N
fornamn Text 50 J N X
efternamn Text 50 J N X
anvandarnamn Text 50 J N X
|16senord Text 50 J N X
behorighetstyp id F Text 50 J N X
foretags id F Text 50 J N X
e-mail Text 50 N N X
telefon Text 50 N N X
kommentarer PM X N X X

Tabell 3.7: Anvandare

Frammandenycklar:
behorighetstyp id ref. till behérighets id i tabellen Behorighetstyp
foretags id ref. till foretags id i tabellen Anvandarforetag

3.29 Prioriteter
Hér beskrivs de olika prioriteterna

Faltnamn N Datatyp Faltstorlek Format Oblig. | Index [ Dubbl.
prioritetstyp id P Text 50 J J N
beskrivning Text 255 J N X

Tabell 3.8: Prioriteter

3.2.10 Behorighetstyp
Hér beskrivs de olika behdrighetstyper som finns

Faltnamn N Datatyp Faltstorlek Format Oblig. | Index [ Dubbl.
behdrighetstyp id P Text 50 J J N
beskrivning Text 255 J N X

Tabell 3.9: Behdrighetstyp
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3.2.11 Anvandarforetag

Tabellen innehdller de foretag till vilka anvandarna & knutna.

Faltnamn N Datatyp Faltstorlek Format Oblig. | Index [ Dubbl.
foretags id P Text 50 J J N
namn Text 50 J N X
adress Text 50 J N X
postnummer Text 50 N N X
ort Text 50 J N X
telefon Text 50 J N X
e-mail Text 50 N N X
fax Text 50 N N X
kommentarer PM X N X X

Tabell 3.10: Anvandarféretag

3.2.12 Mjukvara och Mjukvaruprodukt

Vi har delat upp informationen om mjukvarorna i tva tabeller, Mjukvara respektive
Mjukvaruprodukt for att slippa redundans. Namn, version och produktbeskrivning skulle
annars forekomma pa manga stéllen. Tabellen Mjukvara innehdller varje unik mjukvara som
levereras. Det som gor den unik & licensnumret. Ex. "Composition 2000, version 1.1,
licensnummer 1" och " Composition 2000, version 1.1, licensnummer 2" &r tva olika enheter

av "samma’ mjukvaruprodukt. En mjukvara kan &en anpassas efter kundens speciella

onskemal.

Faltnamn N Datatyp Faltstorlek Format Oblig. | Index [ Dubbl.
mjukvaru_id P Raknare | Léngt heltal X X J N
mjukvaruprodukt_id F Text 50 J J
paket_id F Ta Léangt heltal J J J
licensnummer Text 50 J N X
sprékversion Text 50 N N X
anpassnings id F Text 50 N N X
kommentarer PM X N X X

Tabell 3.11: Mjukvara

Fr@mmandenycklar:
mjukvaruprodukt_id ref. till mjukvaruprodukt_id i tabellen Mjukvaruprodukt.
paket_id ref. till paket_id i tabellen Produktpaket.

anpassnings id ref. till anpassnings id i tabellen Anpassning.

Tabellen Mjukvaruprodukt innehaller mjukvarans namn, version, beskrivning och pris. Varje

mjukvara har en produktansvarig.
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Faltnamn N Datatyp Faltstorlek Format Oblig. | Index [ Dubbl.
mjukvaruprodukt_id P Text 50 J J N
produktnamn Text 50 J J N
produktansvars id F Tal Langt heltal J N X
pris Valuta X Vauta N N X
produktbeskrivning PM X N X X
kommentarer PM X N X X
Tabell 3.12: Mjukvaruprodukt
Frammandenyckel:

produktansvars id ref. till anvandar_id i tabellen Anvandare

3.2.13 Anpassning
Tabellen innehdller beskrivning 6ver produkternas eventuella anpassningar efter kundernas

speciella onskemdl.

Faltnamn N Datatyp Faltstorlek Format Oblig. | Index [ Dubbl.
anpassnings id P Text 50 J J N
beskrivning Text 255 J N X
pris Valuta X Vauta N N X

Tabell 3.13: Anpassning

3.2.14 Héardvara och Hardvaruprodukt
Vi har &en delat upp informationen om héardvarorna i tva tabeller, Hardvara respektive
Hardvaruprodukt, for att slippa redundans. Tabellen Hardvara innehdller varje unik hardvara.

Det som gor den unik & serienumret.

Faltnamn N Datatyp Faltstorlek Format Oblig. | Index [ Dubbl.
hérdvaru_id P Text 50 J J N
hardvaruprodukt_id F Text 50 J J J
serienummer Text 50 J N X
paket_id F Tal Langt heltal J J J

Tabell 3.14: Hardvara

Frdmmandenycklar:

hardvaruprodukt_id ref. till hardvaruprodukt_id i tabellen Hardvaruprodukt.
paket_id ref. till paket_id i tabellen Produktpaket.

Tabellen Hardvaruprodukt innehdller hardvarans namn, version, beskrivning och pris. Varje

hérdvaruprodukt har en produktansvarig.
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Faltnamn N Datatyp Faltstorlek Format Oblig. | Index [ Dubbl.
hardvaruprodukt_id P Text 50 J J N
produktnamn Text 50 J J J
produktansvars id F Tal Langt heltal J N X
pris Valuta X N N X
produktbeskrivning PM X N X X
kommentarer PM X N X X

Tabell 3.15: Hardvaruprodukt

Frdmmandenyckdl:

produktansvars id ref. till anvandar_id i tabellen Anvandare.

3.2.15 Fraga Mjukvaraoch Svar_Mjukvara

Tabellerna Fraga Mjukvara och Svar_Mjukvara tillssmmans med Fraga Hardvara och
Svar_Hardvara, se 3.2.16, bildar tillsammans en form av FAQ, som supporthandlaggaren kan
utnyttja.. | fragetabellerna skrivs fardigredigerade fragor in utifran de problemformuleringar
som finns i arendena. | svarstabellernas skrivs motsvarande fardigredigerade svar. En fraga

kan hafler an ett svar.

