Cherwell
Vejledning

SYSTEMATIC

COMMERCIAL IN CONFIDENCE | SSE/21994/GLD/0007 - Version 1.0


http://supportportalen.systematic.com/

Cherwell

Link;

Denne vejledning beskriver, hvordan du arbejder
med Systematic's supportportal - Cherwell.

Vejledningen indeholder fglgende:
« Hvordan du logger pa Cherwell?
« Hvordan oversigten over sager er bygget op?

« Hvordan rapporterer du sager til Systematic
Supportportal?

« Hvordan felger du op pa eksisterende sager?
« Hvordan annullerer du en igangvaerende sag?
« Hvordan genabner du en afsluttet sag?

« Hvordan traekker du en rapport over abne og
lukkede sager?
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http://supportportalen.systematic.com/

Systematic Supportportal
Login

Nar du skal melde en fejl eller bestille en opgave hos
Systematic, skal du logge pa Cherwell-portalen og oprette en
sag.

Her finder du
Cherwell:http://supportportalen.systematic.com

| login dialogen indtaster du farst dit brugernavn (User ID),
brugernavnet vil altid vaere din mail-adresse.

Herefter indtaster du den adgangskode (Password), som du
har faet i en mail fra Systematic.

Farste gang du logger pa Cherwell, bliver du bedt om at
&endre adgangskoden (Password).

SYSTEMATIC

Cherwell

by ivanti

Cherwell Web Portal

Log In


http://supportportalen.systematic.com/

Oversigt

Dette er den f@rste side du ser, nar du er logget pa Cherwell.
Siden indeholder fglgende information:

SYSTEMATIC Support Portal

1. Her kan du laese aktuel og vigtig
information vedr. drift mm. Oversi SRS Cy SR o )

2. Giver dig et overblik over sager, du |
selv har oprettet. Du har ogsa her il g,
mulighed for at rapportere en sag.

3. Giver dig et overblik over sager, der
er oprettet pa din lokation (din

Services Service Katalog serac
kommune). B
4. Mulighed for at rapportere en ny &
sag.
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Rapportering af sag

Pa de naeste sider, kan du se, hvordan du indrapporter en sag i Cherwell.
En sag kan initieres to steder fra — se nedenstaende eksempel:

Mine sager Overblik

OPRET SAG RAPPORTER
0 [ 0

Servicebestillinger Topprioritet fej

Fejlmeldinger 0 Kendte fejl 0

Sager 0 Alle sager 3

Services Service Katalog

¥ )  PHI Services (ikke produktion) PHI Services produktion
% Her indberettes sager vedr. Sygesikring % Her indberettes sager vedr. Sygesikring
undervisnings- eller testmilje produktionssystem
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Rapportering af sag

Her skal du nu tage stilling til, om det er en servicebestilling du gnsker eller det er en fejl du skal indberettet.

 Fejlmeldinger = Indberetning af fejl fundet i Sygesikringen.
« Servicebestillinger = f.eks. bestilling af ny supportbruger til Cherwell.

PHI Services Her indberettes sager vedr. Sygesikring produktionssystem
"E produktion
Fejlmeldinger Servicebestillinger
Denne kategori er til fejlmeldinger Denne kategori er til
| Sygesikring servicebestillinger | Sygesikring
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Rapportering af sag

Hvor i Sygesikringen er fejlen fundet?
« Sagsbehandlerklienten
« Selvbetjeningslgsningen

o Fejlme[dinger Denne kategori er til fejlmeldinger i Sygesikring
Fejlmelding Sagsbehandlerklient Selvbetjeningslesning
Indberetning af fundne fejli Indberetning af fundne fejli Indberetning af fundne fejli
Sygesikring Sygesikring sagsbehandlerklienten Sygesikring selvbetjeningslesningen
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Rapportering af sag - detailbillede

