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A - Einleitung

Dieser Abschnitt enthalt allgemeine Informationen tber den Inhalt und die Struktur dieses Hand-
buchs, sowie eine Einfiihrung in ConSol CM.

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

A.1 ConSol CM flir Business Process Management .. 14
A2 Listeder HandbUcher il 16
A 3 TECDOC-S IV T . 17
A.4Die Struktur des Handbuches ... .. i 18
A5 Erklarungen zum LayOUt ..o oo 20
A.6 Rechtlicher HINWels . . 21
A7 Gender-DisClaimer .. 21
A B COPYIIBNT 21
A.9 Grundprinzipien von ConSol OV Lo 22
A.9.1Systemkomponenten aus der Sicht der Anwender, Administratoren und Kunden _........._. 22
A.10 Grundlegende technische Prinzipien und Objekte von ConSolCM ... ... .. ... 24
A0, EINlEUNG . 25
A.10.2 Das ConSol CM-DOgMa ..o 25
A 10,3 Bearbeiter 26
A L0 A KUNG N L 26
AL 0.5 TICKeS . 26
ALL0.6 RESSOUICEN L 27
ALL0.7 QUBUES et 27
A 10. 8 WorkfloWSs . 28
A.10.9 Das CM Action Framework ... . 30
A.10.10 Das Task Execution Framework ... ... . il 30
A.10.11 Zugriff auf Objekte in ConSol CM . . 30
A.10.12 ConSol CM aus der Perspektive eines Systemadministrators ......._.......................... 32
A1l Starten des Admin TOOIS .. 33
AL LOBIN 33
A.11.2 Troubleshooting: Das Admin Tool startet nicht ... . . ... 36
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A.12 Die grafische Benutzeroberflache (GUI) des Admin Tools ... .. oo oo i 41
AL L EIN O UN G L 41
A2, 2 GruNd PNz o 41
A.12.3 Inline-Validierung von Eingabewerten . .. 45
A.12.4Symbole und andere GUI-ElemMeNte ... ..o o 48
A.12.5 Lokalisierung der im Web Client angezeigten Begriffe ... .. ... ... 51
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A.1 ConSol CM fir Business Process Management

ConSol CM ist eine Low Code Platform, die besonders gut flir den Einsatz als Customer Service-Soft-
ware geeignet ist.

Mit ConSol CM kdnnen Sie Ihre Geschaftsprozesse kontrollieren und lenken. Der Fokus liegt dabei auf
der zwischenmenschlichen Kommunikation und Zusammenarbeit, die in allen Bereichen des Custo-
mer Service Management erforderlich ist. Bekannte Beispiele von groRen ConSol CM-Systemen umfas-
sen Customer Service, RMA-Prozesse, After-Sales, Call-Center und Support-Center, sowie
Umgebungen in den Bereichen Reklamations- und Beschwerdemanagement. Mit ConSol CM kénnen
Sie auch Kundenportale mit FAQ-Bereichen aufsetzen. Im Prinzip kann jeder in einem Unternehmen
eingeflihrte Geschaftsprozess mit ConSol CM modelliert und zum Leben erweckt werden.

Ab Version 6.11 bietet ConSol CM zusatzlich die fiir Adaptive Case Management bendtigten Funk-
tionalitaten. Auf diese Weise kénnen Sie entscheiden, ob Sie einen streng kontrollierten Geschaftspro-
zess entwerfen und leben mochten, oder ob ein hoheres MaR an Flexibilitat erforderlich ist. Je nach
Team oder Abteilung konnen Sie auch beide Konzepte verbinden.

LOSUNGEY,

IT Service Customer
Management Service

Sales Interne
FoeveIment Management Dienste
Auftrags- Task
management Case Management
Management
Qualitats- Personal-
management management

CMI&

LOW CODE PLATFORM

Abbildung 1: Ubersicht iiber mégliche Einsatzgebiete der Low Code Platform ConSol CM

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.1.14) - A - Einleitung 15

Mit ConSol CM kdnnen Sie alle fir die Geschaftsprozesse relevanten Komponenten verwalten, um die
Prozesse der Firma optimal darzustellen und zu lenken. ConSol CM wird in unterschiedlichen Indus-
trien und Branchen verwendet, von Banken und Versicherungen lGiber Modeunternehmen bis zu Her-
stellern von Automaten oder Waschanlagen. Der flexible Mechanismus fiir das Prozess-Design und die
Workflow-Engine bieten die perfekte Grundlage fiir die Modellierung und Steuerung von Geschéftspro-
zessen aller Art, insbesondere im Bereich Customer Service.

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



16

ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.1.14) - A - Einleitung

A.2 Liste der Handblicher

ConSol CM enthalt Dokumentation flir mehrere Benutzergruppen. Folgende Dokumente sind ver-
fagbar:

Administratorhandbuch
Ein detailliertes Handbuch fiir CM-Administratoren iber die ConSol CM-Konfiguration mit dem
Admin Tool.

Benutzerhandbuch
Ein Einfilhrung in den ConSol CM Web Client fir Endbenutzer.

Betriebshandbuch
Eine Beschreibung der ConSol CM-Infrastruktur, der Serverintegration in IT-Umgebungen und
des Betriebs des CM-Systems fiir IT-Administratoren und -Betreiber.

DWH-Handbuch
Eine detaillierte Beschreibung des Konzepts des Data Warehouse (DWH) von ConSol CM, ein-
schlielRlich des Datenbankschemas und einer Liste aller Tabellenstrukturen.

Process Designer-Handbuch
Ein Leitfaden fiir Workflow-Entwickler Giber die grafische Benutzeroberflache des Process Desi-
gners und die Programmierung von Workflow-Skripten.

Setup-Handbuch
Eine technische Beschreibung des ConSol CM-Setups in verschiedenen IT-Umgebungen. Fir
Experten der CM-Administration.

Systemanforderungen
Eine Liste aller Voraussetzungen, die fiir die Installation von ConSol CM erfiillt sein miissen, fir
IT-Administratoren und CM-Administratoren. Mit jeder ConSol CM-Version veroffentlicht.

Technische Release Notes
Technische Informationen tUber die neuen ConSol CM-Funktionen. Fiir CM-Administratoren
und Key-User. Mit jeder ConSol CM-Version veroffentlicht.
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A.3 TecDoc-Server

Detaillierte Informationen tber alle Aspekte von ConSol CM finden Sie auch auf unserem TecDoc-Ser-
ver unter https://tecdoc.consol.de. Dort finden Sie:

o Alle ConSol CM-Handbiicher
Die ConSol CM-Handbdicher fir unterschiedliche Zielgruppen auf Englisch und Deutsch.

o Die Release Notes fiir jede ConSol CM-Version
Detaillierte Release Notes-Dokumente, in denen alle neuen Funktionen jeder ConSol CM-Ver-

sion erklart sind.

o Die Systemanforderungen
Eine Ubersicht tiber die erforderliche Hardware, Middleware und Software, die fiir die Instal-
lation von ConSol CM Voraussetzung ist.

o Die Prasentationen iiber neue Funktionen fiir Kunden
Nicht zu technische Prasentationen, die eine Ubersicht iber die neuen Funktionen von neuen
ConSol CM-Versionen bieten.
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A.4 Die Struktur des Handbuches

Zuerst werden die Grundprinzipien von ConSol CM erklart. Damit erhalten Sie den theoretischen Hin-
tergrund, den Sie bendtigen, um CM-Administrator zu werden.

o Inder Einleitung ist erklart, wie ConSol CM zur Verwaltung von Geschaftsprozessen verwendet
wird. AuBerdem lernen Sie einige Grundprinzipien der Applikation kennen. Zudem erfahren Sie,
wie das Admin Tool, die wichtigste Administrationsapplikation von ConSol CM, gestartet wird.

In den folgenden Abschnitten werden die Features und Funktionalitdten vom Admin Tool beschrie-
ben.

o Zugriff und Rollen
In diesem Abschnitt sind die grundlegenden Prinzipien und die Konfiguration der Zugangs-
berechtigungen erklart. Dort lernen Sie zum Beispiel, wie Sie Rollen definieren und den Bear-
beitern (den Benutzern des CM Web Clients) zuweisen und wie Sie Sichten (die To-do-Listen des
Systems) konfigurieren.

o Ticketdatenmodell und GUI-Design
Hier sind die Einrichtung des Ticketdatenmodells und die Anordnung der Datenfelder im Web
Client (GUI) beschrieben. Dort lernen Sie zum Beispiel, wie Sie die Datenfelder definieren, die fir
einen bestimmten Prozess bendtigt werden, und wie Sie verschiedene Arten von Listen anle-
gen.

o Kundendatenmodell
In diesem Abschnitt sind die Einrichtung der Datenmodelle fiir verschiedene Kundengruppen
und das dazugehorige GUI-Design beschrieben. Die Abbildung der Kundengruppen in CM
basiert auf FlexCDM, dem flexiblen Kundendatenmodell. Dort lernen Sie zum Beispiel, wie Sie
einen Satz mit Datenfeldern fir die Kundengruppe Hdndler definieren kénnen und ein anderes
Datenmodell fiir die Kundengruppe Direktkunden. AuRerdem werden dort Kundenrelationen
und Kundenaktionen erklart, zwei Komponenten, die Sie bei der Verwendung von CM als CRM-
System unterstitzen.

o Globale Konfiguration
In diesem Abschnitt werden einige allgemeine Einstellungen erklart. Sie lernen dort, wie
Queues, zentrale Komponenten von ConSol CM, verwaltet werden. Zudem ist dort beschrie-
ben, wie Sie mit Arbeitszeitkalendern und Projekten arbeiten.

o Experten
Die Zielgruppe dieses Teils des Handbuches sind die CM-Administratoren, die fiir die erweiterte
Konfiguration des CM-Systems zustandig sind. Anderungen an den Systemeinstellungen neh-
men Sie am besten zusammen mit einem CM-Consultant vor. In diesem Abschnitt sind fol-
gende Themen beschrieben:

o Vorbereitung des CM-Systems flir Reporting
e ConSol CM-Dienste

o Konfiguration des Suchmoduls

o Task Execution Framework (TEF)

o E-Mail-Konfiguration
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Import und Export von Konfigurationen
Templateverwaltung

Arbeit mit System-Properties

Arbeit mit Admin-Tool-Skripten
Lizenzverwaltung

Installation von Szenarien

o Add-Ons
In diesem Abschnitt sind die drei CM-Add-ons beschrieben. Ein CM-Add-on ist ein CM-Modul,
fur das eine eigene Lizenz erworben werden muss. Es sind folgende Add-ons verfligbar:

CM/Resource Pool

In diesem Abschnitt ist das Datenmodell fir den Ressourcenpool erklart. CM/Resource
Pool ist ein eigenes CM-Modul, das separat lizenziert werden muss. Wenn Sie dieses
Modul erworben haben, kdnnen Sie diesem Abschnitt entnehmen, wie Sie unter-
schiedliche Objekte, wie IT-Assets, Produkte, SLAs oder andere Objekte, als CM-Res-
sourcen abbilden kénnen. Neben dem Einrichten des Datenmodells sind auch
Ressourcenrelationen und Ressourcenaktionen beschrieben.

CM/Track
In diesem Abschnitt ist das Kundenportal, CM/Track, erklart. Fir CM/Track sind die Ver-
sionen V1 und V2 verfligbar. Diese werden in eigenen Kapiteln behandelt.

CM/Phone
In diesem Abschnitt ist die CTI-Lésung von ConSol CM erklart.

o Anhang
Hier finden Sie Listen mit allen wichtigen Begriffen, die in diesem Handbuch verwendet werden
(Glossar), Listen mit allen Annotationen (wichtig fiir das GUI-Design), und Listen mit System-Pro-
perties (wichtig fir die Administration des CM-Systems). Beachten Sie auch die Seite mit den
Handelsmarken.
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A.5 Erklarungen zum Layout

Es werden folgende Symbole und Farben verwendet, um Informationen hervorzuheben bzw. zu mar-
kieren.

Dies ist eine zusatzliche Information.

Dies ist ein wichtiger Hinweis. An dieser Stelle miissen Sie besonders aufpassen!

[ A Dies ist eine Warnung! }

[ @ Dies ist eine Empfehlung aus der praktischen Erfahrung unserer Consultants. ]
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A.6 Rechtlicher Hinweis

Da wir ein Handbuch zur Verfligung stellen mochten, das Sie bei der Verwaltung lhres CM-Systems
unterstiitzt und Ihnen gleichzeitig zusatzliche Informationen Giber verwandte Themen bietet, enthalt
dieses Handbuch externe Links. Auf diese Weise kdnnen Sie bei Bedarf Hintergrundinformationen
Uber ein Thema erhalten. Dies kann Ihnen dabei helfen, die ben6tigte CM-Konfiguration besser zu ver-
stehen. Trotz sorgfaltiger Prifung ibernehmen wir keine Haftung fiir den Inhalt dieser externen Links.
Firihren Inhalt sind ausschlieRlich die Betreiber der verlinkten Seiten verantwortlich.

A.7 Gender-Disclaimer

Soweit moglich sind ConSol CM-Handbicher geschlechtsneutral geschrieben und sprechen Sie als
Leser oft mit "Sie" an. Wenn Formulierungen wie "Der Benutzer ..." verwendet werden, bezieht diese
gewdhlte mannliche Form immer gleichermaRen weibliche Personen ein. Auf konsequente Dop-
pelbezeichnung wurde aufgrund der besseren Lesbarkeit verzichtet.

A.8 Copyright

© 2019 ConSol Consulting & Solutions Software GmbH - Alle Rechte vorbehalten.
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A.9 Grundprinzipien von ConSol CM

A.9.1 Systemkomponenten aus der Sicht der Anwender, Admi-
nistratoren und Kunden

ConSol CM umfasst verschiedene Client-Applikationen. Je nach lhrer Rolle und Ihren Aufgaben im
Unternehmen werden Sie eine oder mehrere dieser Applikationen verwenden.

Extern

Intern

CM/Track (Kunde)

Abbildung 2: ConSol CM-Systemkomponenten

o Web Client
Der Hauptzugang zum System fiir Bearbeiter, die Standardbenutzer des Systems. Bearbeiter
arbeiten mit Tickets, Kundendaten und Ressourcen.

o Portal

CM/Track, der Hauptzugang zum System flr (interne oder externe) Kunden. CM/Track ist ein
eigenes CM-Modul, das separat lizenziert werden muss. Mit diesem Modul kénnen Sie lhren

Kunden liber das Portal Zugang zu den Tickets anbieten. AuBerdem kénnen Sie FAQs im Inter-
net zur Verfigung stellen.
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o Admin Tool
Fir alle Aufgaben im Zusammenhang mit der Systemkonfiguration. Als Administrator werden
Sie hauptsachlich mit diesem Tool arbeiten. Es wird zur Einrichtung des Systems verwendet.
Alle Einstellungen (mit Ausnahme der Workflows) werden im Admin Tool konfiguriert und der
Zugang ist auf Benutzer mit Administratorrechten beschrankt.

o Process Designer
Fiir das Design und die Implementierung der Workflows. Als Workflow-Entwickler werden Sie
hauptsachlich mit dem Process Designer arbeiten. In diesem Tool werden alle Workflows
graphisch und mit Groovy-Code umgesetzt.

Im Standardlieferumfang ist auBerdem ein Data Warehouse (DWH) enthalten, das Reporting liber alle
Daten lhrer Tickets ermoglicht.

ConSol CM ist keine isolierte Applikation, sondern kann einfach in die IT-Infrastruktur lhres Unter-
nehmens integriert werden, zum Beispiel iber Web Services oder einen Enterprise Service Bus (ESB)
oder die ConSol CM-Webhook-Schnittstelle.

Eine detaillierte Beschreibung der Systemkomponenten aus technischer Sicht finden Sie im Abschnitt
Architektur eines CM-Systems fiir Administratoren.
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A.10 Grundlegende technische Prinzipien und Objekte von
ConSol CM

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

A L0 L BNl I UNG 25
A.10.2 Das ConSol CM-DOgMa ..o 25
A 10.3 Bearbeiter . 26
A d0.A KUNG N . 26
AL 0.5 TICKeS . 26
ALL0.6 RESSOUICEN e 27
ALL0. 7 QUBUES 27
AL 10,8 WorkfloOWS 28
A.10.9 Das CM Action Framework ... L 30
A.10.10 Das Task Execution Framework ... .. 30
A.10.11 Zugriff auf Objekte in ConSol CM ... 30
A.10.12 ConSol CM aus der Perspektive eines Systemadministrators ... ... .. ... ... ........ 32
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A.10.1 Einleitung

Um effizient und korrekt mit ConSol CM arbeiten zu kénnen, missen Sie ein fundiertes Wissen aller
Komponenten eines CM-Systems haben. Der folgende Abschnitt enthélt eine erste Einleitung tGber die
grundlegenden CM-Komponente.

on
INTERN 2 @a EXTERN

Zugriffsrechte der Bearbeiter auf

Zugnfisrechte der Bearbeiter auf Kundengruppen, definiert durch

Queues, definiert durch Rollen

Rollen

Bearbeiter (Tickelbé‘iitzer)

Hauptkunde ‘~ E%
14-1 o

Zusétzliche

Zusatzliche Bearbeiter Kunden

> Kundengruppe

Zuweisung
Ticketfelder von Kunden- 4
far gruppen zu 1:\ )
Ticketdaten /’ Queues & | Kundefelder fur das
]

Kundendatenmodell

Workflow

Zuweisung von ., QU EU E
Ticketfeldgruppen

zur Queue Ressourcenrelatlonen 7
. 3 ‘
Admin Tool . izuQueuesund +* Admin Tool
: Kunden -~

td
-~

Ce -
+~ Ressourcenfelder fur das

Zugriffsrechte der Bearbeiter auf ,’ Ressourcendatenmodell
Ressourcen, definiert durch Rollen Ressourcen e e

Ressourcenpool

Abbildung 3: ConSol CM - Grundprinzip (mit CM/Resource Pool)

A.10.2 Das ConSol CM-Dogma
In ConSol CM gibt es ein Dogma:

@ ConSol CM DOGMA

Externe Seite: Ein Ticket hat immer einen Hauptkunden. Das kann ein Kontakt oder eine
Firma sein.

Interne Seite: Ein Ticket kann keinen oder einen Hauptbearbeiter haben, der an dem Ticket
arbeiten muss.
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A.10.3 Bearbeiter

Die Bearbeiter stellen die interne Seite des CM-Systems dar. Alle Benutzer des Web Clients heiSen
Bearbeiter, unabhéangig von ihrer Funktion innerhalb des Unternehmens. Die Bearbeiter arbeiten an
den Tickets, um die im Geschaftsprozess definierten Aufgaben auszufiihren. Jedes Ticket kann nur
einem Bearbeiter zugewiesen sein, der aktuell fiir das Ticket verantwortlich ist. Ein Ticket kann aber
eine beliebige Anzahl an zusatzlichen Bearbeitern haben, die alle eine Bearbeiterfunktion haben, die
eine bestimmte Aufgabe im Prozess darstellt.

Alle Bearbeiter haben ein Benutzerkonto, das aus einem Benutzernamen und einem Passwort
besteht. Mit diesem Konto melden sie sich im Web Client an. Die Zugangsberechtigungen der Bear-
beiter werden mithilfe von Rollen verwaltet. Die Rollen, die die Zugangsberechtigungen fiir Queues,
Kunden und Ressourcen enthalten, werden im Admin Tool definiert und den Bearbeitern zugewiesen.

Details dazu finden Sie im Abschnitt Bearbeiterverwaltung.

Es hangt von der Konfiguration Ihres ConSol CM-Systems ab, ob die Bearbeiter im System
Bearbeiter genannt werden. Bearbeiter konnen im Web Client auch Agent, Mitarbeiter oder
dhnlich heien. In diesem Handbuch werden Bearbeiter der Einfachheit halber immer Bear-
beiter genannt.

A.10.4 Kunden

Mit FlexCDM, dem flexiblen Kundendatenmodell, bietet ConSol CM ein Datenmodell, mit dem Kon-
takt- und Firmendaten in verschiedenen Konstellationen definiert werden konnen. Auf diese Weise
kénnen Sie sehr einfache einstufige Datenmodelle, die nur Kontaktdaten (z. B. Name, Tele-
fonnummer, E-Mail-Adresse, Adresse) enthalten, und komplexe zweistufige Modelle, die Kon-
taktdaten (z. B. Name, Telefonnummer, E-Mail-Adresse) und Firmendaten (z. B. Adresse, Postleitzahl,
FirmengrolRe) enthalten, definieren. Sie kénnen unterschiedliche Modelle innerhalb eines Systems
definieren, Relationen zwischen Kunden konfigurieren und Aktivitaten zu Kontakten und Firmen hin-
zufiigen. Details zu allen Komponenten von FlexCDM finden Sie im Abschnitt Kundendatenmodell,
der mit dem Kapitel Das CM-Kundendatenmodell - FlexCDM beginnt.

Jedes CM-System verwendet angepasste Kundengruppen und -datenmodelle. Deshalb han-
gen die verfiigbaren Kundengruppen, Hierarchiestufen fiir Kundenobjekte, Datenfelder, Rela-
tionen und Aktivitaten von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

A.10.5 Tickets

Das Ticket ist die Kundenanfrage, an der die Bearbeiter arbeiten. Das kann ein Vorfall, ein Servicefall
oder eine andere Art von Anfrage sein. Fiir jede Anfrage wird ein Ticket erstellt. Die Bearbeiter arbeiten
an dem Ticket, das heildt, sie fihren die notwendigen, im Geschéaftsprozess definierten Schritte aus.
Der Fortschritt, einschlieRlich der internen und externen Kommunikation, wird im Ticket doku-
mentiert. Am Geschaftsprozess konnen mehrere Bearbeiter und unterschiedliche Teams beteiligt sein.
Wenn eine Anfrage gelost ist, wird das Ticket geschlossen. Geschlossene Tickets gehen nicht verloren,
sondern bilden ein umfassendes Archiv und Wissenspool.
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In ConSol CM gelten folgende Regeln fiir Tickets:

o Ein Ticket muss einen Hauptkunden haben. Ein Ticket kann nur einen Hauptkunden haben. Es
muss keine Zusatzkunden haben, aber es kann eine beliebige Anzahl an Zusatzkunden haben.
Der Kunde stellt die externe Seite eines Tickets dar.

o Ein Ticket muss nicht einem Bearbeiter zugewiesen sein; aber wenn es zugewiesen ist, kann es
nur einem Bearbeiter gleichzeitig zugewiesen sein. Ein Ticket muss keine zusatzlichen Bear-
beiter haben; es kann eine beliebige Anzahl zusétzlicher Bearbeiter haben. Die Zuweisung eines
Tickets zu einem Bearbeiter kann manuell oder automatisch erfolgen. Die Bearbeiter stellen die
interne Seite eines Tickets dar.

o Ein Ticket hat immer einen Namen, auch Ticketnummer genannt, einen Betreff und ein Ticket-
Icon. Das Ticket-lcon zeigt den Bereich, in dem sich das Ticket aktuell befindet, und kann eine
Farbe haben, die den Wert eines gegebenen Datenfeldes angibt. Jedes Ticket hat eine ID, die
intern verwendet wird und fur den Benutzer nicht sichtbar ist.

o Im Kopfbereich des Tickets stehen die aktuelle Queue, der aktuelle Bereich, der zugewiesene
Bearbeiter und das Erstellungsdatum des Tickets.

Es hangt von der Konfiguration Ihres ConSol CM-Systems ab, ob ein Ticket in Ihrem System
Ticket heiBt. Tickets konnen in Ihrem Web Client Ticket, Vorfall, Call, Aufgabe oder dhnlich
genannt werden. Jede Queue kann ihren eigenen Begriff fiir Tickets haben. In diesem Hand-
buch werden Tickets der Einfachheit halber immer Ticket genannt.

Jedes CM-System verwendet angepasste Ticketdaten. Deshalb hdangen die verfiigbaren Fel-
der, Relationen und Aktivitaten von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

A.10.6 Ressourcen

Ressourcen konnen verwendet werden, um Objekte zu verwalten, die mit dem Geschaftsprozess ver-
bunden sind. Mogliche Anwendungsfalle sind IT-Assets, SLAs, Produkte oder Newsletter. Alle Res-
sourcen werden in CM/Resource Pool, einem separaten CM-Modul, gespeichert. Der Administrator
definiert das Ressourcenmodell, d. h. die Ressourcentypen, Ressourcendatenfelder, Hierarchie der
Ressourcen und die moglichen Relationen zu Tickets, Kunden und anderen Ressourcen.

Als Bearbeiter mit den erforderlichen Berechtigungen konnen Sie Ressourcen erstellen und mit vor-
handenen Tickets, Kunden und anderen Ressourcen verkniipfen. Sie kdnnen zum Beispiel einen Com-
puter mit einem Ticket, das wegen einem Problem mit diesem Computer getffnet wurde, oder mit
dem Kunden, der den Computer verwendet, verknipfen.

Details zu diesem Thema finden Sie im Abschnitt iber CM/Resource Pool unter dem Abschnitt Add-
ons.

A.10.7 Queues

Die Queue ist die Kernkomponente der ConSol CM-Administration. Sie enthalt thematisch dhnliche
Tickets, die gleich behandelt werden sollen und dem gleichen Geschaftsprozess folgen. Jede Queue
hat genau einen Workflow, in dem der gewiinschte Prozess umgesetzt ist. Die flir den Prozess beno-
tigten Ticketdatenfelder werden der Queue zugewiesen. AuRerdem basieren die Zugangs-
berechtigungen, die den Bearbeitern tiber Rollen erteilt werden, auf Queues.
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Die Queue bestimmt daher:
o wie die Tickets aussehen (Ticketdatenfelder)
o wessen Tickets bearbeitet werden (Kundengruppen)
o wie die Tickets bearbeitet werden (Workflow)
o wer an den Tickets arbeiten kann (Berechtigungen)

Queues bilden haufig die Organisationsstruktur des Unternehmens ab. Zum Beispiel kann es eine
Queue fir jede Abteilung geben, da jede Abteilung ihre eigenen Prozesse hat. Ein Ticket kann von
einer Queue in eine andere Queue libergeben werden. In diesem Fall passt es sich der neuen Queue
an, d. h. es erhélt die Datenfelder der neuen Queue und nur die Bearbeiter mit Berechtigungen fiir die
neue Queue kdnnen es bearbeiten

Es hangt von der Konfiguration Ihres ConSol CM-Systems ab, ob die Queues im System
Queues genannt werden. Queues kdnnen im Web Client auch Prozesse, Teams oder ahnlich
heilRen. In diesem Handbuch werden Queues der Einfachheit halberimmer Queues genannt.

A.10.8 Workflows

Ein Workflow wird von einem CM-Workflow-Entwickler im ConSol CM Process Designer entworfen
und erstellt. Ein Workflow bildet den Geschéftsprozess ab, derim Web Client ausgefiihrt wird. Der
Workflow besteht aus mehreren Schritten, den sogenannten Aktivitaten. Es gibt manuelle Akti-
vitaten, die von den Bearbeitern ausgefiihrt werden, und automatische Aktivitaten, die vom System
ausgefiihrt werden. Die Aktivitdten sind in Bereichen angeordnet, um den Status eines Tickets zu ver-
anschaulichen. Die Intelligenz des Prozesses, wie Bedingungen, Entscheidungen, Eskalationen, Erin-
nerungen, automatisch versendete E-Mails oder andere Aktionen, wird ebenfalls im Workflow
definiert. Sie kdnnen Prozessketten oder hierarchische Prozessstrukturen implementieren, indem Sie
mehrere Workflows verknipfen.

Als Bearbeiter arbeiten Sie nicht mit dem Workflow selber, sondern sehen die aktuelle Queue (1) und
den Bereich des Tickets (2). Der Bereich ist am Symbol des Ticket-lcons und am Bereichsnamen in den
Standard-Ticketdaten erkennbar. AuBerdem sehen Sie die Workflow-Aktivitaten, die fiir das Ticket an
seiner aktuellen Position verfiigbar sind (3). Auf diese Art und Weise haben Sie einen guten Uberblick
Uber den aktuellen Status des Tickets.

Vorgang Bearbeiten Duplizieren Drucken Workflow-Aktivitdten

Viorgang weiter aktiv
Layout-Problem beim Drucken beagrbei:i:en

ServiceDesk Deutschland Vorgang in Arbeit ServiceDesk, Simon 27.03.17 09:01 Wiedervorlage
100019 Ni
10.04.17 00:00 Ticket duplizieren
Aufgabe erstellen
) (Produktliste und
DETAILDATEN Bearbeiten A :&tackments ibergeben)

Abbildung 4: Queue, Bereich und Workflow im Ticket
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Als Administrator kdnnen Sie mit dem ConSol CM Process Designer den Geschéaftsprozess Ihres Unter-
nehmens modellieren. Ein Prozess kann durch einen oder mehrere Workflows abgebildet werden.

) &

T K Flease NOTE !
Waiting ... for escalation 1 triggered
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. escalation 2 triggered ] o
Take in progress Clear overlays
0
) (]
Close imediately 'm (>]

@ [m
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I - ) 1)

Wait for final close re-activate

Abbildung 5: Process Designer: Beispiel fiir einen Service-Workflow

Da wir es haufig mit Prozessketten statt mit einzelnen Prozessen zu tun haben, kdnnen solche Pro-
zessketten in ConSol CM entworfen werden, indem eine bestimmte Reihenfolge fiir die Prozesse fest-
gelegt wird. Sie kdnnen mit einfachen Prozessketten oder mit einer hierarchischen Struktur arbeiten.

Ein Ticket startet zum Beispiel in einem Eingangspool, wird dann an das 1st Level-Team weitergeleitet,
das es an das 2nd Level-Netzwerkteam Ubergibt. Oder ein Sales-Ticket beginnt als Kundenanfrage,
wird zum Lead, der weiterverfolgt wird, sodass eine Opportunity entsteht. Sobald der Kunde den Ver-
trag unterschrieben hat, wird ein Auftragsticket erstellt, das sogenannte Child-Tickets fir die internen
Aufgaben bis zur Rechnungsstellung erzeugt. Wenn alle Child-Tickets geschlossen sind, kann das
Parent-Ticket ebenfalls geschlossen werden.

Die Intelligenz des Prozesses, wie Eskalationen, Erinnerungen, automatisch erzeugte E-Mails oder
andere Aktionen wahrend des Prozesses werden im Workflow mittels Groovy-Skripten definiert.
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Eine detaillierte Einflihrung in das Design und die Modellierung von Prozessen mithilfe des Process
Designers finden Sie im ConSol CM Process Designer Handbuch.

A.10.9 Das CM Action Framework

Neben Workflow-Aktivitaten, die bei einem bestimmten Schritt eines Geschéaftsprozesses ausgefiihrt
werden, konnen Aktivitaten, hier Aktionen genannt, auch von anderen Objekten ausgelost werden:

Kundenaktionen sind Aktionen, die fiir ein Kundenobjekt ausgefiihrt werden, d. h. fiir einen Kontakt
oder fir eine Firma. Auf diese Weise kdnnen Sie zum Beispiel eine Firmenaktion implementieren, die
jede Nacht lhre firmenspezifischen Verkaufszahlen aktualisiert.

