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Inleiding 
	
  

Het Enghouse Interactive MySupport Web Portal (hierna “MySupport” genoemd) is de veilige website 
waar klanten en partners van Enghouse Interactive Support Cases kunnen beheren, de online 
kennisbank kunnen raadplegen en informatie over komende opleidingen kunnen bekijken. 
 
Via de MySupport-website is het mogelijk om Support Tickets te bekijken, te openen, te bewerken en 
te sluiten. Dit document beschrijft hoe u zich registreert om toegang te krijgen tot MySupport en ook 
hoe u Support Cases kunt beheren via de website. 
 
De URL voor Enghouse Interactive MySupport is: https://mysupport.enghouseinteractive.com 
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Registreren om toegang te krijgen tot het portaal 
	
  

Om toegang te krijgen tot MySupport moet u eerst een account aanmaken. Om een account aan te maken 
moet u: 
 

• een geldig Software Assurance-contract (SWA) hebben 
• Een Contact Account hebben dat al aangemaakt werd binnen het Enghouse Interactive Case 

Management-systeem. Deze account omvat: 
o uw unieke Contact ID (zie hieronder) 
o uw e-mailadres 

 

Maak	
  uw	
  MySupport-­‐account	
  aan	
  
Volg onderstaande stappen om uw account aan te maken: 

i) Ga naar https://mysupport.enghouseinteractive.com/	
  
ii) Om uw account aan te maken, klikt u op de link “Register” in de balk bovenaan de pagina. 

 

iii) Definieer een Gebruikersnaam (User Name). Dit wordt de naam die u gebruikt om in te loggen 
op de MySupport-website. 

iv) Definieer een paswoord (Password). 
v) Voer uw e-mailadres in (Email Address). Dit adres moet overeenkomen met het adres dat we 

geconfigureerd hebben voor uw account binnen het systeem. 
vi) Voer de zes cijfers in die overeenkomen met de beeldverificatie (Image Verification). 
vii) Voer uw Contact ID in (Support Contact ID). Kent u uw Contact ID niet, ga dan naar “Uw 

Contact ID aanvragen” onderaan. 
viii) Vul de optionele tijdzonevelden in. 
ix) Aanvaard de Forumregels (Forum Rules). 
x) Klik op de knop “Complete Registration”. 

 
 

Activering	
  
Na	
  de	
  voltooiing	
  van	
  de	
  registratie	
  voor	
  uw	
  account	
  stuurt	
  MySupport	
  u	
  een	
  geautomatiseerde	
  e-­‐mail	
  om	
  
het	
  activeringsproces	
  te	
  voltooien:	
  

i) Klik	
  op	
  de	
  Activeringslink	
  in	
  de	
  e-­‐mail	
  die	
  u	
  ontvangt.	
  
ii) Het	
  activeringsproces	
  bevestigt	
  dat	
  uw	
  e-­‐mailadres	
  en	
  Contact	
   ID	
  overeenkomen	
  met	
  een	
  geldig	
  

SWA-­‐contract.	
   Is	
   uw	
   informatie	
   geldig,	
   dan	
   wordt	
   u	
   met	
   een	
   actieve	
   account	
   ingelogd	
   op	
   de	
  
website	
  MySupport.	
  

iii) Klik	
  op	
  het	
   icoon	
  Home	
   in	
  de	
   linkerbovenhoek	
  en	
  de	
  website	
  wordt	
  bijgewerkt	
   en	
  het	
   volledige	
  
menu	
  van	
  opties	
  en	
  velden	
  wordt	
  zichtbaar.	
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Uw	
  Contact	
  ID	
  aanvragen	
  
Kent	
  u	
  uw	
  Contact	
  ID	
  niet,	
  klik	
  dan	
  op	
  de	
  knop	
  “Contact	
  ID?”	
  aan	
  de	
  linkerkant	
  van	
  de	
  registratiepagina	
  van	
  
uw	
  account:	
  

	
  

	
  

	
  

	
  

	
   	
  

	
  

	
  

	
  

	
  

	
  

	
  

	
  

	
  

	
  

	
  

• 	
  Voer	
  uw	
  e-­‐mailadres	
  in	
  op	
  het	
  formulier	
  en	
  klik	
  op	
  de	
  knop	
  “Request	
  ID”.	
  
