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0 DAS KUNDENPORTAL

Die DVZ M-V GmbH bietet ihren Kunden als zusétzlichen Service einen Zugang zum
Kundenportal.

Das DVZ-Kundenportal bietet neben Telefon und E-Mail einen weiteren bequemen Weg,
Stérungsmeldungen, Serviceanfragen und Anderungsauftrage direkt an den Service Desk des
DVZ zu Gbermitteln.

Die Nutzung des Kundenportals bietet Ihnen vielfaltige Moglichkeiten:

" Erstellen von Service-Anforderungen in wenigen Schritten;
® Hinzufugen von Informationen zu bestehenden Anforderungen;
= Ubersicht zum Bearbeitungsstand;

® Anhangen von Dateien.

In Abhangig von Ihrer Berechtigung kénnen Sie sich auch die Uber den Service Desk direkt
erstellten Tickets fur Ihre Person oder Lokation anzeigen lassen, bzw. den Fortschritt
Uberwachen.
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1 ERSTE SCHRITTE

1.1 Zugangsdaten erhalten

Ihre Zugangsdaten zum DVZ-Service-Portal erhalten Sie entweder als Dienststellenverantwortli-
cher automatisch zum Rollout der IP-Telefonie in Ihrem Standort oder als IT-Verantwortlicher
einer Dienststelle per Auftrag Uber den Service Desk des DVZ. Senden Sie dazu bitte eine E-
Mail an servicedesk@dvz-mv.de.

Ihre Zugangsdaten werden nach erfolgter Einrichtung per E-Mail an Sie gesendet.

1.2 Anmelden
Zum Offnen des Service-Portals in Ihrem Web Browser benutzen Sie bitte folgende URL:

http://itsm.cn-mv.de/arsys

Geben Sie lhren Benutzernamen und lhr Passwort ein und klicken Sie auf Anmelden. Das
Startfenster wird geotffnet.

Kundenportal
der

DVZ Datenverarbeitungszentrum
Mecklenburg-Vorpommern GmbH

Zum Anmelden geben Sie bitte lhren Benutzemamen und das Passwort einl

Benutzemame

Passworl
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2 STARTSEITE

Nach dem Anmelden erscheint die Startseite. Von hier aus kdnnen Sie alle Funktionen des
Portals nutzen.

o) achricht an alle anzeigen Alle -
{ibermittelte Anforderunger ¢ I »

¥ Reaktion erforderlich Servicekategorien

ij Entwiirfe 1 " =
Stirung Anderung
| ‘»'lf Seit lekztemn Sufruf 0 Hier werden alle Starungen rund um Thre Anwendunaen | ™ Hier werden alle Ainderungen oder Neubeauftragungen rund um
achwerfahren oder Threr IT-Infrastrukbur aufgegeben 4 y Thre Anwendungen | Fachverfahren oder Threr 1T-Infrastrukiur
Fachverfahren ader Ihrer IT-Infrastrukbur aufgegeb: p ‘.IhA d | Fachverfahren oder Threr IT-Infrastrukt
%_JJ Offene Anforderungen g m aufgegeben
b g Unterkateqorien durchsuchen Unterkategorien durchsuchen s

Favoriten

IP-Telefonie Stérung

Menii “Aktion"

Servicekateqorien
Benutzereinstellungen

Werhesserungsvorschlag

\Anfnrderunu im Auftran von... /

Die Startseite zeigt Ihnen die Servicekategorien Stérung und Anderung.

Wahlen Sie hier bitte die betreffende Kategorie, je nachdem, ob Sie eine Stérung an einem
Service melden oder eine Anderung beauftragen wollen.

In den Menii-Fenstern auf der linken Seite finden Sie eine Ubersicht lhrer tibermittelten
Anforderungen, die Schnellauswahl fur haufig genutzte Services sowie das Menu ,Aktion“ zur
Ansicht der Servicekategorien, ,Andern von Benutzereinstellungen“ und den Punkt
LAnforderungen im Auftrag von* zum Erstellen von Anforderungen fur andere Personen.

2.1 Service Anforderung Erstellen

Zum Erstellen einer Service-Anforderung wahlen Sie zuerst zwischen den Service-Kategorien
~Stérung” oder ,Anderung”.

Aufgrund dieser Auswahl 6ffnet sich eine Auflistung von Services, welche Ihrer Organisation
zugeordnet bzw. fur welche Sie zustandig sind.

Unter dem Link ,Unterkategorie durchsuchen” sind alle Services nach IT-Infrastruktur oder
Fachverfahren getrennt aufgelistet. Diese Ansicht erleichtert das Finden des richtigen Services.
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Serviceunterkategorien fiir Anderungen

(Seruiceunterkategorien
Anderung

Anwendungen IT-Infrastruktur

Serviceunterkategorien flr Stérungen

( Serviceunterkategorien
Storung

L

Anwendungen IT-Infrastruktur

Wahlen Sie in der Liste den betroffenen Service aus und klicken Sie auf ,Jetzt Anfordern®.