Faltnamn N Datatyp Faltstorlek Format Oblig. | Index [ Dubbl.

frégenummer P Text 50 J J N

frégeformulering Text 255 J N X

mjukvaruprodukt_id F Text 50 J J J
Tabell 3.16: Fraga_Mjukvara

Frammandenyckel:

mjukvaruprodukt_id ref. till mjukvaruprodukt_id i tabellen Mjukvaruprodukt

Faltnamn N Datatyp Faltstorlek Format Oblig. | Index [ Dubbl.

Ssvarsnummer P Text 50 J J N

svarsformulering Text 255 J N X

frégenummer F Text 50 J N X
Tabell 3.17: Svar_Mjukvara

Frdmmandenyckel:

fragenummer ref. till fragenummer i tabellen Fraga Mjukara.

3.2.16 Fraga Héardvaraoch Svar_Hardvara
Tabellerna Fraga Hardvara och Svar_Hardvara tillsammans med Fraga Mjukvara och
Svar_Mjukvara, se 3.2.15, bildar tillsammans en form av FAQ, som supporthandlaggaren kan

utnyttja.. | fragetabellerna skrivs fardigredigerade fragor in utifran de problemformuleringar
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som finns i arendena. | svarstabellernas skrivs motsvarande fardigredigerade svar. En fraga

kan hafler &n ett svar.

Faltnamn N Datatyp Faltstorlek Format Oblig. | Index [ Dubbl.

frégenummer P Text 50 J J N

frégeformulering Text 255 J N X

hérdvaruprodukt_id F Text 50 J J J
Tabell 3.18: Fraga Hardvara

Frammandenyckel:

hardvaruprodukt_id ref. till hardvaruprodukt_id i tabellen Hardvaruprodukt

Féltnamn N Datatyp Faltstorlek Format Oblig. | Index [ Dubbl.

svarsnummer P Text 50 J J N

svarsformulering Text 255 J N X

frégenummer F Text 50 J N X
Tabell 3.19: Svar_Hardvara

Frammandenyckel:

fragenummer ref. till fragenummer i tabellen Fraga hérdvara
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4 Beskrivning av anvandar gr anssnittet

Beskrivningen av anvandargranssnittet sker formulérvis. Knappar som & dimmade har inga
funktioner bakom utan & med for att visa hur vi har tankt att det skulle kunna fungera enligt
kravspecifikationen

4.1 Huvudmeny

Nér databasen 6ppnas visas huvudmenyn.

CETEVO(

JavSlimane
Arenden

Al

R4

Figur 4.1: Formular Huvudmeny

Anvandaren har hdr sex valmgjligheter varav tre & implementerade.

Vid ett supportérende klickar anvandaren pa knappen Support, som oppnar formuléret
Support (se 4.2).

En databasadministrator kan laggatill ny eller redigera kund eller anvandare genom att klicka
pa knappen Lagg till/Redigera (se 4.7).
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Databasen avslutas genom att anvandaren klickar pd knappen Avsluta. Avslutning av
databasen sker alltid genom den hér knappen i huvudmenyn.

Kundinfo och Produktinfo &r tankta att anvandas for att ta fram data om Cetevos kunder och
produkter.

Oavdlutade &renden &r tankt att ta fram en lista 6ver &renden som annu inte ar fardiga.

4.2 Support

cerevor ) IENEEEEE

f

Figur 4.2: Formulér Support

Vid ett supportérende ska alltid det supportavtalsnummer som & kopplat till det aktuella
produktpaketet anges. Handlaggaren skriver i numret i avsedd textruta och klickar pa OK-
knappen, som da oppnar formuldret Kundinfo (se 4.3). Man ska &en kunna soka
supportavtal snumret via kundnamn och produktnamn tillsammans.

Knappen Huvudmeny stanger detta formuldr och dppnar formuléret Huvudmeny.
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4.3 Kundinfo

[idinare
arenden

Figur 4.3: Formular Kundinfo

Formuléret Kundinfo f& med sig supportavtalsnumret fran foregéende formulér. Har visas
information om den kund som &r knuten till just detta supportavtal. Formularet visar ocksa det
paketnamn som hor ihop med supportavtal snumret samt namnen pa de produkter som ingar i
produktpaketet. Vid klick pa knappen Nytt Arende 6ppnas formularet Arende (se 4.5). Har ska
man ocksa kunna titta bland tidigare d&renden, men det har vi inte implementerat. Knappen
Huvudmeny stanger detta formulér och 6ppnar formuléaret Huvudmeny. OK-knappen Gppnar
formul&ret Avtal (se 4.4) for information om vad som star i supportavtalet. Knappen Tidigare
drenden ska ta fram de tidigare drenden som géller detta supportavtal, bade oavslutade och
avdutade.
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4.4 Avtal
| B2 Avtal _ O] =]

Supportavtal 5]

Aterstiende tid 65)

(| Kommentarer B3 Avtalet saknar Underskrift

Beskrivning BT &ns support

Prioritet i priritet - Tillbaka |

Figur 4.4: Formular Avtal

Knappen Tillbaka stanger formuléret Avtal. Eftersom vi inte har direktiv hur ett avtal ska se ut
ar detta endast ett forslag.