Ressourcenaktionen sind Aktionen, die fiir eine Ressource ausgefiihrt werden, d. h. fiir ein Objekt aus
CM/Resource Pool. Auf diese Weise kdnnen Sie im Web Client eine Aktion anzeigen, die dem Bear-
beiter eine Liste aller Kunden fiir einen bestimmten Newsletter bereitstellt.

Suche-Aktionen sind Aktionen, die fiir die Ergebnisse einer Detailsuche ausgefiihrt werden. Auf diese
Weise konnen Sie beispielsweise eine E-Mail an alle Kunden einer Liste an Tickets, die Sie Gber die
Suche abgerufen haben, senden.

Alle Aktionen kénnen entweder manuell oder automatisch ausgefiihrt werden. Manuelle Aktionen
werden im Web Client wie Workflow-Aktivitdten angezeigt. Automatische Aktionen werden ohne Betei-
ligung eines Bearbeiters im Hintergrund ausgefiihrt.

A.10.10 Das Task Execution Framework

Mit dem Task Execution Framework (TEF) werden langlaufende Tasks, die mit keiner bestimmten Akti-
vitat verbunden sind, gespeichert und ausgefiihrt. TEF-Tasks kdnnen zum Beispiel fir Importskripte
hilfreich sein.

A.10.11 Zugriff auf Objekte in ConSol CM

In ConSol CM bilden die unterschiedlichen Objekte (Tickets, Kunden und Ressourcen) ein Netzwerk.
Die Objekte sind miteinander verbunden, z. B. ist ein Ticket immer mit einem oder mehreren Kunden
verknUpft. Die Verbindungen, die zwischen dem aktuellen Objekt und anderen Objekten in

ConSol CM bestehen, werden auf der Seite des Objekts angezeigt, wo Sie auch direkt auf die ver-
knlpften Objekte zugreifen konnen.
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Zugang Uber CM/Track

f N\, =&

auptkunde

TR

Firma

Zusatzbearbeiter

Zusatzkunden

.
e _—
™
'_:Pl'-_-l

Ressourcen
Abbildung 6: Netzwerk der ConSol CM-Objekte

Da ConSol CM immer Kontextmenis oder Links bereitstellt, um die Objekte zu 6ffnen, die mit dem
aktuell gedffneten Objekt in Beziehung stehen, kdnnen Sie sich als CM-Bearbeiter einfach in dem Netz-
werk bewegen und somit effektiv mit Kunden-, Ticket- und Ressourcendaten arbeiten. Wenn Sie ein
Objekt (z. B. ein Ticket) gedffnet haben, kdnnen Sie von einem verkntpften Objekt (z. B. dem Haupt-
kunden des Tickets) zum nachsten verknlpften Objekt (z. B. die Firma des Hauptkunden oder eine
Ressource, die mit Hauptkunden oder dem Ticket verknUpft ist) navigieren. Es wird keine weitere
Suche bendtigt.

Ein Beispiel-Anwendungsfall konnte folgendermalien aussehen:

1. Ein Kunde ruft beilhnen an und fragt nach einem bestimmten Vorgang, aber er kann sich nicht
an die Ticketnummer erinnern. Er mochte wissen, welches SLA fiir den Drucker greift, der das
Problem verursacht hat, das im Ticket behandelt wird. Kann der Vertrag eventuell gedndert wer-
den?

2. Sie starten die Schnellsuche nach dem Kundennamen und dem Stichwort "Drucker". Sie finden
Ticket Nummer 0815 und 6ffnen es.

3. Sie sehen sich die mit dem Ticket verkntipften Ressourcen an und finden den Drucker Nummer
4711.

4. Sie prifen, welches SLA als Ressource mit dem Drucker verknipft ist, und 6ffnen es. Als Bemer-
kung in der SLA-Ressource finden Sie "... kann innerhalb von zwei Wochen gedndert werden".
Nun missen Sie wissen, welche SLAs prinzipiell fiir die entsprechende Firma maglich sind.
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5. Sie prifen die Relation der Ressource (Drucker 4711) zu der Firma und 6ffnen die ent-
sprechende Firmenseite.

6. Die Firma hat drei weitere SLA-Ressourcen fiir Drucker (d. h. Ressourcenrelationen auf der Fir-
menseite). Sie besprechen mit dem Kunden, welche in diesem Fall am besten fiir ihn in Frage
kommt. Der Kunde wiinscht einen der SLAs flir den Drucker.

7. Dadiese Anderung zunichst von beiden Seiten genehmigt werden muss, erstellen Sie ein SLA-
Anderungsticket direkt von der Firmenseite aus ...

Dieses kurze Beispiel zeigt, wie einfach ein Bearbeiter alle flir einen Vorgang oder eine Anforderung
relevanten Daten erreichen kann. Wenn Kundenbeziehungen ebenfalls in ConSol CM gepflegt wer-
den, ist die CRM-Komponente (Customer Relationship Management) noch starker ausgepragt.

A.10.12 ConSol CM aus der Perspektive eines Systemadministrators

ConSol CM ist eine Java EE-Applikation, die auf einem Standard-Application Server ausgefiihrt wird.
Die Daten werden in einer relationalen Datenbank gespeichert. ConSol CM stellt eine Verbindung zu
einem E-Mail-Server her, um die eingehenden E-Mails abzurufen und tiber einen SMTP-Server E-Mails
zu senden. Eine detaillierte Erklarung aller Aspekte des Betriebs von ConSol CM in einer IT-Umgebung
finden Sie im ConSol CM Operations Manual. Eine erste Einflhrung finden Sie im Abschnitt Sys-
temiibersicht in diesem Handbuch.

Eine detaillierte Liste der unterstltzten Betriebssysteme, Application Server, Daten-
banksysteme und anderen Systeme, sowie der Anforderungen an CPU und Speicherplatz ist
in den aktuellen Systemanforderungen enthalten.
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A.11 Starten des Admin Tools

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

AL LOBIN 33
A.11.2 Troubleshooting: Das Admin Tool startet nicht ... ... ... 36
A.11.1 Login

Der GroRteil der Administration des ConSol CM-Systems wird mit der Java Web Start-Applikation
Admin Tool vorgenommen, die Gber die Startseite des Application Servers des CM-Systems auf-
gerufen werden kann. Um das Admin Tool zu starten, konnen Sie entweder auf den Link auf der Seite
klicken oder die jnlp-Datei lokal speichern und von dort aus starten. Java Web Start ist Teil der Stan-
dard-JRE.
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ConSol CM6 - Start Page M

ConSol CM6 Web Client

This is the main part of the ConSol CM6 Application for the most users. The web client is the user interface for working with tickets and
contacts. It is optimized for context based working and shaped to the demands of your specific business domain.

Please use the following link to get into the web client. You might want to bookmark this:

e http://cmbdoku-cmi.int.consol.de:8280/cm-client

In case of access problems, please ensure your system meets the official ConSol CM6& system requirements
ConSol CM6 Admin-Tool

The Admin-Tool is used for administration of al central configuration like users, queues, custom fields and more. It is based on Java Web
Start Technology to enable an offsite administration of the ConSol CM6 Server.

Zum Starten des

Following the link should be enough to start the Admin Tool: Admin Tools hier

e http://cm6doku-cm1.int.consol.de:8280/admin/cm-admin-tooljnlp klicken

On some systems you may need to start Java Web Start from the command line:
* javaws http://cmbdoku-cm1.int.consol.de:8280/admin/cm-admin-tool.jnlp
In case of access problems, please ensure your system meets the official ConSol CM6 system requirements
ConSol CM6 Process Designer
The Process Designer is used for editing process definitions used by the ConSol CM6& Server. The activities available in the Web Client,
the status of ticket and all automatic processes are defined by graphical workflows made with this designer. The designer and thus the

workflows are focused on business needs; you wil be able to understand them without much technical knowledge.

Following the link should be enough to start the Process Designer:

* http://cmbdoku-cm.int.consol.de:8280/workflow/master.jnip

On some systems you may need to start Java Web Start from the command line:
* javaws http://cmbdoku-cm1.int.consol.de:8280/workflow/master.jnip

In case of access problems, please ensure your system meets the official ConSol CM6& system requirements
Open Source licenses

® Use of open source libraries in this product

Copyright (c) 2016 ConSol Consulting & Solutions Software GmbH

Abbildung 7: ConSol CM-Startseite

Nachdem Sie auf Admin Tool.jnlp geklickt haben, wird die jnlp-Datei heruntergeladen, das
Admin Tool wird gestartet und das Login-Fenster angezeigt (weitere Details finden Sie im Abschnitt
Troubleshooting: Das Admin Tool startet nicht).

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.1.14) - A - Einleitung

2 CME Login @ cmbdoku-cmlint.consel.de

1 Bitte geben Sie Ihren Benutzernamen und Passwort ein, =
-,
Benutzer
E3
Passwort
QK Abbrechen

Abbildung 8: ConSol CM Admin Tool - Login-Fenster
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Geben Sie lhre Anmeldedaten ein, um Zugang zu den Funktionen des Admin Tools zu erhalten. Der
erste Benutzername und das Passwort werden bei der Einrichtung des Systems vergeben. Spater kon-
nen mit dem Admin Tool weitere Administratoren konfiguriert werden.

Nach der erfolgreichen Anmeldung wird die Startseite des Admin Tools angezeigt:

Q
)
|—'_-|

Release Version

6.11.0.3

Server Java VM Version

1.8.0_92

A
Start A Start
T e "lgf.] Willkommen, admin!
= Listen %)
= Server Connection

7 Tickets %)
° cm6doku-cml.int.cons
aa Kunden ¥)

Ressourcen §,‘ Aktive Benutzerlizenzen
{Z! Globale Konfiguration (%) 1/10

@ Data Warehouse

(«) («)

b

i} Dienste
W E-Mail
" System

(« ()

£ [cM_Administration]

Abbildung 9: ConSol CM Admin Tool - Startseite
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A.11.2 Troubleshooting: Das Admin Tool startet nicht

A.11.2.1 Richtiger Ablauf

Wenn alles richtig eingerichtet ist, werden nach dem Klick auf den Admin-Tool-Link folgende Schritte
durchgefiihrt:

1.

Sie werden in einem Pop-up-Fenster gefragt, ob Sie die jnlp-Datei 6ffnen mdéchten -Java (TM)
Web Start Launcher sollte dafiir als Standardapplikation angeboten werden - oder ob Sie die
jnlp-Dateiin Ihr System herunterladen mochten.

Bestatigen Sie Offnen mit Java (TM) Web Start Launcher.

Der Download der jnlp-Datei des Admin Tools wird gestartet. Wahrend des Downloads wird das
Logo von ConSol CM angezeigt.

Java Web Start startet das Admin Tool. Im Pop-up-Fenster wird die Meldung Anwendung wird
verifiziert angezeigt.

Wenn die Java Web-Konsole aktiviert ist, wird die Konsole gedffnet und Sie kénnen den Fort-
schritt des Downloads nachverfolgen.

Die GUI des Admin Tools wird mit dem Login-Fenster im Vordergrund getffnet.
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Abbildung 10: ConSol CM Admin Tool - Start: Schritte 1 und 2
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Abbildung 11: ConSol CM Admin Tool - Start: Schritte 3 und 4
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processes are defined by graphical workflows made with this designer. The designer and thus the workflows are focused on business needs; you wil be able to understand them
without much technical knowledge.

Following the link should be enough to start the Process Designer:

* http://cmbdoku-cm1.int.consol.de:8280/worlkflow/master.jnip

0On some systems you may need to start Java Web Start from the command line:
* javaws http://cm&doku-cm1.int.consol.de:8280/workflow/master.jnip

In case of access problems, please ensure your system meets the official ConSol CM& system requirements
Open Source licenses

* Use of open source libraries in this product

Copyright (c) 2016 ConSol Consulting & Solutions Software GmbH

Abbildung 12: ConSol CM Admin Tool - Start: Schritt 5

A.11.2.2 Fehlerhafter Ablauf
Priifen Sie folgende Einstellungen, wenn das Admin Tool nicht gestartet werden kann:
1. Probleme bei Schritt 1:
a. Isteine unterstitzte Version auf Ihrem Computer installiert?

b. Ist dierichtige Java-Version aktiviert?
Unter Microsoft Windows finden Sie diese in Systemsteuerung ->Java ->Java -> Ansicht
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2. Probleme bei Schritt 2:

a. Kann lhr Computer als Client Gber das Netzwerk eine Verbindung zum ConSol CM-Server
herstellen? Kann Ihr Webbrowser die jnlp-Datei herunterladen?

b. Uberpriifen Sie die Java-Netzwerkeinstellungen.
Unter Microsoft Windows finden Sie diese in Systemsteuerung ->Java -> Allgemein ->
Netzwerkeinstellungen.

3. Probleme bei Schritt 3:

a. Ladt und verifiziert Java Web Start alle Dateien der Admin-Tool-Applikation? Falls nicht,
Uberprifen Sie die Netzwerkverbindung.

b. Beiallen anderen Fehlern wird ein Pop-up-Fenster mit einer detaillierten Fehlermeldung
angezeigt.

4, Hinweise zu Schritt 4:

a. Aktivieren Sie die Java-Konsole.
Unter Microsoft Windows finden Sie diese Einstellung in Systemsteuerung ->Java ->
Erweitert -> Konsole anzeigen, Debugging: Tracing aktivieren, Logging aktivieren.

5. Probleme bei Schritt 5:

a. Geben Sie lhre Anmeldedaten im Login-Fenster ein. Wenn ein Verbindungsfehler auftritt,
prifen Sie die Proxy-Einstellungen.

Im Abschnitt Die grafische Benutzeroberfliche (GUI) des Admin Tools erfahren Sie, wie Sie mit den
GUI-Elementen des Admin Tools arbeiten.
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A.12 Die grafische Benutzeroberflache (GUI) des Admin Tools

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

A L2 L EIN e UN G il 41
ALL2.2 GrUNAPIINZID e 41
A.12.3 Inline-Validierung von Eingabewerten ... ... 45
A.12.4 Symbole und andere GUI-Elemente ... . 48
A.12.5 Lokalisierung der im Web Client angezeigten Begriffe ... ... .. ... 51

A.12.1 Einleitung

Der folgende Abschnitt enthilt eine Ubersicht tiber die grafische Benutzeroberfliche (GUI) des Admin
Tools. Es werden das Grundprinzip und alle Symbole erklart.

In diesem Handbuch werden die GUI-Elemente so genannt, wie hier beschrieben ist. Um Wie-
derholungen zu vermeiden, werden die Symbole nicht in jedem Abschnitt beschrieben.

A.12.2 Grundprinzip

Auf der linken Seite sehen Sie den Navigationsbaum (1) mit den Navigationsgruppen (2: ausgeklappte
Navigationsgruppe, 4: zugeklappte Navigationsgruppe). Jede Navigationsgruppe enthalt mehrere Navi-
gationselemente (3). Klicken Sie auf den Namen der Gruppe, um die Gruppe in der Baumstruktur zu
erweitern. Klicken Sie auf ein Navigationselement, um den entsprechenden Tab im Arbeitsbereich auf
der rechten Seite zu 6ffnen.

In der unteren linken Ecke (5) wird der Name des aktuell angemeldeten Admin-Benutzers mit allen ihm
aktuell zugewiesenen Rollen angezeigt.

In der oberen rechten Ecke (6) finden Sie die Buttons, mit denen Sie die Daten des Admin Tools neu
laden, sich anmelden und sich abmelden kdnnen. Der Hauptarbeitsbereich (7) enthélt die Daten des
aktiven/gedffneten Navigationselements.

In der folgenden Abbildung ist der Start-Tab gedffnet. Dies ist die Startseite, wenn Sie das Admin Tool
offnen.
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Abbildung 13: ConSol CM Admin Tool - GUI-Ubersicht

Der Start-Tab enthalt folgende Daten;

Server Connection
Der Server-Name und -Port, auf dem die ConSol CM-Instanz lduft

Release Version
Die genaue Version von ConSol CM

Server Java VM Version

Die Version der Java VM (Virtual Machine), die fiir die aktuelle ConSol CM-Instanz verwendet
wird

Aktive Benutzerlizenzen

Die Anzahl der verwendeten Lizenzen, verglichen mit den verfligbaren Lizenzen.

Sie kénnen hier einen von zwei Anzeigemodi auswahlen, indem Sie den Wert der CM-System-
Property cmas-app-admin-tool, admin.tool.consumed.licenses.pool.name dndern. Dieser Wert
bezieht sich auf den Abschnitt in der Lizenzdatei:

o CONCURRENT_USERS
Es wird die Anzahl der gerade im Web Client angemeldeten Bearbeiter angezeigt.

o« TRACK
Nur wenn CM/Track in Betrieb ist. Es wird die Anzahl der gerade in CM/Track (dem Portal
von ConSol CM) angemeldeten Kunden angezeigt.
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Abbildung 14: ConSol CM Admin Tool - GUI-Ubersicht: Navigationselement offen

Die Benutzeroberflache aller anderen Navigationselemente (mit Ausnahme des Start-Tabs) hat die glei-
che Struktur. Das folgende Beispiel zeigt den Tab des Navigationselements Bearbeiter.

Auf der linken Seite wird der Navigationsbaum (1, 2) angezeigt. Die rechte Seite zeigt die Einstellungen
fur das aktive Navigationselement (im Beispiel: Bearbeiter, 1).

Im aktiven Tab, im Beispiel Bearbeiter, zeigt eine Liste auf der linken Seite die Elemente, die verandert
werden kénnen. Elemente kdnnen hinzugeflgt, bearbeitet, geloscht, deaktiviert oder aktiviert wer-
den.

Die Attribute eines Elements werden auf der rechten Seite (3)angezeigt. Mit einem Doppelklick oder
einem Klick auf das Symbol Zuweisen kénnen Sie diese von der Liste der verfligbaren Attribute in die
Liste der zugewiesenen Attribute verschieben (Beispiel: verfligbare Rollen und zugewiesene Rollen).
Attribute kénnen auRerdem mittels Checkboxen und Auswahllisten zugewiesen werden (hier nicht dar-
gestellt).

Es gibt mehrere Moglichkeiten, um Eintrage, die bearbeitet werden sollen, schneller zu finden:

o Filter (4)
Mit Filtern kdnnen Sie Eintrdge in Listen (z. B. der Bearbeiterliste) schneller finden. Es gibt zwei
Arten von Filtern:

o Textfilter
Geben Sie die Zeichen des gewiinschten Wortes ein (z. B. den Bearbeiternamen). Die
Liste wird automatisch aktualisiert, sodass nur die passenden Eintrage angezeigt wer-
den.
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o Drop-down-Meniifilter
Wahlen Sie eine Kategorie (z. B. Alle Bearbeiter). Es werden nur die passenden Lis-
teneintrage (z. B. Bearbeiternamen) angezeigt.

o Sortieren
Sie konnen die Eintrage aufsteigend und absteigend sortieren, indem Sie auf eines der Kopf-
zeilenfelder der Liste klicken. Die kleinen Pfeile nach oben und nach unten zeigen die aktuelle
Sortierreihenfolge an.

Normalerweise werden alle im Admin Tool vorgenommenen Anderungen automatisch an das System
tibermittelt, ohne dass Sie die Daten synchronisieren miissen. Wenn in anderen Modulen Ande-
rungen gemacht wurden und das Admin Tool die neuen Daten verwenden soll, ist eine Syn-
chronisierung der Daten allerdings erforderlich. Klicken Sie dazu in der Symbolleiste auf den Button
Aktualisieren.

Ein Beispiel dafiir ist das Deployment eines neuen Workflows mit dem Process Designer. Bevor Sie den
neuen Workflow einer neuen Queue zuweisen kénnen, miissen Sie die Daten synchronisieren, damit
das Admin Tool weil3, dass es einen neuen Workflow gibt. Das Admin Tool lddt alle Daten aus der
Datenbank neu, einschlieRlich des neuen Workflows. Dieser Workflow kann dann fiir weitere Ope-
rationen verwendet werden und zum Beispiel einer neuen Queue zugewiesen werden.

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.1.14) - A - Einleitung 45

A.12.3 Inline-Validierung von Eingabewerten

Fir alle Datenmodelle (Kundendatenmodell, Ressourcendatenmodell, Ticketdatenmodell) werden die
Eingabewerte wahrend der Eingabe validiert, um Inkonsistenzen bei den Namen der Datenbankfelder
zu vermeiden. Der Wert jedes Feldes muss auf der entsprechenden Feldebene eindeutig sein. Siehe
folgende Beispiele:

o Ein neuer Ressourcentyp kann nicht den gleichen Namen haben wie ein vorhandener Res-
sourcentyp. Er kann aber den gleichen Namen haben wie eine Ressourcenfeldgruppe.

o Eine Ressourcenfeldgruppe kann nicht den gleichen Namen haben wie eine andere Res-
sourcenfeldgruppe, unabhangig davon, zu welchem Ressourcentyp sie gehort (siehe Beispiel A
unten).

o Ein neues Ticketfeld kann nicht den gleichen Namen haben wie ein anderes Feld der gleichen
Ticketfeldgruppe. Es kann aber den gleichen Namen haben wie ein anderes Feld in einer ande-
ren Ticketfeldgruppe (siehe Beispiele B und C unten).

o Ein neues Kundendatenmodell kann nicht den gleichen Namen haben wie ein bestehendes Kun-
dendatenmodell.

Ein nicht gliltiges Feld ist rot markiert. Es ist nicht moglich, den Feldwert zu speichern.

(D Wir empfehlen die Verwendung von selbsterklarender Terminologie und Syntax fiir die Daten-
felder. Die Feldnamen sollten so weit wie moglich selbsterklarend und eindeutig sein. Bei
einer Implementierung von speziellen Algorithmen kdnnen Ausnahmen von dieser Regel sinn-
voll sein, im Allgemeinen sollten Sie diese Regel als ConSol CM-Administrator jedoch beach-
ten!

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



46 ConSol

CM Administratorhandbuch (Version 6.11.1.14) - A - Einleitung

Datenmodelle

Ressourcenkategorien und -typen

= % Printers

: HP_Printer

HP_Printer_Fields_basic

HP_Printer_MaintenanceTickets

- % OfficeSoftware

M5 _Word2013
MS_Word2013_Fields

- # PCs

Cetails Relationen

A Details des Ressourcentyps
Mame: Jackets
Modus: Intern
Aktiviert:
Icon:

- * PC_Desktops
' PC_Desktop_Fields_basic
PC_Desktop_Fields_extended
PC_Laptops
PC_Laptops_Fields_basic
- #% Products
Ll Jackets_Fields_basic
Jackets_Fields_extended
Shoes
Shoe_Fields_basic
Skirts
Skirts_Fields_basic
=] ¢ Contracts
5. SlAs
SLA_Fields_basic

=] ﬁ CMDEB
CMDBE_Hardware

i Wert auf dieser
& Meuen Ressourcen - N

Ebene in diesem kModell
Newen Ressourcentyp

£ Mame muss eindeutig 2

noch nicht verwendet

Ressourcentyp
Mame: Jacket
Ressourcenfeldgruppe endet

Mame: ﬂSldrts_Fields_basid

Abbrechen

Abbildung 15: Inline-Validierung von Eingabewerten wéhrend der Einrichtung des Res-

sourcendatenmodells, Beispiel A
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- Ticketfelder
Ticketfeldgruppen Ticketfelder
Filter: Alle Queues ~ Filter:
Ticketdaten | Akiitateformuiare @ MNeues Feld We|t|1|FI1t F)K, auf dieser w
Name Datentyp Hewes Feld Ebene in diesem Modell
MName additional _work enum (Sortierte Liste) . .
= schon verwendet
helpdesk_standard A coverage enum (Sortierte Liste) 3 Name muss eindeutig szin
sales_standard delay enum (Sortierte Liste)
conversation_data duration number (Zahl)
qualification Feld-Details
feedback Mame: [duranon|
queus_fields
=m_fields v Datentyp: string {Text) ~
— = — . Beschreibung: B
ol lele][¢ Mo ¥ o i | §
- Gehért zu: ~
Zugewiesene Annotationen Zugewiesene Annotationen
MName Wert Annotation-Gruppe Name Wert
group-visibility |false |commen
show-in-group-sect... \hua |\ayout
1 oK Abbrechen
Bezeichnungen Bezeichnungen
Abbildung 16: Inline-Validierung von Eingabewerten wéhrend der Einrichtung des Ticket-
datenmodells, Beispiel B
- Ticketfelder
Ticketfeldgruppen Ticketfelder | @ NewesFeld 5
Filter: Alle Queues ~ ||| Fiter: Neues Feld Wert OK, auf dieser Ebene
Ticketdaten | Aktivitstsformulare MRS in diesem Modell noch
flame patEnte nichtverwendet
Name fast enum (Sortierte Liste)
helpdesk_standard ~ friendly enum (Sortierte Liste) FeldDetals
sales_standard solved enum (Sortierte Liste)
conversation_data Name: duration\
qualification
workaround Datentyp: string (Text) “
mmiizi Beschreibung: ~ |
queue_fields
|am_fields | v %
= — = Gehart zu: w
ol Flell+|¢] He g B 5 A
Zugewiesene Annotationen Zugewiesene Annotationen
Mame Wert Annotation-Gruppe MName Wert
group-visibility ‘fa\se |cnmmnn
show-in-group-sect. .. ‘hue |Iayout
e

Abbildung 17: Inline-Validierung von Eingabewerten wéhrend der Einrichtung des Ticket-

datenmodells, Beispiel C
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A.12.4 Symbole und andere GUI-Elemente

Bei der Verwaltung eines ConSol CM-Systems arbeiten Sie mit folgenden Symbolen. Hier finden Sie die
allgemeinen Erklarungen. Die Bedingungen und Auswirkungen der Funktionen in ihrem Kontext sind
in den entsprechenden Abschnitten beschrieben.

Hinzufligen / Neu

EI" Bearbeiten

0 Loschen

@ Kopieren
ﬁl Einfligen

Q Aktivieren
° Deaktivieren
4 Nach oben

Hinzufligen (= Erstellen) eines
neuen Elements des ent-
sprechenden Typs.

Bearbeiten des ausgewahlten Ele-
ments. Normalerweise wird ein
Pop-up-Fenster gedffnet.

Loschen des ausgewdhlten Ele-
ments aus der Datenbank. Es
kann danach nicht wie-
derhergestellt werden.

Kopieren des ausgewahlten Ele-
ments

Verfligbar fir Ticket-, Kunden- und
Ressourcenfelder

Aktivieren eines Elements, das
zuvor deaktiviert war.

Deaktivieren des ausgewahlten Ele-
ments. Dies kann sicherer sein als
das Loschen. Elemente, die schon
verwendet werden, kdnnen nicht
geléscht werden. Es kann also eine
Alternative sein, sie zu deak-
tivieren.

Ein Element in einer Liste eine Posi-
tion nach oben bewegen. Dies
kann Auswirkungen auf den Web
Client haben.
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Hinzufligen (Erstellen) eines
neuen Bearbeiters, einer
neuen Sicht, eines neuen
Skripts

Editieren eines Bearbeiters,
einer Textklasse, einer Ticket-
feldgruppe

Loschen eines Bearbeiters,
einer Kundenfeldgruppe,
einer Ressource

Kopieren einer Rolle

Das kopierte Feld in die aus-
gewdhlte Zielfeldgruppe ein-
figen

Aktivieren eines Bearbeiters,
dessen Konto deaktiviert
wurde.

Deaktivieren eines Bear-
beiters (Kontos), z. B. wenn
ein Mitarbeiter ein Sabbatjahr
nimmt. Deaktivieren einer
Kunden, der den Vertrag
gekilndigt hat.

Eine Sicht in der Liste zwei
Positionen nach oben bewe-
gen. Die Sicht wird dann in
der Sichtenliste im Web Client
in der neuen Position ange-
zeigt.
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s
=1
-
wr

Nach unten

Entfernen/Entziehen

Zuweisen

Annotieren (CM-Ver-
sionen 6.10.2 und
niedriger)

Annotieren (CM-Ver-
sionen 6.10.3 und
hoher)

Lokalisieren / Inter-
nationalisieren

Suche

Alle auswahlen:

Ein Element in einer Liste eine Posi-
tion nach unten bewegen. Dies
kann Auswirkungen auf den Web
Client haben.

Entfernen eines Elements aus dem
ausgewadhlten Element.

Zuweisen eines Elements zum aus-
gewahlten Element.

Offnen des Pop-up-Fensters Anno-
tation

Offnen des Pop-up-Fensters Anno-
tation

Offnen des Pop-up-Fensters, in
dem die lokalisierten Namen der
technischen Objekte eingegeben
werden kénnen. Es werden die im
Admin Tool konfigurierten Spra-
chen angeboten.

Offnen des Suchfensters.

Markieren aller Elemente (haufig
Checkboxen). Es wird keine Daten-
bankaktion durchgefiihrt, nur Hil-
festellung auf der GUI.

Eine Ticketfeldgruppe in der
Liste eine Position nach unten
bewegen. Sie wird dann im
Bereich mit den Ticketdaten
oder im Bereich fiir Detail-
daten an der neuen Position
angezeigt.

Dem ausgewahlten Bearbeiter
eine Rolle entziehen.

Zuweisen einer Rolle zu einem
Bearbeiter.

Zuweisen einer Sicht zu einer
Rolle.

Wird verwendet fiir Ticket-
feldgruppen, Ticketfelder,
Kundenfeldgruppen, Kun-
denfelder, Res-
sourcenfeldgruppen und
Ressourcenfelder

Wird verwendet fir Ticket-
feldgruppen, Ticketfelder,
Kundenfeldgruppen, Kun-
denfelder, Res-
sourcenfeldgruppen und
Ressourcenfelder

Lokalisieren des Namens
eines Ticketfeldes.

Starten der Ticketsuche.

Markieren aller Berech-
tigungen einer Rolle fiir den
Queue-Zugriff.
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3

Q

Keine auswahlen

Start

Stop

Hochladen

Herunterladen / Spei-
chern

Speichern und schlie-
Ren

Verlassen ohne zu
speichern

Aktualisieren

Aufheben der Auswahl aller Ele-
mente (hdufig Checkboxen). Es
wird keine Datenbankaktion
durchgefiihrt, nur Hilfestellung auf
der GUL.

Starten des ausgewahlten Ele-
ments (normalerweise eines Diens-
tes)

Stoppen des ausgewahlten Ele-
ments (hormalerweise eines Diens-
tes)

Offnen eines Dateibrowsers, um
eine Datei in das CM-System hoch-
zuladen

Speichern einer Datei im Datei-
system

Speichern des Elements (nor-
malerweise eines Skripts) und
SchlieRen des Editiermodus im Edi-
tor. Wechseln in den Ansichts-
modus.

SchlieRen des Editiermodus im Edi-
tor ohne Speichern des Elements
(normalerweise eines Skripts).
Wechseln in den Ansichtsmodus.

Aktualisieren der Daten im Admin
Tool.

Aufheben der Auswahl aller
Berechtigungen einer Rolle fiir
den Queue-Zugriff.