— Internet/Intranet StGrung
@:LI Mit diesemn Request melden Sie eine Internet/Intranet-Skérung, o Zu Favar, hinzuf, |

g’ A Jetzt anfordern |

Es 6ffnet sich ein neues Fenster zum Erstellen der Anforderung.

@nforderung erstellen \
Anforderungsdetails pearbeiten
Name SRM- Bearbeiter Anforderungsname |
[1 ~f Telefon i
E-Mail
Beschreibung* hier Beschreibung eingeban
Dringlichkeit 3-Mitkel -
\ Anlage hinzufigen Kurzbeschreibung Speichern als Entvurf Ubermitteln |/
J/

Im Feld Beschreibung erlautern Sie bitte den Fehler bzw. die Art der Anderung, welche Sie
melden mochten. Das Feld ist ein Pflichtfeld und muss ausgefillt werden.
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Im Feld ,Dringlichkeit* legen Sie die entsprechende Prioritat Ihrer Anforderung fest.

In der Leiste am unteren Bildrand befinden sich Buttons fir:

® Anlage hinzufiigen
Zum Hinzufligen von Anlagen (z. B. Screenshots oder Formulare);

® Kurzbeschreibung
Zeigt eine Zusammenfassung der ausgefillten Service Anforderung an;

® Speichern als Entwurf
Die Anforderung wird gespeichert, aber nicht gesendet;

= Ubermitteln
Die Anforderung zur Bearbeitung an das DVZ senden.

Je nach Service kdnnen die fur die Bearbeitung bendtigten Informationen variieren. Deshalb

wurden fur einzelne Services spezielle Formulare entwickelt, die von dem oben Dargestellten
abweichen. Beispiele siehe Punkt 3.

2.1.1 Anlagen hinzufigen

Das DVZ-Kundenportal bietet Ihnen die Mdglichkeit, einer Service-Anforderung Anlagen
hinzuzufigen.

Wahlen Sie dazu die Option ,Anlage hinzufigen®.

4 \
Anlagen
Dateiname | Gridfe | Anlagenbezeichn...
Anlage
| Hinzufiigen I ‘
\ J
Wahlen Sie im nachsten Schritt ,durchsuchen®.
risge |
Status
]
hd
0k Abbrechen

Wahlen Sie die anzuh&ngende Datei aus, Bestatigen mit OK.
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Hinweis!

Es kdnnen auch nachtréglich Anlagen und weitere Informationen hinzugeftigt werden.

2.1.2 Favoriten
Haufig genutzte Formulare kénnen Sie sich als Favoriten markieren.

Wabhlen Sie hierzu die Option ,Zu Favoriten hinzufiigen”.

I “ 4 Zu Favar, hinzuf, I

A Jetzt anfordern I

Damit ist dieses Formular in den Favoriten auf der linken Seite verfugbar und kann bei Bedarf
einfach aufgerufen werden.

-

Favoriten

2.2 Ubersicht offene Anforderungen

Um Ihre offenen (nicht abgeschlossenen) Anforderungen zu sehen, wahlen Sie den Link
,0ffene Anforderungen. Alle Anforderungen werden angezeigt.

{Gbermittelte Anforderunger Anzeigen |P.Ile offenen Anforderungen v | )\

0 Eintr&ge 2uriickgegeben - O stimmten Oberein

Anforderungs-ID Anforderungsname Betroffene Behorde Betroffene Person | Status Ubermittlungsdatum
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Uber ein Auswahlmenii haben Sie die Moglichkeit, sich Ihre Anforderungen nach Status
anzeigen zu lassen.

~\
Anzeigen |.|5.||e offenen Anforderungen - |

alle offenen Anforderungen

Anforderungsentwirfe

Anforderungen mik erforderlicher Reakkion

Zuletzt geschlossene Anforderungen

Seit letzker Anmeldung geschlossene Anforderungen
1 Geschlossene Anforderungen

(laschen)

Im Fenster Aktivitatsprotokoll werden Fortschrittsnotizen des Tickets angezeigt bzw. haben Sie
die Moglichkeit, weitere Informationen und Anlagen hinzuzufiigen.

~
(Anfurderungskuurdinatnr: Aktivitdtsprotokoll:
~
Anforderungsstatus: In Bearbeitung 25.10.2010 09:17:03 ; SRM-User
Wisftare Iformation mitgeteit
@ @ @ D | @ @? Bitte in der weiteren Bearbeitung berticksichtigen
Anforderungsbeschreibung:
Mit diesem Request melden Sie eine CMS Landesportal-Storung. 25.10.2010 09:17:31 ; SEM-User
Weaftare Ariage hinzugeilit

Hinzufiigen | Akkivitatsprotokolldetails |

2.2.1 Erganzungen

Um einer bestehenden Service-Anforderung weitere Informationen hinzuzufiigen, wéahlen Sie
den betreffenden Eintrag aus der Anzeigeliste aus und wahlen ,Hinzufligen*.
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intr&ge zuriickgegeben - 7 stimmten Oberein

