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ESN-Ticketsystem Kundenportal

1 Einfuhrung

Mit dieser Benutzeranleitung méchten wir lhnen die Nutzung des ESN-Ticketsystems naher erlautern.

Das Ticketsystem ist Uber folgende URL erreichbar:

https://servicedesk.esn-gruppe.de/

Das Ticketsystem ermdglicht es lhnen neue Tickets anzulegen, bestehende Tickets einzusehen sowie

Ruckfragen zu stellen bzw. auf solche zu antworten. Sie kdnnen auch Tickets schlieRen.

1.1 Verwendete Zeichen und Abkirzungen

Befehl /Ausdruck

Bedeutung

>

Allgemeiner Hinweis

D)

Wichtiger Hinweis: unbedingt beachten!

Schrittfolge: Mehrere nacheinander zu betéatigende Tasten oder Men-
punkte werden durch einen Pfeil kenntlich gemacht

Editor Editornamen werden in Fettdruck dargestellt
[Knopf] Taste innerhalb von Editoren und Fenstern
[Reiter] Registerkarte in Editoren

Mentpunkt Menupunkte werden kursiv gesetzt

[Menipunkt «]

Uberschrift zum Offnen eines Pulldown-Meniis

[Themengruppe] Uberschrift in einer Navigationsleiste

{Tastatur} Tasten auf der Rechnertastatur werden durch geschweifte Klammern dar-
gestellt

Pflichtfeld Pflichtfelder werden durch Unterstreichung hervorgehoben

<Feld> Feldbezeichnungen werden im Text durch spitze Klammern verdeutlicht

<Bereich> Feld und Bereichsuberschrift innerhalb eines Dialoges/Editors

<e> Optionsfeld

<> Kontrollkéstchen

Code Hinweise auf relevanten Sourcecode

© 2024 ESN | Benutzeranleitung
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ESN-Ticketsystem Kundenportal Kapitel 2 | Zugangsdaten

2 Zugangsdaten

Fur die Anmeldung am ESN-Ticketsystem ist die Eingabe des Benutzer-Accounts sowie des entspre-
chenden Passworts notwendig (siehe Abb. 1).

3 Als Benutzer-Account ist lhre E-Mail-Adresse zu verwenden.

3 Das Passwort fur die Erstanmeldung wird vom Ticketsystem automatisch vergeben und ist tber
die Schaltflache [Passwort vergessen?] anzufordern (siehe 2.1).

Anmeldung

Benutzername

Abbildung 1: Anmeldung

2.1 Neues Passwort anfordern

Fur die Anforderung eines neuen Passwortes klicken Sie im Anmeldedialog auf die Schaltflache
[Passwort vergessen?].

Im Dialog Neues Passwort anfordern tragen Sie lhre E-Mail-Adresse im Feld <Benutzername>
ein (siehe Abb. 2).
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ESN-Ticketsystem Kundenportal Kapitel 2 | Zugangsdaten

— Furick

Neues Passwort anfordern

Benutzername

Ubermitteln

Bestéatigen Sie das Anfordemn (iber die Schaltflache [Ubermitteln)].

Abbildung 2: Passwort &ndern

&  Im Anschluss erhalten Sie eine E-Mail mit weiteren Informationen. Um einen Missbrauch dieser
Funktionalitat auszuschlieRen, ist die Passwortanderung zweistufig aufgebaut. In der ersten E-
Malil ist der Passwortdnderung erst einmal grundsétzlich zuzustimmen. Nur wenn diese Zustim-
mung erfolgt, wird eine zweite E-Mail mit dem eigentlichen Passwort versendet. Ohne diese Zu-
stimmung bleibt das vorhandene Passwort bestehen.

Nach einem erfolgreichen Login kbnnen Sie das Passwort tiber das Einstellungsment &ndern (siehe
2.2).

2.2 Passwort andern

Eine Anderung des Passworts ist im ESN-Ticketsystem (iber das Menii Einstellung moglich.

Klicken Sie im Navigationsbereich auf die Schaltflache [Einstellungen] (siehe Abb. 3).

=REIE
TEME

Abbildung 3: Einstellungen

Daraufhin 6ffnet sich die Seite ,Einstellungen” (siehe Abb. 4).
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ESN-Ticketsystem Kundenportal Kapitel 2 | Zugangsdaten

Einste”ungen Q Ticketsuche

Passwort dndern
Setzen Sie ein neves Passworl, indem Sie |hr derzeitiges und ein neves Passwort eintragen.

