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1. はじめに 
本書では、GeneXusおよびその関連製品をご利用いただく中で、技術的なお問い合わせをいただくため

に公開している「問題追跡システム」のご利用方法について記載しています。 

本システムをご利用するにあたり、ご一読をお願いします。 

 

2. 「問題追跡システム」を使用する際の注意事項 
「問題追跡システム」を使用する際に次の点を確認してください。 

 

1. 問題追跡システムは、弊社より直接ライセンスを購入されたお客様と、会員サポートを契約された

お客様を対象としたサービスです。弊社販売店経由でライセンスを購入されたお客様につきまして

は、ライセンスを購入された販売店にお問い合わせください。 

2. このシステムを使用するには、お問合せいただく製品のライセンス使用契約が有効である必要があ

ります。有効なライセンスをお持ちであることを確認してください。 

3. 弊社での調査・問題の切り分けの結果として、メーカーでの調査が必要となった場合には、調査を

依頼した旨をお知らせします。 

 

ご不明な点がございましたら、info@genexus.jp にお問い合わせください。 

 

3. ユーザー登録 
「問題追跡システム」をご利用いただく場合、会社に紐づけられた「GeneXus Account」が必要となり

ます。本章では新規「GeneXus Account」の取得および会社への紐づけ方法について記載します。 

 

GeneXus Accountの取得 

1. 本書文末の「ログイン画面へのアクセス方法」をご参照いただくか、こちらからログイン画面にアクセ

スします。 

  

mailto:info@genexus.jp
https://frontend.support.genexus.com/frontend.workwith.aspx
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2. 下図赤枠の「ここ」をクリックします。 

もし、「日本語」で画面が表示されない場合、地球儀のアイコンが表示されたコンボボックスより

「日本語」を選択してください。 

 
3. GeneXus Accountを作成する画面が表示されます。「✽」の付いている項目は必須です。各入力

フィールドに情報を入力します。 

   重要：「名」、「姓」、および「パスワード」は、必ず半角英数文字で指定してください。 

4. すべての項目の入力が完了したら、「アカウント作成」ボタンをクリックします。 
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5. 下記画面が表示されます。手順 3で入力したメールアドレスに件名「GeneXus コミュニティ新規ア

カウント作成確認」のメールが届きますので、メール内の URLをクリックまたは、記載されたURL

末尾の 10桁の数値を「検証コード」に入力し、「アカウントを検証する」をクリックします。 

 

GeneXus Accountの会社への紐づけ 

1. こちらのお問い合わせフォームより「お問い合わせ内容」を「その他（下欄に詳細をご記入くださ

い）」としていただき、下記情報を明記いただき、送信します。 

・会社名（英語表記） 

・姓 

・名 

・GeneXus AccountユーザーID 

・Eメール 

※「姓・名」「ユーザーID」「Eメール」の情報は「GeneXus Account」に登録した内容をご連絡

ください。 

2. 弊社担当者より依頼受領の返信をさせていただきます。紐づけには最短で翌営業日となり、改めて

担当者よりメールにて完了した旨ご連絡させていただきます。 

 

4. 「問題追跡システム」を使用する 
「問題追跡システム」の各機能の使用方法について説明します。 

 

ログインする 

1. 本書文末の「ログイン画面へのアクセス方法」をご参照いただくか、こちらからログイン画面にアクセ

スします。 

2. GeneXus Accountの「ユーザーID（またはメールアドレス）」と「パスワード」を入力し、「ロ

グイン」ボタンをクリックします。 

https://www.genexus.jp/contact
https://frontend.support.genexus.com/frontend.workwith.aspx
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3. ログインが完了すると、以下の画面が表示されます。 

もし、「日本語」で画面が表示されない場合、地球儀のアイコンが表示されたコンボボックスより

「日本語」を選択してください。 

下記画面が表示された場合、会社の紐づけが完了していません。「ユーザー登録」の「GeneXus 

Accountの会社への紐づけ」に基づき紐づけをご依頼ください 

 
 

チケットを新規起票する 

1. 「ログインする」の手順に従い、「問題追跡システム」にログインします。 

2. 画面左側の「新規チケット」をクリックします。 
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3. 下図が表示されます。 
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4. お問い合わせ内容について情報を入力します。各項目について簡単に説明を記載します。＊が記載