Anforderungs-ID | Anforderungsname
REQO00000000205 IT-Grundsystem Stérung
REQO00000000Z07 M5 Landesportal Skérung
REQO00000000206 IT-Grundsystem Stérung
REQO00000000Z205 Sonstiges Skarung (Anwendungen))
RECO00000000204 CMS Landesportal Meufdnderung
REQOO0000000203 IT-Grundsystem Stérung
REQOOD000000202 Sonstiges Stérung (Anwendungen)

Anforderungskoordinator:

Anforderungsstatus: In Planung

EIFIEEIEYE

Anforderungsbeschreibung:

Mit diesem Request kinnen Sie Fir die CM3-Anwendung einen Auftrag
beantragen oder einen vorhandenen dndern lassen.

\_

In Planung
In Planung
In Planung
In Planung
In Planung
In Planung
In Planung

Aktivitdtsprotokoll:

Grund f. Statu...

28.05.201011:23:12
28.058.2010 10:34: 45
28.05.2010 10:34:15
Z7.058.2010 19:52:25
27.08.2010 16:15:20
27.05.2010 16:12:23
27.05.2010 16:01:29

Kurzbeschreibung der Anforderung

Ubermittlungsdatum

Erwartetes Da
256.08.2010 11:3
256.08.2010 10:3
28.08.2010 10:3
27.08.2010 19:4
27.08.2010 16:1
27.08.2010 16:1
27.08.2010 16:04

HinzuFiigen I Ak

atsprotokolldetails

Hier kénnen Sie weitere Angaben machen oder Anhange hinzufligen.

\Speichern | Schliefien I

Kurzbeschreibung |
Anmerkungen
Anlage Dateiname Grafe Anlagenbezeic...
Anlage 1
(Max, 1 Anlage pro
Akkivitatsprotakoll)
HinzuFigen |
Ubermittler ’DVZ-Test
[Ubermittungsdatunn |28.E|B.2EIID 11:45:42

~
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3 ERWEITERTE ANFORDERUNGSFORMULARE

Fur die Services IT-Grundsystem, IP-Telefonie oder Domea® wurden die Formulare erweitert.

Beispiel fur die Bestellung eines neuen IT-GS Arbeitsplatzes:

mforderungsdetai IS Bearbeiten
Name DVZ Kunde

Anforderungsname

IT-Grundsystem Anderung

\\

Raumnummer*

Gerdtetyp*

Gerdtemodell*

Optionale Hardware

Optionale Hardware (Beschreibung)

Leistungsklasse

Optionale Peripherie

Optionale Peripherie (Beschreibung)

Betriebssystem®

Basispaket Erweiterung®

Qtionale Software

O Hauptspeicher

[[] Senstige

|v
|v

O Festplatte

O Grafikkarte

O Taskatur {weil)

| -

O Maus (weild)

D Scanner

|

O MindManager 5.0 Pro

|v
|v

O Mozilla Firefox

E M3 Projekk 2007

O DVD-Brenner

D Sonstige

O M3 Projekk 2010 /

Hier haben Sie die Mdéglichkeit erweiterte Angaben zu machen. Die mit * gekennzeichneten

Felder sind Pflichtfelder.

www.dvz-mv.de
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Beispiel fur die Bestellung eines IP-Telefons:

/ﬁ‘nforderung erstellen

Anforderungsdetails gearbeiten

Beschreibung*

Name SRM- Bearbeiter Anforderungsname|IP-Telefonie Meu ‘
a Telefon E233
N E-Mail
Telefonmodell* -
Rufnummer*

Kurzbeschreibung Speichern als Entwurf

\ Anlage hinzufigen

Ubermitteln | )
/

Beispiel fur eine Domea®-Stérung:

/Aﬁorderung erstellen

Anforderungsdetails peatbeiten

(CCDyGUstrowHomeoffice)

Yorklarung mit Multiplikator erfolgt ?

|~

Beschreibung*

Ist das Werhalten reproduzierbar 7 | -

WWann tritt das Verhalken auf 7

woffener Bereich

| auf allen Rechnern ] nur auf bestimmten

Rechnern Rechners
O bei allen Laufzeichen ] nur bei bestimmten

Laufzeichen

|«

Name SRM- Bearbeiter Anforderungsname(DOMEA Stdrung ‘
{’] L Telefon 22

E-Mail
Melder | Arwender O Multiplikatar
Client-Systemumgebung | phys, PC O Matebook O Thin Client

O auch nach Meustart des [[] nwr unker best,
‘oraussetzungen/bei

best. Daten

/
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4 ANSPRECHPARTNER

Bitte wenden Sie sich mit Ihren Fragen direkt an den Service Desk,

=  Telefon: (0385) 4800-565,

= E-Mail: servicedesk@dvz-mv.de.
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