Starten eines CM-Dienstes

Stoppen eines CM-Dienstes

Hochladen eines Skripts

Speichern eines Skripts als
Datei im Dateisystem

Speichern eines Skripts im
Skriptbereich und Wechseln
in den Ansichtsmodus des
Skripts

Wechseln in den Ansichts-
modus des Skripts, ohne das
editierte Skript im Skript-
bereich zu speichern

Aktualisieren der Daten im
Admin Tool, nachdem im Pro-
cess Designer Anderungen
vorgenommen wurden.
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A.12.5 Lokalisierung der im Web Client angezeigten Begriffe

ConSol CM kann flr internationale Umgebungen konfiguriert werden. Auf diese Weise kann jeder
Bearbeiter im Webbrowser in seiner landesspezifischen Sprache arbeiten. Die folgenden Prinzipien
sind hinsichtlich der Lokalisierung/Internationalisierung wichtig:

Der CM-Administrator konfiguriert die Sprachen, die im gesamten System verfligbar sind. Dies
geschieht im Admin Tool und ist im Abschnitt Sprachen erklart.

Die im Admin Tool als verfligbare Sprachen konfigurierten Sprachen kénnen dann fir alle im CM-Sys-
tem konfigurierten Begriffe angewendet werden, z. B. fiir die Begriffe in Ticketfeldern. Mit dem Pro-
cess Designer konnen die Bezeichnungen fir die Workflow-Aktivitaten ebenfalls lokalisiert werden.
Dies ist im ConSol CM Process Designer Handbuch erklart. Es gibt zwei verschiedene Kategorien von
Begriffen im Web Client.

1. CM-Standardbegriffe / -Bezeichnungen, die nicht im Admin Tool oder Process Designer gean-
dert werden kdnnen. Sie kdnnen allerdings im Rahmen der Entwicklung einer kun-
denspezifischen Software an Ihr System angepasst werden. Begriffe wie die Bezeichnungen der
Gruppenuberschriften in der Ticketliste (z. B. Eigene Tickets, Gruppentickets, Nicht zuge-
wiesene Tickets) oder die Bezeichnungen Favoriten und Workspace gehoren in diese Kategorie.
Diese Begriffe / Bezeichnungen sind in zwei Standardsprachen verfugbar: Englisch und Deutsch.
Englisch ist zusatzlich die globale Standardsprache. Sie konnen die CM-Standardbegriffe nicht
andern. Sie sind auf Deutsch und Englisch verfligbar und stellen einen festen Satz an Begriffen
und Bezeichnungen dar.

2. Systemspezifische Begriffe, d. h. Begriffe / Bezeichnungen, die mit dem Admin Tool der Pro-
cess Designer lokalisiert werden kdnnen. Die Lokalisierung mit dem Admin Tool ist im fol-
genden Abschnitt erklart. Eine Beschreibung der Lokalisierung mit dem Process Designer finden
Sie im ConSol CM Process Designer Handbuch.

Flr systemspezifische Felder miissen die lokalisierten Begriffe / Bezeichnungen manuell fur
jede Sprache eingegeben werden.

In den Web-Clients (CM Web Client und CM/Track) werden die Bezeichnungen in der Sprache ange-
zeigt, die der Bearbeiter bzw. Kunde im Browser eingestellt hat.

A.12.5.1 Die unterschiedlichen Modi zum Lokalisieren von Begriffen und Bezeich-
nungen im Admin Tool

Grundprinzip der Lokalisierung in CM

Abhéangig von der Stelle im Admin Tool gibt es unterschiedliche GUI-Elemente, die zum Festlegen von
lokalisierten Werten verwendet werden. Das Grundprinzip gilt allerdings fiir alle Stellen. Es funk-
tioniert folgendermaRen (am Beispiel eines Ticketfeldes erklart).

Technischer Name:

Jedes Feld oder Objekt hat einen technischen Namen, z. B. das Ticketfeld priority. Dieser Name wird
bei der Erstellung des Feldes festlegt und sollte danach nicht mehr verandert werden, da er in Admin-
Tool- oder Workflow-Skripten verwendet werden kdnnte, die fehlschlagen, wenn sich der Name
andert. CM zeigt eine Warnmeldung an und blockiert die Aktion, wenn jemand versucht, einen tech-
nischen Feld- oder Objektnamen zu d@ndern. Der technische Name kann nur gedndert werden, wenn
das Feld bzw. Objekt neu ist und noch nicht verwendet wird.
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Lokalisierte Namen:

Firjedes Feld, Feldgruppe oder Objekt kann ein lokalisierter Name fiir jede im CM-System kon-
figurierte Sprache (Navigationsgruppe Globale Konfiguration, Navigationselement Sprachen) fest-
gelegt werden.

Zum Beispiel kann das Ticketfeld mit dem technischen Namen priority auf Englisch HD Priority und auf
Deutsch HD Prioritéit heiSen.

In den Web-Clients (CM Web Client und CM/Track) werden die Bezeichnungen der Felder und Objekte
in der Sprache angezeigt, die der Bearbeiter bzw. Kunde im Browser eingestellt hat. Es sind einige Vari-
anten moglich:

1. Variante Nr. 1:
Die im Browser einstellte Sprache wurde konfiguriert und alle Bezeichnungen und Begriffe wer-
den in dieser Sprache angezeigt. Zum Beispiel wurde die Sprache Franzdsisch im Admin Tool hin-
zugefligt und alle systemspezifischen Begriffe manuell fir Franzdsisch lokalisiert (im Admin Tool
und Process Designer). Dann werden alle systemspezifischen Begriffe auf Franzdsisch ange-
zeigt, z. B. die Workflow-Aktivitaten, die Namen der Ticketfelder und die Namen der Sichten.

2. Variante Nr. 2:
Die im Browser einstellte Sprache wurde konfiguriert, es werden aber nicht alle Bezeichnungen
und Begriffe in dieser Sprache angezeigt. Zum Beispiel wurde die Sprache Franzdsisch im Admin
Tool hinzugefiigt, aber es wurden nur einige systemspezifische Begriffe manuell fiir Franzésisch
lokalisiert (im Admin Tool und Process Designer). Dann werden die lokalisierten sys-
temspezifischen Begriffe auf Franzosisch angezeigt, z. B. die Workflow-Aktivitaten, die Namen
der Ticketfelder und die Namen der Sichten. Alle nicht lokalisierten Begriffe (d. h. bei denen das
Feld fiir den lokalisierten Begriff leer ist) werden in der Sprache angezeigt, die als Stan-
dardsprache in den Spracheinstellungen konfiguriert wurde.

3. Variante Nr. 3:
Die im Browser eingestellte Sprache wurde nicht konfiguriert. Zum Beispiel wurden die loka-
lisierten Begriffe und Bezeichnungen fiir Englisch, Deutsch und Franzosisch festgelegt, der Bear-
beiter hat im Browser aber ES (Spanisch) eingestellt. in diesem Fall werden alle Bezeichnungen
und Begriffe in der Sprache angezeigt, die als Standardsprache in den Sprachein-
stellungenkonfiguriert wurde.
Lokalisierung von Datenfeldern

Die lokalisierten Begriffe fiir Datenfelder werden direkt in den Abschnitt Bezeichnungen im Admin Tool
geschrieben. Dies gilt fur:

o Ticketfelder (fur Ticketdaten)
o Kundenfelder (fir Kundendaten)

o Ressourcenfelder (fiir Ressourcendaten)
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| Ticketfelder
Ticketfeldaruppen

Filter:

Alle Queues v

Ticketdaten  Aktivitatsformulare

Mame
A

Ticketfelder

Filter:
Mame Datentyp
cateqories MLA field (Baum sortierter Listen)
feedback boolean (Ja/Mein)

enum (Sortierte Liste)

Bezeichnungen

sales_standard module
conversation_data T num (Sortierte Liste)
qualification quick_response boolean (JaMein)
workaround reaction_time date (Datum)
feedback test bookean hoolzarn |
queue_fields
am_fields
order_data
o - L £l ~
@ |4 |§—’| AN R B & @ | |=="| IR B EE -
Zugewiesene Annotationen Zugewiesene Annotationen
MName Wert Annotation-Gruppe Name Wert Annotation-Gruppe
show-abels-n-edit  |true layout enum field with ticket color [true ticket display
showabels-n-view |true layout groupable true cmweb-common
show-tooltips true layout label-in-view falze layout
show-watermarks true layaut piositian 0;0 layout
reportable true dwh
Bezeichnungen

Sprachumagebung

Wert

Helpdesk standard
Helpdesk standard

Sprachumaebung

Wert
Prioritat
Priority

Lokalisierung der
Bezeichnungen der
ausgewdhlten Ticketfeldgruppe

Abbildung 18: ConSol CM Admin Tool - Lokalisierung von Ticketfeldern

Lokalisierung der
Bezeichnungen des
ausgewdhlten Ticketfeldes

Um den Wert eines Feldes zu andern, klicken Sie in das Feld und geben Sie den neuen Begriff ein.
Driicken Sie die Eingabetaste, um den neuen Begriff zu speichern.
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Im Web Client wird das in der obigen Abbildung gezeigte Ticketfeld wie folgt angezeigt (auf Englisch
und auf Deutsch):

ServiceDesk (|~

*
low w

Lokalisierter (EMN) Wert:

Abbildung 19: ConSol CM Web Client - Bei Spracheinstellung Englisch im Browser angezeigtes Ticket-
feld

ServiceDesk [~

¥

Niedrig ~

Lokalisierter (DE) Wert:

S Biner

Liste ope [Eintrag in

einer Sortierten Liste]

Abbildung 20: ConSol CM Web Client - Bei Spracheinstellung Deutsch im Browser angezeigtes Ticket-
feld

Lokalisierung von Objekten allgemein, Typ 1

Eine grofRe Anzahl an Objekten kann liber den Button Lokalisieren (Globussymbol) lokalisiert werden.
Es wird ein Pop-up-Fenster mit der Lokalisierungskonfiguration gedffnet.
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Y sichten | & Lokalisierung x
Sichten I e Lokalisierung
Filter: : i Eitte gehenl Sie ein, wie 'lst_Levlel_\u'iew_Open' in
| Anderung von Namen und Beschreibung der Sicht. den verschiedenen Sprachen heifien sall.
Mame i Sicht bearbeiten
1 Lokalisierte Werte
1st_Lewvel_View_Of :
Track_FAQ_all Details der Sicht ﬂ Sprachumgebung Wert
ServiceDeskAl LSS O d
ServiceDeskAl_DE Name: 1st_Level View_Open B Englisch (Default) 1st Level Open tickets
1st_Level_View_Of Palnisch |
2nd_Level_View_O &
EP_CMTecDoc_akt
SpecialTasks_all_at Beschreibuna:
AM_all
Sales_View_Open
2nd_Level_View_0| Speichern Abbrechen
Ind_Level_View_O

Sales_View_Generz | ™
Sales_View_Bid

Sales_View_Phong|
Sales_View_Appoin
Sales_View_Upcom
Sales_View_Depot
Sales_View_Closed
1st_Level_View_Cl

piceden

TT

oo i'“ﬂ y s SV I

Abbildung 21: ConSol CM Admin Tool - Lokalisierung von Objekten, Beispiel: Name einer Sicht

Um den Wert eines Feldes zu andern, klicken Sie in das Feld und geben Sie den neuen Begriff ein.
Driicken Sie die Eingabetaste, um den neuen Wert zu speichern.

Lokalisierung von Objekten allgemein, Typ 2

Einige Objekte werden mithilfe der Lokalisierungstabelle im Pop-up-Fenster, das zum Bearbeiten des
Objekts verwendet wird, lokalisiert.
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182 Bearbeiterfunktionen £ Bearbeiterfunktion *
Engineer functions Bearbeiterfunktion
i Bearbeiterfunktion
MName
Manager Details
Mame: supervisor|
Mit Wahloption:

Lokalisierte Werte

Sprachumgebung Wert
Deutsch eamleitung
glisch{Defa o
Polnisch
CK Abbrechen

o|[oflo/[c] B I

Abbildung 22: ConSol CM Admin Tool - Lokalisierung von Objekten, Beispiel: Name einer Bear-
beiterfunktion

Verwenden von UTF-8-Symbolen in lokalisierten Feldern

Sie kénnen UTF-8-Symbole verwenden, um grafische Symbole in Textfeldern anzuzeigen. Dies funk-
tioniert fur alle lokalisierten Felder, z. B. String-Felder, Queue-Namen oder Sortierte Listen. Kopieren
Sie einfach das UTF-8-Symbol aus einer Unicode-Tabelle und fligen Sie es in das Textfeld im Admin Tool
ein.
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Beispiel:

E - Wert bearbeiten

Wert bearbeiten
1 Hier kiinnen Sie die Daten des Werts dndern,

Wert-Details
MName: |star
Lokalisierte Werte
Sprachumgebung Wert
Deutsch |~!r Bestseller

EnglischiDefault) ‘* Bestseller

Ok

Abbrechen

Abbildung 23: Ein UTF-8-Symbol in einem lokalisierten Feld im Admin Tool
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Produkte | Bitte wihlen E

Bitte wihlen

& Kommunikation
INE KUNDE 7 mMusik

* Bestseller

untkunde

Abbildung 24: Anzeige von grafischen UTF-8-Symbolen im Web Client, hier: Sortierte Liste

-

@ Wenn Sie mit einer MySQL-Datenbank arbeiten, konnen Sie folgende Einstellungen ver-
wenden, um mit grafischen UTF-8-Symbolen zu arbeiten:

o CHARACTER SET = utf8mb4
o COLLATE = utf8mb4_unicode_ci

|\

Lokalisierung von Bezeichnungen

Mehrere im Web Client verwendete Begriffe kdnnen liber die Bezeichnungen lokalisiert werden. Dies
istim Abschnitt Bezeichnungen erklart.
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Dieser Abschnitt enthélt Hintergrundinformationen tGber das Grundprinzip der CM-Zugangs-
berechtigungen und beschreibt, wie Bearbeiterkonten mit den ndtigen Parametern eingerichtet wer-
den.

Lesen Sie die folgenden Abschnitte:

o Bearbeiterverwaltung

e Rollenverwaltung

¢ Sichtenverwaltung

o Bearbeiterfunktionen
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B.1 Bearbeiterverwaltung
In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:
B.1.1 Einfihrung in die Bearbeiterverwaltung ... ... il 60
B.1.2 Bearbeiterverwaltung mit dem Admin Tool ... ... .. 61

B.1.1 Einfihrung in die Bearbeiterverwaltung

Ein Bearbeiterkonto bildet die Grundlage fiir den Zugang des Bearbeiters oder Administrators zum
Web Client, Admin Tool und Process Designer. Beim Einrichten des Systems wird ein Admi-
nistratorkonto fiir den ersten Zugang zum Admin Tool erstellt. Mit diesem Konto kdnnen Sie weitere
Konten einrichten.

Neu erstellte Bearbeiterkonten haben noch keine Berechtigungen. Diese Berechtigungen missen tber
eine oder mehrere Rollen im Tab Rollen zugewiesen werden. Wenn Sie noch keine Rollen erstellt
haben, sehen Sie dort nur die Administratorrolle (siehe Tab Rollen - Zuweisen von Rollen zu einem
Bearbeiterkonto ).

Sichten definieren, welche Tickets die Bearbeiter in ihrer Ticketliste (To-do-Liste) im Web Client sehen.
Diese werden in der Sichtenverwaltung erstellt und Gber Rollen zugewiesen. Auf der Seite der Bear-
beiterverwaltung kénnen Sie dynamische Sichtenmerkmale fiir bestimmte Bearbeiter voreinstellen
(siehe Tab Sichtenmerkmale - Definieren von bearbeiterspezifischen Sichtenmerkmalen).

Wir empfehlen, dass Sie zuerst mindestens eine Rolle und eine Sicht erstellen, bevor Sie mit
dem Erstellen der Bearbeiterkonten beginnen.
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B.1.2 Bearbeiterverwaltung mit dem Admin Tool

Sie kénnen die Bearbeiterverwaltung 6ffnen, indem Sie die Navigationsgruppe Zugriff und Rollen im
Admin Tool 6ffnen, und auf das Navigationselement Bearbeiter klicken.

B.1.2.1 Liste aller Bearbeiter

Wenn Sie die Bearbeiterverwaltung gedffnet haben, wird eine Liste aller Bearbeiter angezeigt. Die aktu-
ell deaktivierten Bearbeiterkonten werden grau angezeigt. Sie konnen die Liste der Bearbeiter einfach
auf Bearbeiter einer Rolle einschranken (siehe Abschnitt Rollenverwaltung), indem Sie im Drop-down-
Men nach einer Rolle filtern.

B.1.2.2 Erstellen und Editieren eines Bearbeiterkontos

Sie kénnen ein neues Bearbeiterkonto erstellen oder die Einstellungen eines vorhandenen Kontos
bearbeiten. Beide Aktionen werden im gleichen Popup-Fenster durchgefiihrt.

Sie gelangen auf diese Seite, indem Sie unter der Bearbeiterliste in der Navigationsgruppe Zugriff und
Rollen, Navigationselement Bearbeiter auf das Symbol Hinzufiigen klicken (zum Erstellen eines neuen
Kontos) bzw. auf das Symbol Bearbeiten klicken (zum Bearbeiten eines vorhandenen Kontos).
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Bearbeiterdaten dndern

Bearbeiterdaten dndern

Login:
Vorname:
Machname:
E-Mail:
Position:
Firma:
Abteilung:
Beschreibung:
Telefon:
Handy:
Fax:

LDAF ID:

Kerberos Principal Mame:

Passwort:
Passwart (Wdh.):

Track-Benutzer:

i Sie kiénnen nun die Daten des Bearbeiters andern.

Susan

Susan

ServiceDesk

susan. servicedeskj@consol.de
Service Agent

ConSol GmbH

Customer Service

123

12345678

C-4711

SusanserviceDesk @COMNSOLREALM, DE

Abbildung 25: ConSol CM Admin Tool - Zugriff und Rollen, Bearbeiter: Editieren eines Bear-

beiterkontos

Das Fenster enthélt die Parameter des Bearbeiterkontos:

o lLogin:

Rollen

Pflichtfeld. Dieses Feld enthalt den Namen des Kontos, der auf der Login-Seite des Web Clients
eingegeben wird. Verwenden Sie hier nur internationale alphanumerische Zeichen, keine Leer-

zeichen, Satzzeichen oder Sonderzeichen wie Umlaute, Bindestriche oder Ahnliches.

¢ Vorname:

Optional. Der Vorname des Bearbeiters. Dieses Feld ist optional, wird aber im Web Client fir
den Bearbeiter angezeigt. Der Eintrag darf Buchstaben, Leerzeichen, Kommata, Punkte und Bin-

destriche enthalten. Verwenden Sie bitte keine anderen Zeichen.
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o Nachname:
Optional. Der Nachname des Bearbeiters. Dieses Feld ist optional, wird aber im Web Client flr
den Bearbeiter angezeigt. Der Eintrag darf Buchstaben, Leerzeichen, Kommata, Punkte und Bin-
destriche enthalten. Verwenden Sie bitte keine anderen Zeichen.

o E-Mail:
Pflichtfeld. Die E-Mail-Adresse des Bearbeiters. Verwenden Sie bitte nur internationale alpha-
numerische Zeichen, Bindestriche, Unterstriche, Punkte und das @-Zeichen. Die Eingabe von
mehreren E-Mail-Adressen in einer Zeile ist nicht zuldssig.

o Position:
Optional. Die Position oder Funktion des Bearbeiters in der Firma. Das Feld ist optional und hat
eine rein beschreibende Funktion. Der Eintrag darf Buchstaben, Leerzeichen, Kommata, Punkte
und Bindestriche enthalten. Verwenden Sie bitte keine anderen Zeichen.

o Firma:
Optional. Die Firma des Bearbeiters. Das Feld ist optional und hat momentan eine beschrei-
bende Funktion. Der Eintrag darf Buchstaben, Leerzeichen, Kommata, Punkte und Bindestriche
enthalten. Verwenden Sie bitte keine anderen Zeichen.

o Abteilung:
Optional. Die Abteilung in der der Bearbeiter tatig ist. Das Feld ist optional und hat eine
beschreibende Funktion. Der Eintrag darf Buchstaben, Leerzeichen, Kommata, Punkte und Bin-
destriche enthalten. Verwenden Sie bitte keine anderen Zeichen.

o Beschreibung:
Optional. Eine zusatzlicher Beschreibung fiir das Bearbeiterkonto. Dieses Feld ist optional, und
wird im Web Client nicht fiir den Bearbeiter angezeigt. Der Eintrag darf Buchstaben, Leer-
zeichen, Kommata, Punkte und Bindestriche enthalten. Verwenden Sie bitte keine anderen Zei-
chen.

o Telefon:
Optional. Die Telefonnummer des Bearbeiters. Das Feld ist optional und hat momentan eine
beschreibende Funktion.

o Handy:
Optional. Die Handynummer des Bearbeiters. Das Feld ist optional und hat momentan eine
beschreibende Funktion.

o Fax:
Optional. Die Faxnummer des Bearbeiters. Das Feld ist optional und hat momentan eine
beschreibende Funktion.
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Einige Felder, die Bearbeiterdaten enthalten (wie Firma, Abteilung oder Telefon) sind
optionale Felder. Wenn Sie mit Textvorlagen arbeiten, die Felder aus den Bear-
beiterdaten enthalten (siehe Abschnitt Der ConSol CM Textvorlagen-Manager), wer-
den die E-Mails oder Kommentare allerdings nicht korrekt erzeugt, wenn die
entsprechenden Daten fehlen. Zum Beispiel kann das Feld Ticket-Bearbeiter, Telefon in
der Vorlage nicht ausgefiillt werden, wenn die entsprechende Angabe fiir den Bear-
beiter in der Bearbeiterverwaltung nicht gemacht wurde! Achten Sie also darauf, alle
Daten, die spater bendtigt werden, direkt richtig einzugeben!

e LDAP ID:
Die LDAP-Benutzer-ID, wenn LDAP zur Authentifizierung verwendet wird. Hier muss kein Pass-
wort angegeben werden.

Wenn Sie keine LDAP-ID angeben, wird das Login als Parameter fiir die Authen-
tifizierung mit dem LDAP-Server verwendet (sofern die LDAP-Authentifizierung aktiviert
ist)!

Detaillierte Informationen tiber LDAP-Authentifizierung finden Sie im Abschnitt LDAP-
Authentifizierung fiir Bearbeiter im Web Client.

o Kerberos Principal Name:
Der Kerberos Principal Name, wenn Kerberos V5-Protokoll fiir die Authentifizierung verwendet
wird. Bearbeiter konnen sich mit ihren Windows-Zugangsdaten im Web Client anmelden. Detail-
lierte Informationen Gber Single Sign-On mit Kerberos finden Sie im Abschnitt Single Sign-On fir
ConSol CM mittels Kerberos (in einer Windows-Domane).

o Passwort:
Pflichtfeld. Das Passwort des Bearbeiters ist obligatorisch. Verwenden Sie hier nur inter-
nationale alphanumerische Zeichen und Satzzeichen. Verwenden Sie keine Sonderzeichen wie
Umlaute. Das eingegebene Passwort wird als Reihe mit Punkten angezeigt. Informationen tber
eine optionale Passwort-Richtlinie finden Sie in Abschnitt Bearbeiterverwaltung.

o Passwort (Wdh.):
Pflichtfeld. Wiederholen Sie die Eingabe des Passworts hier. Diese Sicherheitsabfrage dient zur
Vermeidung falscher Eintrage, die ansonsten nicht auffallen wiirden, weil das Passwort in Punkt-
form dargestellt wird. Informationen iber eine optionale Passwort-Richtlinie finden Sie in
Abschnitt Bearbeiterverwaltung.

Dieses Feld wird nur angezeigt, wenn die Authentifizierung der Bearbeiter im Web
Client Giber die CM-Datenbank erfolgt, d. h. es wird nicht angezeigt, wenn LDAP- oder
Kerberos-Authentifizierung verwendet wird.

o Track-Benutzer:
Diese Checkbox muss aktiviert werden, wenn Sie einen technischen Bearbeiter (oder CM/Track-
Benutzerprofil) erstellen mochten, mit dem Zugangsberechtigungen fir CM/Track-Benutzer
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definiert werden. Die verfiigbaren CM/Track-Benutzer (Benutzerprofile) werden im Web Client
beim Erstellen oder Andern eines Kunden angezeigt. Wenn Sie diese Checkbox markieren, wird
also kein echter Bearbeiter (Person) mit Zugangsberechtigungen zum System erstellt, sondern
ein Benutzerprofil fir CM/Track, das einem oder mehreren Kunden zugewiesen wird, die mit
diesen Zugangsberechtigungen Zugang zum Portal CM/Track erhalten. Eine detaillierte
Beschreibung darliber, wie Zugang zu CM/Track definiert wird, finden Sie im Abschnitt
CM/Track V1: Systemzugang fiir CM/Track-Benutzer (Kunden) fir CM/Track V1 und CM/Track
V2: Systemzugang fir CM/Track-Benutzer (Kunden) fir CM/Track V2.

Klicken Sie zuletzt auf Speichern, um Ihren Eintrag zu speichern und das Fenster zu schlieBen.

B.1.2.3 Loschen eines Bearbeiterkontos

Um ein Bearbeiterkonto zu l6schen, wahlen Sie das Konto in der Liste aus und klicken Sie auf den But-
ton Ldschen. Da ein Bearbeiterkonto nur geléscht werden kann, wenn es nicht fur (offene oder
geschlossene) Tickets verwendet wird, miissen Sie die Tickets vorher einem anderen Bearbeiter zuwei-
sen. Der Name des gel6schten Bearbeiters wird immer noch in allen von diesem Bearbeiter erzeugten
Protokolleintragen in Tickets und auf Kundenseiten angezeigt.

Wenn Sie die Tickets nicht auf einen anderen Bearbeiter (ibertragen méchten, kdnnen Sie das Bear-
beiterkonto deaktivieren. Siehe nachster Abschnitt.

B.1.2.4 Deaktivieren und Aktivieren eines Bearbeiterkontos

Wenn Bearbeiter fiir einen bestimmten Zeitraum keinen Zugang zum System haben sollen (z. B. weil
sie ein Sabbatjahr machen), konnen ihre Konten deaktiviert werden. Dadurch werden die Tickets die-
ser Bearbeiter nicht verdndert, aber sie kdnnen sich nicht mehr anmelden und andere Bearbeiter kon-
nen ihnen keine Tickets mehr zuweisen.

Um ein Bearbeiterkonto zu deaktivieren, wahlen Sie das Konto aus und klicken Sie auf den Button
Deaktivieren. Der entsprechende Listeneintrag wird danach grau und kursiv angezeigt. Es ist nicht
moglich, fiir dieses Konto neue Tickets zu erstellen oder vorhandene Tickets zu editieren. Klicken Sie
zum erneuten Aktivieren des Kontos unten auf der Seite auf den Button Aktivieren.

B.1.2.5 Tab Rollen - Zuweisen von Rollen zu einem Bearbeiterkonto

In diesem Tab konnen Sie Rollen zu einem Bearbeiterkonto zuweisen. Wahlen Sie das Konto auf der
linken Seite aus und wéahlen Sie dann die gewiinschten Rollen aus der Liste der verfligbaren Rollen auf
der rechten Seite. Klicken Sie auf den Button Zuweisen, um die ausgewahlten Rollen in die Liste der
zugewiesenen Rollen zu verschieben. Jetzt kann der Bearbeiter, dem dieses Konto gehort, ent-
sprechend den Berechtigungen der Rolle(n) im System arbeiten (siehe auch Rollenverwaltung).

Festlegen von Rollen als Hauptrollen

Aus der Liste der zugewiesenen Rollen kdnnen Sie eine Rolle als Hauptrolle des Bearbeiterkontos aus-
wdahlen. Wahlen Sie die gewiinschte Rolle aus und klicken Sie unter der Liste auf den Button
Aktivieren. Die Hauptrolle wird mit einem roten Punkt markiert. Die Sichten der Hauptrolle erscheinen
fir dieses Bearbeiterkonto jetzt immer oben in der Sichtenliste im Web Client.
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Editieren einer der Rollen eines Bearbeiters

Jede Rolle in der Rollenliste eines Bearbeiters hat ein Kontextmeni mit zwei Elementen:

e Zuweisen/Entfernen
Mit diesem Mentelement konnen Sie dem Bearbeiter eine Rolle zuweisen bzw. die Rolle ent-
fernen. Dies hat den gleichen Effekt wie die Verwendung der Pfeilsymbole unter der Liste.

o Gehe zu Rolle

Uber dieses Meniielement kénnen Sie schnell in das Navigationselement Rollen dieser Rolle
wechseln.

Sie gelangen auf diese Seite, indem Sie in der Navigationsgruppe Zugriff und Rollen, Navi-
gationselement Bearbeiter in der Liste der zugewiesenen oder verfligbaren Rollen mit der rechten
Maustaste auf den Namen einer Rolle klicken.

Rollen | sichtenmerkmale

Rollenverwaltung fiir

Zugewiesen m e
diese Raolle daffnen

MName

AccountManagementReseller

CustomerManager Pal —  Entfernen TrackBasicCustomers
CustomerManager_Re #2 Gehezu Reolle  [2nd_Level_Role

CustomerManager _R.eTalCompanies AD_Supervisor
CustomerManager_RetailCustomers MarketingTeamleitung
CustomerManagerMyCustomerGroup ServiceDesk_DE

Abbildung 26: ConSol CM Admin Tool - Zugriff und Rollen, Bearbeiter: Kontextmenii einer Rolle

B.1.2.6 Tab Sichtenmerkmale - Definieren von bearbeiterspezifischen Sich-
tenmerkmalen

Hier konnen Sie die dynamischen Sichtenmerkmale fiir bestimmte Bearbeiter andern. Dynamische
Merkmale werden verwendet, damit der Bearbeiter die Méglichkeit hat, eine Sicht interaktivim Web
Client anzupassen (siehe auch Sichtenverwaltung).

Sichtenmerkmale werden in diesem Tab nur angezeigt, wenn Sie eine Sicht mit dynamischen
Merkmalen erstellt und der Rolle des Bearbeiters zugewiesen haben.

Sie gelangen auf diese Seite, indem Sie im Navigationselement Bearbeiter, Navigationsgruppe Zugriff
und Rollen auf den Tab Sichtenmerkmale klicken.
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- Sichtenmerkmale

Fugewiesen Verfiigbar
s [pricrity] Name
Micht tzt
riormal

Abbildung 27: ConSol CM Admin Tool - Zugriff und Rollen, Bearbeiter: Sichtenmerkmale

Wahlen Sie das Bearbeiterkonto auf der linken Seite aus und wahlen Sie dann das gewlinschte Merk-
mal aus der Liste der verfiigbaren Sichtenmerkmale auf der rechten Seite. Klicken Sie auf den Button
Zuweisen, um es in die Liste der zugewiesenen Sichtenmerkmale zu verschieben. Die moéglichen Werte
werden unter dem Merkmal in der Liste angezeigt. Markieren Sie die Checkboxen der Werte, die Sie
dandern oder voreinstellen mochten. Der Bearbeiter kann diese Einstellungen im Web Client (Pro-
filseite) andern. Anderungen, die Sie im Admin Tool machen, sind sofort auf der Profilseite des Bear-
beiters sichtbar.

Beispiel:

Sie haben das dynamische Merkmal Prioritét zugewiesen. In der Liste werden die Werte ,,Nicht
gesetzt”, ,Niedrig”, ,Normal“ und ,Hoch“ angezeigt. Wenn Sie die Werte ,,Normal“ und ,Hoch“ mar-
kieren, sieht der Bearbeiter nur Tickets mit normaler oder hoher Prioritat, wenn er sich im Web Client
anmeldet. Wenn Sie keine Werte markieren, sieht der Bearbeiter mit dieser Sicht keine Tickets. Details
dazu finden Sie im Abschnitt Sichtenverwaltung.