SYSTEMATIC "port . ' Test LoneRehmeier

(/) Cancel g &2 Atach (1) ¥ Record 1 of = H
Emne ‘derligere detaljer
Opret sag
TEST Ikke muligt at bestille nyt kort R . Avpl H
e Kort og sigende overskrift Pévirkning (Impact)
Pavirker fejlen flere brugere?
. sfortm beckinvelos af orabl Beskrivelse 0 Ja @ Nej
Giv os en grundig tnn-for-trin besknvelse ar problemet N : = =
med skaer'gnmlledger Vedhaft gerne et doku"ﬁem hvor du N&r jeg gar ind pa selvbetjeningen for at bestille et nyt kort, far jeg en fejl, der .
har problemet samlet. Alternativt kan du sende os en siger, at jeg ikke er aktiv Optreder fejlen pa andre computere?
video. Ja
Jeg starter med at logge mig ind.
Trykker pd knappen xom
Her farventer jeg sa at fa billedet, hvor jeg kan oo
| stedet kommer felgende fejl - du har ikke adgang til denne aktivitet. Kontakt din Hvor ofte optraeder fejlen?
systemansvarlige. Hver gang kort pa borger forsoges bestilt
se vedhasftede fil Udfyld felterne i hgjre side
af skeermen i
Beskrivelse af problemet, step-by-step. N overensstemmelse med,
Angiv gerne s& mange detaljer som muligt Vigtighed (Urgency) hvad du oplever.
Er du forhindret i at udfere dit arbejde?
®Ja O Nej Disse data er med til at
= give et indblik omfanget af
Vi i 7
valgmuligheder relateret til denne sag Hvor | arbejdsgangen optraeder felen? problemet‘
Nar jeg skal vaelge adresse.
Tifte] evtvedneettet i ner € Tilfei vedhasftede filer her
Klassifikation: Fejimeldinger - Selvbetje

Ret sensitiv

Her tilftajes evt Hvor i systemet optraeder fejlen?
sensitive/personfglsomme Ved bestilling af kort
data

Kundesystemreference

Nar alle oplysninger om
problemet er tastet ind, «
oprettes sagen her.

SYSTEMATIC



Rapportering af sag — sensitive data

Rich Text Editor - Sensitive Data

i= = v= | Calibri
Small v | View Image &2

010101-0101|

Evt. sensitive/personfglsomme
data tilfgjes via dette felt.

Der fgres log pa feltet, sa det
er muligt at se, hvem der
efterfelgende har vaeret inde
0g se pa data.
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Kvittering for oprettelse af sag

« Kvitteringen indeholder
sagsnummer til brug ved
senere henvendelse tll Cherwell Service Management X

SyStema‘tiC Support Dit Incident er oprettet. Dit Incident ID
) er 243359,

Referer venligst til dette sagsnummer

2 HER H nar du kontakter Systematic vedr denne
Pu modtager ogsa en m.all | din ol
indbakke med en kvittering.

Er der tale om en sag af hgj
prioritet, kontaktes Systematic
Support telefonisk umiddelbart
efter oprettelse af sag.
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Overblik over sager

Her kan du se en oversigt over de forskellige sager, der er oprettet:

» Servicebestillinger
* Fejlmeldinger.
« Sager (sager der er oprette af dig).

« Alle sager (alle dbne sager pa din lokation dvs. i din kommune)

START

Oversigt

Info til PHI Services Systematic

Deer er i gjeblikkst ingsn nyheder

Der skelnes

servicebestillinger
og fejimeldinger.