された項目は必須入力となります。 

個人情報 

会社＊ 複数の会社への紐づけが行われている場合、選択可能です。必要に応

じて選択します。 

電子メールアドレス＊ ログインしている GeneXus Accountに紐づけられたメールアドレス

です。変更はできません。 

製品情報 

製品＊ お問い合わせ事象が発生するジェネレーターや製品を選択します。

（※1） 

バージョン＊ 製品のバージョンを選択します。GeneXus 15 以前のバージョンへ

のお問い合わせの場合、「Legacy Version」を選択いただき、概要

へご利用バージョンを記載してください。（※2） 

アップグレード＊ バージョンのアップグレードを選択します。「Legacy Version」の

場合、選択できません（表示されません）。 

DBMS 該当する DBMSを選択します。 

Backend Generator

＊ 

Webアプリケーションのジェネレーターを選択します。「製品」が

スマートデバイス系の場合に表示されます。 

チケットの詳細 

優先度＊ 優先度を選択します。 

タイトル＊ お問い合わせのタイトルを入力します。 

概要＊ お問い合わせの説明を入力します。HTML形式で記載が可能です。 

障害に関するお問い合わせの場合、以下の 3点が必要となります。 

（②については、次の「ファイルを追加」にて添付） 

  ①問題の説明 

  ②再現可能なスモールモデル（最低限のオブジェクトで動く KB) 

  ③再現手順の詳細説明 

ファイルを追加... スモールモデル、あらかじめ作成した再現手順の詳細説明資料がある

場合や、開発相談として実装したいイメージ資料がある場合、添付し

ます。 

1ファイルの最大容量は 40MBです。 

  ※1 「製品」を選択した際に「個人情報」枠内に下記メッセージが表示される場合があります。 

      この製品のライセンスを取得していない場合、チケットは送信されますが、すぐにサポートを受ける 

      ことはできません。 

    ライセンスを保有している製品で表示される場合、お手数ですが info@genexus.jp 宛に 

    お問合せください。 

mailto:info@genexus.jp
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  ※2 稀に「製品」選択後に「バージョン」以降のコンボボックスが表示されない場合があります。 

    この場合、一度「製品」を別の値に変更し、再度元の値に戻すことで表示されます。 

5. 必要事項の入力完了後、「送信」をクリックします。 

送信の最終確認ボタンに表示が切り替わるので、「確認して送信」をクリックします。 

6. チケットが正常に送信されたことを示す画面が表示されます。「戻る」をクリックし、ログイン時

に表示された画面へ戻ります。また、送信されたことを通知するメールも受信したことを確認でき

ます。  

 

チケットの検索 

1. 「ログインする」の手順に従い、「問題追跡システム」にログインします。 

2. 「チケット検索」として下図画面が表示されます。起票されたチケットがある場合、既定のフィル

タ（※）に該当するチケットが一覧で表示されます。 

機能および表示内容について下記の通りです。 

 

 

 

※既定のフィルタ： 

  起票日：現在の日付から 31日前から現在の日付 

   例：現在の日付が「10月 31日」の場合、「10月 1日～10月 31日」 

  チケットの起票者：起票者が自身のもの（「私のチケットのみ」というフィルタ） 

 

① 検索フィールド： 

チケットのタイトルおよび内部のコメントを対象に検索し、該当文字列が含まれたチケットのみを一

覧に表示します。件名をクリックすると、登録されている問題の内容を確認することができます。 

② 会社コンボボックス： 

複数の会社への紐づけが行われている場合、選択可能です。参照したい会社を選択します。 

③ Excelダウンロード： 

現在設定したフィルタに該当するチケットを Excel形式で出力します。 

 

1 2 3 4 
5 

6 7 8 9 1
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④ フィルタの指定： 

アイコンをクリックすると、下記ウィンドウが表示され、フィルタを指定できます。 

 
⑤ フィルタ： 

現在、指定されているフィルタが表示されます。「作成日」のフィルタ以外は➃のウィンドウを開か

ず、×記号をクリックし、削除可能です。 

⑥ ID： 

チケットに紐づけられた一意の IDです。クリックすることで、チケットの詳細を確認できます。 

⑦ 優先度： 

チケットに設定された優先度がアイコンで表示されます。アイコンと緊急度の対応は次の通りです。 

 High : 本番システム障害、開発への影響が極めて大きい 

 Medium : 開発への影響あり 

 Low : 問い合わせ、その他 

⑧ ステータス： 

チケットのステータスが表示されます。 

⑨ SAC： 

チケットに対し、GeneXus S.A. 社が登録する SAC に紐づけられた場合、この列にリンク付きで表

示されます。ただし、リンク先は GeneXus S.A. 社が運用する英語（またはスペイン語）で表記さ

れた SACとなります。 

⑩ アクション： 

編集可能なチケット（「ステータス」が「クローズ」以外）の場合、次の 4種類のアクションが表示

されます。各アクションの説明は対応する機能説明をご参照ください。 

 コメントの追加 
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 製品の編集 

 優先度の編集 

 チケットを同僚に委任する 

 

チケットを参照する 

1. 「ログインする」の手順に従い、「問題追跡システム」にログインします。 

2. 「チケットの検索」に記載されている機能を利用し、参照したいチケットを検索します。 

3. 「ID」列のリンクをクリックします。 

 

4. 下記のように選択したチケットの詳細情報が表示されます。画面下部のボタンが表示された領域は

固定表示となるため、常に表示されます。 
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5. 「戻る」ボタンをクリックし、「チケット検索」画面へ戻ります。 