45 Arende

Formuléret Arende & sjdlva "kérnan” i supportarendehanteringen. Allt som sker i ett &rende
ska loggas. Supportavtalsnumret, kundnamnet och produktnamnen “foljer med” till detta
formular sd att de & synliga for supporthanteraren. Arendenummer, datum och klockslag sétts
automatiskt nar uppgifter matas in. | Problemrutan skriver supporthanteraren in problemet
som drendet géller. Den foreslagna dtgarden skrivsin i Atgard/Svarsrutan. Méjlighet finns att
vélja fragor fran en FAQ genom att bladdra och klicka i rullningslistorna for mjuk- resp.
hardvara. | listorna finns endast de fragor som & kopplade aktuella produkter. Svaren till
fragorna som valts kan ocksa vdjas fran rullningslistor. Frégorna och svaren &r redigerade
utifran problem resp. dtgéardsformuleringar i tidigare arenden. Fragor respektive svar " skrivs
in” i

Problem- respektive Atgérd/Svar-rutorna for att de ska kunna sparas i tabellen Arende.
Arendena ska typas for att det senare ska vara méjligt att soka lésningar bland drenden med
likartade problem. Vi har angett fyra olika typer: instalations-, handhavandefel., mjukvaru-
och hardvaruproblem. Det & ocksa onskvart att frégorna ska typas for att &ven kunna skilja ut

fragor med samma problemtyp.
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e e

Figur 4.5: Formuléar Arende

Knappen Avancerad sokning 6ppnar formuléret Arendesokning (se 4.6) for sokning i tidigare
arenden.

Klar-knappen stianger formuléret Arende och 6ppnar formuléret Support (se 4.2) for ett nytt
arende. Samtidigt & det tankt att drendestatus séttstill " Avslutat”.

Knappen Huvudmeny stanger formuldret Arende och dppnar formularet Huvudmeny.

Knappen Ej klar &r tankt att spara &rendet men med drendestatus ”"Under utredning pa first-
line-niva’. Det kan ju tankas att supporthanteraren inte lyckats besvara frégan utan vill sav
utreda ytterligare. Han/hon ska sen kunna gatillbakatill samma drende.

Knappen Second line & tankt for att "skicka drendet vidare® till nasta supportniva om
problemet g 10stsi first-line.
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4.6 Arendestkning

‘rendesikning : Formular

‘qmmﬂﬂ‘mgh
= a4

ot
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anende;
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Figur 4.6: Formuléar Arendesokning

| formularet Arendesokning ska supporthandldggaren kunna soka lGsningar och svar pa
problem fran tidigare drenden. Genom typningen blir det mgjligt att skilja ut de &renden som
& a samma typ. | é&endelistan kommer aktuella &endenummer fram och
supporthandldggaren kan vélja (klicka) bland dem. Motsvarande problem och &garder visasii

textrutorna och de kan kopieras till arendet.
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4.7 Redigera

hedinera:

hedinera:

-

Figur 4.7 Formular Redigera

| formuléret Redigera kan anvandaren vélja om han/hon vill skriva in en ny kund resp. ny
anvandare eller redigera befintliga. Det senare har vi inte implementerat. Har & det ocksa
tankt att det ska ga att lagga till eller redigera produkter och anvandarforetag. Knapparna Ny

kund resp. anvandare 6ppnar formuldren Kund (se 4.8) respektive Anvandare (se 4.9).
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48 Kund

Figur 4.8: Formular Kund

| formuléret Kund kan anvéndaren, i detta fall databasadministratéren, skriva in uppgifterna
om en ny kund. OK-knappen sparar informationen i tabellen Kund och gér till nésta post for
att en ny kund ska kunna laggas in igen. Tillbaka-knappen stdnger detta formuldr och
formul&ret Redigera blir ater synligt. Knappen Huvudmeny sténger detta formul&r och Gppnar
formuléret Huvudmeny.
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49 Anvandare

E Anvandare

Figur 4.9 Formulér : Anvandare

| formuléret Anvandare kan anvandaren, i detta fall databasadministratoren, skriva in
uppgifterna om en ny anvandare. OK-knappen sparar informationen i tabellen Anvandare och
gdr till nasta post for att en ny anvandare ska kunna laggas in igen. Tillbaka-knappen stanger
detta formuldr och formuléret Redigera blir ater synligt. Knappen Huvudmeny sténger detta
formul&r och 6ppnar formuléret Huvudmeny.
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5 Diskussion

De storsta arbetet, tidsmassigt sitt, har lagts pa utredning och framtagning av
kravspecifikationen.

Nér vi borjade med implementeringen visade det sig att det var svarare &@n vi hade forestallt
oss sa darfor har vi inte hunnit implementera alla ténkta funktioner i databasen.

Frén borjan hade vi tankt lagga alla produkter i en och samma tabell. Eftersom mjuk- och
hardvarorna & indelade pa olika sitt (forutom namn och version har mjukvarorna
licensnummer och ev. sprakversion och hardvarorna serienummer) sa blev det svart att skapa
fragor. Vi fick inte de "svar” vi ville ha. Det blev enklare att hantera produkterna var for sig
nér de fannsi skildatabeller.

Likasa har vi skilt pafragor och svar for mjuk- respektive hardvara.

Vi hade tankt bygga ett enda grundformulédr for &rendehanteringen. Kundinformationen i
formuldret maste bygga pa en fraga eftersom supportavtalsnumret fungerar som parameter.
Det som géller d&rendet méste bygga pa tabellen Arende for att kunna sparas dar. Det gick
dock inte att bygga ett formul&r baserat pa en fréga och en tabell tillsasmmans i det hér fallet. |
stéllet skapade vi tva formulér, ett formuldr som visar kundinformation och ett formular for
arendet.

| formuldret Arende ”bokfors’ alla problem/frégor och atgarder/svar i olika textrutor enligt
onskemadl. Har tyckte vi att det skulle se béttre ut att l1agga fragor och svar efter varandra i
sammarutafor att enkelt kunnaféljadet som hént i ett &rende.

Formuléret Arendestkning har vi tagit med for att visa hur man ska kunna gora avancerade
sokningar pa problemldsningar fran tidigare arenden.

Detester vi har gjort har skett med pahittad data om fiktiva kunder.

Vad géler supportavtal, supporttyper och prioriteter sa & det fortfarande en 6ppen fraga och

darfér har vi inga direkta |Gsningar dar.
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6 Slutsummering

| det hé&r examensarbetet har vi utrett hur ett databasbaserat supporthanteringssystem ska
kunna fungera. Vi har skrivit en kravspecifikation foér systemet. Utifran kravspecifikationen
har vi designat en relationsdatabas. Vara intentioner och ambitioner var fran bdrjan att kunna
implementera databasen enligt kravspecifikationen.  Trots att vi inte hann med all
implementering & vi ndjda med vart arbete, speciellt databasens design. Den & sa pass
generell och flexibel att det ar enkelt att bygga ut den med flera funktioner.