Mine sager

< Servicebestillinger 1
Fejlmeldinger 3

(Sager Aﬁ\
Alle abne sager,
servicebestillinger og
fejlmeldinger, oprettet af dig
personligt

Overblik
Topprioritet fejl ]
Kendte fejl a
r(.ﬂ'-\lle sager 4 \

Alle abne sager,
servicebestillinger og
fejlmeldinger, oprettet pa din
lokation

\. J

\« J
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Overblik over sager — her kan du se alle abne sager:

A”e éb ne Sager ID ¥ Pro.. v Oprettet < v Sen.. <Y Kontakt < Status ¥ P.. ¥ Emne v
® 243359 20-09-2022 1.. 20-09-2022 1... Test LoneReh.. Resolved D TEST Ikke muligt at bestille nyt kort
O 243369 21291 20-09-2022 1.. 20-09-2022 1.. Test LoneReh.. In Progress D TEST Le=gevalg ikke muligt - lz2ge inak...
243310 20-09-2022 1.. 20-09-2022 1.. Test LoneReh.. Pending D Test Glemt pw til Cherwell
243299 20-09-2022 1... 20-09-2022 1... Test LoneReh... In Progress D Test Ikke muligt at se borgers nye adr...
Status

In progress: Sagen er under visitation/behandling hos Systematic.

Pending (med red skrift): Sagen afventer yderligere informationer/bekraeftelser fra
kunden/rapportgr. Den afventer altsa en handling fra dig eller din kollega.

Pending (med sort skrift): Lasning er lavet, og sagen afventer at denne leveres med
release.

Resolved: 'Blgd lukning'. Sagen er afsluttet, og en l@sning er videreformidlet til
rapportgren.

Sagen kan genabnes inden for 15 dage. Herefter skifter den automatisk til status
'‘Closed".

Lukkede sager kan tilgas her
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Overblik over sager — detailbillede af en aben sag

Her kan du se alle oplysninger vedrgrende en sag. Du kan ligeledes annullere en
sag, hvis denne ikke er aktuelt lzengere.

. Test LoneRehmeier v

SYSTEMATIC

Se dine vedhafiede filer her

g2 Edit  [T] O Refresh () 42 Attach (1) ¥ < & =Lst BH Grid
Tilbage
. Emne
SagS | D 2433 69 TESTLa A stalus fremgar det, om sagen afventer en 1
handling fra kunden/rapportar
Status: Pending - Pending Cus
Beskrivelse

Afventer: Kunde

Det er ikke muligt at vaelge yder 090105 il borger.
Type og Prioritet: Fejlmelding- D
Pavirkning: Low Jeg garind p borger

: Trykker pé oo

Vigtighed: Low Udsgger ydernr.._..
Kunde ext ID: - ‘Ydernr. findes ikke i oversigten
Servicekontrakt: PHISVC-PHISYS Ved manuel udsggning kommer teksten: Tdej"l'. ikke aktiv.

Hvis der er skazrmbilleder i din beskrivelse, =a vil vi gerne de er uden personhenfgrbare oplysninger. Rediger CPR-nummer etc ud, og benyt sensitiv data feltet til disse
Klassifikation: Fejimeldinger - Selvbetje... oplysninger, hvis de er relevante for sagen.
Oprettet af: Test LoneRehmeier

_ . Input at creation:

Oprettet: 20-09-2022 1431 Does this Issue impact more users: No
Senest ndret: 20-09-2022 14:33 Does this Issue occur on other computers: Test test

How often does this issue occur: Hver gang

Are user prevented from doing wark: No

Where in the workflow does this issue occur: Ved udsggning af ydernr. -

valgmuligheder relateret til denne sag
o _ Du kan tilfaje yderligere kommentarer il sagen her
Annuller denne sag e Tilfoj evt vedhaefiet fil her , Har sagen status 'F’ending‘. vil sagens stafus
automatisk skifte til status 'In progress', nar du tiffajer

Tilfoj kommentar her é—wr""’""'_—_— en kommentar til sagen

-

Er sagen ikke langere akiuel " » .
ﬂ Er der tilfajet sensitive data til sagen, vil teksten vaere rad.
Du kan altid tilfoje flere ved at frykke pa knappen

kan du annullere: den her.
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Overblik over sager — genabn en sag

Nar en sag lukkes hos Systematic — er det muligt at genabne sagen indenfor 10 dage. En sag kan
f.eks genabnes, hvis sagen ikke er Igst som forventet.