Aktuelles Passwort
Neuves Passwort

Passwort verifizieren

Aktualisieren

Abbildung 4: Einstellungen

P> Im Bereich <Passwort &ndern> tragen Sie ihr aktuelles sowie das neue Passwort ein.

P> Verifizieren Sie die Eingabe des neuen Passworts und bestétigen Sie lhre Eingabe Uber die
Schaltflache [Aktualisieren].
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3 Kunden-Dashboard

Nach der Anmeldung werden auf der Startseite bzw. im Kunden-Dashboard diverse Informationen an-
gezeigt:

e [Ticket erstellen] (siehe 4)
e <lhre letzten Tickets> (siehe 3.1)
e Wichtige Neuigkeiten und weitere Auskiinfte (siehe 3.2)

Klicken Sie im Navigationsbereich auf den Menupunkt [Ubersicht], um das Kunden-Dashboard zu 6ff-
nen (siehe Abbildung 5).

Abbildung 5: Kunden-Dashboard 6ffnen

3.1 Deine letzten Tickets

Im Bereich <Deine letzten Tickets> werden die aktuell in Bearbeitung befindlichen Tickets sowie deren
Betreff, Tickethummer und das entsprechende Produkt angezeigt (siehe Abbildung 6).
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Deine letzten Tickets

Problem mit Einstellung von Sichtbarkeiten

ESMN&6600083

Abbildung 6: Deine letzten Tickets

Klicken Sie auf die Kachel eines Tickets, um den Ticketverlauf zu 6ffnen. Bearbeitung des Tickets
siehe Kap. 5.

3.2 Wichtige Neuigkeiten und weitere Auskitinfte

Im Kunden-Dashboard werden lhnen wichtige Neuigkeiten der ESN und weitere Informationen auf ei-
nen schnellen Blick dargestellt.

In der Informationsbanderole werden fortlaufend relevante Neuigkeiten dargestellt (siehe Abbildung

7).

Moin Frau Bachmann! a Ticketsuche

Herzlich willkommen im ESN-Ticketsystem.

[ Informationsbanderole fir Neuigkeiten

ESN bietet Software,
Dienstleistungen und

Beratung fir Geo- und

Liegenschaften- Ticket
Informationssysteme und for el‘Ste| |en _|_

technisches

Betriebsmanagement.

Abbildung 7: Informationsbanderole

In der Informationskachel werden lhnen beispielsweise Produktinformationen und aktuelle Themen
der ESN prasentiert (siehe Abbildung 8).
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Moin Frau Bachmann! & Ticketsuche

Herzlich willkommen im ESN-Ticketsystem.

ESN bietet Software,
Dienstleistungen und

= Aktuelle Themen /
Beratung fir Geo- und Produktinformationen

Liegenschaften- Tleet
erstellen +

Informationssysteme und for
technisches
Betriebsmanagement.

Abbildung 8: Informationskachel
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4 Ticketerstellen

Im ESN-Ticketsystem haben Sie die Mdglichkeit im Kunden-Dashboard und der Ticket-Ubersicht neue
Tickets zu erstellen.

e Ticketerstellung Gber das Kunden-Dashboard:

Offnen Sie den Navigationsbereich und klicken auf den Mentipunkt [Ubersicht] (siehe Abb. 9).

Abbildung 9: Ubersicht

Klicken Sie im Kunden-Dashboard auf die Schaltflache [Ticket erstellen] (siehe Abb. 10).

Moin Frau Bachmann!

ESN bietet Software,
Dienstleistungen und Beratung .
fur Geo- und Liegenschaften- TICket

Informationssysteme und fir
; erstellen +
technisches
Betriebsmanagement.
Deine letzten Tickets

log

Test 3

Abbildung 10: Kunden-Dashboard — Ticket erstellen

e Ticketerstellung Uber die Ticketlbersicht:

Offnen Sie den Navigationsbereich und klicken auf den Meniipunkt [Tickets] oder [Firmen-Tickets]
(siehe Abb. 11).
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Abbildung 11: Ubersicht

Klicken Sie in der Tickettbersicht auf die Schaltflaiche [Neues Ticket] (siehe Abb. 12).

Alle (12) Offen (0) Geschlossen (12)

Keine Tickets vorhanden.

Klicke hier, fir eine ungefilterte Liste aller deiner Tickets.