Beachten Sie, dass in einer Sicht mit dynamischen Merkmalen nur die Tickets angezeigt wer-
den, die mit diesem Merkmal tGbereinstimmen. Wenn Bearbeiter in ihren Bearbeiterprofilen
keine Merkmale ausgewahlt haben, oder wenn der Administrator die Auswahlim Admin Tool
entfernt hat, ist die Sicht fiir die Bearbeiter leer! Stellen Sie sicher, dass den Benutzern diese
Tatsache bewusst ist, und denken Sie auch als Administrator immer daran.
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B.2 Rollenverwaltung
In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:
B.2.1 Einfihrung in die Rollenverwaltung ... .. . il 68
B.2.2 Rollenverwaltung mit dem Admin Tool ... . . 69
B.2.3 Definieren eines Administrators nur fiir die Verwaltung der Rollen und Bearbeiter ............... 86

B.2.1 Einfihrung in die Rollenverwaltung

Mit Rollen werden Zugangsberechtigungen erteilt und Sichten zugewiesen. Sie definieren, was ein
Bearbeiter tun und sehen darf. Ohne Rolle kann sich ein Bearbeiter zwar im System anmelden, darf
aber keine Aktionen ausfiihren. Nur durch die Zuweisung einer oder mehrerer Rollen erhalt der Bear-
beiter Berechtigungen im System. Ein Unternehmen sollte fiir jede Aufgabe, die die Benutzung der
Software erfordert, eine Rolle anlegen, in der die entsprechenden Berechtigungen definiert werden.
Den Bearbeitern, die mit dieser Aufgabe betraut sind, sollte diese Rolle zugewiesen werden.

Wenn sich die Bearbeiter im System anmelden, haben sie die Berechtigungen aller ihnen zuge-
wiesenen Rollen. Es werden also alle Berechtigungen addiert! Es ist nicht mdglich, den

Zugang zu Objekten in ConSol CM explizit zu verhindern, es wird immer Zugang gewahrt! Die
Summe aller erteilten Berechtigungen ergibt die finalen Berechtigungen des Bearbeiters.

Rollen definieren:

o Zugangsberechtigungen zu einer oder mehreren Queues
Es werden zum Beispiel Berechtigungen zum Lesen, Schreiben und Hinzufligen erteilt. Die
Berechtigungen gelten fir alle Tickets in der jeweiligen Queue.

o Allgemeine Berechtigungen
Hier werden mehrere systemweite Berechtigungen verwaltet, wie zum Beispiel Berechtigungen
zur Vorlagenverwaltung, Workflow-Design und Systemadministration. Uber die Option Zugriff
und Rollen administrieren ist es moglich, einen Administrator "light" zu definieren, der CM-
Bearbeiter mit ihren Berechtigungen fiir den Systemzugang verwalten kann, ohne die tech-
nischen systemweiten Einstellungen dndern zu kdnnen. Dies ist im Abschnitt Definieren eines
Administrators nur fiir die Verwaltung der Rollen und Bearbeiter beschrieben.

o Zugangsberechtigungen zu Kundendaten
Berechtigungen zum Lesen, Schreiben, Andern und Léschen fiir unterschiedliche Kun-
dengruppen.

o Zugangsberechtigungen zu Ressourcendaten
Berechtigungen zum Lesen, Schreiben, Andern und Erstellen, die fiir einzelne Ressourcentypen
zugewiesen werden.

o Sichten
To-do-Listen mit Tickets, die in der Ticketliste im Web Client angezeigt werden.
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o Bearbeiterfunktionen
Zusatzliche Bearbeiterfunktionen, die Bearbeitern mit dieser Rolle zugewiesen werden kdnnen,
z. B. Genehmiger.

B.2.2 Rollenverwaltung mit dem Admin Tool

Sie gelangen auf diese Seite, indem Sie das Navigationselement Rollen in der Navigationsgruppe
Zugriff und Rollen 6ffnen.

Zudem sehen Sie diese Seite, wenn Sie in der Bearbeiterverwaltung in der Rollenliste eines Bearbeiters
fur eine Rolle auf den Link Gehe zu Rolle geklickt haben.

ﬁ' Rollen
o Rollen 26 Rollen Sichten Bearbeiterfunktionen Allgemeine Berechtigungen o

. Queue-Berechtigungen Kundengruppen-Berechtigungen  Ressourcentyp-Berechtigungen
Filter: Alle Queues
Mame Queues Queue-Berechtigungen
AccountManagementReseller Filter: Meine  Ref.  Keiner Andere
AdminLightRole lez=n
CM_Administration Mame
CM_TrackBasicCustomers AccountManagement Schreiben
CustomerManager _DirectCustomers FAQs_active Hirzufiigen
CustomerManager_Partners HelpDesk_1st_Level
CustomerManager_Reseller HelpDesk d Lvel Ausfiihren
CustomerManager_RetailCompanies Sales Tr=E
CustomerManager _RetailCustomers ServiceDesk
CustomerManagerMyCustomerGroup ServiceDesk DE Referenzieren
HD_1st_Level_Rale ) -

_SL_EVe SpecialTasks Queue wechseln ] ] Il ]
HD_2nd_Lewvel_Role
HD_Sales_Role Erzeugen
HO _Supervisor
MarketingTeamleitung Zuweisbar
ResourceManager_IT —
Resource Manager _Products -
ResourceManager _SLAs
ServiceDesk
ServiceDesk DE @ |

BRI

Abbildung 28: ConSol CM Admin Tool - Zugriff und Rollen, Rollen: Queue-Berechtigungen

Sie sehen eine Liste aller verfligbaren Rollen auf der linken Seite (1) und die Berechtigungen, die ver-
geben werden kénnen, auf der rechten Seite (2). In der Liste der Rollen sind alle Rollen, die bei min-
destens einem Bearbeiter als Hauptrolle festgelegt wurden, mit einem roten Punkt markiert. Sie
arbeiten immer mit den Zugangsberechtigungen fiir die Rolle, die in der Rollenliste ausgewahlt wurde.
Es kann immer nur eine Rolle gleichzeitig ausgewahlt werden. Mit den Buttons unter der Liste der Rol-
len (3) kdnnen Sie eine Rolle hinzufligen, I6schen oder kopieren.

Auf der rechten Seite stehen die verfligbaren Tabs:

o Tab Queue-Berechtigungen

o Tab Allgemeine Berechtigungen

o Tab Kundengruppen-Berechtigungen
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e Tab Ressourcentyp-Berechtigungen

e Tab Sichten

e Tab Bearbeiterfunktionen

Alle Anderungen in den Tabs der Rollenverwaltung werden sofort, bzw. nach Klick auf den
Button OK wirksam. Es ist nicht erforderlich, in der Symbolleiste auf den Button Syn-
chronisieren zu klicken.

Die Bearbeiter miissen sich im Web Client neu anmelden, um ihre neuen Rollen benutzen zu
koénnen. Sichten werden nach dem Driicken von F5 (Seite im Browser aktualisieren) wirksam.

Wenn Sie in der Rollenverwaltung arbeiten, kdnnen Sie immer eine Rolle markieren und die Parameter
dieser Rolle anzeigen und dndern. Es ist allerdings nicht moglich, eine Liste aller Bearbeiter anzuzeigen,
denen diese Rolle zugewiesen ist. Um eine solche Liste zu erhalten, wechseln Sie in die Bear-
beiterverwaltung (Navigationselement Bearbeiter) und filtern Sie die Bearbeiterliste nach einer
bestimmten Rolle.

Bitte beachten Sie, dass Sie den Namen einer Rolle &ndern konnen, indem sie in der Liste der Rollen
auf den Namen klicken und ihn wie gewiinscht modifizieren.

B.2.2.1 Erstellen einer Rolle

Klicken Sie auf den Button Hinzufiigen unter der Rollenliste, um eine neue Rolle zu erstellen. Es
erscheint ein Pop-up-Fenster, in dem Sie den Namen der Rolle eingeben kdnnen. Da der Rollenname
nur zu Administrationszwecken verwendet wird und im Web Client nicht angezeigt wird, ist hier keine
Lokalisierung erforderlich. Als ndchstes miissen die Berechtigungen fiir diese Rolle in den Tabs auf der
rechten Seite definiert werden (siehe auch Bild oben).

Tab Queue-Berechtigungen

Die in diesem Tab festgelegten Berechtigungen gelten fir die ausgewahlte Rolle (linker Teil der Seite)
und die ausgewahlte Queue (mittlerer Teil der Seite). Wenn Sie hier nichts auswahlen, kann ein Bear-
beiter mit dieser Rolle keine Tickets sehen und keine Aktionen im System ausfiihren.

Sie gelangen auf diese Seite, indem Sie im Navigationselement Rollen, Navigationsgruppe Zugriff und
Rollen auf den Tab Queue-Berechtigungen klicken.
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Tickets, in denen der
Bearbeiterals
zusatzlicher Tickets ohne Alle anderen
Eigene Tickets  Bearbeiter gesetztist Bearbeitaer Tickets

5 chti
Tickets dffnen (lesen) - LTI

\ Meine Ref. Keiner Andere
Catenfelder editieren Lesen

N

Kommentare, E-Mails, Sehreiben
Attachments hinzufiigen = Hinzufigen
Ausfihren | [ ] ]

W orkflow-Aktivitdten ausfihren —
Zuweisen

Bearbeiter &ndern Referenzieren

O O 0O Od

Zusétzliche Bearbeiter mit/ Queue wechseln Tickets erstellen

Bearbeiterfunktion setzen

\

Erzeugen

Ein Ticket iber die
Ticket-Ubergahe
im Admin Tool

zugewiesen
/ \ hekommen
Alle Berechtigungen
... auswahlen ... entfernen

Oueue wechseln TR

[«

Abbildung 29: ConSol CM Admin Tool - Zugriff und Rollen, Rollen: Erteilen von Queue-Berechtigungen

Es konnen folgende Berechtigungen vergeben werden:

¢ Lesen
Tickets lesen.

o Schreiben
Datenfelder eines Tickets editieren (Standardfelder, Ticketfelder usw.). Diese Felder konnen sich
entweder im Kopfbereich oder im Bereich fiir Detaildaten des Tickets befinden.

o Hinzufiigen
Informationen zu einem Ticket hinzufligen (Kommentare, E-Mails, Attachments, Zeit-
buchungen), d. h. Inhalt zum Ticketprotokoll hinzufiigen.

o Ausfiihren
Workflow-Aktivitaten ausfiihren, d. h. das Ticket im Workflow vorwarts bewegen.

e Zuweisen
Tickets einem anderen Bearbeiter zuweisen. Die Berechtigung, sich selbst Tickets zuzuweisen
und Tickets anzunehmen, ist in diesem Kontext nicht relevant.
Der Bearbeiter, der das Ticket erhalten soll, muss mindestens eine Rolle mit der Berechtigung
Zuweisbar haben!
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o Referenzieren

Einem Ticket einen zusatzlichen Bearbeiter (mit Bearbeiterfunktion, siehe Tab Bear-
beiterfunktionen) zuweisen.

Queue wechseln

Ein Ticket aus der aktuellen Queue in eine andere Queue verschieben.

Wenn der aktuelle Bearbeiter die Berechtigung Queue wechseln fir die entsprechende Ticket-
menge (eigene Tickets, referenzierte Tickets usw., sieh unten) hat, wird das Drop-down-Menu
zum Andern der Queue angezeigt. Alle Queues, fiir die der aktuelle Bearbeiter die Berechtigung
Queue wechseln hat, sind aufgefiihrt. Das bedeutet, dass der Bearbeiter die Berechtigung
Queue wechseln sowohl fiir die Ausgangs-Queue als auch fur die Ziel-Queue benotigt. Auch
kann der Bearbeiter den gesamten Vorgang nur durchfiihren, wenn er die Berechtigung fiir die
richtige Ticketmenge der Ziel-Queue hat. Wenn ein Bearbeiter zum Beispiel ein ihm zuge-
wiesenes Ticket in eine andere Queue verschieben mochte, braucht er dafiir mindestens die
Berechtigung Queue wechseln fiir die Ticketmenge Eigene der Ziel-Queue. Wenn eine andere
Ticketmenge gesetzt wurde (z. B. Ref. oder Keiner), gelingt der Vorgang nicht, da der Ticket-
bearbeiter wahrend des Vorgangs nicht gedndert wird. Deshalb muss die richtige Ticketmenge
verwendet werden.

-down-Mentl ist in

100019 ServiceDesH ServiceDesk,

Aufgaben
HelpDesk 1st Level
ServiceDesk Deutschland (1 Ja () Nein

Abbildung 30: ConSol CM Web Client - Drop-down-Menii zum Wechseln der Queue

Es hangt vom Workflow der Ziel-Queue ab, wo die Verarbeitung des Tickets fortgesetzt wird:

o Wenn Ausgangs-Queue und die Ziel-Queue den gleichen Workflow haben, beginnt das
Ticketverarbeitung in der Ziel-Queue an der urspringlichen Position des Tickets (d. h.
der letzten Position in der Ausgangs-Queue).

o Wenn die Ausgangs-Queue und die Ziel-Queue unterschiedliche Workflows haben,
beginnt das Ticket den Prozess in der Ziel-Queue am START-Knoten.
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Seien Sie vorsichtig mit der Vergabe der Berechtigung Queue wechseln! Normalerweise
ist sie nicht erforderlich. Sie kann hingegen Ihre Definition der Prozesskette unter-
laufen, wenn Tickets mit Prozess-/Workflow-Komponenten (den Einsprung- und Auss-
prungknoten)von einem Prozess in einen anderen tUberfihrt werden.

Diese Berechtigung sollte nur erteilt werden, wenn es absolut notwendig ist und alle
Nebeneffekte griindlich analysiert wurden!

Sie konnen festlegen, fiir welche Ticketmenge die Berechtigungen gelten:

o Meine
Eigene Tickets.

o Ref.
Tickets, denen der Bearbeiter als zusatzlicher Bearbeiter (mit Bearbeiterfunktion, siehe Tab
Bearbeiterfunktionen) zugewiesen ist.

o Keiner
Tickets, die keinem Bearbeiter zugewiesen sind.

o Andere
Tickets, die anderen Bearbeitern zugewiesen sind.

Klicken Sie auf die jeweilige Checkbox, um eine oder mehrere Berechtigungen fiir die gewilinschte
Ticketmenge zu erteilen.

Es gibt zwei allgemeine Berechtigungen, die vergeben werden kdnnen:

o Erzeugen
Der Bearbeiter darf Tickets in dieser Queue erstellen.

o Zuweisbar
Andere Bearbeiter konnen Ticket einem Bearbeiter zuweisen, der eine Rolle mit dieser Berech-
tigung hat (sofern die anderen Bearbeiter die Berechtigung Zuweisen haben!)
Dem Bearbeiter konnen Tickets Uber die Ticketlibergabe mit dem Admin Tool zugewiesen wer-
den.

Wenn Sie alle Berechtigungen gleichzeitig auswahlen mochten, klicken Sie einfach unter der Liste auf
den Button Alle Berechtigungen. Ein Klick auf Keine Berechtigungen entfernt die gesamte Auswahl.
Tab Allgemeine Berechtigungen

Allgemeine Berechtigungen sind globale, von der Queue unabhangige Berechtigungen fiir eine Rolle.
Die Festlegung dieser Berechtigungen ist optional.

Sie gelangen auf diese Seite, indem Sie im Navigationselement Rollen, Navigationsgruppe Zugriff und
Rollen, auf den Tab Allgemeine Berechtigungen klicken.
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Queue-Berechtigungen Kundengruppen-Berechtioungen Ressourcentvo-Berechtiounaen
Sichten Bearbeiter funktionen Allgemeine Berechtigungen

Administrator-Berechtigungen
o [] system administrieren (Vollzugriff)
[] Zugriff und Rollen administrieren

Warkflow-Berechtigungen
[] workflow lesen

o [] workflow speichern

[] Workflow installieren

Textvorlagen-Berechtigungen

o [] Textvorlage speichern

Vertretungs-Berechtigungen
[] Vertretung einrichten

Track-Benutzer-Berechtigungen

o [] Auf Tickets der eigenen Firma zugreifen

Abbildung 31: ConSol CM Admin Tool - Zugriff und Rollen, Rollen: Allgemeine Berechtigungen

Sie konnen folgende Berechtigungen vergeben:
o Administrator-Berechtigungen (1)

o System administrieren (Vollzugriff
Mit dieser Berechtigung wird Administratorzugang zum gesamten CM-System gewahrt.
Dieser gilt fiir das Admin Tool, den Process Designer und den Administratorzugang zum
Web Client. Ein Administrator mit dieser Rolle hat Zugriff auf alle Navigationsgruppen
und -elemente im Admin Tool.

o Zugriff und Rollen administrieren
Mit dieser Berechtigung wird Administratorzugang nur auf die Navigationsgruppe Zugriff
und Rollen gewahrt. Details dazu finden Sie im Abschnitt Definieren eines Administrators
nur fir die Verwaltung der Rollen und Bearbeiter.

o Workflow-Berechtigungen (2)
Erteilt Berechtigungen fiir das Design und Management von Workflows. Das sind:

e Lesen
o Schreiben (dndern und speichern)

o Installieren (installieren und in Betrieb nehmen).
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o Textvorlagen-Berechtigungen (3)
o Textvorlage speichern erteilt die Berechtigung

o zur Verwendung des Textvorlagen-Managers, der zum Erstellen und Editieren von
E-Mail- und Kommentarvorlagen eingesetzt wird. Siehe Abschnitt Der ConSol CM
Textvorlagen-Manager.

o zur Verwendung des Dokumentvorlagen-Managers, der zum Definieren von Vor-
lagen fir CM/Doc eingesetzt wird. Nur verfligbar, wenn CM/Doc im CM-System
aktiviert ist.

o Vertretungs-Berechtigungen (4)

o Vertretung einrichten
Wenn diese Berechtigung vergeben ist, kénnen sich die Bearbeiter mit dieser Rolle als
Vertretung fiir andere Bearbeiter eintragen, die z. B. krank sind und keine anderen Bear-
beiter als Vertretung angegeben haben bzw. momentan nicht verfiigbar sind. Im Web
Client wird dem Bearbeiter dann in seinem Bearbeiterprofil eine Liste mit den Bear-
beitern angezeigt, die er vertreten kann.
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(D Wichtige Informationen iiber die Konfigurationen von Vertretungen

Mails in den beiden Szenarien unterschiedlich sein kann!

o Ein Bearbeiter schreibt eine E-Mail mit dem Ticket-E-Mail-Editor

Beachten Sie, dass es zwei unterschiedliche Szenarien fiir das Senden von E-Mails gibt
und dass das Verhalten des CM-Systems bezliglich des Sendens von Vertretungs-E-

\.

Es hangt vom Wert der System-Property cmweb-server-adapter, for-
ward.mails.to.representatives ab, ob die Vertretungsregel angewendet wird
und der Vertreter eine Kopie der E-Mail erhalt. StandardmaRig ist diese Pro-
perty auf ,false” gesetzt. Dies bedeutet, dass diese E-Mail nicht an den Ver-
treter gesendet wird. Ist die Property auf ,true” gesetzt, werden alle E-Mails, die
manuell mit CM gesendet werden, an den urspriinglichen Empfanger und an
den aktuellen Vertreter gesendet. Das CM-System Uberpriift, ob fir eine
bestimmte E-Mail-Adresse eine Vertretungsregel aktiv ist! Bedenken Sie dies,
wenn Sie die Vertretungsberechtigungen im Admin Tool konfigurieren und infor-
mieren Sie lhre CM-Benutzer (Bearbeiter) Gber dieses Verhalten. Es kann uner-
wiinschte Auswirkungen haben, insbesondere, wenn Personen als Bearbeiter
und als Kontakte im ConSol CM-System erfasst sind (z. B. fiir einen internen
Helpdesk).

Eine E-Mail wird automatisch aus dem CM-System gesendet

Es hangt von der spezifischen Konfiguration des CM-Systems ab, welche Bear-
beiter eine Kopie der E-Mail erhalten. Die E-Mail wird nicht automatisch an die
Vertreter gesendet!

Es kann implementiert werden, dass der Vertreter eine Kopie erhalt, dies ist
aber nicht obligatorisch. Die urspriingliche E-Mail kann aus einem Workflow-
Skript oder einem Admin-Tool-Skript gesendet werden (das ebenfalls aus dem
Workflow aufgerufen werden kann). Es hangt von der Implementierung dieses
Skripts ab, wer eine Kopie der E-Mail erhalt. Details dazu finden Sie im ConSol
CM Process Designer Handbuch.

o Track-Benutzer-Berechtigungen (5)

o Auf Tickets der eigenen Firma zugreifen

Benutzer mit dieser Berechtigung diirfen in CM/Track nicht nur ihre eigenen Tickets auf-
rufen, sondern auch alle Tickets der Firma, zu der sie gehtren. Diese Berechtigung ist nur
fur Rollen sinnvoll, die Zugangsberechtigungen fiir CM/Track-Benutzer/Benutzerprofile

definieren, nicht fir einzelne Benutzer.

Tab Kundengruppen-Berechtigungen

Damit die Bearbeiter mit den Kundendaten von einer oder mehreren Kundengruppen arbeiten kon-
nen, z. B. um Handlerdatensatze zu editieren oder einen neuen Kontakt fiir die Kundengruppe anzu-

legen, missen Sie einer oder mehreren Rollen Zugangsberechtigungen fiir die Kundengruppen

erteilen.

Sie gelangen auf diese Seite, indem Sie im Navigationselement Rollen, Navigationsgruppe Zugriff und
Rollen, auf den Tab Kundengruppen-Berechtigungen klicken.

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.1.14) - B - Abschnitt Zugriff und 77

Rollen
Sichten Bearbeiterfunktionen Allgemeine Berechtigungen
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Abbildung 32: ConSol CM Admin Tool - Zugriff und Rollen, Rollen: Zuweisen von Berechtigungen fiir
Kundengruppen zu einer Rolle

e

|\

@ In verschiedenen Kundenumgebungen hat es sich als praktisch erwiesen, spezielle Rollen nur

fur die Verwaltung von Kundendaten zu erstellen. Zum Beispiel eine Rolle Custo-
merManager_CustomerGroupl und eine andere Rolle CustomerManager_
CustomerGroup?2. Sie konnen sogar zwischen CustomerManager_CustomerGroup1_full und
CustomerManager_CustomerGroupl _light unterscheiden. Auf diese Weise kdnnen Sie die
Berechtigungen zur Kundenverwaltung iber die Kundenmanager-Rollen ein- und aus-
schalten. AulRerdem sind die Berechtigungen zur Kundenverwaltung sauber von den Queue-
Berechtigungen getrennt. Dies kann insbesondere in gemischten Teams sehr praktisch sein,
wenn nicht jeder in der Lage sein soll, alle Kundendaten zu editieren.

Denken Sie dabei daran, allen Bearbeitern der jeweiligen Queues Lese-Berechtigungen fir die
Kundendaten aller bendtigten Kundengruppen zu erteilen. Ansonsten kénnen sie ihre Tickets
nicht 6ffnen!

Die Zugangsberechtigungen, die erteilt werden kénnen, wurden in CM Version 6.9.1 erweitert, ver-
glichen mit vorherigen Versionen. Es wurden Berechtigungen fiir einen neuen Bereich der Kun-
denseite hinzugefligt. Sowohl die Kontaktseite als auch die Firmenseite haben im Web Client einen
neuen Bereich, den Bereich flir Kommentare und Attachments (2).
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Kontakt [ Drucken

Luke Skywalker ~ Endkunden
Vorname Luke Nachname Skywalker

ConSol GmbH DUS ~
Firma ConSol GmbH
Firmenzusatz DUS
Stralfe Kanzlerstral3e 8
PLZ 40472 Stadt Disseldorf

Website ConSol Website
Telefon 0211/339903-0T —0
VORGANGE (4) A

Zeige: Vorgange des Kontakts + Status: Offene Vorgédnge

4+~  Bearbeiter Hauptkunde Name Thema
ServiceDesk, Simon Luke Skywalker 100015  Layout-Problem beim Drucken
Luke Skywalker | [5] 100018 = New Ticket for HP Printer: 3
ServiceDesk, Simon Skydiver, Mia E 100009 | Printer does not work

Luke Skywalker 100001 | Test SpecTasks
—/

KEINE KOMMENTARE UND ATTACHMENTS = kommentar & Attachment A

Kommentare Attachments

Neu _e

Klicken Sie hier, um einen Kommentar hinzuzufiigen

Liste der Kommentare
Dieser Kontakt hat keine Kommentare.
—
i
VERKNUPFTE FIRMEN UND KONTAKTE (1) + Hinzufigen
[IIA[E VERKNUPFTE RESSOURCEN (2) v
PROTOKOLL ~

22.03.17 16:33 gedndert von Susan ServiceDesk
= Relation hinzugefiigt: Diese Person ist fiir den Drucker verantwortlich HP Printer: 924 —o

03.03.17 08:33 gedndert von Susan ServiceDesk
n cmitrack_login gesetzt auf luke
= Password has been changed
01.03.17 09:09 gedndert von Susan ServiceDesk
= Relation hinzugefiigt- Fiir den PC-Desktop verantwortlicher Kontakt PC: Dell

Abbildung 33: ConSol CM Web Client - Bereiche einer Kontaktseite

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.1.14) - B - Abschnitt Zugriff und 79
Rollen

Die folgenden Zugangsberechtigungen kénnen erteilt werden:

o Art des Kunden
Bezieht sich auf die Tickets des Kunden.

e Meine
Alle Kunden (Hauptkunden und Zusatzkunden) der Tickets, die dem Bearbeiter aktuell
zugewiesen sind oder bei denen der Bearbeiter als zusatzlicher Bearbeiter angegeben ist.

° A"e
Alle Kunden.

o Allgemeine Bereiche (1)

e Lesen
Kundendaten lesen.

o Schreiben
Kundendaten schreiben/andern, und die Firma eines Kontakts auf der Kontaktseite
Uber den Link Wechseln andern.

o Loschen

o Kundendatensatz I6schen. Dies gilt fir Firmen und Kontakte. Fiir Kontakte sind
zwei Arten von Loschung verfligbar (mit oder ohne verknipfte Daten).

o Alle mit einem Kunden aus dieser Kundengruppe verknupften Tickets an einen
anderen Kunden Ubertragen.

o Einen Kontakt anonymisieren.

o Ausfiithren
Aktionen fiir diesen Kunden ausfiihren (Details Gber Kundenaktionen finden Sie im
Abschnitt Action Framework - Kundenaktionen.

o Deaktivieren/Aktivieren

o Den Kontakt oder die Firma deaktivieren und wieder aktivieren. Fiir einen deak-
tivierten Kunden kénnen keine Tickets erstellt werden.

o Alle mit einem Kunden aus dieser Kundengruppe verknipften Tickets an einen
anderen Kunden lbertragen.

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



80 ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.1.14) - B - Abschnitt Zugriff und
Rollen

Information zur Berechtigung Tickets und Ressourcen iibertragen
Bitte beachten Sie Folgendes:

o In CM-Versionen vor 6.9.4.1 war die Berechtigung Tickets libertragen nicht
beschrankt.

o In CM-Versionen 6.9.4.1 bis 6.10.4.3 war die Berechtigung Tickets iibertragen
an die Berechtigung Léschen (von Kundendaten) gekoppelt.

o Seit CM-Version 6.10.4.4 wird die Berechtigung Tickets (ibertragen automatisch
mit der Berechtigung Léschen (von Kundendaten) sowie Deak-
tivieren/Aktivieren (von Kundendaten) vergeben, d. h. ein Bearbeiter kann
Daten libertragen, wenn er eine dieser beiden Berechtigungen hat.

o Bereich fiir Kommentare und Attachments (2)

o Details lesen
Kundendaten im Bereich fiir Kommentare und Attachments lesen.

o Details hinzufiigen
Kundendaten im Bereich fiir Kommentare und Attachments hinzufiigen/andern.

o Details loschen
Kundendaten im Bereich fiir Kommentare und Attachments l6schen.

o Allgemein

o Erzeugen
Kundendatensatz erstellen. Bei einem zweistufigen Kundendatenmodell gilt diese
Berechtigung sowohl fiir Kontaktdatensatze als auch fiir Firmendatensatze.

Beachten Sie, dass ein Bearbeiter mindestens Lese-Berechtigungen fiir eine Kundengruppe
haben muss, um Tickets fir Kunden aus dieser Gruppe 6ffnen bzw. erstellen zu kénnen!

Tab Ressourcentyp-Berechtigungen

Ressourcentyp-Berechtigungen steuern den Zugang der Bearbeiter zu Ressourcen, d. h. Objekten, die
im Ressourcenpool gespeichert sind.

Sie gelangen auf diese Seite, indem Sie im Navigationselement Rollen, Navigationsgruppe Zugriff und
Rollen, auf den Tab Ressourcentyp-Berechtigungen klicken.
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Sichten Bearbeiterfunktionen Allaemeine Berechtiounaen
Queue-Berechtigungen  Kundengruppen-Berechtigungen Ressourcentyp-Berechtigungen

Ressourcentypen Ressourcentyp-Berechtigungen
Mame Lesen
HP_Printer
= Schreiben |
M5_Word2013
PC_Desktops Liischen
P aptop
SLAs Ausfiihren
Deaktivieren/
e
Alctivieren
Details lesen
Details hinzufigen
Details laschen
Erzeugen
“erflighare Ressourcentypen

(in Fettdry le

centypen, flr die die

die fiir die

dhlte Rolle

Abbildung 34: ConSol CM Admin Tool - Zugriff und Rollen, Rollen: Ressourcentyp-Berechtigungen

Die folgenden Berechtigungen kénnen erteilt werden:

e Lesen
Ressourcen des ausgewahlten Typs im Web Client laden und anzeigen.

e Schreiben
Inhalt von Datenfeldern dieses Ressourcentyps andern.

e Léschen
Ressourcen des entsprechenden Typs aus CM l6schen.

o Ausfiihren
Ressourcenaktionen fiir diesen Ressourcentyp ausfiihren.

o Deaktivieren/Aktivieren
Ressourcen des ausgewahlten Typs (de)aktivieren.

o Details lesen
Kommentare/Attachments fir Ressourcen dieses Typs laden und anzeigen.
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o Details hinzufiigen
Kommentare/Attachments fir Ressourcen dieses Typs hinzufligen und dndern.

o Details l6schen
Kommentare und Attachments fiir Ressourcen dieses Typs l6schen.

o Erzeugen
Neue Ressource dieses Typs erstellen.

Tab Sichten

Sichten definieren, welche Tickets die Bearbeiter in ihrer Ticketliste im Web Client sehen. In diesem
Tab werden die zugewiesenen Sichten links und die verfiigbaren Sichten rechts angezeigt (siehe auch
Sichtenverwaltung). Die angezeigten Sichten kdnnen nach Name oder Queue gefiltert werden. Das
Zuweisen von Sichten ist optional.

Wir empfehlen, einer Rolle mindestens eine Sicht zuzuweisen. Andernfalls sehen die Bear-
beiter mit dieser Rolle keine Tickets in ihrer Ticketliste im Web Client.