「コメントの追加」、「解決済みにする」ボタンについては各機能説明を参照。 

 

チケットにコメントする 

1. 「ログインする」の手順に従い、「問題追跡システム」にログインします。 

2. 下記いずれかの方法でコメントの追加画面を表示します。 

A) 「チケット検索」画面で「コメントの追加」アクションをクリック 

 

B) 「チケットを参照する」の手順 2、手順 3を実施し、「コメントの追加」ボタンをクリック 
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3. チケットの新規起票時と同様に HTML形式でコメントの追加およびファイルの追加が可能な領域が

表示されます。必要事項の入力およびファイルの追加を行います。 

 

4. 「コメント投稿」をクリックすることで、入力したコメントおよび追加したファイルがチケットに

追加されます。 

追加されたコメントは「コメント：」という標記の下に新しいものが上から順に表示されます。 

 
5. 「戻る」ボタンをクリックし、「チケット検索」画面へ戻ります。 

「解決済みにする」ボタンについては機能説明を参照。 

 

指定した「製品情報」を修正する 

1. 「ログインする」の手順に従い、「問題追跡システム」にログインします。 

2. 「チケットの検索」に記載されている機能を利用し、参照したいチケットを検索します。 
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3. 「チケット検索」画面で「製品の編集」アクションをクリック 

 

4. 「製品情報の変更」が含まれた状態でチケットが表示されます。選択できる値は新規起票時と同一です。 

 

 

5. 任意の情報を変更した場合、「変更を保存」ボタンが表示されるため、クリックし、編集を確定し

ます。画面は「チケット検索」へ戻ります。 
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指定した「優先度」を修正する 

1. 「ログインする」の手順に従い、「問題追跡システム」にログインします。 

2. 「チケットの検索」に記載されている機能を利用し、参照したいチケットを検索します。 

3. 「チケット検索」画面で「優先度の編集」アクションをクリック 

 

4. 「優先度の変更」が含まれた状態でチケットが表示されます。選択できる値は新規起票時と同一です。 

 
5. 「優先度」を変更した場合、「変更を保存」ボタンが表示されるため、クリックし、編集を確定し

ます。画面は「チケット検索」へ戻ります。 

 
 

担当者を変更する 

1. 「ログインする」の手順に従い、「問題追跡システム」にログインします。 

2. 「チケットの検索」に記載されている機能を利用し、参照したいチケットを検索します。 
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3. 「チケット検索」画面で「チケットを同僚に委任する」アクションをクリック 

 

4. 「共同作業者にチケットをアサインする」が含まれた状態でチケットが表示されます。「共同作業

者」にて変更したい GeneXus Accountを選択します。同一の会社に紐づけられた GeneXus 

Accountのみが表示されます。 

もし、変更したい GeneXus Accountが初期表示の値の場合、一度別の GeneXus Accountを選択

し、再選択します。 

 

5. 「共同作業者」を変更した場合、「変更を保存」ボタンが表示されるため、クリックし、編集を確

定します。画面は「チケット検索」へ戻ります。 

 

 

チケットをクローズする 

1. 「ログインする」の手順に従い、「問題追跡システム」にログインします。 

2. 「チケットの検索」に記載されている機能を利用し、参照したいチケットを検索します。 
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3. 「ID」列のリンクをクリックします。 

 

4. 「解決済みにする」ボタンをクリック 

 
5. 画面上に下図確認が表示されます。「はい、クローズチケットです」をクリック 

 

6. 画面の遷移は発生しませんが、「解決済みにする」ボタンが表示されなくなります。 

参考：この状態で「コメントの追加」を行った場合、クローズは取り消され、再度オープンのステ

ータスとなります。 

7. 満足度の評価を行います。詳細は下記の通り： 

① 手順 5の操作後、約 10分後に「リクエスト #XXXXX: 受け取ったサービスにどのような評価

を付けますか?」（XXXXXはチケット ID）という件名のメールを受信 

② 本文内の「満足」または「不満」のリンクをクリック 

③ ブラウザが起動し、満足度の評価ページが表示 



 

 17 

④ 満足度についてコメントがある場合、記載し、「更新」をクリック 

8. 「チケット検索」画面でステータスが「クローズ」となり、コメントの追加等編集ができなくなります。 

参考：満足度の評価が行われない場合、約 24時間で自動的にステータスが「クローズ」となります。 

 

5. ログイン画面へのアクセス方法 
 

1. 弊社Webサイトメニューより「テクニカルインフォメーション」→「サポート概要」をクリックしま

す。 

 

2. 表示された「サポート概要」ページにて「問題追跡システム」リンクをクリックします。 

 

3. 表示された「問題追跡システム」の説明内にあるリンク「問題追跡システム」または、ボタン「ロ

グインはこちら」をクリックします。 

 

https://www.genexus.jp/
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