Abbildung 12: Ticketlbersicht — Neues Ticket

Daraufhin 6ffnet sich der Erfassungsdialog Neues Ticket erstellen (siehe Kap. 4.1).

4.1 Neues Ticket erstellen

Im Dialog Neues Ticket erstellen missen Sie zunachst alle Pflichtfelder bearbeiten (siehe Abb. 13)
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Neues Ticket erstellen

— ~
Fehler x

. 4

— '\.
GIS x

% s

— ~
normal - Fehler

Produkt

Werson

Kunden-Ticketnummer

Betraff
B I UGS =x |22 H@ k2 2 5= = & Hilfreiche Artikel
= e . . 0 I Moch dem Eintippen sines
- o (@A #21Q S A- B Lol | Oueleote ]33 Betreffs oder Textes werden
Frernat = | Schriftart - | Grille - hier possende Artikel angezsigr
chy
Click to select or drop files here
Abbildung 13: Neues Ticket erstellen
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Feld Beschreibung
Auswabhlliste
e Anfrage
Typ

e  Fehler (wird vorbelegt)
® Verbesserungsvorschlag

Auswabhlliste

e GIS

e LIS
An
- ® OopusP

e  smarter|audit

e TBM

e normal — Fehler (wird vorbelegt)
<Prioritat> e  hoch — betriebsbehindernd

® sehr hoch — betriebsverhindernd
<Produkt> Diese Auswahlliste bezieht sich immer auf den erfassten Wertim Feld An.
<Version> Tragen Sie die Produktversion ein.

<Kunden-Ticketnum- | Wenn Sie ein internes Ticketsystem verwenden, kénnen Sie hier die Tickethummer
mer> lhres Systems eintragen.

Betreff Tragen Sie eine kurze Beschreibung der Problematik ein.

Tragen Sie eine detaillierte Beschreibung der Problematik ein.

Text 9 Unterstiitzen Sie Ihre Ticketbeschreibung mit Screenshots und Log-Dateien
(siehe Kap.4.2).

Sollte der Text bereits bekannte Stichworter enthalten, zu denen es hilfreiche Informa-
tionen oder Lésungen gibt, werden im Bereich <Hilfreiche Artikel> entsprechende
Links eingeblendet (siehe Abb. 14).

BiHilfreiche Artikel

B I UGS x x*|;= :=m E|lE & 5 E|= - =
@EE @M Qb A-B L2 Boaovwlcode X GIS smarterjmaps Log-Dateler
H|Ifre|che Art|ke|> Format - Schriftart - Groke
GIS
Abbildung 14: Hilfreiche Artikel
Anhang Fugen Sie Anhange per ,Drag & Drop“ oder Windows-Explorer hinzu (siehe Kap. 4.2).

Ubermitteln] Bestatigen Sie das Anlegen des Tickets.

4.2 Anhange hinzufigen

Bei der Erstellung eines Tickets kdnnen Sie Uber mehrere Wege Ihre Anhange dem Ticket hinzufi-
gen.

e Per Drag & Drop

© 2024 ESN | Benutzeranleitung Seite 14 von 27
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ESN-Ticketsystem Kundenportal Kapitel 4 | Ticket erstellen

S  Uber die Funktion .Drag & Drop” kdnnen nur Bilddateien dem Textfeld hinzugefiigt werden.

Greifen Sie die Bilddatei, welche Sie dem Ticket hinzufiigen méchten, mit der gedrickten linken
Maustaste.

Lassen Sie die Datei im Textfeld fallen, indem Sie die linke Maustaste l6sen (siehe Abb. 15).

Fugen Sie ein Screenshot per Drag & Drop dem Flieiext hinzu:

Abbildung 15: Drag & Drop im Textfeld

Lassen Sie die Datei im Bereich des Anhangs fallen (siehe Abb. 16).

3 Im Bereich des Anhangs kénnen unterschiedliche Dateiformate per Drag & Drop abgelegt wer-

den.
B I UGS x x*|;2 =@ g 25 E|= 4 -
W= @ 22(Qb A-B- L | Boveroe 33
Format - Schriftart - Groke

ext”

Al

Abbildung 16: Drag & Drop im Bereich des Anhangs

e Per Windows-Explorer

Um eine Datei Uber den Windows-Explorer hinzuzufiigen, klicken Sie auf die Schaltflache unter-
halb des Textfelds (siehe Abb. 17).
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B I U § x, x| = 1= [ | E E EE = - =
W= @ @ o oe| QL A-B- L | Bovelcode ) | 3]

Format - | Schriftart - Grijke -

Text

Klicken und Dat

Abbildung 17: Datei auswéhlen

Daraufhin 6ffnet sich der Dialog fiir die Dateiauswahl (siehe Abb. 18).