Sie gelangen auf diese Seite, indem Sie im Navigationselement Rollen, Navigationsgruppe Zugriff und
Rollen, auf den Tab Sichten klicken.
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Mame filtern

Oueue-Berec@Bungen Kundengruppen-Berechtigungen Ressourcentyp-Berg

Sichten Bearbeiterfunktionen Allgemeine Berechtigu
Filter: Alle Queues -
Sichten der Ralle Verfugbare Sichten
MName Name
SpedalTasks_all_active Track_FAQ_all
Deska ServiceDeskAll_DE
1zt _Level View_Open 1st_Level View_Open_PlusPrio

2nd_Level_View_Open_PlusPrio

EP_CMTecDoc_aktiv

AM_all

Sales_View_Open
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enRolle Sales_View_Appointment
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Sales_View_Closed
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Abbildung 35: ConSol CM Admin Tool - Zugriff und Rollen, Rollen: Sichten

Wahlen Sie zuerst auf der linken Seite eine Rolle und dann die gewiinschten Sichten aus der Liste der
Verfiigbaren Sichten. Klicken Sie auf den Button Zuweisen, um die ausgewahlten Sichten in die Liste
Sichten der Rolle zu verschieben. Wenn Sie Sichten aus der Liste entfernen mochten, wahlen Sie die

jeweiligen Sichten und klicken Sie auf Entfernen.

Fiir normale Rollen kdnnen Sie die Reihenfolge der Sichten hier nicht definieren. Im Drop-down-Menii
des Web Clients werden die Sichten immer in der Reihenfolge angezeigt, die sie in der Liste der Sichten
in der Sichtenverwaltung haben. Siehe auch Abschnitt Sichtenverwaltung. Wenn eine Rolle fir min-
destens einen Bearbeiter als Hauptrolle markiert ist (und damit einen roten Punkt hat), kdnnen die
Sichten mit den Pfeiltasten Nach oben und Nach unten sortiert werden. Die Sortierung dndert die Rei-
henfolge, in der die Sichten im Web Client angezeigt werden.
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Tab Bearbeiterfunktionen

In diesem Tab konnen Sie einer Rolle Bearbeiterfunktionen zuweisen. Bearbeiterfunktionen werden
verwendet, wenn Sie fur ein Ticket einen zuséatzlichen Bearbeiter brauchen, z. B. einen Teamleiter, der
eine Entscheidung treffen muss, bevor das Ticket im Workflow vorwarts bewegt werden kann. Des-
wegen mussen Sie dem Teamleiter eine Rolle mit der entsprechenden Bearbeiterfunktion zuweisen.
Im Web Client werden die Bearbeiterfunktionen und die damit verkniipften Bearbeiter angezeigt,
wenn ein zusatzlicher Bearbeiter gesetzt wird.

Sie gelangen auf diese Seite, indem Sie im Navigationselement Rollen, Navigationsgruppe Zugriff und
Rollen, auf den Tab Bearbeiterfunktionen klicken.

Queue-Berechtiounoen Kundenarupoen-Berechtigungen Ressourcentyp-Berechtigungen
Sichten Bearbeiterfunkiionen allgemeine Berechtigungen
Funktionen der Rolle Verfiigbare Funktionen
Mame

Bearbeiterfunktionen,

dieder a
Rolle nicht

sind und z

» %+

Abbildung 36: ConSol CM Admin Tool - Zugriff und Rollen, Rollen: Bearbeiterfunktionen

Wahlen Sie auf der linken Seite eine Rolle aus und wahlen Sie dann die gewlinschten Bear-
beiterfunktionen aus der Liste der Verfiigbaren Funktionen. Klicken Sie auf den Button Zuweisen, um
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die ausgewahlten Funktionen in die Liste Funktionen der Rolle zu verschieben. Wenn Sie Funktionen
aus der Liste I6schen mdchten, wahlen Sie die entsprechenden Funktionen aus und klicken Sie auf
den Button Entfernen.

Nachdem Sie eine neue Rolle mit ihren Berechtigungen, Sichten und Bearbeiterfunktionen definiert
haben, kénnen Sie diese Rolle den gewiinschten Bearbeiterkonten zuweisen. Die Bearbeiter erhalten
die Berechtigungen der Rolle sofort nach der Zuweisung (ohne ein zusatzliches Update des Systems).

B.2.2.2 Loschen einer Rolle

Wabhlen Sie die Rolle aus, die Sie I6schen mdchten, und klicken Sie unter der Liste der Rollen auf den
Button Léschen. Wenn Sie im daraufhin angezeigten Bestatigungsfenster Ja klicken, wird die Rolle aus
der Liste und aus dem System geldscht.

Denken Sie beim Loschen einer Rolle daran, dass Bearbeiter, die nur diese Rolle haben, sofort
alle Berechtigungen im System verlieren.

Wenn Tickets, die z. B. zu einer bestimmten Queue gehdren, nicht in anderen Rol-
lenberechtigungen erfasst werden, kann bei Bearbeitern und Administratoren der Eindruck
entstehen, dass Tickets fehlen.

B.2.2.3 Kopieren einer Rolle

Wenn Sie eine neue Rolle erstellen méchten und dazu eine vorhandene Rolle als Vorlage verwenden
mochten, kdnnen Sie diese kopieren. Wahlen Sie die vorhandene Rolle aus und klicken Sie unter der
Rollenliste auf den Button Kopieren. Es wird ein Pop-up-Fenster getffnet, in dem Sie der Kopie einen
Namen geben kdnnen. Danach kénnen Sie die Kopie Ihren Wiinschen entsprechend andern.

B.2.2.4 Editieren einer Rolle

Wahlen Sie die Rolle, die Sie editieren mdochten, in der Liste aus und andern Sie die Berechtigungen in
den jeweiligen Tabs nach Ihren Wiinschen. Die Anderungen werden fiir die Bearbeiter mit dieser Rolle
sofort wirksam, nachdem sie sich neu angemeldet haben.
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B.2.3 Definieren eines Administrators nur fir die Verwaltung der Rollen
und Bearbeiter

Manchmal kann es notwendig sein, einen Administrator zu definieren, der keinen vollstandigen Sys-
temzugriff hat, sondern nur Bearbeiter und Rollen verwalten darf. Diese Rolle kann zum Beispiel fiir
einen Teamleiter verwendet werden, der neue CM-Bearbeiter in seinem Team erstellen darf, oder fir
einen Key-User in einem Team, der fiir eine bestimmte Abteilung den CM-Bearbeitern Berechtigungen
erteilen bzw. entziehen darf.

Um diesen Administrator "light" zu definieren, erstellen Sie eine neue Rolle mit der allgemeinen Berech-
tigung Zugriff und Rollen administrieren. Erstellen Sie einen neuen Bearbeiter (in diesem Beispiel
admin_light) und weisen Sie ihm diese Rolle zu.

Sie gelangen auf diese Seite, indem Sie im Navigationselement Rollen, Navigationsgruppe Zugriff und
Rollen, auf den Tab Allgemeine Berechtigungen klicken.
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%y Rollen
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— IoeEi » Bearbeiterfunktionen Allgemeine Berechtigungen
MName

Administrator-Berechtigungen
AccountManagementReseler

AdminLightRale [] 5ystem administrieren (Vollzugriff)
CM_Administration :
CM_TrackBasicCustomers
CustomerManager_DirectCustomers Workflow-Berechtigungen
CustomerManager_Partners
CustomerManager_Reseller

Lo Zugriff und Rollen administrieren

[] warkfiow lesen

CustomerManager_RetailCompanies [] Workflow speichern
CustomerManager_RetailCustomers

CustomerManagerMyCustomerGroup [] Workflow instalieren
HD_1st Level Role

HD_2nd_Level Role Textvorlagen-Berechtigungen
HD_Sales_Role [] Textvorlage speichern
HD_Supervisar

MarketingTeamleitung Vertretungs-Berechtigungen
ResourcelManager_IT [] vertretung einrichten

Resource Manager_Products
ResourceManager_SLAs
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serviceDesk_DE @
TemplateManager
Track_FAQ

Trackall
TrackMyCustomerGroup
TrackReseller
Workflow_Admin

S8 [0

Track-Benutzer-Berechtigungen

Abbildung 37: ConSol CM Admin Tool - Zugriff und Rollen, Rollen: Definition einer Administratorrolle
fiir Zugriff und Rollen

Dem Administrator "light" steht das Navigationselement Zugriff und Rollen zur Verfliigung. Der Tab All-

gemeine Berechtigungen ist allerdings nicht verfiigbar (d. h. der admin_light kann seine eigenen
Berechtigungen nicht erweitern).
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Abbildung 38: ConSol CM Admin Tool - Ansicht fiir einen Administrator "light"
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B.3 Sichtenverwaltung

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

B.3.1 Einfihrung in die Sichtenverwaltung ... .. . 89

B.3.2 Sichtenverwaltung mit dem Admin Tool ... . . .. 90

B.3.1 Einfihrung in die Sichtenverwaltung

Sichten dienen dazu, Tickets nach bestimmten Kriterien zu filtern (z. B. alle aktiven Tickets in der
Queue Helpdesk) und die resultierenden Tickets in der Ticketliste im Web Client anzuzeigen. Da Sich-
ten mit Rollen verknUpft sind, erhalten die Bearbeiter ihre Sichten tber die Rollen, die ihnen zuge-
wiesen sind. Die Bearbeiter konnen im Web Client zwischen ihren Sichten wechseln.

Bearbeiter brauchen die entsprechenden Berechtigungen, um alle Tickets aus einer Sicht sehen zu kén-
nen. Diese Berechtigungen werden nicht automatisch mit der Zuweisung einer Sicht erteilt, sondern
miussen (als Queue- und Kundengruppen-Berechtigungen) in den zugewiesenen Rollen definiert wer-
den. Dieselbe Sicht kann daher fuir Bearbeiter mit unterschiedlichen Rollen auch unterschiedliche
Untermengen von Tickets und Informationen einschlieRen.

Die Erstellung von Sichten ist optional. Wir empfehlen allerdings, Sichten zu definieren, um zentrale
Funktionen des Web Clients nutzen zu kdnnen. Ohne eine Sicht, sehen die Bearbeiter in ihrer Ticket-
liste namlich keine Tickets. Sie kdnnen Tickets dann nur (iber die Suchfunktion aufrufen.

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



90 ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.1.14) - B - Abschnitt Zugriff und
Rollen

B.3.2 Sichtenverwaltung mit dem Admin Tool

Sie kénnen Sichten erstellen, editieren oder I6schen, indem Sie die Navigationsgruppe Zugriff und Rol-
len im Admin Tool 6ffnen auf das Navigationselement Sichten klicken.

Y sichten

Sichten 19 Sichten | | Details o
° Filter: Alle Queues e Queues

Mame HelpDesk_1st_Level (helpdesk1)
1st_Level View_Open [ Bereiche
Track_FAQ _all
ServiceDeskall - [ feedback (helpdesk1)
ServiceDeskall_DE - ) on_hold (helpdesk1)
1=t_Level_View_Open_PlusPrio
2nd_Level_View_Open_PlusPrio - ] process (helpdesk1)
EP_CMTecDoc_aktiv

- - luti Ipdesk1
SpecialTasks_all_active 3 solution (helpdesk1)
AM_all - [ ticket_incoming (helpdesk1)

Sales_View_Open
2nd_Level_View_Open
Sales_View_General
Sales_View_Bid
Sales_View_Phone_list
Sales_View_Appointment
Sales_View_Upcoming
Sales_View _Depot
Sales_View_Closed
1st_Level_View_Closed

oo B 3 NIEN - |

Abbildung 39: ConSol CM Admin Tool - Zugriff und Rollen, Sichten: Sichtenverwaltung

Statisches Merkmal

Dynamisches Merkmal

©

Auf der linken Seite befindet sich eine Liste aller verfligbarer Sichten. Sie kdnnen die Liste filtern, indem
Sie den Namen einer Sicht eingeben oder eine Queue auswahlen (1). Die Komponenten der aus-
gewdhlten Sicht werden auf der rechten Seite angezeigt (2). Sie kdnnen die Unterbdume mithilfe der
Buttons unter den Komponenten (3) ein- bzw. ausklappen.

B.3.2.1 Erstellen einer Sicht

Klicken Sie unter der Sichtenliste auf den Button Hinzufiigen und geben Sie der neuen Sicht im Pop-
up-Fenster Sichtenassistent einen Namen. Sie kdnnen dort zudem eine Beschreibung eingeben.

Klicken Sie auf den Button Lokalisieren, um den Namen und die Beschreibung der Sicht zu lokalisieren.
Im Pop-up-Fenster Lokalisierung werden auf der linken Seite die verfigbaren Sprachumgebungen
angezeigt. Geben Sie im Feld Wert jeder zusatzlichen Sprache auf der rechten Seiten den ent-
sprechenden Namen bzw. die Beschreibung fiir die Sicht ein. Nachdem Sie auf Speichern geklickt
haben, wird der Name bzw. die Beschreibung in der Sprache angezeigt, die der Bearbeiter im Browser
eingestellt hat.
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Klicken Sie auf Weiter >, um mit der Definition der Sichtenmerkmale fortzufahren:
o Queue-Filter
o Bereichsfilter
e Statisches Merkmal

o Dynamisches Merkmal

Queue-Filter

Als Erstes wahlen Sie die Queues fiir die neue Sicht aus. Wahlen Sie die gewlinschten Queues in der
Liste Nicht zugewiesen und verschieben Sie sie in die Liste Zugewiesen, indem Sie auf den Button
Zuweisen klicken. Wenn Sie eine zugewiesene Queue entfernen moéchten, wahlen Sie sie aus und kli-
cken Sie auf den Button Entfernen Klicken Sie auf den Button Weiter >, um Bereichsfilter zu definieren.

£ Sichtenassistent o

Neue Sicht
i Meuer Queus-Filter,

Zugewiesen Micht zugewiesen
MName Mame
HelpDesk_1st_Level (helpdesk1) AccountManagement (WFL_AccountManagement)

HelpDesk_2nd_Level (helpdesk2) FAQs_active (FAQs_WH1)

SpecialTasks I:Speaal'l'asks)

NI

< Zuriick Beenden Abbrechen

Abbildung 40: ConSol CM Admin Tool - Zugriff und Rollen, Sichten: Auswahl der Queues

Bereichsfilter

Als ndchstes konnen Sie die Sicht auf bestimmte Workflow-Bereiche der ausgewédhlten Queues
beschrdnken. Ein Bereich (Scope) umfasst eine Reihe von Workflow-Aktivitaten, die ein gemeinsames
Thema haben, z. B. Tickets mit einem Termin.

Wahlen Sie die gewiinschten Bereiche in der Liste Nicht zugewiesen und verschieben Sie sie in die Liste
Zugewiesen, indem Sie auf den Button Zuweisen klicken. Wenn Sie einen zugewiesenen Bereich ent-
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fernen moéchten, wahlen Sie ihn aus und klicken Sie auf den Button Entfernen Klicken Sie auf den But-
ton Weiter >, wenn Sie weitere Merkmale definieren mochten. Ansonsten kdnnen Sie auch auf Been-
den klicken, um die Sicht zu erstellen.

Wenn Sie der Sicht im Sichtenassistenten keine Bereiche zuweisen, wird zwar eine Sicht mit
diesem Namen erstellt, die Sicht enthalt im Web Client aber keine Tickets.

Beim Einrichten der Sicht konnen Sie nur Bereiche auswéahlen, die zuvor bei der Workflow-Ent-
wicklung definiert wurden. Stellen Sie sicher, dass die Workflows alle benétigten Bereiche ent-
halten. Wenn Sie zum Beispiel eine Sicht mit aktiven und inaktiven Tickets haben méchten,
brauchen Sie zwei unterschiedliche Bereiche fiir diese Tickets im Workflow. Ansonsten ist es
nicht moéglich, eine Sicht mit aktiven und eine andere Sicht mit inaktiven/wartenden Tickets
zu definieren!

Sichtenassistent s

Neue Sicht
i Meuer Bereichs-Filter,

Zugewiesen Micht zugewiesen
S R
MName Mame
process (helpdesk1) Closed (helpdesk1)
second_level (helpdesk2) Closed2 (helpdesk1)
solution (helpdesk1) defaultscope (helpdesk1)

defaultScope (helpdesk2)
feedback (helpdesk1)
on_hold (helpdesk1)
ticket_incoming (helpdesk1)

Weiter = Beenden Abbrechen

Abbildung 41: ConSol CM Admin Tool - Zugriff und Rollen, Sichten: Auswdhlen der Bereiche

Statisches Merkmal

Sie konnen die Sicht durch ein statisches Merkmal einschranken, sodass nur Tickets mit einem
bestimmten Wert in einem definierten Datenfeld angezeigt werden, z. B. Tickets zu einem bestimmten
Produkt oder Tickets mit einer hohen Prioritat. Das Merkmal ist statisch, weil es vom Bearbeiter nicht

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.1.14) - B - Abschnitt Zugriff und 93
Rollen

im Web Client gedndert werden kann. Eine detaillierte Beschreibung der Arbeit mit Sichten finden Sie
im ConSol CM Benutzerhandbuch. Nur Datenfelder des Typs ENUM kdnnen als statisches Merkmal
verwendet werden.

Wahlen Sie ein Datenfeld in der Liste Feld (z. B. Produkt) und wahlen Sie den gewlinschten Wert in der
darunter liegenden Liste Wert (z. B. crm). Klicken Sie auf den Button Weiter >, wenn Sie zusatzlich ein
dynamisches Merkmal definieren méchten. Ansonsten kénnen Sie auch auf Beenden klicken, um die
Sicht zu erstellen.

Sichtenassistent >

Neue Sicht
i Meues statisches Merkmal hinzufigen.

Merkmale definieren

Feld: v

module

priority
additional_work
Wert! (coverage

delay

< Zuriick Beenden Abbrechen

Abbildung 42: ConSol CM Admin Tool - Zugriff und Rollen, Sichten: Auswdhlen des statischen Merk-
mals

Dynamisches Merkmal

Wie ein statisches Merkmal wird auch ein dynamisches Merkmal dazu benutzt, nur Tickets mit
bestimmten Werten in definierten Datenfeldern anzuzeigen. Im Gegensatz zu einem statischen Merk-
mal kénnen die Bearbeiter die Werte fiir den Parameter bei einem dynamischen Merkmal allerdings
selber auswahlen. Das geschieht im Web Client auf der Seite Bearbeiterprofil. Zudem kann der Admi-
nistrator den Wert im Tab Sichtenmerkmale der Bearbeiterverwaltung (siehe Abschnitt Bear-
beiterverwaltung) fir jeden Bearbeiter einzeln anpassen. Eine detaillierte Beschreibung der Arbeit mit
Sichten finden Sie im ConSol CM Benutzerhandbuch. Nur Datenfelder des Typs ENUM kdnnen als
dynamisches Merkmal verwendet werden.
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Sichtenassistent =

Neue Sicht
i Meues dynamisches Merkmal hinzufigen.

Merkmale definieren

Feld: v

module

priority
additional_work
coverage

delay

< Zurtick Abbrechen

Abbildung 43: ConSol CM Admin Tool - Zugriff und Rollen, Sichten: Auswdhlen des dynamischen Merk-
mals

Klicken Sie auf Beenden, um die Sicht zu erstellen. Sie kdnnen das Fenster jederzeit verlassen, ohne zu
speichern, indem Sie auf Abbrechen klicken. Klicken Sie auf < Zuriick, um zum vorherigen Schritt der
Sichtdefinition zurickzukehren

Jetzt konnen Sie die neue Sicht in der Sichtenliste auf der linken Seite sehen. Die zugewiesenen Merk-
male werden im Bereich Details auf der rechten Seite angezeigt.

Beachten Sie, dass in einer Sicht mit dynamischen Merkmalen nur die Tickets angezeigt wer-
den, die mit diesem Merkmal Gbereinstimmen. Wenn ein Bearbeiter in seinem Bear-
beiterprofil keine Merkmale ausgewahlt hat, oder wenn der Administrator die Auswahlim
Admin Tool entfernt hat (Sichtenmerkmale in der Bearbeiterverwaltung), ist die Sicht fir den
Bearbeiter leer! Stellen Sie sicher, dass den Benutzern diese Tatsache bewusst ist, und den-
ken Sie auch als Administrator immer daran.
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Abbildung 44: ConSol CM Admin Tool - Zugriff und Rollen, Sichten: Anzeigen der Sichtendetails

Sie kénnen die Details aus- oder einklappen, indem Sie unter der Liste auf das Plus- bzw. das Minus-
Symbol klicken.

Wir empfehlen Ihnen dringend, keine Sichten zu definieren, die geschlossene Tickets ent-
halten!

Die Anzahl der geschlossenen Tickets wird bei der Arbeit mit der Software stark zunehmen.
Deswegen wiirden Sichten mit geschlossenen Tickets immer die (per System-Property defi-
nierte) maximal zuldssige Anzahl an Tickets pro Sicht erreichen. Das kann negative Aus-
wirkungen auf die Leistung des Web Clients haben und in den meisten Fallen werden die
gesuchten Tickets noch nicht einmal zu den ersten 50 oder 100 Tickets gehoren.

Schlussfolgerung: Eine Sicht mit geschlossenen Tickets hilft den Bearbeitern nicht weiter und
kann die Systemgeschwindigkeit senken. Eine Sicht mit geschlossenen Tickets kann daher
hochstens fir Testumgebungen sinnvoll sein.

B.3.2.2 Editieren einer Sicht

Waihlen Sie die Sicht, die Sie editieren mdochten, in der Sichtenliste aus. Die Details der Sicht werden
auf der rechten Seite angezeigt. Klicken Sie zum Editieren der ausgewéhlten Sicht einfach mit der rech-
ten Maustaste auf ein Filtermerkmal.
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Das folgende Drop-down-Men wird getffnet:

Details

Queues

HelpDesk_1st_Level(helpdesk1)

- 1
CQueues hinzufigen cder entfernen.

e = Bereiche hinzufdgen cder entfernen.

an_

Statisches Merkmal hinzufiigen oder entfernen.
pro _ _

Dynamisches Merkmal hinzufdgen oder entfernen.
solUuo T TSIPUCSh LY

300010

ticket_incoming(helpdesk1)
Statisches Merkmal

f- § Dynamisches Merkmal

Abbildung 45: ConSol CM Admin Tool - Zugriff und Rollen, Sichten: Editieren einer Sicht

Das Meni enthalt die folgenden Optionen:
o Queues hinzufligen oder entfernen
o Bereiche hinzufiigen oder entfernen
o Statisches Merkmal hinzufligen oder entfernen
o Dynamisches Merkmal hinzufligen oder entfernen

Klicken Sie einfach auf den gewiinschten Menieintrag. Das entsprechende Fenster des Sich-
tenassistenten wird angezeigt. Dort kdnnen Sie die Filtermerkmale, wie in Erstellen einer Sicht
beschrieben, hinzufligen oder I6schen. Der Sichtenassistent kann auch durch einen Doppelklick auf
ein Filtermerkmal ge6ffnet werden.

Sie konnen die Sichtenmerkmale nicht editieren, indem Sie auf Bearbeiten klicken. Hier kon-
nen Sie nur den Namen und die Beschreibung der Sicht andern.

B.3.2.3 Loschen einer Sicht

Klicken Sie unter der Sichtenliste auf den Button Léschen, um die ausgewahlte Sicht zu I6schen. Es
wird ein Pop-up-Fenster angezeigt, in dem Sie bestatigen miissen, dass Sie die Sicht wirklich 16schen
mochten. Wenn Sie auf Ja klicken, steht die Sicht den Bearbeitern nicht mehr zur Verfligung. Die
Berechtigungen der Bearbeiter sind davon nicht betroffen.
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B.3.2.4 Kopieren einer Sicht

Mit dem Button Kopieren kdnnen Sie beim Erstellen einer Sicht Zeit sparen. Die ausgewahlte Sicht
wird als Ganzes kopiert und Sie kdnnen die Kopie danach editieren. Die neue Sicht hat zunachst den
gleichen Namen wie die kopierte Sicht. Sie kbnnen den Namen dndern, indem Sie einen Doppelklick
auf den Namen machen oder auf den Button Bearbeiten klicken.
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B.4 Bearbeiterfunktionen
In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:
B.A. L BN I UN G 99
B.4.2 Erstellen und Editieren einer Bearbeiterfunktion ... ... . ... 101
B.4.3 Loschen einer Bearbeiterfunktion . . 102
B.4.4 Deaktivieren und Aktivieren einer Bearbeiterfunktion ... .. ... 102
B.4.5 Bearbeiterberechtigungen fiir Bearbeiterfunktionen ... ... . ... ... 102
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B.4.1 Einleitung

Bearbeiterfunktionen werden verwendet, wenn Sie fir ein Ticket einen zusatzlichen Bearbeiter brau-
chen, z. B. einen Teamleiter, der eine Entscheidung treffen muss, bevor das Ticket im Workflow vor-
warts bewegt werden kann.

Sie kénnen Bearbeiterfunktionen im Admin Tool mit dem Navigationselement Bearbeiterfunktionen
der Navigationsgruppe Zugriff und Rollen verwalten.

:2: Bearbeiter funktionen
Engineer functions
Mame Typ
SUpErvisor mit Wahloption

reguldr

HARREAR AR 2 B

Abbildung 46: ConSol CM Admin Tool - Zugriff und Rollen, Bearbeiterfunktionen

Die zugehorigen Aktivitaten fiir so einen Prozess miissen im Workflow erstellt werden. Bear-
beiterfunktionen werden Bearbeiterrollen zugewiesen, die wiederum den entsprechenden Bear-
beitern zugewiesen werden. Im Web Client kdnnen beim Hinzufligen eines Bearbeiters zu einem
Ticket eine Funktion und ein Bearbeiter ausgewahlt werden.
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Bearbeiter hinzufiigen /

Service Desk, Sarah ' Marketing-Teamleitung |~ |~

Buchung muss vom Teamleiter freigegeben weru:len|

Abbrechen

Abbildung 47: ConSol CM Web Client - Zuweisen eines zusdtzlichen Bearbeiters mit einer Bear-
beiterfunktion
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B.4.2 Erstellen und Editieren einer Bearbeiterfunktion

Eine Bearbeiterfunktion wird mit ihrem Namen definiert. Wenn Sie auf den Button Hinzufiigen klicken,
offnet sich ein Pop-up-Fenster, in dem Sie den Namen eingeben kénnen. Dasselbe Fenster erscheint,
wenn Sie auf Bearbeiten klicken, um eine Bearbeiterfunktion zu editieren. Die Checkbox Mit Wah!-
option muss markiert werden, wenn zusatzliche Bearbeiter die Berechtigung zum Ausfihren einer
bestimmten Aktivitat haben sollen, z. B. eine Genehmigung erteilen, damit das Ticket vorwarts
bewegt werden kann. Der Genehmigungsstatus wird dann im Ticket angezeigt.

Nach der Erstellung einer Bearbeiterfunktion kann die Checkbox Mit Wahloption nicht mehr
deaktiviert werden.

i Bearbeiterfunktion >

Bearbeiterfunktion
i Meue Bearbeiterfunktion erzeugen

Details
Mame: consultant

Mit Wahloption: []

Lokalisierte Werte

Sprachumgebung Wert
Deutsch

—ngliscn|Dets

Polnisch

Abbrechen

Abbildung 48: ConSol CM Admin Tool - Zugriff und Rollen, Bearbeiterfunktionen: Erstellen oder Edi-
tieren einer Bearbeiterfunktion

Sie kdnnen den Namen der Bearbeiterfunktion in diesem Fenster auch lokalisieren. Die verfiigbaren
Sprachumgebungen werden auf der linken Seite der Tabelle angezeigt. Geben Sie im Feld Wert auf der
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rechten Seite in jeder zusatzlichen Sprache den Namen der Bearbeiterfunktion ein. Klicken Sie auf OK.
Die Bearbeiterfunktion wird jetzt erstellt und der Name wird in der Sprache angezeigt, die der Bear-
beiter im Browser eingestellt hat.

B.4.3 Loschen einer Bearbeiterfunktion

Eine Bearbeiterfunktion kann nur geléscht werden, wenn sie keiner Rolle zugewiesen ist. Andernfalls
wird eine Warnung angezeigt, und Sie konnen diese Bearbeiterfunktion nur deaktivieren (siehe
unten).

Um eine Bearbeiterfunktion zu lI6schen, wahlen Sie sie in der Liste aus und klicken Sie auf den Button
Léschen. Wenn Sie im daraufhin angezeigten Bestatigungsfenster Ja klicken, wird die Bear-
beiterfunktion aus der Liste und aus dem System geldscht.

B.4.4 Deaktivieren und Aktivieren einer Bearbeiterfunktion

Wenn eine Bearbeiterfunktion noch einer Rolle zugewiesen ist, aber nicht mehr bendtigt wird, kénnen
Sie sie deaktivieren. Wahlen Sie dazu die Bearbeiterfunktion aus und klicken Sie auf den Button Deak-
tivieren. Der entsprechende Listeneintrag wird danach kursiv angezeigt. Eine Bearbeiterfunktion kann
nicht mehr zugewiesen werden. Klicken Sie unten auf der Seite einfach auf Aktivieren, um die Funktion
wieder zu aktivieren.

B.4.5 Bearbeiterberechtigungen fir Bearbeiterfunktionen

Bearbeitern, bzw. deren Rollen, kénnen spezielle Berechtigungen erteilt werden, die sich nur auf die
Tickets beziehen, denen der Bearbeiter mit dieser Rolle als Bearbeiter mit einer bestimmten Funktion
zugewiesen ist. Diese Berechtigungen werden als Queue-Berechtigungen erteilt (siehe auch Abschnitt
Rollenverwaltung). Dieses Prinzip stellt eine gute Grundlage flir ein komplexes Prozessmanagement
dar, bei dem Personen mit unterschiedlichen Rollen und Verantwortlichkeiten gleichzeitig an einem
Vorfall arbeiten.
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In der Rollenverwaltung (Navigationsgruppe Zugriff und Rollen, Navigationselement Rollen) konnen
Sie folgende Berechtigungen erteilen/entziehen (eine detaillierte Beschreibung der Berechtigungen fin-
den Sie im Abschnitt Rollenverwaltung):

Queue-Berechtigungen o

Meine Ref., Keiner Andere

Lesen
Schreiben
Hinzufiigen
Ausfihren
Zuweisen
o Referenzieren
Queue wechseln [ ] ] ] L]
Erzeugen
Zuweisbar ]

Abbildung 49: ConSol CM Admin Tool - Zugriff und Rollen, Rollen: Berechtigungen fiir Bear-
beiterfunktionen

o Spalte Ref. (1)
Die Berechtigungen gelten fiir alle Tickets in dieser Queue, bei denen ein Mitglied dieser Rolle
als zusatzlicher Bearbeiter mit einer bestimmten Bearbeiterfunktion gesetzt ist.

o Zeile Referenzieren (2)
Fir die ausgewdhlten Tickettypen wird die Berechtigung zum Hinzufiligen eines zusatzlichen
Bearbeiters erteilt.
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C - Abschnitt Ticketdatenmodell und GUI-

ConSol#

Design

—r=
| CM | cl <
ﬁ, Start 2 Ticketfelder
W Zugriff und Rollen v Ticketfeldgruppen Ticketfelder
== Listen k Filter: Alle Queues - Filter:
WY, Sortierte Listen Ticketdaten | akivitstsformulare MName Datentyp
= MLAs Name: effort |number (Zahl) | ~
helpdesk_standard - lexisting_customer boalean (Ja/Mein)
5 Tackets 7 sales_standard incoming_date date (Datum)
=il conversation_data origin enum (Sortierte Liste)
] qualification |priority enum (Sortierte Liste)
Ticketfelder workaround product enum (Sortierte Liste)
m Protokoll feedback BidInitiator string (Text)
\gueue_fields v sales_chance enum (Sortierte Liste) ]
% Verwaltung
© suche ioren O G [#F o ¢ (¢ Bl elFHo DM+ ¢ B e
| S
2 Kunden (%) Zugewiesene Annotationen Zugewiesene Annotationen
Ressourcen Name Wert Annotation-Gruppe Name Wert Annotation-Gruppe
= o = position |3,' 1 |Iayo|.|t
i=i Globale Kenfiguration (¥ reportable |tr|..|e |dwh
@ Data Warehouse %)
1} Dienste
¥ E-Mail (%)
= Bezeichnungen Bezeichnungen
" System (¥)
Sprachumgebung Wert Sprachumgebung Wert
Deutsch zales_standard Deutsch Auftragseingang
gl Sales standard gli Incoming date
L L |
v

In diesem Abschnitt lernen Sie, wie das Datenmodell fur Ticketdaten definiert wird, d. h. die Definition
der Ticketfelder und die Positionierung der Ticketfelder auf der GUI des Web Clients. Einige der Daten-
strukturen (Sortierte Listen, MLAs) konnen allerdings auch fiir Kundenfelder und Ressourcenfelder ver-
wenden werden, siehe Abschnitte Verwaltung von Verwaltung von Kundenfeldern und GUI-Design fir
Kundendaten und CM/Resource Pool - Einrichten des Ressourcenmodells. Das Web Client Das-

hboard, eine in Version 6.9.4 eingefiihrte neue Funktion, wird ebenso beschrieben wie die Sei-
tenanpassung, ein leistungsfahiger Mechanismus zur Konfiguration des Layouts und der
Funktionalitaten des Web Clients.