Det har varit svart och kampigt manga ganger, men roligt och mycket larorikt.
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Flodesschema

Kundinfo

Produktinfo Arenden
A

Supportavtal

FAQ

distliney

Py

rel line

— N Repporter

Databasy

ONjiiga
Anvandale!

Kunden har endast direktkontakt med handlaggarei first-line.

" Kommunikation” mellan olika nivaer angdende supportarenden sker genom databasen
(breda vita dubbelpilar).

Aven direktkontakt mellan nivaerna kan forekomma ( smala svarta dubbel pilar).
Databasen ska kunna generera rapporter t ex felstatistik.

Delar av databasens innehall visas genom smala svarta enkelpilar.
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B Diagram 6ver relationerna

Relationer for Supportdatabas

den 11 maj 2000

hérdvaru_id

Hardvar it

régeformulering

Svar_Hardvara

EVarsnummer
svarsformulering
AgENLIMMEr

T (hérovaruprodukt_id = ke predukt_id
<Jproduktnamn 22 produktnamn
produktansvars_id produktansvars_id
pris | |pris
produktbeskrivning produktbeskrivning
lkommentar kommentarer

Srcvaruprodukt_id

M iprodukt

Friga_Mijukvara
frégenurmmer
' frigeformulering

= Imjulevaruproduke_|

npassnings_id
beskrivning
pris

VArSnUMMmEr :

svarsformulering
fregenumimer

aketansvars_id
kommentarer

_jsupportavialsnumm

typ_id
paket_id
supporttid | dagar
supparttid i timmar
kommentarer
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typ. 1 (installation)

~foretags_Id
namn
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C Teknisk beskrivning av databasen

C.1 Inledning

Né&r vi skapat formulér, knappar, textrutor, kombinationsrutor m.m. i databasen har vi ofta
anvant de guider som finns i Access. Visual Basic- kod har da genererats automatiskt. Ofta
har vi lagt till kod for att fa de funktioner vi onskar. SQL-uttrycken har vi i de dlraflestafall
formulerat galva. Néar det ndgon gang har varit fraga om att fa fram ett enkelt svar har vi

anvant designverktyget.

C.2 Formuléaren

Vi foljer samma ordning som vid beskrivningen av anvandargrénssnittet (se 4) sa vi

rekommenderar att titta pa bilderna dar.

C.2.1 Huvudmeny
Formul &ret bygger inte pa nagon tabell eller fraga.
Textrutan Dagens datum far aktuellt datum genom funktionen " =Datum()”

Knappen Support stanger detta formuléar och 6ppnar formuléret Support.
Private Sub Kommandoknapp2_O i ck()
On Error GoTo Err_Komrandoknapp2 dick
Di m st DocName As String
DimstLinkCriteria As String
st DocNane = "Support"”
DoCnd. Cl ose
DoCnd. OpenFor m st DocNane, , , stLinkCriteria
Exi t _Kommandoknapp2_C i ck:
Exit Sub
Err _Konmandoknapp2_C i ck:
MsgBox Err. Description
Resune Exit_Kommandoknapp2_ i ck
End Sub
Knappen Avsluta stéanger databasen.
Private Sub Komrandoknapp3 O i ck()
On Error GoTo Err_Komrandoknapp3 dick
DoCrd. Qui t
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Exi t _Kommandoknapp3_d i ck:
Exit Sub
Er r _Konmmandoknapp3_Cl i ck:
MsgBox Err. Description
Resune Exit_Kommandoknapp3_d i ck
End Sub
Knappen Lagg till/Redigera stéanger detta formuldr och dppnar formuléret Redigera.
Private Sub Kommandoknapp7_O i ck()
On Error GoTo Err_Kommandoknapp7_dick
Di m st DocName As String
DimstLinkCriteria As String
st DocNane = "Redi gera"
DoCnd. Cl ose
DoCnd. OpenFor m st DocNane, , , stLinkCriteria
Exi t _Kommandoknapp7_C i ck:
Exit Sub
Er r _Konmmandoknapp7_Q i ck:
MsgBox Err. Description
Resune Exit_Komrandoknapp7_d i ck
End Sub

C.2.2 Support
Formularet bygger inte pa nagon tabell eller fraga.
Textrutan Dagens datum far aktuellt datum genom funktionen ”=Datum()”
| textrutan Supportavtalsnummer (TextO) skriver supporthandlaggaren in  aktuellt
supportavtal snummer.
Knappen OK 6ppnar formuléret Kundinfo och "tar med sig” supportavtalsnumret dit. Vid
felaktigt angivet supportavtalsnummer skrivs felmeddelande ut pa skarmen.
Private Sub Kommandoknappl0_Q i ck()
On Error GoTo Err_KommandoknapplO_d i ck
D m dbs As Dat abase
Dimrst As Recordset
Di m st DocName As String
DimstLinkCriteria As String
Set dbs = CurrentDb
Set rst = dbs. OpenRecordset (" Supportavtal ")
rst. MoveFi r st
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Wth rst
Do Until .EOF
I f rst!supportavtal snummer = Me! TextO0 Then
GoTo Avsl ut
End If
rst. MoveNext
Loop
End Wth
MsgBox "Detta supportavtal snumrer finns ej" & vbCrLf & "Skriv in
ett giltigt nunmer.”

