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ESN-Support

Bei Abschluss eines Softwarepflege-
vertrages mit ESN erwerben Sie u. a.
auch das Recht auf produktbegleiten-
den Support sowie Mangelbehebung
durch ESN nach der Gewahrleistung.

Hierftr wird die Meldung eines Mangels
oder einer Anfrage von Ihnen als Ticket in
unserem Ticketsystem online erfasst und
der laufende Prozess dokumentiert.

Ein Ticket einstellen

Unser Ticketsystem erreichen Sie Uber
die Website esn.de/support. Dort ist im
Abschnitt ,Anmeldung Ticketsystem’ der
Link zu unserem Servicedesk hinterlegt.
Alternativ kbnnen Sie sich auch Uber
servicedesk.esn-gruppe.de im System
anmelden und ein neues Ticket einstel-
len bzw. sich Uber den Status der Tickets
informieren.

Neben der Eingabe ins Ticketsystem
konnen Sie Ihr Thema auch an die Adres-
se kundenservice@esn.de melden. Mit
Eingang der E-Mail wird automatisch ein
Ticket aufgenommen und Sie erhalten
per E-Mail eine entsprechende Ticket-
nummer. Wenn Sie auf eine von unserem
Ticketsystem generierte Mail antworten
und die Betreffzeile unveréndert belas-
sen, wird Ihre Anmerkung einschlieflich
aller Anhange und/oder der im Text ein-
geflgten Bilder automatisch in das Ticket
tbernommen. Der ESN-Support wird
automatisch Uber Ihre Antwort informiert.

Wichtige Aspekte einer korrekten
Ticketeingabe
Um die Bearbeitungszeit von Tickets
gering zu halten und Unklarheiten und
Ruckfragen zu vermeiden, bitten wir Sie,
Folgendes zu beachten:

= Pro Ticket nur ein Verhalten themati-

sieren

Eindeutige Trennung Mangelmeldung/
Verbesserungsvorschlage/Anfrage

= Zuordnung zum betroffenen Produkt
= Vorausgehende Analyse
Detailinformationen

Die eindeutige
Problembeschreibung
Fur die Analyse eines Mangels ist eine
eindeutige Reproduktion des Verhaltens
notwendig. Dazu ist Folgendes bei der
Problembeschreibung erforderlich:
= vollstandige Angaben (inklusive der
relevanten Voraussetzungen)
= schrittweise Darstellung der Eingaben
» detaillierte Informationen
= ggf unter Zuhilfenahme von Screen-
shots

Kontakt

ESN EnergieSystemeNord GmbH
Lise-Meitner-Str. 25-29

24223 Schwentinental
www.esn.de

Tel. +49 4307 821-100
Fax +49 4307 938-110
E-Mail  info@esn.de

Support fiir GIS, TBM,
TSM

Tel.: +49 1803 6600-33
E-Mail:  kundenservice@esn.de
Support fiir LIS, LISnovus
Tel.: +49 1803 6600-34
E-Mail:  lis-support@esn.de

Zugang zum Ticketsystem

https://www.esn.de/support
https://servicedesk.esn-guppe.de

Nach Eingang der Meldung wird das Ticket von den Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeitern des Supports als Mangel oder Anderungs-

wunsch klassifiziert.
* Mangel:

Direkte Bearbeitung im Support oder Weiterleitung an die
ESN- oder die Hersteller-Entwicklungsabteilung.

= Anderungswunsch:

Die Umsetzung wird als kostenpflichtige Dienstleistung ange-

boten.

Wir sind generell um eine schnelle Mangelbehebung bemuht,
wobei produktionsverhindernde Mangel Prioritat haben.