AulRerdem erfahren Sie, wie Sie die Bezeichnungen konfigurieren, die im Web Client angezeigt werden.

In diesem Abschnitt werden folgende Themen behandelt:

Verwaltung von Ticketfeldern (Einrichten des Ticketdatenmodells)

Verwaltung von Sortierten Listen

MLA-Verwaltung

Ticketprotokoll
Konfiguration der Ticketliste
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o Konfiguration des Web Client Dashboards

o Seitenanpassung
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C.1 Verwaltung von Ticketfeldern (Einrichten des Ticket-
datenmodells)

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

oL L BN I UN G e 107
C.1.2 Verwaltung von Ticketfeldern mit dem Admin Tool .. ... .., 109
C.1.3Tab Ticketdaten ... . 110
C.1.4Tab Aktivitatsformulare . .. 125
C.1.5 Haufig verwendete Annotationen ... 131
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C.1.1 Einleitung

Ticketfelder werden fiir Tickets definiert. StandardmaRig enthalten alle Tickets Informationen tber
den zugewiesenen Bearbeiter, das Erstellungsdatum, die aktuelle Queue und den aktuellen Bereich.
Diese Standardfelder (1) werden im oberen Teil des Tickets neben dem Ticket-lcon angezeigt. Zusatz-
lich zu diesen Feldern kann der CM-Administrator Ticketfelder definieren, die an den mit ConSol CM
umgesetzten Anwendungsfall angepasst sind. Beispiele fir Ticketfelder sind Prioritéit, Softwaremodul,
Reaktionszeit oder Verkaufspotential. Ticketfelder gehdren immer zu Ticketfeldgruppen, die dann
den Queues zugewiesen werden, damit die Ticketfelder verfiigbar sind. Die Ticketfelder konnen in der
Kopfzeile (2) oder dem Bereich fiir Detaildaten (3) angezeigt werden.

Vorgang Bearbeiten Duplizieren Drucken

Drucker funktioniert nicht

HelpDesk 1st Level Deutschland Support ServiceDesk, Simon 05.04.17 14:58
10002
Norma
05.04.17
DETAILDATEN Bearbeiten A
Mittel Mittel

Abbildung 50: ConSol CM Web Client - Ticketfelder

Eine Ticketfeldgruppe:

o kann der Queue zugewiesen werden. Zum Beispiel kann die Ticketfeldgruppe helpdesk_fields
der Queue HelpDesk zugewiesen werden.

o kann wahrend des Prozesses im Web Client ein- und ausgeblendet werden. Zum Beispiel kon-
nen Sie die Ticketfeldgruppe Lésung erst spater im Prozess einblenden, sodass sie angezeigt
wird, wenn der Bearbeiter eine Losung flir das vom Kunden gemeldete Problem gefunden hat.
Einzelne Ticketfelder kdnnen nicht ein- oder ausgeblendet werden.

o kann unter den Standardfeldern oder als Tab im Bereich fiir Detaildaten angezeigt werden. Im
letzteren Fallist der (lokalisierte) Name der Ticketfeldgruppe der Titel und das Mouseover des
Tabs. Wenn die Ticketfeldgruppe im Kopfbereich des Tickets angezeigt wird, ist der Grup-
penname nicht sichtbar.

o wird mittels Gruppenannotationen konfiguriert. Annotationen werden verwendet, um spezielle
Parameter und Eigenschaften einer Ticketfeldgruppe zu definieren, wie zum Beispiel der initiale
Anzeigemodus auf der Benutzeroberfliche. Weitere Informationen tGber die verfiigbaren Grup-
penannotationen finden Sie in Liste der Gruppenannotationen.

o wird auf der GUI des Web Clients entsprechend der Position in der Liste der Ticketfeldgruppen
angeordnet, die die Reihenfolge der Ticketfeldgruppen im Kopfbereich des Tickets bzw. die Rei-
henfolge der Tabs festlegt.
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Ein Ticketfeld:

wird immer innerhalb einer Ticketfeldgruppe definiert.
wird einer Queue als Teil einer Ticketfeldgruppe zugewiesen.

kann durch Annotationen unsichtbar gemacht werden, aber als Einzelfeld nicht wahrend des
Prozesses ein- oder ausgeblendet werden.

wird mittels Feldannotationen konfiguriert. Mit Annotationen werden spezielle Parameter und
Eigenschaften eines Ticketfeldes definiert, z. B. die Position auf der Benutzeroberflaiche. Wei-
tere Informationen lber die verfiigbaren Feldannotationen finden Sie in Liste der Feldan-
notationen.

wird auf der GUI des Web Clients entweder entsprechend dem Wert der Annotation
position oder, wenn keine position angegeben ist, entsprechend der Position in der
Liste angeordnet (das erste Ticketfeld in der Liste wird zuerst auf der GUI angezeigt).

Um neue Ticketfelder flir eine Queue zu definieren, missen Sie die folgenden Schritte ausfiihren:

Definieren Sie eine Ticketfeldgruppe und setzen Sie die entsprechenden Annotationen.

Definieren Sie alle Sortierten Listen, die Sie fur die Ticketfelder bendtigen werden (siehe Ver-
waltung von Sortierten Listen). Wenn das Ticketfeld Prioritédt zum Beispiel eine Liste der Prio-
ritdten enthalten soll, missen Sie diese Liste zuerst definieren.

Definieren Sie alle Ticketfelder in der neuen Ticketfeldgruppe.
Weisen Sie die neue Ticketfeldgruppe der Queue zu, in der die Ticketfelder beno6tigt werden.

Testen Sie das Ergebnis auf der GUI des Web Clients. Sie miissen sich dazu nicht erneut anmel-
den, es reicht aus, eine Seite mit einem Ticket in der entsprechenden Queue mit F5 zu aktua-
lisieren.

Diese Schritte werden in den folgenden Abschnitten detailliert erklart.

Wenn einige Datenfelder in einem oder mehreren Prozessen als Formular angeboten werden sollen,
mussen dazu Aktivitdtsformulare (ACFs) definiert werden. Dies ist im Abschnitt Tab Akti-
vitatsformulare erklart.
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C.1.2 Verwaltung von Ticketfeldern mit dem Admin Tool
Im Admin Tool werden Ticketfelder mit dem Navigationselement Ticketfelder in der Navi-
gationsgruppe Tickets verwaltet.
| Ticketfelder
Ticketfeldgruppen Ticketfelder
Filter:? e | |AJIE Queues v | Flter | |
Ticketdaten = aktivittsformulare
Mame Datentyp
Name categaries MLA field (Baum sortierter Listen)
helpdesk_standard - feedback boolean (Ja/Mein)
sales_standard module enum (Sortierte Liste)
converoton dota
qualification quick_response boolean {Ja,Mein)
workaround reaction_time date (Datum)
feedback test hoolean \hoolean (laMeain)
queue_fields A
olCF o M ¢ B ellexF e B+ s B o
Zugewiesene Annotationen Zugewiesene Annotationen
MName Wert Annotation-Gruppe Mame Wert Annotation-Gruppe
show-abels-in-edit |true layout enum field with tidket c... [true ticket display ~
Ishow-labels-in—view true layout aroupable true cmweb-common
|shnw—boolti|:|s true layout label-in-view falze layout
show-watermarks  |true layout position 0;0 layaout
reportable true dwh
renyirsd triues walidatinn v
Bezeichnungen Bezeichnungen
Sprachumgebung Wert Sprachumgebung Wert
Deutsch Helpdesk standard Deutsch Prioritat
i Helpdesk standard Priority
[ 1] L ]

Abbildung 51: ConSol CM Admin Tool - Tickets, Ticketfelder

Das Navigationselement Ticketfelder hat zwei Tabs:

o Tab Ticketdaten (1): In diesem Tab werden Ticketfeldgruppen und Ticketfelder definiert.

o Tab Aktivitdtsformulare (2): In diesem Tab werden Aktivitdtsformulare definiert.

Diese beiden Tabs sind in den folgenden Abschnitten detailliert erklart. Sie konnen zwischen den Tabs
wechseln, indem Sie auf die Kopfzeile des Tabs klicken.
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C.1.3 Tab Ticketdaten

In diesem Tab kénnen Sie Gruppen und Felder fiir die Daten des Tickets definieren.

| Ticketfelder |
o Ticketfeldgruppen Ticketfelder o

Filter: Alle Queues w Flkerz

Ticketdaten  Aktivitstsformulare

Mame Datentyp

Name categories MLA field (Baum sortierter Listen)
repdesk sandard I bosiean Cafier)

sales_standard module enum (Sortierte Liste)
coversaton_éat
qualification quick_response boolean (Ja,Mein)

workaround reaction_time date (Datum)

feedback test hool=an hoolean (e}

gueue_fields he

HDIEEIR 10 IDIREERIED I 10

e Zugewiesene Annotationen Zugewiesene Annotationen o

MName Wert Annotation-Gruppe Mame Wert Annotation-Gruppe
show-abels-n-edit |true layout enum field with ticket c... [true ticket display ~
show-labels-in-view |true layout aroupable true cmweb-commaon
show-tooltips true layout label-in-view false layout
show-watermarks  |true layout position ;0 layout

reportable true dwh
reaired true yalidatinn N
o Bezeichnungen Bezeichnungen o
Sprachumgebung Wert Sprachumgebung Wert

Helpdesk standard gl Priority

Abbildung 52: ConSol CM Admin Tool - Tickets, Ticketfelder

Der Tab Ticketdaten hat sechs Bereiche:
o Ticketfeldgruppen (1)
o Annotationen fiir Ticketfeldgruppen (2)
o Bezeichnungen fir Ticketfeldgruppen (3)
o Ticketfelder (4)
o Annotationen fir Ticketfelder (5)

e Bezeichnungen fur Ticketfelder (6)

C.1.3.1 Erstellen einer Ticketfeldgruppe

Klicken Sie zum Erstellen einer Ticketfeldgruppe einfach unter der Liste auf der linken Seite auf den But-
ton Hinzufiigen.
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Es wird folgendes Pop-up-Fenster getffnet:

& Meue Gruppe >

Neuwe Gruppe
1 Bitte geben Sie der neuen Feldgruppe einen Mamen.

Gruppen-Details o

Marme: component

Fir alle Queues:

Skripte fir abhangige sortierte Listen e
Zugewiesene Skripte Verflgbare Skripte
Zugewissen Verfiigbar

BuildLocationDependentEnum

Abbildung 53: ConSol CM Admin Tool - Tickets, Ticketfelder: Erstellen einer Ticketfeldgruppe

o Name (1)
Geben Sie einen Namen fir die Ticketfeldgruppe ein. Der Name muss eindeutig sein. Die loka-
lisierten Namen fiir eine Ticketfeldgruppe werden im Hauptbereich von Ticketfelder gesetzt.
Details dazu finden Sie im Abschnitt Lokalisierung von Datenfeldern

o Fiir alle Queues (2)
Wenn diese Checkbox markiert ist, sind die Ticketfelder dieser Gruppe automatisch allen
Queues zugewiesen. Eine fiir alle Queues markierte Ticketfeldgruppe wird automatisch auch
jeder neuen Queue zugewiesen. Normalerweise sind Ticketfeldgruppen fiir Ticketdaten nurin
bestimmten Queues verflugbar (siehe Queue-Verwaltung).

o Verfiigbare Skripte, d. h. Skripte fiir abhdngige sortierte Listen (3)
Skripte fiir abhangige sortierte Listen definieren die Struktur von abhangigen sortierten Listen
(hierarchische Listen mit mehreren Ebenen), die in Ticketfeldern und Feldgruppen verwendet
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werden. Mit abhdngigen sortierten Listen kénnen Sie die Auswahl in Listen mit mehreren Ebe-
nen einschranken. Auf diese Weise kdnnen Sie ein Element aus der Liste auswahlen, und es wer-
den in der darunterliegenden Hierarchieebene nur die fir diese Auswahl passenden Ergebnisse
angezeigt. Die Sortierten Listen (einfache Listen) fiir Ticketfelder missen in der Verwaltung von
Sortierten Listen erstellt werden, wahrend die Skripte, mit denen diese zu abhangigen sor-
tierten Listen verbunden werden, als Admin-Tool-Skript erstellt werden, siehe auch Abschnitt
Admin-Tool-Skripte.

Um Skripte fiir abhangige sortierte Listen einer Ticketfeldgruppe zuzuweisen, wahlen Sie die
gewlinschten Skripte in der Liste Verfligbare Skripte aus und verschieben Sie sie in die Liste
Zugewiesene Skripte, indem Sie auf den Button Zuweisen klicken.

C.1.3.2 Editieren einer Ticketfeldgruppe

Wenn Sie eine Listengruppe editieren mdchten, wahlen Sie sie in der Liste aus und klicken Sie auf den
Button Bearbeiten. Es wird dasselbe Fenster getffnet wie flir die Erstellung einer Ticketfeldgruppe. Sie
kénnen alle Felder andern und Ihre Anderungen durch Klicken auf OK speichern.

C.1.3.3 Annotieren einer Ticketfeldgruppe

Ticketfeldgruppen werden annotiert, um ihre Eigenschaften zu definieren, z. B. wo eine Gruppe im
Web Client angezeigt wird, ob eine Gruppe indexiert ist oder ob sie sichtbar sein soll. Sie kbnnen zum
Beispiel definieren, ob eine Gruppe im Web Client sichtbar sein soll (Annotation group-
visibility)oder ob sieim Bereich fiir Detaildaten des Web Clients angezeigt werden soll (Anno-
tation show-in-group-section). Wahlen Sie zum Zuweisen von Annotationen eine Gruppe aus
und klicken Sie auf den Button Annotieren.
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Es wird folgendes Pop-up-Fenster getffnet:

Gruppen-Annotationen >

Gruppen-Annotationen
i Bitte weisen Sie der Gruppe 'helpdesk_standard' Annotationen zu.

o Zugewiesene Annotationen Verfiighbare Annotationen o
layout o layout

Mame Mame

show-abels-in-edit auto-open-group

show-tooltips
show-watermarks

Abbrechen

Abbildung 54: ConSol CM Admin Tool - Tickets, Ticketfelder: Zuweisen von Annotationen zu einer
Ticketfeldgruppe

Im rechten Teil des Fensters werden die verfliigbaren Annotationen (2) angezeigt. Im Auswahlfeld Gber
der Liste konnen Sie die Liste nach Annotationstyp filtern, z. B. common oder layout (3). Wahlen Sie
die gewlinschten Annotationen aus und verschieben Sie sie in die Liste Zugewiesene Annotationen
auf der linken Seite (1), indem Sie auf den Button Zuweisen (4) klicken. Diese Liste kann ebenfalls nach
Annotationstyp gefiltert werden. Klicken Sie auf OK, um die Annotationen zur Ticketfeldgruppe zuzu-
weisen und das Fenster zu schliefen. Details dazu finden Sie in Annotationen, Abschnitt Grup-
penannotationen.

Die Annotationen werden jetzt mit ihrem Standardwert (sofern verfligbar, z. B. ,true” oder ,false”) in
der unteren linken Ecke der Admin-Tool-Seite angezeigt. Sie kdnnen den Wert verandern, indem Sie
einen Doppelklick in das entsprechende Feld Wert machen und den gewlinschten Wert eingeben.
Driicken Sie danach die Eingabetaste.

Die Ticketfeldgruppen werden im Web Client in der Reihenfolge angezeigt, in der sie in dieser Liste ste-
hen. Wahlen Sie eine Gruppe aus und klicken Sie auf die Symbole Nach oben und Nach unten, wenn
Sie die Position der Gruppe in der Liste andern mochten.
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C.1.3.4 Loschen einer Ticketfeldgruppe

Eine Ticketfeldgruppe kann nur geléscht werden, wenn sie keiner Queue bzw. keinem Ticket zuge-
wiesen ist. Andernfalls wird eine Warnung angezeigt, dass Sie die Gruppe nur deaktivieren kdnnen
(siehe unten). Um eine Ticketfeldgruppe zu I6schen, wahlen Sie sie in der Liste aus und klicken Sie auf
den Button L6schen. Wenn Sie das daraufhin angezeigte Fenster mit Ja bestatigen, wird die Gruppe
mit ihren Feldern aus der Liste und aus dem System geldscht.

C.1.3.5 Aktivieren oder Deaktivieren einer Ticketfeldgruppe

Wenn Sie eine Ticketfeldgruppe nicht I6schen kénnen, oder fiir den Fall, dass sie spater noch einmal
benoétigt wird, nicht [6schen moéchten, kdnnen Sie sie deaktivieren. Wahlen Sie dazu die Gruppe aus
und klicken Sie auf den Button Deaktivieren. Der entsprechende Listeneintrag wird danach kursiv
angezeigt. Deaktivierte Ticketfeldgruppen werden im Web Client nicht angezeigt. Klicken Sie unter der
Gruppenliste einfach auf den Button Aktivieren, um die Gruppe wieder zu aktivieren.

C.1.3.6 Erstellen eines Ticketfeldes

Ticketfelder enthalten Daten fiir Tickets, z. B. Prioritat, Service-Level, Deadline oder Hardwaremodul.
Die Felder einer Ticketfeldgruppe werden auf der rechten Seite erstellt. Wahlen Sie zuerst die
gewlinschte Gruppe auf der linken Seite aus und klicken Sie dann rechts unter dem Bereich Felder auf
den Button Hinzufiigen. Es wird folgendes Pop-up-Fenster gedffnet:

& Meues Feld >

MNeues Feld
i Definition eines neuen Ticketfeldes

Feld-Details
o MName: components
o Datentyp: | struct (Struktur) e
o Gehdrt zu: e
orders_list

orders_struct

Abbildung 55: ConSol CM Admin Tool - Tickets, Ticketfelder: Erstellen eines Ticketfeldes
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Fillen Sie folgende Informationen aus:

o Name (1):
Geben Sie einen Namen fiir das Ticketfeld ein. Der Name muss innerhalb der Ticketfeldgruppe
eindeutig sein. Die lokalisierten Namen fir ein Ticketfeld werden im Hauptbereich von Ticket-
felder gesetzt. Details dazu finden Sie im Abschnitt Lokalisierung von Datenfeldern

o Datentyp (2)
Wahlen Sie einen der verfligbaren Datentypen fiir das neue Ticketfeld. Siehe Arten von Daten-

feldern.

o Gehort zu (3):
In diesem Feld werden die verfligbaren Ticketfelder fiir die Datentypen LIST und STRUCT ange-
zeigt, mit denen Listen und Tabellen erstellt werden. Wahlen Sie im Drop-down-Feld, zu wel-
cher LIST oder STRUCT das Ticketfeld gehort (sofern relevant).

Arten von Datenfeldern
Die folgenden Datentypen sind fiir Ticketfelder, Kundenfelder und Ressourcenfelder verfligbar:

o autocomplete (Autovervollstandigung)
Ein Datenfeld, das eine skriptbasierte Autocomplete-Liste enthalt. Das ist eine dynamische
Liste, die auf einem Skript des Typs Text-Autovervollstindigung basiert. Eine detaillierte
Beschreibung von skriptbasierten Autocomplete-Listen finden Sie im Abschnitt Skriptbasierte
Autocomplete-Listen.

o boolean (Ja/Nein)
Werte: true/false. Je nach Einstellung in der Annotation boolean-type wird der Wert als
Checkbox, Radio-Button oder Drop-down-Liste angezeigt.
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Wenn Sie in CM-Workflows oder im Admin Tool mit Skripten arbeiten, sollten Sie wis-
sen, dass das Verhalten von Boolean-Feldern, die als Checkboxen dargestellt werden,
d. h. mit der Annotation boolean-type =, checkbox “(Standardwert) versehen
sind, anders ist als in friheren CM-Versionen!

¢ In CM-Versionen vor 6.9.4.0:
Wenn ein Boolean-Feld noch nicht angefasst wurde, ist der Wert ,false”. Wenn
es aktiviert wird, ist der Wert ,,true”, und wenn es danach wieder deaktiviert
wird, ist der Wert wieder ,false”.

e In Version 6.9.4.0 und hoher:
Wenn ein Boolean-Feld noch nicht angefasst wurde, ist der Wert ,,NULL“. Wenn
es aktiviert wird, ist der Wert ,true”, und wenn es danach wieder deaktiviert
wird, ist der Wert ,false”.

Felder, die in der Datenbank bereits mit Werten gefiillt sind, werden wahrend des
Updates von einer Version vor 6.9.4.0 auf Version 6.9.4.0 und hoher nicht verandert.

Boolean-Felder, die als Radio-Button (Annotation boolean-type = ,radio”) oder
Drop-down-Liste (Annotation boolean-type = ,select”) dargestellt sind, hatten
schon immer das Verhalten, das fiir Version 6.9.4.0 oder hdoher beschrieben ist, d. h.
sie haben den Wert ,,NULL”, wenn sie noch nicht angefasst wurden.

o date (Datum)
Format und Genauigkeit kdnnen tGber Annotationen festgelegt werden.

o enum (Sortierte Liste)
Fir Sortierte Listen. Die Bearbeiter konnen im Web Client zwischen einem der Listenwerte wah-
len. Die Sortierten Listen und ihre Werte missen zuvor in der Verwaltung von Sortierten Listen
erstellt worden sein. Wahlen Sie den gewlinschten Listentyp und die Listengruppe in den Fel-
dern darunter.

o list (Liste)
Ein Feld dieses Datentyps ist der erste Schritt zur Erstellung einer Liste (eine Spalte) oder einer
Tabelle (mehrere Spalten) von Eingabefeldern im Web Client.

o Fir eine Tabelle wird im nachsten Schritt ein anderes Feld des Typs struct erstellt (siehe

unten), das spater die Eingaben der einzelnen Listenfelder enthilt (die die Spalten der
Tabelle sind). Wenn Sie also eine Tabelle erstellen méchten, missen Sie zuerst ein Feld
des Typs struct erzeugen (siehe unten), bevor Sie die Felder fiir die Tabellenspalten hin-
zufiigen kénnen.

Fir eine einfache Liste ist der ndchste Schritt die Erstellung der Felder, die zu der Liste
gehoren. In diesem Fall ist kein struct erforderlich.

Fir alle Felder, die zu einer Liste oder Tabelle gehoren, missen Sie die Abhangigkeiten im Feld
Gehért zu angeben (siehe unten). Ein Tabellenfeld (ein normales Datenfeld), gehort zum Bei-
spiel immer zu einem struct und ein struct gehort immer zu einer list.
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o struct (Struktur)
Mit einem Datenfeld dieses Typs wird eine Datenstruktur (Zeile einer Tabelle) definiert, die ein
oder mehrere Felder umfasst. Das ist der zweite Schritt zur Erstellung einer Tabelle, nachdem
Sie zuerst ein Feld des Typs list erstellt haben. Im nachsten Schritt fiigen Sie die Felder fiir die
Spalten der Tabelle hinzu. Die Abhdngigkeiten missen fiir jedes Datenfeld im Feld Gehért zu
(siehe unten) gesetzt werden, d. h. ein struct gehért immer zu einer list.

List

Struct (line 0)

Struct (line 1)

Struct tline n)

Abbildung 56: Schema: List of Structs

Technisch gesehen ist eine Liste ein Array, der in jedem Feld eine Map (= Paare von Schlis-
sel:Wert) enthalt.

List = array

List [0] | Struct (= Map) |

List [1] Struct (= Map)

List [2] Struct (= Map)

List [3] Struct (= Map)

Abbildung 57: List of structs, technisches Prinzip

o number (Zahl)
Fiir Ganzzahlen (Integer).

o fixed point number (Festkommazahl)
Flir Festkommazahlen, z. B. Wahrungen. Sie missen die Gesamtanzahl der Ziffern
(Genauigkeit) und die Anzahl der Ziffern nach dem Komma (Skalierung) in den entsprechenden
Feldern eingeben.

o string (Text)
Fir bis zu 4000 alphanumerische Zeichen.

Beschrankung bei der Verwendung einer Oracle-Datenbank: Es kdnnen hdchstens
4000 Bytes in UTF-Codierung gespeichert werden. Ab Oraclel2c.
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o long string (Text)
Fiir grolRe Objekte

Beim Datentyp long string (Text) hangt die Grenze von dem fiir ConSol CM ver-
wendeten Datenbanksystem ab: MS SQL Server: 2 GByte; MySQL: 4 GByte; Oracle: 16 -
64 GByte (je nach Page-GroRe des Tablespace).

o short string (Text)
Fir bis zu 255 alphanumerische Zeichen.

Bei Feldern des Datentyps string (Text) kénnen Sie die Felddefinition mithilfe von Anno-
tationen prazisieren. Ein Feld des Datentyps string kann zum Beispiel so definiert wer-
den, dass es eine URL enthalt und automatisch als Hyperlink angezeigt wird. Lesen Sie
dazu den folgenden Abschnitt.

o contact data reference (Referenz auf ein Kontaktdatenfeld)
Besonderer Datentyp, der intern als Referenz auf die mit dem Ticket verknipften Kontakte ver-
wendet wird. In FlexCDM (d. h. ab CM-Version 6.9.0), wird dieser Datentyp nicht mehr ange-
zeigt, sondern nur noch intern im CM-System verwendet.

o MLA field (Baum sortierter Listen)
Dieser Datentyp wird fiir Felder verwendet, die hierarchische Listen mit einer Baumstruktur ent-
halten, das sogenannte MLA (Multi Level Attributes). Der Name dieses Feldes ist der Name des
neuen MLA, das in der MLA-Verwaltung angelegt werden muss. Die Gruppe des Feldes muss
angegeben werden, nachdem das MLA erstellt wurde.

Der Datentyp, den Sie beim Erstellen eines Datenfeldes verwenden, kann danach nicht mehr
verandert werden!

Details Giber String-Felder: Verwenden von Annotationen zum Anpassen von Strings

String-Felder werden haufig fir Kunden-, Ticket- und Ressourcendaten verwendet und in Strings kann
unterschiedlicher Inhalt gespeichert werden, zum Beispiel ein Textfeld mit einem Kommentar, ein ein-
faches Eingabefeld mit nur 20 Zeichen, eine URL oder ein Passwort. Das Anpassen von String-Feldern
erfolgt mithilfe von speziellen Annotationen, die auf der Seite Annotationen des Anhangs aufgefiihrt
sind. Da die Arbeit mit diesen Annotationen zu den alltaglichen Aufgaben eines CM-Administrators
gehort, sind die wichtigsten und am haufigsten verwendeten Annotationen zusatzlich an dieser Stelle
erklart.

Wie kannich ...

... statt einer einzelnen Zeile ein Textfeld einfligen?

Wert flir Annotation text-type: ,textarea”
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Die GroRRe des Textfeldes kann angepasst werden. Es wird je nach Webbrowser als Standardtextfeld
angezeigt. Verwenden Sie die Annotation field-size, wenn das Textfeld eine bestimmte GroRe
haben soll.

... die Eingabe des Feldes fiir Passworter ausblenden?

Wert flir Annotation text-type: ,password”

Es werden nur Punkte angezeigt. Diese Annotation legt nicht fest, dass das Feld ein Passwort enthalt!
Es definiert nur den Anzeigemodus! Verwenden Sie die Annotation password, um ein String-Feld zu
definieren, das das CM/Track-Passwort enthalt.

... einen Hyperlink anzeigen, den Namen statt dem Link anzeigen?

Wert fir Annotation text-type: url“

Die Eingabe wird im Ansichtsmodus als Hyperlink angezeigt. Der String muss einem bestimmten URL-
Muster entsprechen:

o "A(?:mailto\: | (?:(?:ht| Atps?)\://)I\S+)(?: (2:\] )?(.*))?S"
Der erste Teil des Strings ist der Link (URL) und der zweite Teil ist der Name, der angezeigt werden soll.

Beispiel: "http://consol.de ConSol"

... einen Dateilink anzeigen?
Wert flr Annotation text-type:file-url”

Die Eingabe wird als Link auf eine Datei im Dateisystem angezeigt. Der Webbrowser muss solche Links
zulassen/unterstiitzen!

Beispiel: Aktivieren von file://-URLs in einem Firefox-Browser

Fligen Sie die folgenden Zeilen entweder zur Konfigurationsdateiprefs.js oderzuuser.jsim
Benutzerprofil hinzu. Auf einem Windows-System befindet sich diese normalerweise in einem Ordner
wie
C:\Benutzer\<BENUTZERNAME>\AppData\Roaming\Mozilla\Firefox\Profiles
\uvubg4fj.default

o user_pref("capability.policy.localfilelinks.checkloaduri.enabled", "allAccess");
o user_pref("capability.policy.localfilelinks.sites", "http://cm-server.domain.com:8080");
o user_pref("capability.policy.policynames", "localfilelinks");

Alternativ kann ein Add-on des Firefox-Browsers wie Local Filesystem Links installiert werden, um ein-
facher auf die referenzierten Dateien und Ordner zugreifen zu kénnen.