& Offnen x
N v | ® £ "pko durchsuchen
Organisieren » Meuer Ordner B ™ @

D Musik *  Name Anderungsdatum Typ GraBe

& videos IPG-Datei 11KB

28 System (C) JPG-Datei 13KB

Textdokument OKB

Microsoft Word-D... OKB

- v < >

Dateiname: || v | | Alle Dateien (*.*) v

Abbildung 18: Dateiauswahl

Wahlen Sie die Datei aus, welche Sie dem Ticket hinzufiigen mdchten, und bestatigen Sie ihre
Auswahl tber die Schaltflache [Offnen].

Hinzugefligte Dateien werden im Bereich des Anhangs aufgefiihrnt (siehe Abb. 19).

© 2024 ESN | Benutzeranleitung Seite 16 von 27

ESN. Alles fliel3t.



ESN-Ticketsystem Kundenportal

Kapitel 4 | Ticket erstellen

==

B I U S x x| M
A

H=E @ 9 Qb A-B- L | L Boulode |2

'y

Format - | Schriffat - | Groke -

Al

Abbildung 19: Hinzugefugte Anhange

Um Anhéange zu entfernen, klicken Sie auf die Schaltflache [ 7].

© 2024 ESN | Benutzeranleitung
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5 Ticket bearbeiten

Klicken Sie auf ein Ticket in Ihrer Ticketliste (Uiber Tickets oder Firmen-Tickets), um ein Ticket zu

bearbeiten.

Problem mit Einstellung von Sichtbark... Kathloen Bachmonn @ information

ESN#6600083

Kathleen Bachmann

Kathleen Bachmann
Ruckfrage

Ruckfrage
ESN Support 6m

Problem mit Einstellung von Sichtbarkei.
Hallo Frau Herbst,
Frau Kathleen Bachma... 16 m i _
haben Sie die Anderung in der ACE-Top vorgenommen?
Problem mit Einstellung von Sichtbarkei.

MIG
ESN Support

ESN Support
Problem mit Einstellung von Sichtbarkeiten

An: Frau Kathleen Bachmann

Moin moin

vielen Dank, dass Sie unser Kundenportal verwenden
Wir kimmem uns gleich um Ihr Anliegen und melden uns.

Abbildung 20: Dialog Ticket bearbeiten

Feld Beschreibung

Informationen Uber das eingestellte Ticket:

Information

Ticket-Informationen

us: in Bearbeitung beim Hersteller
- GIS

Information
- GIS Basissustem

on: 5.3

Kategorien

Zur Status-Information siehe Kap. 5.1

© 2024 ESN | Benutzeranleitung Seite 18 von 27
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ESN-Ticketsystem Kundenportal Kapitel 5 | Ticket bearbeiten

Offnen eines Dialogs zum Beantworten von ESN Support-Riickfragen oder zusétzlichen
Informationen. Sie kdnnen Anhénge und Bilder einfiigen. Das Ticket kann auch hierlber
geschlossen werden.
Re: Problem mit Einstellung von Sichtbarkeiten
Bawlode B 0 @ @ B B @ @ Q by | E |-
£ @ 00 ® @ If
B I USXx »x|& I,|= = El B == |9 NE- e [~
MO HE=CQ=® b on
Stil ~ | Format ~ | Schriftart - | Grofe - A-RA- 7 8 7
Text ”
Antworten
7
Click to select or dro le ere.
Né&chster Status]: Hierliber kann der Status auf ,geschlossen” geédndert werden, ,Offen”
ist vorbelegt.
Um den Status zu andern, klicken Sie in das Feld.
© 2024 ESN | Benutzeranleitung Seite 19 von 27
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Verwerfen]: Verwerfen der Antwort

Ubermitteln]: Bestatigen Sie das Absenden der Antwort

Weitere Aktionen
Drucken: PDF-Ausdruck des Tickets

5.1 Status

Wahrend der Ticketbearbeitung kénnen von ESN verschiedene Status eingetragen werden. Uber das
Kundenportal stehen lhnen nur ,offen und ,geschlossen” zur Verfligung.