Set rst = Not hing
Set dbs = Not hi ng
Exit Sub
Avsl ut:
Set rst = Nothing
Set dbs = Not hi ng
st DocNane = "Kundi nf 0"
DoCmd. OpenForm st DocNanme, , , stLinkCriteria

Forms! [ Kundi nfo] ! [ Text 28] = Forns! [ Support]![ Text 0]
Exi t _Kommandoknappl0_dQ i ck:

Exit Sub
Er r _Konmmandoknapp10_d i ck:

MsgBox Err. Description

Resune Exit_KommandoknapplO _C i ck
End Sub

Knappen Huvudmeny sténger detta formuldr och 6ppnar formuléret Huvudmeny.
Private Sub Kommandoknappll d i ck()
On Error GoTo Err_Kommandoknappll Cick

Di m st DocName As String

DimstLinkCriteria As String

st DocNane = "Huvudneny"

DoCnd. Cl ose

DoCnd. OpenFor m st DocNane, , , stLinkCriteria
Exi t _Kommandoknappll_dQ i ck:

Exit Sub
Err _Konmandoknappll dick:
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MsgBox Err. Description
Resune Exit_Kommandoknappll Cick
End Sub

C.2.3 Kundinfo
Formuléret bygger pa fraga 5 (se C.3) somi sin tur bygger pafragorna1-3. Fragal tar fram
kundinformation och fragorna 2 och 3 tar fram produktnamnen pa de mjuk- resp. hardvaror
som finns i aktuellt produktpaket. For att slippa, for anvandaren, ointressant information har
vi valt att dolja textrutan paket_id. Den maste vara med for att koppla ihop &rendet med rétt
kund och produkt.

Knappen Ok dppnar formuléret Avtal.
Private Sub Komrandoknapp32_ C i ck()
On Error GoTo Err_Komandoknapp32_Cick
Di m st DocName As String
DimstLinkCriteria As String
st DocNane = "Avtal"
DoCnd. OpenFor m st DocNane, , , stLinkCriteria
Exi t _Kommandoknapp32_0Q i ck:
Exit Sub
Err _Konmandoknapp32_d i ck:
MsgBox Err. Description
Resune Exit_Kommandoknapp32_ Cick
End Sub
Knappen Nytt Arende Oppnar formuldret Arende samtidigt som supportavtals-numret,
kundnamnet, paketnumret, mjuk- och hardvaran "foljer med ”. Knappen stanger &ven

formul&ret Support.
Private Sub Kommandoknapp34_C i ck()
On Error GoTo Err_Kommandoknapp34_Cick
Di m st DocName As String
DimstLinkCriteria As String
st DocName = "Arende"
DoCmd. OpenForm st DocNanme, , , stLinkCriteria
Forms! [ Arende] ! [ Text 26] = Forns! [ Kundi nf o] ! [ Text 28]
For ms! [ Arende] ! [ Text 28]
For ms! [ Arende] ! [ Text 33]
For ms! [ Arende] ! [ Text 35]
Fornms! [ Arende] ! [ Text 58]

For ms! [ Kundi nf o] ! [ kundnamm]

For ns! [ Kundi nf o] ! [ Fr aga3. pr odukt nam]

For ns! [ Kundi nf o] ! [ Fr aga2. pr odukt namn]
For ms! [ Kundi nf o] ! [ paket _i d]
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DoCnd. GoToRecord , , acNewRec
DoCnd. OpenFor m " Support ™
DoCnd. d ose
Exi t _Kommandoknapp34_dQ i ck:
Exit Sub
Err _Konmandoknapp34_d i ck:
MsgBox Err. Description
Resune Exit_Kommandoknapp34 Cick

End Sub

Knappen Huvudmeny stanger detta formulér och dppnar formuléaret Huvudmeny.

Private Sub Komrandoknapp35 C i ck()

On Error GoTo Err_Kommandoknapp35 Cick
D m st DocNane As String
DimstLinkCriteria As String
st DocNane = "Huvudneny"

DoCd. C ose

DoCnd. OpenFor m st DocNane, , , stLinkCriteria
Exi t _Kommandoknapp35_ C i ck:

Exit Sub
Err _Konmandoknapp35_d i ck:

MsgBox Err. Description

Resune Exit_Kommandoknapp35_C i ck
End Sub

C.24 Avta
Formuléret bygger pa frégan Supportavtal Fraga (se C.3) som tar fram innehdlet i
supportavtalet utifran angivet supportavtalsnummer.

Knappen Tillbaka stanger detta formulér och " aktiverar” formularet Kundinfo.
Private Sub Kommandoknappl2_ i ck()
On Error GoTo Err_Kommandoknappl2_dick
Di m st DocName As String
DimstLinkCriteria As String
st DocNane = " Kundi nf 0"
DoCd. Cl ose
DoCnd. OpenFor m st DocNane, , , stLinkCriteria
Exi t _Kommandoknappl2_0Q i ck:
Exit Sub
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Err _Konmandoknappl2 d i ck:

MsgBox Err. Description

Resune Exit_Kommandoknappl2_C i ck
End Sub

C.25 Arende
Formul éret bygger pa tabellen Arenden.
Aven har har vi dolt paket_id.

Kombinationsrutan Fraga (mjukvara) bygger pa fraga 11 (se C.3) som tar fram de fragor i

FAQ:n som &r kopplade till den mjukvarasom ingdr i det aktuella produktpaketet och ” skriver
in” dem i problemformuleringsrutan (fragestélining). Det gar att vélja fler an en fraga och
varje ny fraga som véljs laggs pany rad.
Private Sub Konbinationsrutad4l dick()

On Error GoTo Err_Konbinationsrutad4l dick

Dmctl As Control

Set ctl = Me! Konbi nati onsrut a43

ctl.Requery

Me! fréagestal lning = Me!fréagestallning & Me! Konbinationsruta4l &
vbCr Lf
Exit _Konbi nati onsrutad4l Ci ck:

Exit Sub
Err _Konbi nati onsrutad4l Cick:

MsgBox Err. Description

Resune Exit_Konbi nationsruta4l _dick
End Sub

Kombinationsrutan Svar (mjukvara) bygger pa fraga 17 (se C.3) som tar fram de svar som

finnstill ovan namnda fragor. Svaren "skrivsin” i dgardsrutan.
Private Sub Konbinationsruta43 dick()
On Error GoTo Err_Konbinationsrutad43 dick
Me! &t gard = Me! atgard & Me! Konbi nati onsruta43 & vbCrLf