	
  

	
  

	
  

	
  
	
  
	
  

• U	
  krijgt	
  dan	
  een	
  e-­‐mail	
  met	
  uw	
  Contact	
  ID.	
  Bent	
  u	
  nog	
  niet	
  ingevoerd	
  in	
  het	
  systeem,	
  dan	
  krijgt	
  u	
  
het	
  advies	
  om	
  het	
  Technical	
  Service	
  Center	
  Support	
   te	
  bellen	
  om	
  uw	
  contact	
  aan	
  te	
  maken.	
  Dan	
  
kunt	
  u	
  uw	
  registratie	
  voltooien.	
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Navigeren doorheen het MySupport Portal 
	
  

Eens u ingelogd bent in het portaal, krijgt u verschillende opties te zien, naargelang de producten waarvoor 
u op dat moment een licentie hebt. Het kan dat u bovenaan de pagina ook links te zien krijgt naar de online 
KnowledgeBase en Remote Access.  

Opmerking: de tab Remote Access wordt op dit moment niet gebruikt, maar zal geactiveerd worden bij een 
volgende update van de website MySupport om onze Customer Support en communicatie verder te 
stroomlijnen.  

 

Volgende tabel geeft uitleg bij de beschikbare online hulpmiddelen: 

Beschrijving Gebruik 

Remote Access Op dit moment niet in gebruik 
KnowledgeBase Toegang tot de online KnowledgeBase 
Incident Management Toegang om Support Cases te 

bekijken/openen/bewerken/sluiten 
 

 

	
  

	
  

View	
  your	
  current	
  
SWA	
  Coverage	
  levels	
  
and	
  expiration	
  dates	
  

Via	
  deze	
  tabs	
  gaat	
  u	
  naar	
  de	
  online	
  hulpmiddelen	
  

	
  

Raadpleeg	
  hier	
  
uw	
  hardware	
  en	
  
(product)licenties	
  

Hier	
  ziet	
  u	
  de	
  

productupdates	
  

	
  

Raadpleeg	
  hier	
  uw	
  
huidige	
  SWA	
  Coverage	
  
levels	
  en	
  vervaldata	
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Toegang tot de KnowledgeBase 
	
  

In de KnowledgeBase vindt u informatie over de Producten die op dit moment onder uw SWA-overeenkomst 
vallen. Het gaat om KnowledgeBase-artikels, Documentatie en hulpprogramma’s.  

U krijgt de meest bekeken en recentste artikels te zien. Via de krachtige zoekmotor kunt u zoeken op basis 
van specifieke termen en u kunt ook de bibliotheek doorbladeren om het onderwerp waar u belangstelling 
voor hebt te vinden. 

 

   

 

 

 

 

	
  

Selecteer	
  het	
  type	
  informatie	
  dat	
  u	
  zoekt	
  

	
  

Toon	
  alle	
  voor	
  u	
  beschikbare	
  producten	
  

	
  

Doorzoek	
  de	
  volledige	
  bibliotheek	
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Incident Management 
	
  

De zone Incident Management is de plek waar u uw Support Cases kunt Openen, Bekijken en Bewerken. 

	
  
Een	
  nieuwe	
  Support	
  Case	
  (Incident)	
  openen	
  
Vanuit de optie Incident Management in de menubalk selecteert u het product waarvoor u een nieuwe 
Support Case wenst te openen. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Op het volgende scherm verschijnen dan alle open Support Tickets, evenals de optie “Create New 

	
  

	
  

Bekijk	
  hier	
  de	
  open	
  tickets	
  

	
  

Druk	
  op	
  “Create	
  New	
  Incident”	
  om	
  een	
  
nieuw	
  Support	
  Ticket	
  te	
  openen	
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Incident”. 

 

Eens u de optie “Create New Incident” hebt geselecteerd, dan wordt u gevraagd om het “Type Probleem” 
(Type of Issue) te selecteren. Eens u dat geselecteerd hebt, verschijnt het “Incident Submission Form”. 
Gelieve in de volgende velden zoveel mogelijk informatie in te vullen: 

Naam veld Gebruik 

 
Build 
 

 
Dit is de build-versie van uw huidige Enghouse-
toepassing (indien gekend). 
 

 
Version 

 
Dit is de versie van uw huidige Enghouse-
toepassing (indien gekend). 
 