Dieser Link wird auch als Tooltip angezeigt.
Die URL ist korrekt formatiert, wenn folgende Bedingungen erfiillt sind:
o Siebeginnt mit £i1e: gefolgt von normalen Schragstrichen:

o dreiSchragstriche "///" fur Dateien, die sich auf demselben Computer befinden wie der
Browser (alternativ "//localhost/") oder
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o zwei Schragstriche gefolgt vom Servernamen und einem weiteren Schragstrich flr
Dateien auf Dateiservern, die vom Rechner, auf dem der Webbrowser lduft, erreichbar
sind.

o Danach folgt der vollstandige Dateipfad, der mit dem Dateinamen endet.

o AufMicrosoft Windows-Systemen wird der Pfad ebenfalls mit normalen Schragstrichen anstelle
von umgekehrten Schragstrichen geschrieben.

o Der Laufwerksbuchstabe eines lokalen Pfads auf Microsoft Windows-Systemen wird wie Ublich
verwendet, zum Beispiel C:.

o Pfade mit Leerzeichen und Sonderzeichen wie "{, }, A, #, ?" missen auf Microsoft Windows-Sys-
temen mit Prozentzeichen kodiert werden (z. B. mit "%20" flir ein Leerzeichen).

Beispiel-URLs:
o file://file-server/path/to/my/file.ext
o file:///linux/local/file.pdf
o file:///C:/Users/myuser/localfile.doc

Siehe auch die Erklarung von file-url im Abschnitt Liste der Feldannotationen

... ein Label definieren?
Wert flr Annotation text-type:,label”

Dies ist ein schreibgeschitztes Feld, das grau angezeigt wird. Verwenden Sie die Annotation 1abel-
group, um das Label und die dazugehorigen Eingabefelder zu verkniipfen. Berlicksichtigen Sie die
Annotationen fiir Label (show-label-in-edit, show-label-in-view), bevor Sie spezielle
Label-Felder implementieren!

... ein Feld fir giiltige E-Mail-Adressen definieren?
Wert fir Annotation email: ,true”

Das Feld darf nur gliltige E-Mail-Adressen enthalten. Die Eingabe wird gemal des Standardformats flr
E-Mail-Adressen validiert <name>@<domain>.

... eine skriptbasierte Autocomplete-Liste definieren?
Wert fiir die Annotation text-type =, autocomplete”
Optional: Wert fur die Annotation autocomplete-script =<Name des entsprechenden Skripts>

Eine skriptbasierte Autocomplete-Liste wird verwendet, um ein Drop-down-Men bereitzustellen, das
anhand der Eingabe, die der Bearbeiter bereits vorgenommen hat, dynamisch gefiillt wird. Wenn der
Benutzer zum Beispiel "Mei" eingibt, werden die mdglichen Werte "Meier", "Meister" und "Meinert"
als Liste angezeigt und der Bearbeiter kann den fiir das Feld erforderliche Wert auswahlen. Sie kennen
dieses Verhalten von anderen Autocomplete-Feldern, z. B. der Suche nach Bearbeitern fir ein Ticket
oder die Suche nach Kunden bei der Ticketerstellung. In diesen Fallen erzeugt CM die Liste allerdings
automatisch und das Verhalten kann nicht beeinflusst oder angepasst werden. Im Gegensatz dazu
kénnen skriptbasierte Autocomplete-Listen vom CM-Administrator implementiert werden. Die Werte
basieren auf einem Ergebnissatz, der dynamisch erstellt wird. Der Ergebnissatu kann Strings, Bear-
beiter, Kunden (Units) und Ressourcen enthalten.
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Eine detaillierte Beschreibung von skriptbasierten Autocomplete-Listen finden Sie im Abschnitt Skript-
basierte Autocomplete-Listen.

... ein Feld fir persdnliche Daten definieren?
Wert fir Annotation personal-data: ,true”

Diese Annotation kann Ticket- und Kontaktfeldern zugewiesen werden. Kontaktfelder mit dieser Anno-
tation werden geldscht, wenn ein Kontakt anonymisiert wird. Ticketfelder mit dieser Annotation wer-
den geldscht, wenn der Hauptkunde des Tickets anonymisiert wird. Siehe Beispiel 8: Léschen von
Kundendaten fiir Informationen (iber das Anonymisieren von Kontakten.

Beachten Sie bei der Definition von Feldern fiir personliche Daten, dass das Loschen des Fel-
des wahrend des Anonymisierungsprozesses wie eine normale Aktualisierung behandelt
wird. Das heiRt, Business-Event-Trigger, die auf Anderungen an Ticketfeldern reagieren, feu-
ern und das Aktionsskript zur Kontaktaktualisierung wird ausgefiihrt.

Dies kann zu unerwiinschten Nebeneffekten fihren.

C.1.3.7 Kopieren eines Ticketfeldes

Es ist nicht n6tig, dass Sie alle Datenfelder liber das Pop-up-Fenster erstellen. Sie kénnen stattdessen
auch ein vorhandenes Datenfeld kopieren. Das kann ein Ticketfeld, ein Kundenfeld oder ein Res-
sourcenfeld sein. Wahlen Sie das entsprechende Datenfeld in der Datenfeldgruppe und klicken Sie auf
den Button Kopieren. Navigieren Sie dann in die Datenfeldgruppe, in die Sie das kopierte Feld ein-
figen mochten. Das kann eine Ticketfeldgruppe, eine Kundenfeldgruppe oder eine Res-
sourcenfeldgruppe sein. Sie kdnnen ein Feld von einem Objekttyp (z. B. Ticket) in einen anderen (z. B.
Kunde) kopieren. Klicken Sie in die Liste der Datenfelder der Zielfeldgruppe und klicken Sie auf den But-
ton Einfiigen.

Es kann jeder Feldtyp kopiert werden, von einfachen String-Feldern Uiber Sortierte Listen bis hin zu
ganzen Strukturen (STRUCTS). Um ein STRUCT zu kopieren, markieren und kopieren Sie nur die Liste.
Die untergeordneten Objekte (z. B. STRUCT mit Feldern) werden automatisch kopiert.

Folgendes wird kopiert:
o fast alle Annotationen mit ihren Werten
o alle lokalisierten Werte

Folgendes wird nicht kopiert:
o die folgenden Annotationen

o Idapid: Diese Annotation kann in einem Datenmodell nur einmal gesetzt werden. Eine
Duplizierung wiirde zu einem ungiltigen Modell fihren.

o username: Diese Annotation kann in einem Datenmodell nur einmal gesetzt werden.
Eine Duplizierung wiirde zu einem ungiltigen Modell fiihren.

o password: Diese Annotation kann in einem Datenmodell nur einmal gesetzt werden.
Eine Duplizierung wiirde zu einem ungiltigen Modell fiihren.
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o position: Der Wert dieser Annotation muss eindeutig sein. Die Annotation wird also
dupliziert, aber der Wert wird aus der Kopie entfernt.

o ticket-list-position: Diese Annotation sollte nur fiir spezielle Falle verwendet werden und
daher nur fiir wenige Felder gesetzt werden. Durch die Duplizierung wiirde sie mog-
licherweise multipliziert, obwohl sie fiir die Mehrzahl der Kopien nicht bendtigt wird.

Benennung der kopierten Felder:
o Kopiein eine andere Feldgruppe: es wird der Feldname verwendet
o Kopiein die gleiche Feldgruppe: es wird <Feldname>_copy verwendet

Neben den Buttons zum Kopieren und Einfligen konnen Sie auch die Tastenkombinationen ver-
wenden:

o Kopieren: STRG-C
o Einfligen: STRG-V

C.1.3.8 Editieren eines Ticketfeldes

Wenn Sie ein Ticketfeld editieren mdchten, wahlen Sie es in der Liste aus und klicken Sie auf den But-
ton Bearbeiten. Es wird dasselbe Fenster gedffnet wie fiir die Erstellung eines Ticketfeldes. Mit Aus-
nahme von Datentyp, Listentyp und Listengruppe kénnen Sie alle Felder andern und die Anderungen
durch Klicken auf OK speichern.

C.1.3.9 Annotieren eines Ticketfeldes

So wie Ticketfeldgruppen werden auch Ticketfelder annotiert, um die Eigenschaften des Feldes zu defi-
nieren, z. B. ob es schreibgeschiitzt ist und an welcher Stelle der Web-Client-GUI es angezeigt werden
soll. (Im Abschnitt Annotationen finden Sie eine Liste aller verfligbaren Annotationen.) Wahlen Sie ein
Feld aus und klicken Sie unter der Liste auf den Button Annotieren. Es wird folgendes Pop-up-Fenster
geoffnet:
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£ Feld-Annotationen -

Feld- Annotationen
i Bitte weisen Sie dem Feld ‘module’ Annatationen zu.

o Zugewiesene Annotationen Verfiighbare Annotationen o
layout e layout e

Mame Mame

fieldsize
label-n-view
order-inresult
rowspan
show-abel-in-edit

shaw-label-in-view
tooltip W

»> ||| e

K, Abbrechen

Abbildung 58: ConSol CM Admin Tool - Tickets, Ticketfelder: Zuweisen von Annotationen zu einem
Ticketfeld

Im rechten Teil des Fensters werden die verfigbaren Annotationen (2) angezeigt. Im Auswahlfeld Gber
der Liste konnen Sie die Liste nach Annotationstyp filtern (3). Wahlen Sie die gewiinschten Anno-
tationen aus und verschieben Sie sie in die Liste Zugewiesene Annotationen auf der linken Seite (1),
indem Sie auf den Button Zuweisen (4) klicken. Diese Liste kann ebenfalls nach Annotationstyp gefil-
tert werden. Klicken Sie auf OK, um die Annotationen zum Ticketfeld zuzuweisen und das Fenster zu
schlieflen.

Die Annotationen fiir das ausgewahlte Feld werden jetzt mit ihrem Standardwert (sofern verfigbar,
z. B. ,true” oder ,false”) in der unteren rechten Ecke der Admin-Tool-Seite angezeigt. Sie kdnnen den
Wert verdndern, indem Sie einen Doppelklick in das entsprechende Feld Wert machen und den
gewlinschten Wert eingeben. Driicken Sie danach die Eingabetaste.

Ticketfelder werden im Web Client in der Reihenfolge angezeigt, in der sie in der Liste stehen, auller Sie
haben das Layout mithilfe der Annotation position festgelegt. Sie konnen die Position eines Feldes
in der Liste verandern, indem Sie unter der Liste auf die Buttons Nach oben und Nach unten klicken.
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Hinweis zum Layout der Ticketdaten:

Sie kdnnen mehrere Spalten mit Datenfeldern pro Zeile definieren, z. B. kann die Annotation
position mit0, 1 oder 2 enden.

0,0 0;1 0,2

1,0 1,1 1;2

C.1.3.10 Loschen eines Ticketfeldes

Ein Ticketfeld kann nur geléscht werden, wenn es keiner Queue bzw. keinem Ticket zugewiesen ist.
Andernfalls wird eine Warnung angezeigt, dass Sie das Feld nur deaktivieren kénnen (siehe unten).
Um ein Ticketfeld zu I6schen, wahlen Sie es in der Liste aus und klicken Sie auf den Button Léschen.
Wenn Sie das daraufhin angezeigte Fenster mit Ja bestatigen, wird das Ticketfeld aus der Liste und aus
dem System gel6scht.

C.1.3.11 Aktivieren oder Deaktivieren eines Ticketfeldes

Wenn Sie ein Ticketfeld nicht I6schen kdnnen, oder fiir den Fall, dass es spater noch einmal bendtigt
wird, nicht I6schen mdchten, kdnnen Sie es deaktivieren. Wahlen Sie dazu das Feld aus und klicken
Sie auf den Button Deaktivieren. Der entsprechende Listeneintrag wird danach kursiv angezeigt. Ein
deaktiviertes Ticketfeld wird im Web Client nicht angezeigt. Klicken Sie unter der Liste der Ticketfelder
einfach auf Aktivieren, um das Feld wieder zu aktivieren.

C.1.3.12 Sichtbarkeit von Ticketdaten in CM/Track

Wenn CM/Track, ein ConSol CM-Add-on, das ein Kundenportal bereitstellt, in Ihrem CM-System aktiv
ist, miissen Sie Ticketfelder fur CM/Track konfigurieren. AuRerdem muss die Sichtbarkeit der Ticket-
felder im Kundenportal konfiguriert werden. Dies ist im Abschnitt CM/Track V2: Datenverfugbarkeit
fur Kunden detailliert beschrieben.

C.1.3.13 Verwenden von skriptbasierter Feldvisualisierung fur Ticketfelder

Mit der skriptbasierten Feldvisualisierung konnen Sie die Anzeige von Daten in Ticketfeldern ver-
bessern. Details dazu finden Sie im Abschnitt Skripte des Typs Feld-Visualisierung.
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C.1.4 Tab Aktivitdtsformulare

C.1.4.1 Einleitung

Ein Aktivitatsformular ist ein Webformular, das wahrend des Prozesses angezeigt wird, z. B. wenn der
Bearbeiter an dem Ticket arbeitet. Wenn der Bearbeiter auf eine Workflow-Aktivitat klickt, wird zuerst
das ACF angezeigt. Der Bearbeiter muss bestimmte Datenfelder ausfiillen und die Anderungen spei-
chern, um fortzufahren und die Workflow-Aktivitat durchzufiihren.

Vorgang Bearbeiten Duplizieren Drucken Workflow-Aktivititen

2nd Level
3 Drucker funktioniert nicht

Direkt schliefen

HelpDesk 1st Level Deutschland Support ServiceDesk, Simen 05.04.17 14:58
100020 Norma aggligl’af;g nach Quick-
05.04.17 .
Warten nach Riickfrage
DETAILDATEN Bearbeiten A Workaround qualifizieren ...
Vo rgang Bearbeiten Duplizieren Workflow-Aktivititen

Workaround qualifizieren ...
Auswirkungen des Workarounds

Bitte wihlen ~ Bitte wihlen ~
Bitte wihlen ~ :
Abbrechen

Workspace

Abbildung 59: ConSol CM Web Client - Beispiel fiir ACF

Die Ticketfelder, die in einem ACF verwendet werden, missen zuerst im ConSol CM Admin Tool als nor-
male Ticketfelder definiert werden. ACFs kdnnen Ticketfelder aus einer oder mehreren Ticket-
feldgruppen enthalten. Die ACFs werden mit dem ConSol CM Process Designer in den Prozess
(Workflow) integriert. Dort kdnnen Sie auch festlegen, welche Ticketfelder Pflichtfelder sind und wel-
che Felder optional sind. Die Anzeige eines ACF kann von einer Bedingung abhangen, z. B. wird das

ACF Grund der Ablehnung der Anfrage nur angezeigt, wenn der Kunde den Status Gold oder Platin
hat. ACF-Abhéangigkeiten werden mithilfe von Skripten konfiguriert. Dies ist detailliert im ConSol CM
Process Designer Handbuch beschrieben.

C.1.4.2 Definition von Aktivitatsformularen (ACFs)

In diesem Tab konnen Sie Aktivitatsformulare (ACF) erstellen, die im Process Designer Aktivitdten zuge-
wiesen werden kénnen. Diese werden verwendet, um Eingaben im Web Client zu erfassen, wenn bei
einer manuellen Workflow-Aktivitat Informationen fir den nachsten Schritt vorbereitet werden, z. B.
ein Ticket muss analysiert werden, bevor es vorwarts bewegt werden kann, oder es wird Feedback fiir
ein Ticket benotigt. ACFs bestehen aus einem Satz an Ticketfeldern, die zuvor im Tab Ticketdaten
erstellt worden sind. Ein ACF kann Ticketfelder aus mehr als einer Ticketfeldgruppe enthalten. Alle
Ticketfeldgruppen missen allerdings der Queue zugewiesen sein, der der Workflow zugewiesen ist, in
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dem das ACF verwendet wird. Detaillierte Informationen tber den Einsatz von ACFs im Workflow und
die Funktionen, die mit ACF-Skripten programmiert werden kénnen, finden Sie im ConSol CM Process
Designer Handbuch.

Die folgende Abbildung zeigt die verfligbaren ACFs. Sie gelangen auf diese Seite, indem Sie das Navi-
gationselement Ticketfelder der Navigationsgruppe Tickets 6ffnen und den Tab Aktivitdtsformulare
auswahlen.

Ticketfelder
Ticketfeldgruppen Ticketfelder o
Filter: Alle Queues Filter: | Alle Gruppen »
Ticketdaten Aktivittsformulare
Mame Position

Mame impact (gualification) Machste Zelle
CreateBid_ACF ~ severity (qualification) Machste Zelle
DeleteThoseTickets module (helpdesk_standard) Machste Zelle
DismissTicketACF categories (helpdesk_standard) Machste Zelle

feedback

LoesunaDokumentieren

SpecialTasksDeadline_ACF

workaround [

Q4D —

e Aktivitatsformular Beschreibung

Cualify the customer reguest

Abbildung 60: ConSol CM Admin Tool - Tickets, Ticketfelder: Aktivitidtsformulare

Der Tab Aktivitdtsformulare hat drei Abschnitte:

o Aktivitatsformulare (1)
Enthalt die verfligbaren Aktivitatsformulare

o Aktivitatsformular Beschreibung (2)
Enthélt die Beschreibung des ausgewahlten Aktivitatsformulars

o Ticketfelder (3)
Enthalt die Ticketfelder des ausgewahlten Aktivitdtsformulars
C.1.4.3 Erstellen eines Aktivitatsformulars

Klicken Sie zum Erstellen eines ACFs einfach unter der Liste auf der linken Seite auf den Button Hin-
zufiigen. Es wird folgendes Pop-up-Fenster gedffnet (das gleiche Fenster wird zum Erstellen und Edi-
tieren eines ACFs angezeigt).
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E Meues Aldtnatdtsformular

Neuwes Aktivitdtsformular
i Definition eines neuen Aktivitatsformulars.

Details
Mame: feedback_new &
Beschreibung: ~
v || B
@ o
Queue anzeigen Bearbeiter anzeigen  Spaltenlimit: | 3
Ticketfelder o o
Filter: Gruppen-Filter: | Alle Gruppen w
o Zugewiesen Position Verfugbar
fast (feedback) Machste Zelle accountStarted (am_fields) s
end sedbad achste Zelle additional_work (workaround)
solved (feedback) Machste Zelle address (ResellerCompanyData)
Agsistance_Office (ResellerCompanyInternalfesp)
BidInitiator (sales_standard)
budget (customer)
categories (helpdesk_standard)
city (company)
city (ResellerCompanyData)
cmirack_label {customer)
_login {customer)
_password {customer) b
petrechen

Abbildung 61: ConSol CM Admin Tool - Tickets, Ticketfelder: Aktivitétsformular erstellen

Geben Sie folgende Daten ein oder wahlen Sie die gewlinschten Werte aus:

o Name (1)

127

Geben Sie den Namen des ACFs in diesem Feld ein. Sie konnen den Namen lokalisieren, indem
Sie auf den Button Lokalisieren klicken. Details dazu finden Sie im Abschnitt Lokalisierung von
Objekten allgemein, Typ 1.

Beschreibung (2)

Geben Sie eine Beschreibung des ACFs in diesem Feld ein. Die Beschreibung wird im Web Client
als Uberschrift des ACFs angezeigt. Sie kénnen die Beschreibung lokalisieren, indem Sie auf den
Button Lokalisieren klicken. Details dazu finden Sie im Abschnitt Lokalisierung von Objekten all-

gemein, Typ 1.
Queue anzeigen (3)

Markieren Sie diese Checkbox, wenn die Queue des Tickets mit dem ACF im Web Client ange-
zeigt werden soll.
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Bearbeiter anzeigen (4)
Markieren Sie diese Checkbox, wenn der Bearbeiter des Tickets mit dem ACF im Web Client
angezeigt werden soll.

Spaltenlimit (5)

Nummernfeld. Definiert die Anzahl der Spalten fiir die Anzeige der Ticketfelder im ACF. ,0“
bedeutet, dass es kein Spaltenlimit gibt, das heil3t, alle Ticketfelder stehen in einer einzigen
Zeile. Sie konnen fiir die einzelnen Ticketfelder auch mit dem Parameter In neuer Zeile anzeigen
arbeiten (siehe unten).

Filter (6)
In diesem Feld kdnnen Sie eine Zeichenfolge eingeben, um die zugewiesenen Ticketfelder nach
Namen zu filtern.

Gruppen-Filter (7)
Wahlen Sie eine Ticketfeldgruppe aus der Liste aus, wenn Sie in der Liste der verfiigbaren Ticket-
felder nur die Ticketfelder anzeigen mdchten, die zu dieser Gruppe gehoren.

Listen mit Ticketfeldern (8/9)

Die Liste auf der rechten Seite (8) enthalt die verfligbaren Ticketfelder mit der entsprechenden
Ticketfeldgruppe. Sie konnen die Eintrage aufsteigend und absteigend sortieren, indem Sie auf
das Kopfzeilenfeld der Liste klicken. Die kleinen Pfeile nach oben und nach unten zeigen die
aktuelle Sortierreihenfolge an. Wahlen Sie die Ticketfelder fiir das ACF in dieser Liste aus und
verschieben Sie sie in die Liste Zugewiesen auf der linken Seite (9), indem Sie auf Zuweisen (10)
klicken.

Fir jedes zugewiesene Ticketfeld konnen Sie die Position festlegen. Die folgenden Werte sind
moglich:

o Nachste Zelle (Standardwert)
Das Feld wird neben dem vorherigen Feld angezeigt und nicht in einer neuen Zeile.

o Neue Zeile
Es wird eine neue Zeile angezeigt, die mit diesem Feld beginnt.

o Neue Tabelle
Es wird in einer neuen Zeile eine neue Tabelle begonnen. Diese Option sollte fir Daten-
strukturen verwendet werden, z. B. eine List of Structs, die viel Platz ben6tigt und
dadurch die Lesbarkeit des ACFs beeintrachtigt, da viel Platz fiir eine Spalte verwendet
wird. Alle anderen Spalten wiirden ohne die Option Neue Tabelle nach rechts ver-
schoben. Die folgenden vier Abbildungen verdeutlichen diese Funktion.

Die zugewiesenen Ticketfelder werden im Web Client in der Reihenfolge angezeigt, in der sie in dieser
Liste stehen. Sie kdnnen die Reihenfolge andern, indem Sie ein Element in der Liste auswadhlen und auf
den Button Nach oben oder Nach unten klicken. Wenn Sie zugewiesene Ticketfelder entfernen méch-
ten, wahlen Sie sie aus und klicken Sie auf den Button Entfernen.

Klicken Sie zuletzt auf OK, um Ihre Eingaben zu speichern und das Fenster zu schliefen.
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Ticketfelder

Filter: |AJIE Gruppen -
Name Position
product (sales_standard) Machste Zelle
sales_chance (sales_standard) Machste Zelle
volume_consulting (sales_standard) Machste Zelle
volume_product (sales_standard) MNachste Zelle
orders_list (order_data) Machste Zelle
BidInitiator (sales_standard) Machste Zelle
incoming_date (sales_standard) Machste Zelle
origin (sales_standard) Machste Zelle
priority {(sales_standard) Machste Zelle

Spaltenlimit =3

129

Angebot erstellen ...

Produkt [ pisie wahlen

Umsatz Produkt

Auftragseingang

t
£

£

=

Chance

Bestellungen

Herkunft

Bitte wahlen *

Hardware Ansprechpartner Nummer

Zeile hinzufiigen

Bitte wahlen

Umsatz
Dienstleistung

Initiator des
Angebots:

Prioritat

Mr. Miller

Abbildung 62: Beispiel fiir die Optimierung des ACF-Layouts(1), noch nicht optimiert.

Ticketfelder

Filter: | Alle Gruppen

Spaltenlimit=3

Name Position
product (sales_standard) Machste Zelle
sales_chance (sales_standard) Machste Zelle
volume_consulting (sales_standard) Machste Zelle
volume_product (sales_standard) Machste Zelle
orders_list {order_data) Meue Tabelle
BidInitiator (sales_standard) Meue Zeile
incoming_date (sales_standard) Machste Zelle
arigin (sales_standard) Machste Zelle
pricrity {(sales_standard) Machste Zelle

Angebot erstellen ...
i Bitte wahlen
Umsatz
Produkt

Initiator des Mr. Miller
Angebots:

Prioritat | B

*
LY

—

Bestellungen  Hardware Ansprechpartner Nummer

Zeile hinzufiigen

B Bitte wahlen

Auftragseingang ]

+ Umsatz

Dienstleistung

Herkunft

Bitte wahlen

Abbildung 63: Beispiel fiir die Optimierung des ACF-Layouts (2), Optimiert, Tabelle in eigener Spalte
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C.1.4.4 Editieren eines Aktivitatsformulars

Wenn Sie ein ACF editieren mochten, wahlen Sie es in der Liste aus und klicken Sie auf den Button
Bearbeiten oder doppelklicken Sie auf den Namen des ACFs. Zum Andern der Details wird das gleiche
Pop-up-Fenster gedffnet wie bei der Erstellung eines ACFs. Speichern Sie die Anderungen durch Kli-
cken auf OK.

C.1.4.5 Loschen eines Aktivitatsformulars

Ein ACF kann nur geldscht werden, wenn es keiner Workflow-Aktivitdt zugewiesen ist. Andernfalls wird
eine Warnung angezeigt, dass Sie das ACF nur deaktivieren kénnen (siehe unten). Um ein ACF zu
[6schen, wahlen Sie es in der Liste aus und klicken Sie auf den Button Léschen. Wenn Sie das dar-
aufhin angezeigte Fenster mit Ja bestatigen, wird das ACF aus der Liste und aus dem System geldscht.

C.1.4.6 Aktivieren oder Deaktivieren eines Aktivitatsformulars

Wenn Sie ein ACF nicht I6schen kénnen, oder es fiir den Fall, dass es spater noch einmal bendtigt
wird, nicht I6schen mdchten, kdnnen Sie es deaktivieren. Wahlen Sie dazu das ACF aus und klicken Sie
auf den Button Deaktivieren. Der entsprechende Listeneintrag wird danach kursiv angezeigt. Ein deak-
tiviertes ACF ist im Process Designer nicht verfligbar. ACFs, die aktuell verwendet werden, kénnen
nicht deaktiviert werden. Klicken Sie unter der ACF-Liste einfach auf den Button Aktivieren, um das
ACF wieder zu aktivieren.

C.1.4.7 Lokalisieren eines Aktivitatsformulars

Klicken Sie im Erstellungs- oder Editierfenster auf den Button Lokalisieren, um den Namen und die
Beschreibung des ACFs zu lokalisieren. Details dazu finden Sie im Abschnitt Lokalisierung von Objek-
ten allgemein, Typ 1.
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C.1.5 Haufig verwendete Annotationen

Hier finden Sie eine Liste mit den hdufig verwendeten Annotationen auf Feldebene. Eine komplette
Liste von Gruppen- und Feldannotationen finden Sie in Annotationen.

BIOUPADIE L 132
SOMtAbe L 132
FEAAONIY 132
VST Y . 132
ORIy P 132
FEPOI A L 134
fleld IndeXed il 134
P OSSO 134
CO S P AN 134
PO S P AN 135
Ol GrOUD 135
fleldSize 135
enum field with ticket color ... . .. 136
ACCUTNACY il 136
FOMM At 136
M AXLEN G N 136
N LN G N L 137
PO UINEA 137
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groupable
o Typ: cmweb-common

o Beschreibung: Ermoglicht die Gruppierung nach diesem Feld in der Ticketliste. Eine detaillierte
Erklarung dazu finden Sie im Abschnitt Gruppierung.

¢ Werte:

o true: Wird nur fir Datenfelder des Typs ENUM verwendet. Entfernen Sie die Annotation,
wenn Sie die Gruppierung deaktivieren mochten.

sortable
o Typ: cmweb-common

o Beschreibung: Ermoglicht die Sortierung nach diesem Feld in der Ticketliste. Eine detaillierte
Erkldarung dazu finden Sie im Abschnitt Sortierung.

o Werte:

o true: Wird fur Datenfelder des Typs DATE oder ENUM verwendet. Entfernen Sie die Anno-
tation, wenn Sie die Sortierung deaktivieren moéchten.

Fir Felder des Typs ENUM : Funktioniert nur, wenn alle Werte des ENUM-Feldes indiziert
werden.

readonly
e Typ:common

o BeschreibungZeigt an, dass das Ticketfeld nicht verandert werden kann.
« Werte:

o true/ false: Das Feld ist schreibgeschiitzt, wenn der Wert auf ,true” gesetzt ist. Wenn
kein Wert oder ein anderer Wert als ,false” gesetzt ist, wird ,true”“ angenommen.

visibility
e Typ: common

o Beschreibung: Definiert, wann das Feld sichtbar ist.

o Werte:

o edit: Das Feld wird im Bearbeitungsmodus angezeigt.
o view: Das Feld wird im Ansichtsmodus angezeigt.

e none: Das Feld ist nicht sichtbar.
o Wenn ein anderer Wert oder kein Wert gesetzt ist, ist das Feld immer sichtbar.
text-type
e Typ: component-type

o Beschreibung: Definiert mogliche Arten eines Felds des Datentyps STRING .
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¢ Werte:

text (Standardwert): Einzeiliges Eingabefeld
textarea: Mehrzeiliges Eingabefeld

password: Eingabefeld fir Passworter.
Das Passwort wird im Ansichtsmodus als ******* gngezeigt.

label: Eingabe wird als Label angezeigt, d.h. das Feld wird nur angezeigt, es ist keine
Dateneingabe moglich.

autocomplete: Das Feld wird als Autocomplete-Liste verwendet. Eine detaillierte Erkla-
rung dazu finden Sie im Abschnitt Skriptbasierte Autocomplete-Listen.

url: Eingabe wird im Anzeigemodus als Hyperlink dargestellt. Wenn kein Protokoll ange-
geben wurde, wird automatisch http:// am Anfang der eingegebenen Zeichenfolge hin-
zugefligt. Wenn ein Protokoll, z. B. ,http“, ,https”, ,mailto”, ,file“ oder ,ftp“ verwendet
wird, wird die URL wie angegeben dargestellt. Der Anzeigetext fir die URL kann nach
einem Leerzeichen eingegeben werden.

Beispiel: ,http://consol.de ConSol”

file-url: Die Eingabe wird als Link auf eine Datei im Dateisystem angezeigt. Der Web-
browser muss solche Links zulassen/unterstiitzen! Informationen dazu finden Sie im
Abschnitt Details Uber String-Felder: Verwenden von Annotationen zum Anpassen von
Strings. Dieser Link wird auch als Tooltip angezeigt.

Die URL ist korrekt formatiert, wenn folgende Bedingungen erfiillt sind:
Sie beginnt mit ,file:“ gefolgt von normalen Schragstrichen:

o dreiSchragstriche "///" fur Dateien, die sich auf demselben Computer befinden
wie der Browser (alternativ "//localhost/") oder

o zwei Schragstriche gefolgt vom Servernamen und einem weiteren Schragstrich flr
Dateien auf Dateiservern, die vom Rechner, auf dem der Webbrowser lauft,
erreichbar sind.

Danach folgt der vollstandige Dateipfad, der mit dem Dateinamen endet. Auf Microsoft
Windows-Systemen wird der Pfad ebenfalls mit normalen Schragstrichen anstelle von
umgekehrten Schragstrichen geschrieben.

Der Laufwerksbuchstabe eines lokalen Pfads auf Microsoft Windows-Systemen wird wie
Ublich verwendet, zum Beispiel C:. Pfade mit Leerzeichen und Sonderzeichen wie "{, }, #,
#, ?" missen auf Microsoft Windows-Systemen mit Prozentzeichen kodiert werden (z. B.
mit "%20" fur ein Leerzeichen).