Status Beschreibung

neu Neues Ticket

offen Ticket ist in Bearbeitung

in Bearbeitung beim Hersteller Ticket wartet auf Riickmeldung vom Hersteller

in Bearbeitung in der Entwicklung Ticket wartet auf Rlickmeldung aus der Entwicklung

] Ticket wartet auf eventuelle Kundenriickmeldung, schlief3t sich au-
warten auf schlief3en ) )
tomatisch nach Ablauf der Wartezeit

geschlossen Ticket ist geschlossen
zusammengefasst Ticket wurde zusammengefasst
© 2024 ESN | Benutzeranleitung Seite 20 von 27
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6 Ticketubersicht

Im Bereich <lhre Tickets> erhalten Sie eine Ubersicht (iber alle Tickets, welche Sie im ESN-Ticketsys-
tem angelegt haben.

Klicken Sie im Navigationsbereich auf die Schaltflache [Tickets] oder [Firmen-Tickets] (siehe Abb.
21). Uber [Tickets] werden nur die Tickets angezeigt, die Sie selbst angelegt haben. Uber [Firmen-
Tickets] kénnen Sie auch die Tickets sehen, die Ihre Kollegen eingestellt haben.

Abbildung 21: Ihre Tickets aufrufen

Daraufhin 6ffnet sich die Seite lhre Tickets (siehe Abb. 22).

Ihre TiCketS Q Ticketsuche

Alle (2) Offen (0) Geschlossen (2)

log = - Frau Kothleen Bachmanr

ESN#6669

Test 3

6661

Abbildung 22: Bereich <lhre Tickets>
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Feld Beschreibung

Tragen Sie einen Suchbegriff ein, um aus einer Ergebnisliste das relevante Ticket zu

offnen (siehe Abb. 23).

[ Q, Objektbrowsel]

Ticketsuche

Ergebnisse

Ticket®# Alter Titel

6640 46d 23 h Objektbrowser bringt eine Fehlermeldung

Abbildung 23: Ticketsuche

[Neues Ticket] Erstellen Sie ein neues Ticket (siehe Kap. 4).

[Alle] Offnet eine Ubersicht iber alle erstellten Tickets, unabhéngig vom Status des Tickets.

[Offen] Offnet eine Ubersicht iiber alle offenen Tickets.

[Geschlossen] Offnet eine Ubersicht {iber alle geschlossenen Tickets.

b Klicken Sie auf eine Kachel, um das entsprechende Ticket zu 6ffnen.

Ticketlbersicht

© 2024 ESN | Benutzeranleitung Seite 22 von 27
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7 FAQ

Im Navigationsbereich kénnen Sie Uber die Schaltflache [FAQ] zum entsprechenden Bereich navigie-
ren (siehe Abb. 24).

Abbildung 24: FAQ

Hier werden Ihnen Ldsungen, Vorschlage und hilfreiche Informationen zu haufig auftretenden Fragen
und Problemen zusammengestellt.

Klicken Sie auf die Unterkategorie, um zu einer Ubersicht der entsprechenden Artikel zu gelangen
(siehe Abb. 25).

FAQ-Explorer

FAO
AL

Unterkategorien

Abbildung 25: FAQ-Unterkategorie
7.1 Hilfreiche Artikel

Wahrend der Erstellung eines Tickets (siehe Kap. 4) kdnnen Ihnen Artikel aus dem <EAQ> vorge-
schlagen werden.
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Sollte der Freitext des Tickets bereits bekannte Stichworter eines FAQ-Artikels enthalten werden im
Bereich <Hilfreiche Artikel> entsprechende Links eingeblendet (siehe Abb. 26).

o O e = = = BiHilfreiche Artikel
B I U S x x|!= == M |l & = E = - =
— b+ - - KA
W = E [E' o2 Q “a A I, =] [ Quelicode Q) | 23 GI5 smarter|maps Log-Datelen
Format - Schriftart - Groke -

GIS

Abbildung. 26: Hilfreiche Artikel
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8 Abmelden

Offnen Sie den Navigationsbereich und klicken auf den Meniipunkt [Abmelden] (s. Abbildung 27).

Abbildung 27: Abmelden

Sie kdnnen die Maus auch direkt auf das Profil-lcon ziehen, ohne den Navigationsbe-
reich zu 6ffnen. Es erscheint das Abmelden-Icon.

Klicken Sie auf das Icon, um sich abzumelden.

Abmelden
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