. Test LoneRehmeier v

SYSTEMATIC

+7» Refresh

&P Attach

Sags 1D:

Status:

Afventer.

Type og Pricritet:
Pvirkning
Vigtighed:

Kunde ext ID
Servicekontrakt:
Klassifikation:
Oprettet af:
Oprettet:

Senest sndret:

Genabn denne sag

243359

Resolved

Systematic

Fejlmelding - D

Low

Low

PHISVC-PHISYS
Fejlmeldinger - Selvbetje
Test LoneRehmeier
20-09-2022 1412
20-09-2022 15:59

@nsker du at gendbne en sag, der
har status 'Resolved’, kan du gere
det her

Emne
TEST lkke muligt at bestille nyt kort

Beskrivelse

Mér jeg girind pd selvbetjeningan for at bestille et nyt kort, far jeg en fejl, der siger, at jeg ikke er aktiv.

Jeg starter med at logge mig ind.

Trykker pa knappen xoo

Her forventer jeg s& at fa billedet, hvor jeg kan xuxx

| stedet kommer felgende fejl - du har ikke adgang til denne akfivitet. Kontakt din systemansvarlige.

Se vedhftede fil

Hvis der er skeermbilleder i din beskrivelse, 3 vil vi gerne de er uden personhenferbare oplysninger. Rediger CPR-nummer &

oplysninger, hvis de er relevante for sagen. TIP

| bunden af sagens detailbillede er det muligt at se oplysninger, der relaterer sig til
sagen; sagsnotater, lesningsdetaljer mm

Input at creation
Does this Issue impact more users: No
Does this Issue occur on other computers: Ja

How often daes this Issue accur: Hver gang kort p3 borger forsages bestilt Kan du ikke se den nederste halvdel af billedet, kan det vasre nadvendigt at
X treekke i ‘gardinet’ med din mus, hvorefter detaljemne bliver synlige
Are user prevented from doing work: Yes

Where in the workflow does this issue occur: Nir jeg skal vaelge adresse

20-09-2022 16:00

20-09-2022 1415

Lone Rehmeier

Cherwell Services

Historik
Records 1-2 of 2 1 of | Al Y View ¥
la
4 Oprettet Y Oprettet af Y Type Y Detaljer S one Renmeer Fatos 20 -

Subject: Incident 243359 TEST lkke muligt at bestille nyt kort er blevet feerdigbehandlet
From: support systematic.servicedesk@systematic.com

To: lonerehmeier@yahoo.dk

Date: 09/20/2022 16:00:35

Journal - Mail Hist.. Subject: Incident 243359 TEST Ikke muligt at

Journal - Mail Hist.. Subject: Incident 243359 TEST Ikke muligt at
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Overblik over sager — lukkede sager

Alle lukkede sager Lukkede sager

~ In.. % Prob.. % Afsluttet % Pri.. % Emne ¥ Lesning e

v

C 243363 21291 20-00-2022 14:23D TEST Borgers nye adresse er ikke ... Der er informeret om falgende work around...

@verste visning viser alle lukkede sager (status Closed).

Lukkede sager relateret til abne problemer/udviklingsensker

~ID ¥ Prob. ¥ Status ¥ Pri. ¥ Emne v Workaround

®© 243363 21291 New D TEST Borgers nye adresse er ikke .. Man kan omgaes fejlen ved farst at indtast..

Nederste visning viser alle lukkede sager (status closed), som er knyttet til et problem, der fortsat har
en aben status.

Se alle abne sage:
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Overblik over sager — detailbillede lukket sag

START

==

o

3 Refresh ()

& aach(1)v < < Record 10f 1 > bI: :)

=List HHerid

Status:
Afventer:

Pavirkning:
Vigtighed:
Kunde ext ID:
Servicekontrakt:
Klassifikation:
Oprettet af:

Historik viser alle
notater pa sagen

Type og Prioritet:

Sags 1D: 243363

Closed
Systematic
Fejlmelding- D
Low

Low

PHISVC-PHISYS

Fejlmeldinger - Kommunal ...