 
Customer Ref/Ticket Number 
 

 
Voer hier uw eigen referentienummer voor het 
ticket/de aanvraag in indien u het incident ook volgt 
via uw eigen interne beheersysteem voor 
aanvragen. 
 

 
Title 
 

 
Samenvatting/Titel van uw Support Case. 

 
Description 
 

 
Voer in het veld “Beschrijving” (Description) zoveel 
mogelijk informatie in met betrekking tot deze 
Support Case. Voorbeeldinformatie kan hier 
ingevoerd worden. 
 

 
 
Upload 
 

 
U kunt tot 10MB aan bestanden – screenshots, 
logs ... uploaden. Is het bestand groter dan 10MB, 
gelieve het dan op de website Support FTP te 
plaatsen en de Support Case bij te werken met de 
locatie (contacteer uw Supportteam voor informatie 
over toegang tot de FTP-website) 
 

  
Eens deze informatie ingevoerd is, klikt u op “Submit to Customer Support” en uw ticket wordt geopend. U 
krijgt ook een bevestiging per e-mail met het referentienummer van uw Support Case. 
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Een	
  bestaande	
  Support	
  Case	
  bekijken	
  
Vanuit de optie “Incident Management” in de menubalk selecteert u het product waarvoor u de huidige open 
aanvraag hebt.	
  U ziet dan een lijst met open Support Cases of u kunt gebruikmaken van de Zoekoptie om te 
selecteren op basis van een specifiek referentienummer. 

 Klik op de knop “Update/ Incident Details” om de details van de Support Case te bekijken.	
  

	
  

	
  

Informatiebeschrijving	
  van	
  de	
  case	
  	
  

Bekijk	
  notities	
  en	
  e-­‐mails	
  over	
  deze	
  case	
  

	
  

Update	
  de	
  case	
  

Selecteer	
  opties	
  voor	
  e-­‐
mailnotificaties	
  

	
  

Bewaar	
  alle	
  
updates	
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Eens u gekozen hebt om de Support Case te bekijken, dan krijgt u de Incident View-pagina te zien: 

Gebruik de tab “Journal Notes” om de notities te bekijken die ingevoerd werden door de Enghouse 
Interactive Support Engineer.  

Gebruik de tab “Emails” om uw updates in de Support Case te bekijken, evenals alle e-mailverkeer tussen 
uzelf en Enghouse Interactive met betrekking tot de Case.	
  

Een	
  bestaande	
  Support	
  Case	
  updaten	
  	
  
Om een bestaande Support Case te updaten, selecteert u die via het MySupport Portal (zie hierboven “een 
bestaande Support Case bekijken”). 

Klik op de knop “Update/ Incident Details” om de details van de Support Case te bekijken en update ze. 

Eens u het Support Ticket aan het bekijken bent, gebruikt u de knop “Update Incident” om bijkomende 

informatie toe te voegen aan de Case. 

Hebt u dit geselecteerd, voer dan uw bijkomende informatie in in het pop-upvenster. U kunt ook extra 
bijlagen toevoegen via deze pagina. U krijgt ook per e-mail een bevestiging dat de Support Case succesvol 
bijgewerkt werd. 
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U	
  inschrijven	
  voor	
  e-­‐mailnotificaties	
  
U kunt voor een Support Case e-mailnotificaties aanvragen. Hiervoor logt u in op MySupport en selecteert u 
de Support Case waarvoor u kennisgevingen zou willen ontvangen. 

Wanneer u de Support Case aan het bekijken bent, selecteert u de dropdownlijst onder “Notification 

Options”: 

De volgende opties voor kennisgeving zijn beschikbaar: 

Optie kennisgeving Beschrijving 

 
Wanneer het Incident werd bijgewerkt 
 

 
Ontvang een kennisgevende e-mail telkens de 
Support Case werd bijgewerkt. 
 

 
Wanneer het werd doorgegeven 

 
Ontvang een kennisgevende e-mail wanneer de 
Support Case doorgegeven werd aan het R&D-
team voor verder onderzoek. 
 

 
Wanneer een Workaround is voorzien  
 

 
Ontvang een kennisgevende e-mail wanneer de 
Support Case werd bijgewerkt met een workaround 
voor het probleem. 
 

 
Wanneer de aanvraag werd afgesloten  
 

 
Ontvang een kennisgevende e-mail wanneer de 
Support Case werd afgesloten. 
 

  
 

	
  