Exi t _Kombi nati onsruta43_d i ck:

Exit Sub
Err _Konbi nati onsruta43_Cl i ck:

MsgBox Err. Description

Resune Exit_Konbi nationsruta43 dick
End Sub
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K ombinationstutan Fraga (hardvara) bygger pafraga 12 (se C.3) och som tar fram de fragor i

FAQ:n som & kopplade till den hardvara som ingar i det aktuella produktpaketet och ” skriver
in” dem i problemformuleringsrutan (fragestélining). Det gar att vélja fler &n en fraga och
varje ny fraga som véljs laggs pany rad.
Private Sub Konbinationsruta73 _dick()
On Error GoTo Err_Kombinationsruta73 _Cick

Dimctl As Control

Set ctl = Me! Kombi nati onsruta75

ctl. Requery

Me!l fragestallning = Me!fragestallning & Me! Konbinationsruta73 &
vbCr Lf
Exi t _Konbi nati onsruta73_d i ck:

Exit Sub
Err _Konbi nati onsruta73 _C i ck:

MsgBox Err. Description

Resunme Exit_Komnbi nationsruta73 _Cick
End Sub

Kombinationsrutan Svar (hardvara) bygger pa fraga 18 (se C.3) som tar fram de svar som

finnstill ovan namndafraga. Svaren "skrivsin” i atgardsrutan.
Private Sub Konbi nationsruta75_dick()
On Error GoTo Err_Kombi nationsruta75 Cick
Me! atgard = Me!atgard & Me! Konbi nati onsruta75 & vbCrLf
Exi t _Kombi nati onsruta75_0C i ck:
Exit Sub
Err _Konbi nati onsruta75_C i ck:
MsgBox Err. Description
Resune Exit_Konbi nationsruta75_dick
End Sub
Knappen Klar ”"ser till” att paketnumret hamnar i paket id féltet i drendetabellen, stanger
detta formulér, aktiverar formuldret Kundinfo for att stdnga det samt Oppnar formuléaret

Support.

Private Sub Kommandoknapp64_C i ck()
paket id = Text58
DoCnd. Cl ose
DoCd. GpenFor m " Kundi nf o"
DoCnd. Cl ose
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DoCd. GpenFor m " Support ™
End Sub
Knappen Huvudmeny stanger detta formulér, aktiverar formuldret Arende for att stanga det
samt Oppnar formuléaret Huvudmeny.
Private Sub Komrandoknapp66 C i ck()
On Error GoTo Err_Kommandoknapp66 C i ck
Di m st DocName As String
DimstLinkCriteria As String
st DocNane = "Huvudneny"

DoCnd. Cl ose

DoCnd. OpenFor m " Kundi nf o"

DoCnd. Cl ose

DoCmd. OpenForm st DocNanme, , , stLinkCriteria
Exi t _Kommandoknapp66_ Cl i ck:

Exit Sub

Er r _Konmandoknapp66_Cl i ck:
MsgBox Err. Description
Resunme Exit_Konmmandoknapp66_Cl i ck
End Sub
K nappen Avancerad stkning oppnar formulret Arendesokning
Private Sub Kommandoknappl0l d i ck()
On Error GoTo Err_Kommandoknappl0l1l _dick
D m st DocNane As String
DimstLinkCriteria As String
st DocNane = "Arendesokni ng"
DoCmd. OpenForm st DocNanme, , , stLinkCriteria
Exi t _Kommandoknappl01 d i ck:
Exit Sub
Er r _Konmmandoknapp101_dQ i ck:
MsgBox Err. Description
Resunme Exit_Kommandoknapp1l01_d i ck
End Sub

C.2.6 Arendesbkning
K nappen Tillbaka stanger detta formuldr och aktiverar formularet Arende.
Private Sub Kommandoknapp8_ O i ck()
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On Error GoTo Err_Komrandoknapp8 dick
D m st DocNane As String
DimstLinkCriteria As String
st DocName = "Arende"

DoCnd. Cl ose

DoCmd. OpenForm st DocNane, , , stLinkCriteria
Exi t _Kommandoknapp8 d i ck:

Exit Sub
Err _Konmandoknapp8_C i ck:

MsgBox Err. Description

Resunme Exit_Konmmandoknapp8_0O i ck
End Sub

C.2.7 Redigera
Formul &ret bygger inte pa nagon tabell eller fraga.
Knappen Ny (Anvéndare) sténger detta formuldr och Gppnar formuldret Anvandare i ny
position.
Private Sub Kommandoknapp4_d i ck()
On Error GoTo Err_Komrandoknapp4_ dick
Di m st DocName As String
DimstLinkCriteria As String
st DocNane = " Anvandare"
DoCnd. Cl ose
DoCnd. OpenFor m st DocNane, , , stLinkCriteria
DoCnd. GoToRecord , , acNewRec
Exi t _Kommandoknapp4_d i ck:
Exit Sub
Err _Konmandoknapp4_ C i ck:
MsgBox Err. Description
Resune Exit_Komrandoknapp4_d i ck
End Sub

Knappen Huvudmeny stéanger detta formul&r och dppnar formuléret Huvudmeny.
Private Sub KommandoknapplO_d i ck()
On Error GoTo Err_KommandoknapplO Cick

Di m st DocName As String

DimstLinkCriteria As String
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st DocNane = "Huvudneny"
DoCnd. d ose
DoCnd. OpenFor m st DocNane, , , stLinkCriteria
Exi t _Kommandoknapp10_Cl i ck:
Exit Sub
Err _KonmandoknapplO0_d i ck:
MsgBox Err. Description
Resune Exit_KommandoknapplO _Cick
End Sub
Knappen Ny (Kund) stanger detta formulér och 6ppnar formul&ret Kund i ny position.
Private Sub Komrandoknappll Cick()
On Error GoTo Err_Kommandoknappll Cick
D m st DocNane As String
DimstLinkCriteria As String
st DocNane = "Kund"
DoCnd. Cl ose
DoCnd. OpenFor m st DocNane, , , stLinkCriteria
DoCnd. GoToRecord , , acNewRec
Exi t _Kommandoknappll C i ck:
Exit Sub
Err _Konmandoknappll dick:
MsgBox Err. Description
Resunme Exit_Konmandoknappll Cick
End Sub

