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1. Allgemeines

Unser System fir das Einstellen, Verwalten und Nachverfolgen von Feh-
lermeldungen bietet unseren Kunden und uns Transparenz in Bezug auf
Anzahl und Status der eingegangenen Tickets. Zudem steuert es die interne
Kommunikation und Abwicklung und sorgt damit fir eine schnelle Bear-
beitung und effiziente Supportprozesse. Das Ticketsystem ist iber folgende
URL: https://servicedesk.esn-gruppe.de direkt aus dem Internet erreichbar.

Zu bevorzugende Browser sind

= Firefox (copy/paste Uber die Zwischenablage ist méglich)
= Chrome
= |nternet Explorer
(die Einstellungen der Kompatibilitatsansicht sind zu deaktivieren)

2. Einblicke

Der Funktionsumfang erméglicht das Einsehen bereits vorhandener Tickets,
die Erstellung von neuen Tickets oder Riickfragen zu den Tickets.
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3. Zugangsdaten

Fur die Anmeldung am Ticketsystem sind die Eingabe des Benutzer-Ac-
counts und dessen Passworts erforderlich:

= Als Benutzer-Account ist lhre E-Mail-Adresse zu verwenden

= Das Passwort fiir die Erstanmeldung wird vom Ticketsystem
automatisch vergeben und ist diber die Funktion ,Passwort
vergessen” anzufordern. Eine Anderung dieses Passwortes ist
anschlieBend im Ticketsystem Giber das Meni ,, Einstellungen”
moglich.

4. Funktionen
4.1 Startansicht

Nach der Anmeldung werden in der Startansicht die aktuell in Bearbeitung
befindlichen Tickets sowie deren Spezifizierung mit Ticketnummer, Betreff
und dem Status angezeigt.

Insgesamt stehen verschiedene Filtermdglichkeiten zur Verfligung, die sich
auf personliche Tickets beziehen:

= Alle Tickets

= Offene Tickets

= Geschlossene Tickets
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4.2 Meni ,Tickets”

Uber das Menii , Ticket" stehen nachfolgende Funktionen zur Verfiigung:
= Neues Ticket
= Meine Tickets
= Firmen-Tickets

Hierbei lassen sich beispielsweise mit Hilfe der Auswahl , Firmen-Tickets”
die Filtermdglichkeiten auf die Tickets meines Unternehmens ausweiten.
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4.3 Neues Ticket

Zur Erstellung eines Tickets sind verschiedene Aufgaben erforderlich, die
sich je nach Produkt (FFA, GIS, LineRegister, LIS, SIAS, TBM, smarter|mobile)
geringfligig unterscheiden.

In der Eingabemaske zur Ticketerstellung kdnnen neben dem obligato-
rischen Text auch Screenshots bequem (iber die Zwischenablage eingefligt
werden. Diese Funktionalitét ist jedoch vom Browser abhangig. Aktuell un-
terstiitzt nur Firefox diese Funktion. Wird ein anderer Browser eingesetzt,
dann ist eine Datei oder ein Bild iiber das jeweilige Icon hochzuladen.
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4.3.1 Bild einfiigen

Fiir das Hochladen von Bildern ist aus der Meniileiste das nachfolgende
markierte Icon zu verwenden.
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Wurde das Icon aufgerufen, 6ffnet sich der nachfolgende Editor. Nach Aus-
wahl der Registerkarte ,Hochladen” kann Gber den Button , Durchsuchen”
zu dem hochzuladenden Bild navigiert werden. AnschlieBend wird Gber den
Button ,zum Server senden” das Bild hochgeladen. Dieser Vorgang kann
fur verschiedene Bilder wiederholt werden. Nachdem alle Bilder hochge-
laden worden sind, ist der Vorgang Uber den Button ,0K" abzuschlieBen.
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4.3.2 Datei uploaden

Fiir das Hochladen von Dateien ist aus der Meniileiste das nachfolgend
markierte Icon zu verwenden.
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Wurde das Icon aufgerufen, 6ffnet sich der nachfolgende Editor. Nach Aus-

wahl der Registerkarte ,Hochladen” kann Giber den Button , Durchsuchen”
zu der hochzuladenden Datei navigiert werden. AnschlieBend wird Gber
den Button ,zum Server senden” die Datei hochgeladen. Dieser Vorgang
kann fir verschiedene Dateien wiederholt werden. Nachdem alle Dateien
hochgeladen worden sind, ist der Vorgang (ber den Button ,0K" abzu-

schlieBen.
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5. Neues Passwort anfordern

Fiir die Anforderung eines neuen (ggf. ersten) Passwortes ist die URL https:/
servicedesk.esn-gruppe.de und der Link , Passwort vergessen” aufzurufen.
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In dem sich anschlieBend 6ffnenden Fenster ist Ihre eigene E-Mail-Adresse

unter dem dargestellten Feld einzutragen und mit dem Button , Ubermit-
teln” das neue Passwort anzufordern. Nach einem kurzen Moment wird
lhnen eine entsprechende Mail zugesandt.

Hinweis
Um einen Missbrauch dieser Funktionalitat auszuschlieBen, ist die Passwort-
anderung zweistufig aufgebaut:

I In der ersten E-Mail ist der Passwortdnderung erst einmal
grundséatzlich zuzustimmen. Nur wenn diese Zustimmung erfolgt, wird
eine zweite E-Mail mit dem eigentlichen Passwort versendet. Ohne
diese Zustimmung bleibt das vorhandene Passwort bestehen.
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Nach dem erfolgreichen Login ldsst sich das Passwort jederzeit iber das

MenU ,Einstellungen” durch ein eigenes Passwort ersetzen.
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6. Weitere wichtige Informationen

I Sie konnen direkt auf die Mails des Ticketsystems antworten. lhre
Nachricht wird dann inklusive aller Anhénge und/oder im Text
eingeflgter Bilder in das Ticket aufgenommen und ist sofort fir Sie
einsehbar.

I Wenn Sie auf diese automatische Bestatigungsmail antworten, dann
andern Sie bitte nicht die Betreffzeile mit Ticketnummer und Titel, da
hierdurch gewahrleistet ist, dass Ihre Antwort direkt dem richtigen
Ticket zugeordnet wird.

' Ergénzungen zu Tickets kénnen alternativ auch direkt von lhnen im
Ticketsystem eingetragen werden.
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