Test LoneRehmeier

20 Erder knyttet et
prablem til sagen,
kan du se det her

Emne

Tilbage

TEST Borgers nys adresse er ikke gyldig

Beskrivelse

Borger har skiftet adresse, men den nye adresse er ikke valid.
Nar jeg vil tildele borger en ny la=ge, kommer en fzjl, der siger.....

hvis de er relevante for sagen

Input at creation:

Does this Issue impact more users: Yes

Does this Issue socur on other computers: ja
How often does this issue occur: sporadisk

Are user prevented from doing work: No
v cur: P& detailbilledet bestil nyt kort

P4 lukkede sager kan du se
lesningen pa sagen her

Hvis der er skaermbilleder i din beskrivelse, 3 vil vi gzarne de er uden personhenfgrbare oplysninger. Rediger CPR-nummer etc ud, og benyt sensitiv data feltet til disse oplysninger,

Onsker du at genoptage en sag, efter at denne har faet status 'Closed', kan du

kontakte Systematic Support telefonisk og bede os lave en klon af den oprindelige sag
eller

rapportere en ny sag med henvisning til den oprindelige sag.

v occur: Nar jeg trykker pa.... Se vedhaftede fil

Vivil i de fleste tilfeelde bede dig om efterfolgende at tifoje ny og opdateret
dokumentation til sagen.

Historik Yderligere detaljer Rela

teret Problem Lasningsdetaljer

Records 1-2 of 2 ¢

10f1 > >

All » View ¥ Multi-column sort

+ Oprettet

-

® 20-09-2022 14:25

O 20-09-2022 14:21

Drag & column header and drop it here to group by that column

T Oprettet af T

Lone Rehmeier

Cherwell Services

Type Y Detaljer

Journal - Mail Hist... Subject: Incident 243363 TEST Borgers nye a

Journal - Mail Hist... Subject: Incident 243363 TEST Borgers nye a

Mail
Afsender: Lone Rehmeier Dato: 20-09-2022 14:25

Subject: Incident 243363 TEST Borgers nye adresse er ikke gyldig relateret til Problem 21291 er blevet faerdigbehandlet
From: support systematic.servicedesk@systematic.com

To: lonerehmeier@yahoo.dk

Date: 09/20/2022 14:25:11

Kaere Test LoneRehmeier,

Vi kan hermed informere om at dit sagsid 243363 er blevet faerdigbehandlet.
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Rapporter

| oversigten finder du funktionen til at traekke en rapport over abne og lukkede sager.

SYSTEMATIC Support Portal
START
Oversigt
Info til PHI Services Systematic Mine sager Overblik
Dier er i gjeblikket ingen nyheder
. .
Servicebestillinger Topprioritet fejl A
Fejimeldinger 3 Kendte fejl 0
Sager 4 Alle sager 4
Det er muligt at traeskke rapporter
pa bade abne og lukkede sager.
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Rapporter - bestilling

SYSTEMATIC Support Portal
START
Bestilling af 3 — 3 ; —
apporter med sager jeg har oprettet apporter med sager pa lokation
Rapporter
E‘ Abne sager E‘ Abne sager
Abne sager: Rapport medtager
alle abne sager. Abne sager med en given prioritet Abne sager med en given prioritet
Abne sager med en given a T a e

prioritet: Rapport medtager
sager med valgt prioritet (A-D).

Alle sager: Rapport medtager
alle sager, abne og lukkede.
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Rapporter - format

 Du kan veelge at fa vist din rapport online.

 Veelger du at fa rapporten i enten Excel-, Cherwell Service Management X
CSV- eller PDF-format, sendes data til den
mailadresse, der er registreret pa din bruger Vaelg venligst den rapport du ensker:

i Systematic Supportportal.
O Cnline

() ExcelFile

() CSV File

(") PDFFile
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