C.2.8 Kund
Formul &ret bygger patabellen Kund.
Knappen Tillbaka stanger detta formuléar och dppnar formuléret Redigera.
Private Sub Komrandoknapp38 C i ck()
On Error GoTo Err_Komandoknapp38 Cick

Di m st DocName As String

DimstLinkCriteria As String

st DocNane = "Redi gera"

DoCnd. Cl ose

DoCnd. OpenFor m st DocNane, , , stLinkCriteria
Exi t _Kommandoknapp38_C i ck:

Exit Sub
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Err _Konmandoknapp38_d i ck:
MsgBox Err. Description
Resunme Exit_Kommandoknapp38_C i ck
End Sub
Knappen Ok gar till nasta position sa att ytterligare en ny kund kan l&ggasin.
Private Sub Kommandoknapp39_C i ck()
On Error GoTo Err_Kommandoknapp39 _dick
DoCnd. DoMenul tem acFor nBar, acRecor dsMenu, acSaveRecord,
acMenuVer 70

DoCd. GoToRecord , , acNewRec
Exi t _Kommandoknapp39 C i ck:
Exit Sub

Er r _Konmandoknapp39_d i ck:
MsgBox Err. Description
Resune Exit_Kommandoknapp39 _C i ck
End Sub
Knappen Huvudmeny sténger detta formul&r och dppnar formuléret Huvudmeny.
Private Sub Kommandoknapp43_C i ck()
On Error GoTo Err_Kommandoknapp43_Cick
D m st DocNane As String
DimstLinkCriteria As String
st DocNane = "Huvudneny"
DoCnd. Cl ose
DoCmd. OpenForm st DocNane, , , stLinkCriteria
Exi t _Kommandoknapp43_0Q i ck:
Exit Sub
Er r _Konmandoknapp43_d i ck:
MsgBox Err. Description
Resune Exit_Kommandoknapp43 Cick
End Sub

C.29 Anvandare

Formularet bygger patabellen Kund.

Knappen OK gar till nésta position sa att ytterligare en ny anvandare kan l&ggasiin.
Private Sub Kommandoknappl8 O i ck()

On Error GoTo Err_Komrandoknappl8_C i ck
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DoCnd. DoMenul tem acFor nBar, acRecor dsMenu, acSaveRecord,

acMenuVer 70

DoCnd. GoToRecord , , acNewRec
Exi t _Kommandoknapp18_Cl i ck:

Exit Sub

Err _Konmandoknappl8 d i ck:
MsgBox Err. Description
Resune Exit_Kommandoknappl8 C i ck
End Sub
Knappen Huvudmeny stanger detta formulér och dppnar formuléaret Huvudmeny.
Private Sub Komrandoknappl9 C i ck()
On Error GoTo Err_Kommandoknappl9 dick
D m st DocNane As String
DimstLinkCriteria As String
st DocNane = "Huvudneny"
DoCnd. Cl ose
DoCnd. OpenFor m st DocNane, , , stLinkCriteria
Exi t _Kommandoknappl9 C i ck:
Exit Sub
Err _Konmandoknappl9 d i ck:
MsgBox Err. Description
Resune Exit_Kommandoknappl9 C i ck
End Sub
Knappen Tillbaka stanger detta formuléar och dppnar formuléret Redigera.
Private Sub Kommandoknapp20_C i ck()
On Error GoTo Err_Kommandoknapp20_C i ck
D m st DocNane As String
DimstLinkCriteria As String
st DocNane = "Redi gera"
DoCnd. Cl ose
DoCmd. OpenForm st DocNane, , , stLinkCriteria
Exi t _Kommandoknapp20 C i ck:
Exit Sub
Er r _Konmandoknapp20_d i ck:
MsgBox Err. Description
Resunme Exit_Konmmandoknapp20_Cl i ck
End Sub
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C.3 SQL-uttryck

Flera av fragorna har supportavtalsnumret som parameter. Det finns i formular Support
textruta 0. Numreringen/bendmningen pa fragorna kan med rétta verka ologisk men vi

skapade ett antal fragor som vi sen inte kom att anvanda och har inte haft tid att ” stéada upp”.

o

Fraga 1
Fraga 1 tar fram kundinformation fran tabellen Kund och paket_id och paketnamn fran

tabellen Produktpaket.

SELECT Kund. or gani sati onsnumer, Kund. kundnamn, Kund. kont akt per son,

Kund. t el ef on, Kund. [ e- post adr ess], Kund. komrent ar er,
Pr odukt paket . paket _id, Pr odukt paket . paket nam, Kund. kl i ent _GCS,
Kund. nat ver ks_GCS, Kund. server _CS, Kund. nat ver kst yp,

Kund. kont akt per sont el ef on, Kund. kont akt per soni nfo, Kund.[e-mail]
FROM Kund | NNER JAO N Pr odukt paket ON Kund. kundi d =
Pr odukt paket . kund_i d
WHERE ( ( ( Produkt paket. paket _id) In (SELECT Produktpaket. paket _id
FROM  Pr odukt paket INNER JO N Supportavt al ON
Pr odukt paket . paket _id = Supportavtal . paket_id
WHERE Support avt al . support avt al snummer =
[ Formul &r] ! [ Support]![Text0])));

Fréga2

Fraga 2 tar fram namnet pa den hardvara som finnsi aktuellt produktpaket.