Beispiel-URLs:
o file://file-server/path/to/my/file.ext
o file:///linux/local/file.pdf
o file:///C:/Users/myuser/localfile.doc

Siehe auch Erklarung im Abschnitt Details Uiber String-Felder: Verwenden von Anno-
tationen zum Anpassen von Strings.
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reportable
o Typ:dwh

o Beschreibung: Gibt an, dass das Feld fiir Reports verwendet werden kann und an das DWH
Ubertragen werden soll.

« Werte:
o true/ false: Das Feld kann in Reports verwendet werden, wenn der Wert auf ,true”

gesetzt ist.

field indexed
o Typ:indexing

o Beschreibung: Gibt an, dass fiir das Feld ein Datenbankindex erstellt wird. Wenn es moglich
sein soll, Ergebnistabellen (im Web Client) durch Klicken auf die Spaltenliberschrift nach einer
Spalte zu sortieren, muss das entsprechende Feld indiziert sein!

o Werte:

o transitive (Standardwert): Alle Daten werden angezeigt (Ticketdaten, Kundendaten und
Ressourcendaten).

e unit: Fur Kundendaten verwendet. Es werden nur die Unit und die Parent Unit (d. h.
Firma) als Suchergebnis zurlickgegeben, Tickets werden nicht angezeigt.

e local: Fiir Kundendaten verwendet. Es wird nur die Unit als Suchergebnis zuriick-
gegeben, Firmen und Tickets werden nicht angezeigt.

o <Annotation nicht gesetzt>: Das Feld ist nicht indiziert.

position
o Typ: layout

o Beschreibung: Definiert die Position eines Feldes im Rasterlayout oder in einer (LIST OF
STRUCTS).

¢ Werte:

o <Zahl>;<Zahl>: Die Werte geben die Zeile und Spalte an (Zeile;Spalte), die Nummerierung
beginnt bei 0;0. Wenn kein Wert gesetzt ist, wird das Datenfeld in der ersten freien Zelle
des Rasters angezeigt.

o 0;<Zahl>: Es wird nur der Wert der Spalte verwendet, der Wert der Zeile wird ignoriert.

colspan
o Typ: layout
o Beschreibung: Legt fest, wie viele Spalten fir das Feld im Layout reserviert werden.
o Werte:
o <Zahl>: Anzahl der Spalten.
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Diese Annotation funktioniert nur, wenn auch die Annotation position fir das Feld
gesetzt ist.

rowspan
o Typ: layout
o Beschreibung: Legt fest, wie viele Zeilen das Feld im Layout belegt.
o Werte:

o <Zahl>: Anzahl der Zeilen.

Diese Annotation funktioniert nur, wenn auch die Annotation position fir das Feld
gesetzt ist.

field-group
Typ: layout

Beschreibung: Ermoglicht die Gruppierung der Felder im Ansichtsmodus. Die Annotation wird
im Bearbeitungsmodus ignoriert.

o Werte:
o <string>: Um Felder zu gruppieren, muss fiir jedes Feld dieselbe Zeichenfolge als Anno-
tation gesetzt werden. Zwei oder mehr Datenfelder sind verbunden, wenn sie fiir diese

Annotation den gleichen Wert besitzen. Die Gruppe der verbundenen Datenfelder wird
nur angezeigt, wenn in allen von ihnen Werte gesetzt sind.

Entfernt in ConSol CM-Version 6.11.0.1

fieldsize
o Typ: layout
o Beschreibung: Die angezeigte FeldgrofRe im Ticketlayout.
o Werte:
o <Zeilen>;<Spalten>: Angezeigte FeldgroRe fiir Textbereiche

Flr Felder des Datentyps STRING mit text-type = textarea: Zeilen;Spalten (ent-
spricht <textarea Zeilen="" Spalten="">).

o <Zahl>: Angezeigte FeldgroRe fiir Strings und Zahlen

Fiir Datenfelder des Typs STRING mit einem anderen text—-type als textarea und
fur Datenfelder des Typs ZAHL: n gibt die Anzahl der Zeichen in den Feldern an; fir
String-Felder ist dies die Anzahl der groRen M-Zeichen in Monospace-Schriftart.

Fiir Datenfelder des Typs ENUM: Definiert, wie viele Werte im Listenfeld direkt sichtbar
sind. Dient nur zu Layout-Zwecken. Diese Annotation ist flir Autocomplete-Listen nicht
relevant.
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(D Diese Annotation dient nur zur Konfiguration des Layouts. Verwenden Sie fur die Validierung
maxlengthvom Typvalidation.

enum field with ticket color
o Typ: ticket display
o Beschreibung: Legt die Hintergrundfarbe des Ticket-Icons in der Ticketliste und im Ticket fest.
o Werte:
o true/ false: Das Feld muss in den Sortierten Listen vorhanden sein, wo Listen, Werte
und Farben definiert werden.
accuracy
o Typ: validation

o Beschreibung: Fir Ticket-, Kunden und Ressourcenfelder des Typs DATUM, um den Detailgrad
der angezeigten Daten zu definieren

« Werte:
o date (Standardwert): Datum wird ohne Zeit angezeigt.
o date-time: Datum wird mit Zeit angezeigt.

o only-time: Es wird nur die Zeit nicht aber das Datum angezeigt.

format
o Typ: validation
o Beschreibung: Verwendet, um das Format von Datumsfeldern zu validieren.
o Werte:

o <Datumsformat>: Das Muster fiir das Datum basiert auf SimpleDateFormat, z. B.
dd.MM.yyyy.
Denken Sie daran, den richtigen Wert fir colspan einzusetzen, wenn das Format
Stunden/Minuten beinhaltet. Eine Formatreferenz finden Sie in htt-
p://docs.oracle.com/javase/6/docs/api/java/text/SimpleDateFormat.html.

(D Diese Annotation wird sowohlim Web Client als auch in CM/Track V2 auf Datumsfelder ange-
wendet. Wenn sie nicht gesetzt ist, wird im Web Client das Standard-Datumsformat der im
Browser eingestellten Sprache verwendet und in CM/Track V2 das deutsche Standard-
Datumsformat (dd.MM.yyyy).

maxLength
o Typ: validation
o Beschreibung: Definiert die maximale Lange der Eingabe in Datenfelder des Typs STRING.
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¢ Werte:

o <Zahl>: Kann fiir Datenfelder des Typs STRING verwendet werden.

minLength
o Typ: validation
o Beschreibung: Definiert die minimale Lange der Eingabe in Datenfelder des Typs STRING.
o Werte:

o <Zahl>: Kann fiir Datenfelder des Typs STRING verwendet werden.

required
o Typ: validation
o Beschreibung: Gibt an, dass es sich um ein Pflichtfeld handelt.
o Werte:

o true/ false: Das Feld ist ein Pflichtfeld, wenn der Wert auf ,true” gesetzt ist. Der Benut-
zer kann das Ticket nicht speichern, ohne einen Wert in das Pflichtfeld eingegeben zu
haben. Im Web Client sind Pflichtfelder mit einem roten Sternchen gekennzeichnet.
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C.2 Verwaltung von Sortierten Listen

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

G2 L EINIOIUN G 138

C.2.2 Verwaltung von Sortierten Listen mit dem Admin Tool ... ... . 140

C.2.1 Einleitung

Sortierte Listen, auch Enums genannt, sind Listen mit vordefinierten Listenwerten. Sie definieren eine
Sortierte Liste im Navigationselement Sortierte Listen der Navigationsgruppe Tickets. Sortierte Listen
werden einmal definiert und kénnen an mehreren Stellen verwendet werden:

o als Auswabhlliste (in Drop-down-Mens) fur Ticketfelder, Kundenfelder oder Ressourcenfelder
des Typs ENUM

o als hierarchische Liste fur Ticketfelder, Kundenfelder oder Ressourcenfelder des Typs MLA
(Multi Level Attributes, siehe Abschnitt MLA-Verwaltung)

o als abhdngige sortierte Listen, d. h. Sortierte Listen, die eine Hierarchie bilden, eine Daten-
struktur, die mithilfe von Skripte des Typs Abhdngige sortierte Liste realisiert wird.

In der Verwaltung der Sortierten Listen definieren Sie nur die Listen, d. h. die Strukturen mit
verschiedenen Listenwerten. Um diese Listen im Web Client anzuzeigen (als Werte von Ticket-
feldern, Kundenfeldern oder Ressourcenfeldern), miissen Sie einen der folgenden Schritte
ausfiihren:

o ein Ticketfeld des Typs ENUM erstellen und mit der Sortierten Liste verknipfen.
o ein Kundenfeld des Typs ENUM erstellen und mit der Sortierten Liste verkniipfen.
o ein Ressourcenfeld des Typs ENUM erstellen und mit der Sortierten Liste verkniipfen.

o ein MLA erstellen, das automatisch als Ticketfeld mit der Ticketfeldgruppe, als Kun-
denfeld mit der Kundenfeldgruppe oder als Ressourcenfeld mit der Res-
sourcenfeldgruppe verknipft wird, die beim Einrichten des MLAs angegeben wurde.

o ein Skript flir abhangige sortierte Listen erstellen und einer Ticketfeldgruppe, Kun-
denfeldgruppe oder Ressourcenfeldgruppe zuweisen.

Beispiele:

Eine Liste mit Lindernamen (Deutschland, Italien, Frankreich usw.) wird im Kundenfeld Land ver-
wendet, das zu einem Datensatz mit Adressen gehort. Dieselbe Liste kann in den Ticketdaten als
Ticketfeld Standort der Maschine und in weiteren Datenfeldern verwendet werden. Ein anderes typi-
sches Beispiel sind Listen mit Prioritdten (hoch, normal, niedrig usw.).

Je nach Wert der Annotation enum—-type wird das Listenfeld im Web Client folgendermalien ange-
zeigt:

o Drop-down-Menii
enum-type nicht gesetzt oder enum-type = select
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o Radio-Buttons
enum-type =radio

o Autovervollstindigen-Liste
enum-type = autocomplete

Wenn die Annotation enum-type nicht gesetzt ist, wird standardmafig ein Drop-down-Meni ange-
zeigt (siehe Beispiel in der folgenden Abbildung).

Vorgang Duplizieren Drucken
G Drucker funktioniert nicht ’
100020 HelpDesk 1st ServiceDesk,
Normal ] -
Niedrig () Ja (O Nein
Hoch
Keine

Abbrechen

Abbildung 64: ConSol CM Web Client - Sortierte Liste fiir die Prioritdt (die lokalisierten Listenwert wer-
den als Listenelemente angezeigt)
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C.2.2 Verwaltung von Sortierten Listen mit dem Admin Tool

Die folgende Abbildung zeigt die verfligbaren Sortierten Listen. Sie erreichen diese Seite, indem Sie das
Navigationselement Sortierte Listen der Navigationsgruppe Listen 6ffnen.

* Sortierte Listen o
Typ

Filter:

o Wert o

Gruppe

Filter:

MName

category

MName

elpdesk_prioritie

companytype

qualification

countryType

Sales_priority

dismizsallists

domain

feedback

hardware

LocationLists

maodule

origin

phoneType
priority
product

qa_category

reaction

RequestTypelists

s_members

sales_chance

salutation

service_lists

software

timezones

VErsion

workaround

= @ O o el Do+ MR

Abbildung 65: ConSol CM Admin Tool - ConSol CM Admin Tool - Listen, Sortierte Listen

Sortierte Listen werden auf drei Ebenen organisiert:

o Typ (1)

Der Typ hilft Ihnen bei der Organisation lhrer Listen im Admin Tool. Sein Name wird nie im Web
Client angezeigt und hat keinerlei weitere Auswirkungen.

o Gruppe (2)

Die Gruppe stellt eine Gruppe mit Listenwerten dar, d. h. die eigentliche Liste.

¢ Wert (3)

Der Wert stellt einen Einzelwert innerhalb der Liste dar. Sie kdnnen fiir jeden Wert eine Farbe
aussuchen (4), die in der definierten Queue als Hintergrundfarbe fur das Ticket-lcon verwendet
wird. Mit den Pfeilen nach oben und nach unten kénnen Sie die Position des Wertes innerhalb
der Liste im Web Client festlegen.
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C.2.2.1 Listentypen

Erstellen eines Listentyps

Klicken Sie zum Erstellen eines neuen Listentyps einfach unter der Liste im Bereich Typ auf der linken
Seite des Fensters auf den Button Hinzufiigen Es wird folgendes Pop-up-Fenster gedffnet.

£ Meuer Typ oy

Neuwer Typ
i Bitte filllen Sie die Pflichtfelder aus.

Typ-Details

Mame: |components

Lokalisierte Werte

Sprachumaebung Wert
Deutsch

Englisch|Deta

Palnisch

Abtrechen

Abbildung 66: ConSol CM Admin Tool - Listen, Sortierte Listen: Erstellen eines Listentyps

e Name:
Geben Sie den Namen fiir den neuen Listentyp ein. Der Name muss eindeutig sein.

o Lokalisierte Werte:
Geben Sie im Feld Wert in jeder zusatzlichen Sprache den Namen der Typs ein. Details dazu fin-
den Sie im Abschnitt Lokalisierung von Objekten allgemein, Typ 2.

Klicken Sie auf OK, um den Listentyp zu erstellen und das Fenster zu schlieRen.
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Editieren eines Listentyps

Wenn Sie einen Listentyp editieren mochten, wahlen Sie ihn in der Liste aus und klicken Sie auf den
Button Bearbeiten. Es wird dasselbe Fenster getffnet wie flir die Erstellung eines Listentyps. Sie kon-
nen alle Felder andern und Ihre Anderungen durch Klicken auf OK speichern.

Loschen eines Listentyps

Ein Listentyp kann nur geldscht werden, wenn es keine Listengruppen fiir ihn mehr gibt. Sie miissen
also alle zu diesem Typ gehorigen Gruppen zuerst entweder I6schen oder einem anderen Typ zuwei-
sen. Um einen Listentyp zu l6schen, wahlen Sie ihn in der Liste aus und klicken Sie auf den Button
Léschen. Wenn Sie das daraufhin angezeigte Fenster mit Ja bestéatigen, wird der Typ aus der Liste und
aus dem System geldscht.

Aktivieren oder Deaktivieren eines Listentyps

Wenn Sie einen Listentyp nicht [6schen kénnen, oder ihn fiir den Fall, dass er spater noch einmal
bendtigt wird, nicht I6schen mochten, kdnnen Sie ihn deaktivieren. Wahlen Sie dazu den Typ aus und
klicken Sie auf den Button Deaktivieren. Der entsprechende Listeneintrag wird danach kursiv ange-
zeigt. Klicken Sie unter der Typenliste einfach auf den Button Aktivieren, um den Typ wieder zu akti-
vieren.

C.2.2.2 Listengruppen

Erstellen einer Listengruppe

Eine Listengruppe stellt eine Liste dar, d. h. eine Listengruppe ist eine Sammlung von Listenwerten.
Alle Gruppen eines Listentyps (d. h. alle Listen, die zu diesem Typ gehdren) werden im mittleren
Bereich des Fensters Sortierte Listen erstellt und gepflegt. Wahlen Sie zum Erstellen einer neuen Lis-
tengruppe auf der linken Seite den gewilinschten Typ aus und klicken Sie dann unter dem Bereich
Gruppe auf den Button Hinzufiigen. Es wird folgendes Pop-up-Fenster getffnet.
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H Gruppe bearbeiten Y

Gruppe bearbeiten
1 Hier kinnen Sie den Mamen der Gruppe &ndern,

Gruppen-Details

Mame: qualification

Typ: priority

Sortieren nach: Mame w

o Template aktiviert: [ ]

Lokalisierte Werte

Sprachumgebung Wert
Deutsch Qualifizierung
FnglischiDeta Cualificatio
Polnisch

Asprechen

ConSol CM Admin Tool - Listen, Sortierte Listen: Erstellen einer Listengruppe

e Name:
Geben Sie den Namen fiir die neue Listengruppe ein. Der Name muss eindeutig sein.
o Typ:
In diesem Feld wird der fiir die Gruppe ausgewahlte Listentyp angezeigt. Sie kdnnen auch einen

anderen Typ in der Auswahlliste wahlen, z. B. wenn Sie die Gruppe einem anderen Typ zuwei-
sen mochten.

o Sortieren nach:
Hier kénnen Sie festlegen, wie die Werte der Gruppe sortiert werden sollen:

o Benutzerdefiniert
Sie kénnen die Reihenfolge mit den Pfeilsymbolen unter der Werteliste bestimmen.

e Name
Die Werte werden bei der Erstellung alphabetisch sortiert.
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o Template aktiviert (1):
Wenn der Wert auf ,true” gesetzt ist (Checkbox markiert), wird die Sortierte Liste als Enum-
Parameter im Textvorlagen-Manager verwendet. Der Wert ist nur flir dieses Modul relevant.
Wenn Sie nicht sicher sind, welchen Wert die Checkbox haben soll, lassen Sie sie leer. Siehe
auch Abschnitt Der ConSol CM Textvorlagen-Manager, String- und Enum-Parameter.

o Lokalisierte Werte:
Geben Sie im Feld Wert in jeder zusatzlichen Sprache den Namen der Gruppe ein. Details dazu
finden Sie im Abschnitt Lokalisierung von Objekten allgemein, Typ 2.

Klicken Sie auf OK, um die Listengruppe zu erstellen und das Fenster zu schlieSen.

Editieren einer Listengruppe

Wenn Sie eine Listengruppe editieren mdchten, wahlen Sie sie in der Liste aus und klicken Sie auf den
Button Bearbeiten. Es wird dasselbe Fenster getffnet wie fiir die Erstellung einer Listengruppe Sie kén-
nen alle Felder andern und Ihre Anderungen durch Klicken auf OK speichern.

Loschen einer Listengruppe

Eine Listengruppe kann nur geléscht werden, wenn sie nicht in Tickets oder MLAs verwendet wird. Um
eine Gruppe zu l6schen, wahlen Sie sie in der Liste aus und klicken Sie auf den Button Léschen. Wenn
Sie das daraufhin angezeigte Fenster mit Ja bestéatigen, wird die Gruppe aus der Liste und aus dem Sys-
tem geloscht.

Aktivieren oder Deaktivieren einer Listengruppe

Eine Listengruppe kann nicht deaktiviert werden, wenn sie noch in MLAs verwendet wird.

Wenn Sie eine Listengruppe nicht [6schen kdnnen, oder fiir den Fall, dass sie spater noch einmal beno-
tigt wird, nicht I6schen mdchten, kdnnen Sie sie deaktivieren. Wahlen Sie dazu die Gruppe aus und kli-
cken Sie auf den Button Deaktivieren. Der entsprechende Listeneintrag wird danach kursiv angezeigt.
Klicken Sie unter der Gruppenliste einfach auf den Button Aktivieren, um die Gruppe wieder zu akti-
vieren.

C.2.2.3 Listenwerte

Erstellen eines Listenwerts

Die einzelnen Werte einer Listengruppe (d. h. die Listenwerte) werden auf der rechten Seite des Fens-
ters erstellt. Wahlen Sie die gewiinschte Gruppe aus und klicken Sie unter dem Bereich Wert auf Hin-
zufiigen. Es wird folgendes Pop-up-Fenster gedffnet.
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£ Meuer Wert >

Hewer Wert
i Bitte fillen Sie die Pflichtfelder aus.

Wert-Details

Mame: |urgent

Lokalisierte Werte

Sprachumgebung Wert

Deutsch ||:Iringenu:|

Englisch({Default) urgent

Polnisch

Speichern und weiter | Ok Abbrechen

Abbildung 67: ConSol CM Admin Tool - Listen, Sortierte Listen: Erstellen eines Listenwerts

¢ Name:
Geben Sie den Wert ein, der im Web Client in der Sortierten Liste angezeigt werden soll.

o Lokalisierte Werte:
Geben Sie im Feld Wert in jeder verfigbaren Sprache den Namen des Werts ein. Details dazu fin-
den Sie im Abschnitt Lokalisierung von Objekten allgemein, Typ 2.

Klicken Sie auf Speichern und weiter, wenn Sie weitere Werte fiir diese Listengruppe erstellen moch-
ten. Um die Erstellung der Liste abzuschlieRen, klicken Sie auf OK.
Editieren eines Listenwerts

Wenn Sie einen Listenwert editieren mochten, wahlen Sie ihn in der Liste aus und klicken Sie auf den
Button Bearbeiten. Es wird ein Pop-up-Fenster gedffnet, in dem Sie den Namen und die lokalisierten
Werte dndern kénnen. Klicken Sie auf OK, um Ihre Anderungen zu speichern.
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Festlegen einer Hintergrundfarbe

Sie konnen einem Listenwert eine Farbe zuweisen, indem Sie auf den Button Farbe klicken. Diese kann
zum Beispiel fur Prioritdten verwendet werden. Die Prioritat eines Tickets ist dann im Web Client
direkt aus der Hintergrundfarbe des Ticket-Icons ersichtlich. Damit diese Einstellung wirksam wird,
muss die entsprechende Annotation gesetzt werden, siehe folgende Information.

Beachten Sie, dass die Farbe des Ticket-lcons flir eine Queue nur von einer Sortierten Liste
bestimmt werden kann. Sie miissen in der Verwaltung von Ticketfeldern (Einrichten des
Ticketdatenmodells) die Annotation enum field with ticket color dem ent-
sprechenden Ticketfeld des Typs enum (Sortierte Liste) zuweisen. Sie konnen die Farbe des
Ticket-lcons zum Beispiel in der Queue Helpdesk mit dem Ticketfeld Prioritét bestimmen und
fur die Queue Vertrieb dazu das Ticketfeld Wahrscheinlichkeit eines Vertragsabschlusses ver-
wenden.

Das Pop-up-Fenster enthélt eine Reihe von Farben, aus denen Sie die gewlinschte Hintergrundfarbe
auswahlen konnen. Klicken Sie auf die gewlinschte Farbe, um sie flir den ausgewahlten Wert der Liste
als Hintergrundfarbe festzulegen. Sie kdnnen die ausgewahlte Farbe im Vorschau-Bereich priifen. Kli-
cken Sie auf OK, um Ihre Auswahl zu speichern. Klicken Sie auf Zuriicksetzen, wenn Sie die zuletzt
gespeicherte Farbe wiederherstellen mochten.

Hintergrundfarbe auswihlen -

N N N I O O
ANNNEEEEEEEEEEEEEN
SN SEEEEEEEEEN
HEEEEEENEEEEEEEEEEN

Vorschau
-

D Beispieltext Beispieltext

Abbrechen Zuriicksetzen

Abbildung 68: ConSol CM Admin Tool - Listen, Sortierte Listen: Festlegen der Hintergrundfarbe fiir
einen Listenwert

Loschen eines Listenwerts

Ein Listenwert kann nur geléscht werden, wenn er nicht in einem MLA verwendet wird. Um einen Wert
zu loschen, wahlen Sie ihn in der Liste aus und klicken Sie auf den Button Léschen. Wenn Sie das dar-
aufhin angezeigte Fenster mit Ja bestatigen, wird der Wert aus der Liste und aus dem System
geloscht.
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Vergewissern Sie sich, dass der Listenwert nicht in Workflow-Skripten referenziert wird, bevor
Sie ihn 16schen! Das wird vom Admin Tool nicht Gberpruft!

Andern der Reihenfolge in der Werteliste

Wenn Sie im Feld Sortieren nach einer Listengruppe die Option Benutzerdefiniert ausgewahlt haben,
kénnen Sie die Listenwerte mit den Pfeilsymbolen unter der Liste sortieren. Klicken Sie auf den Button
Nach oben, um den ausgewahlten Wert eine Position nach oben zu verschieben, bzw. klicken Sie auf
den Button Nach unten, um ihn eine Position nach unten zu verschieben. Wenn Sie den Wert von Sor-
tieren nach von Benutzerdefiniert in Name dndern, werden die Listenwerte automatisch in alpha-
betischer Reihenfolge nach Namen geordnet.

Aktivieren oder Deaktivieren eines Listenwerts
Ein Listenwert kann nicht deaktiviert werden, wenn er noch in MLAs verwendet wird.

Wenn Sie einen Listenwert nicht I6schen kdnnen, oder ihn fiir den Fall, dass er spater noch einmal
bendtigt wird, nicht l6schen mochten, kdnnen Sie ihn deaktivieren. Wahlen Sie dazu den Wert aus
und klicken Sie auf den Button Deaktivieren. Der Listeneintrag wird danach kursiv angezeigt und der
Wert ist im Web Client nicht mehr verfiigbar. Klicken Sie unter der Werteliste einfach auf den Button
Aktivieren, um den Wert wieder zu aktivieren.

C.2.2.4 Einflgen einer Sortierten Liste in das Datenmodell

Sortierte Listen konnen in Ticketfeldern (d. h. fiir Ticketdaten), Kundenfeldern (d. h. fliir Kundendaten)
und Ressourcenfeldern (d. h. fiir Ressourcendaten) verwendet werden. Das nachfolgende Beispiel
zeigt eine Sortierte Liste, die in den Ticketdaten eingesetzt wird.

Sortierte Listen fur Ticketdaten

Um eine Sortierte Liste in ein Ticketdatenmodell einzufligen, damit sie in Queues verfligbar ist und im
Web Client angezeigt wird, muss ein Ticketfeld des Typs enum (Sortierte Liste) definiert werden. Wah-
len Sie als Datentyp enum (Sortierte Liste) (1) und wahlen Sie den Listentyp und de Listengruppe, zu
der die Liste gehort (2). Eine detaillierte Beschreibung der Arbeit mit Ticketfeldern finden Sie im
Abschnitt Verwaltung von Ticketfeldern (Einrichten des Ticketdatenmodells).

Sortierte Listen fiir Kundendaten

Um eine Sortierte Liste in ein Kundendatenmodell einzufligen, damit sie im Web Client fiir Firmen-
und Kontaktdaten verfligbar ist, muss ein Kundenfeld des Typs enum (Sortierte Liste) definiert wer-
den. Wahlen Sie als Datentyp enum (Sortierte Liste) (1) und wéahlen Sie den Listentyp und de Lis-
tengruppe, zu der die Liste gehort (2). Eine detaillierte Beschreibung der Arbeit mit Kundenfeldern
finden Sie im Abschnitt Verwaltung von Kundenfeldern und GUI-Design fiir Kundendaten.

Sortierte Listen flir Ressourcendaten

Um eine Sortierte Liste in ein Ressourcendatenmodell einzufligen, damit sie in Ressourcen verfiigbar
ist und im Web Client angezeigt wird, muss ein Ressourcenfeld des Typs enum (Sortierte Liste) defi-
niert werden. Wahlen Sie als Datentyp enum (Sortierte Liste) (1) und wahlen Sie den Listentyp und die
Listengruppe, zu der die Liste gehort (2). Eine detaillierte Beschreibung der Arbeit mit Res-
sourcenfeldern finden Sie im Abschnitt CM/Resource Pool - Einrichten des Ressourcenmodells.
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i " Feld bearbeiten .
Ticketfelder Feld bearbeiten
| i Daten und verfligbare Sprachen des Feldes verwalten.

Filter:

MName Datentyp y :

Feld-Detail

categaries MLA field (Baum sortierty =

feedback boolean (JaMein) - Neame: priority|

module eny

enum (Sortierte Liste) Datentyp: |enum (Sortierte Liste) o

quick_response boolean (JaMein) -

reaction_time date (Datum) Gehdrt zu: it

fest honlean hoolean (TlaMein) . B o )

fesL BooiEan DOOEAN (3/NVER) Bitte wahlen Sie Listentyp und Listengruppe.

il | Listentyp: priority
> | IBA ;
S | | I;I 9 @ j Listengruppe: |helpdesk_priorities

Zugewiesene Annotationen
Mame Wert oK Abbrechen
enum field with ticket colar |true

Abbildung 69: ConSol CM Admin Tool - Tickets, Ticketfelder: Definition eines Ticketfeldes des Typs
enum (Sortierte Liste)
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C.3 MLA-Verwaltung

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

C B L EINIOIUNG o 149

C.3.2 MLA-Verwaltung mit dem Admin Tool .. 151

C.3.1 Einleitung

MLA ist die Abkirzung fir Multi Level Attribute Mit einem MLA kénnen hierarchische Datensatze abge-
bildet werden, die aus mehreren Listen bestehen, die eine Baumstruktur bilden. Jedes Element der
Liste kann zur nachsten Ebene fiihren, wobei der Name des Elements der Name der untergeordneten
Liste ist. Ein MLA kann fiir Ticketdaten, Kundendaten oder Ressourcendaten verwendet werden.

MLAs bestehen aus verschiedenen Sortierten Listen

Liste 3
klement 1
Element 2
— Liste 2 Element 3
iste i
Element 1 . Liste 2
Element 1 Liste 3 7I!I tl
Element 2 Element 1 emen
Element 2 Element 3 Element 2=
Element 2 Liste 4
Element 3 . Element 3 Iste
Element 3 Liste 1 Element 1
Element 1’ Element 2
Liste 5 Element 2« Element 3
Liste 4 Element 1 Liste 6 Element 3
Element 1 Element 2 £l e 1
Element 2 Element 3 emen N Liste 5
Element 2
Element 3 £l ‘3 Element 1
emen Element 2 Liste 6
Element 34 Element 1
Element 2
Element 3
Sortierte Listen MLA

Abbildung 70: ConSol CM Admin Tool - Prinzip des Aufbaus eines MLA

Beispiel:

Fir das Qualitatsmanagement mochten Sie bestimmte Hardware- oder Softwareprodukte in einem
Ticket angeben. Daflir kdnnen Sie ein MLA mit dem Namen QA_MLA erstellen. Im nachsten Schritt
erstellen Sie die erste Ebene mit den Elementen Hardware und Software. Fiir jedes Element einer
Ebene kénnen Sie weitere Ebenen erstellen, z. B. Grafikkarte, Bildschirm und Hauptplatine fir das Ele-
ment Hardware usw. Die folgende Abbildung zeigt so ein MLA im Web Client.
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Vorgang [ Duplizieren [ Drucken

: g Drucker druckt nicht
=

100047 Queue |HelpDesk 1st Bearbeiter |Nicht zugewic «
Prioritdt | Normal : Modul |Bitte wihlen
Reaktion bis |08.05.17 Feedback () Ja{) Nein
erfragen

Kategorie Software | Betriebssysteme

Anderungen Bitte wahlen ®
Hardware 3 Office 3 Windows Vista
Software 3 Betriebssysteme Windows 7
other Windows 10
CIEEl KUNDEN (2) Suse Linux 10 A
Suse Linux 11
Leia Skywalke Fedara 12
Vorname Fedora 13
ConSol G MacOS5X
Fi
Firmenzu
st Abbrechen
PCA0ATZ Stadt Diasseldort

Abbildung 71: ConSol CM Web Client - MLA fiir Auswahlvon Hardware und Software

Die Sortierten Listen fur die einzelnen MLA-Ebenen ...

e konnen in der Verwaltung von Sortierten Listen erstellt werden und bei der Definition einer
neuen MLA-Ebene lediglich referenziert werden.

e konnen in der MLA-Verwaltung beim Einrichten eines neuen MLAs neu erstellt werden.
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C.3.2 MLA-Verwaltung mit dem Admin Tool

Die folgende Abbildung zeigt die verfliigbaren MLAs. Sie gelangen auf diese Seite, indem Sie das Navi-
gationselement MLAs in der Navigationsgruppe Listen 6ffnen.

MLAs
Sprache wahlen: |Deutsch -
MLAS a Ebene 1 - companysizebasic e Ebene 2 - medium e
Lokalisi