SELECT DI STINCT Hardvar upr odukt . produkt nafmm FROM Har dvar upr odukt
| NNER JA N Har dvar a ON Har dvar upr odukt . har dvar upr odukt _i d
=Har dvar a. har dvar upr odukt _id

VWHERE( ( (Har dvar a. paket _i d) In (SELECT  Hardvar a. paket _id FROM
Har dvar a INNER JON  Produkt paket ON  Hardvara. paket _id =
Pr odukt paket . paket id VWHERE Pr odukt paket . paket id I'N SELECT
Pr odukt paket. paket_id FROM Produktpaket |INNER JO N Supportavtal ON
Pr odukt paket . paket _id = Supportavtal.paket_id WHERE Supportavtal.
supportavtal snutmer = [Fornul ar]![ Support]![Text0]))));

Fréga3
Fréga 3 tar fram namnet pa den mjukvara som finnsi aktuellt produktpaket.
SELECT DI STI NCT M ukvar upr odukt . pr odukt nam
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FROM M ukvar upr odukt INNER JON Mukvara ON M ukvaruprodukt.
nj ukvar upr odukt _id = M ukvar a. nj ukvar upr odukt _i d WHERE
(((M ukvara. paket _id) In (SELECT M ukvara.paket_id FROM M ukvara
INNER JO N Produkt paket ON M ukvara. paket _id = Produkt paket. paket_id
WHERE Pr odukt paket . paket _i d I'N ( SELECT Pr odukt paket . paket _i d
FROM Pr odukt paket I NNER JO N Supportavtal ON Produkt paket.paket id =
Support avt al . paket _id WHERE Support avt al . support avt al snurmer =
[ Fornul &r] ! [ Support]![Text0] ))));

Fréga5
Fraga 5 tar fram kundinformation, paket id och paketnamn fran fraga 1,
hérdvaruproduktnamnet fran fraga 2 samt mjukvaruproduktnamnet fran fraga 3. Formulé&ret

Kundinfo bygger pa denna fraga.

SELECT Fragal. organi sati onsnunmer, Fragal. kundnamm, Fragal.tel efon,

Fragal. [ e- post adress], Fragal. konment ar er , Fr dgal. kont akt per son,
Fragal. klient_OS, Fragal. paket _id, Fr dgal. paket nam,
Fragal. nat ver ks_GS, Fragal. server_CS, Fr agal. nat ver kstyp,
Frdgal. kont akt per sont el ef on, Fr dgal. kont akt per soni nf o, Fragal. [ e-

mai | ], Fraga2. produkt namm, Fraga3. pr odukt nam
FROM Fr dgal, Fraga2, Fragas3;

Fraga 1l

Fraga 11 tar fram FAQ-fragornatill den mjukvaruprodukt som finnsi aktuellt produktpaket.
Kombinationsruta Fréaga (mjukvara) bygger pa denna fraga. Parametern Text33 i formulé&ret
Arende & mjukvarunamnet i aktuellt produktpaket.

SELECT Fraga_M ukvara. fragefornul eri ng

FROM M ukvar upr odukt | NNER JAO N Fraga_M ukvara ON
M ukvar upr odukt . mj ukvar upr odukt i d =
Fraga_M ukvar a. nj ukvar upr odukt _i d

VWHERE

( ((M ukvar upr odukt . produkt namm) =[ For mul ar]! [ Arende] ! [ Text 33]));

Fréga 12

Fréga 12 tar fram FAQ-frégornatill den hardvaruprodukt som finnsi aktuellt produktpaket.
Kombinationsruta Fréaga (hardvara) bygger pa denna fraga. Parametern Text35 i formulé&ret
Arende & hardvarunamnet i aktuellt produktpaket.
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SELECT Fraga_Hardvar a. fragef ornul eri ng

FROM Har dvar upr odukt I NNER JAN Fraga_Hardvara ON
Har dvar upr odukt . har dvar upr odukt i d = Fr&ga_Har dvar a. har dvar upr odukt _i d
VWHERE ( ( ( Har dvar upr odukt . pr odukt namm) =[ For nul &r]! [ Arende] ! [ Text 35]));

Fréga 17

Fréga 17 tar fram svaret till den mjukvaru-fréga som valtsi formularet Arende.
Kombinationsrutan Svar (mjukvara) bygger pa denna fraga. Parametern Kombinationsruta 41
i formuléret Arende &r den frégeformulering som valts bland mjukvarufrégorna.

SELECT Svar _M ukvar a. svar sfornul eri ng

FROM Fraga_M ukvar a I NNER JAO N Svar _M ukvara ON
Fraga_M ukvara. frdgenunmer = Svar M ukvar a. f r &genunmer

VWHERE

(((Fréaga_M ukvara. fréagef ormul eri ng) =[ Formul &r]! [ Arende] ! [ Konbi nat i on
sruta4l]));

Fréga 18

Fréga 18 tar fram svaret till den hérdvaru-fraga som valtsi formularet Arende.
Kombinationsrutan Svar (hardvara) bygger pa denna fréga. Parametern Kombinationsruta 73
i formuléret Arende & den frégeformulering som valts bland hérdvarufrégorna

SELECT Svar _Har dvar a. svar sformul eri ng

FROM Frdga_Har dvar a I NNER JON Svar Hardvara ON
Fraga_Hardvar a. f r agenunmer = Svar _Har dvar a. f r agenunmer VWHERE
((Fraga_Hardvar a. fr dgef or nul eri ng) =
[ Formul ar]![ Arende] ! [ Konbi nati onsruta73]));

Fraga Supportavtal Fréga

Dennafréga tar fram information om aktuellt supportavtal. Supportavtalsnumret |&ses in fran
textruta 28 i formul&ret Kundinfo. Formularet Avtal bygger pa denna fraga.

SELECT Support avt al . support avt al snumrer, Supportavtal . typ_id,
Supportavtal . [ supporttid i dagar], Support avt al . komment ar er,
Supporttyp.text, Supporttyp.prioritets_id

FROM Supporttyp INNER JO N Supportavtal ON Supporttyp.typ id =
Supportavtal .typ_id
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VWHERE

((Supportavtal . supportavtal snummer) =[ Formul ar]![ Kundi nfo] ! [ Text 28] ))
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