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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 .. 15
A2 Listeder HandbUcher il 17
A 3 TECDOC-S IV T . 18
A.4Die Struktur des Handbuches ... .. i 19
A5 Erklarungen zum LayOUt ..o oo 21
A.6 Rechtlicher HINWels . . 22
A7 Gender-DisClaimer .. 22
A B COPYIIBNT 22
A.9 Grundprinzipien von ConSol OV Lo 23
A.9.1Systemkomponenten aus der Sicht der Anwender, Administratoren und Kunden _........._. 23
A.10 Grundlegende technische Prinzipien und Objekte von ConSolCM ... ... .. ... 25
A0, EINlEUNG . 26
A.10.2 Das ConSol CM-DOgMa ..o 26
A 10,3 Bearbeiter 27
A L0 A KUNG N L 27
AL 0.5 TICKeS . 27
ALL0.6 RESSOUICEN L 28
ALL0.7 QUBUES et 29
A 10. 8 WorkfloWSs . 29
A.10.9 Das CM Action Framework ... . 31
A.10.10 Das Task Execution Framework ... ... . il 31
A.10.11 Zugriff auf Objekte in ConSol CM . . 31
A.10.12 ConSol CM aus der Perspektive eines Systemadministrators ......._.......................... 33
A1l Starten des Admin TOOIS .. 34
AL LOBIN 34
A.11.2 Troubleshooting: Das Admin Tool startet nicht ... . . ... 37
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A.12 Die grafische Benutzeroberflache (GUI) des Admin Tools ... .. oo oo i 42
AL L EIN O UN G L 42
A2, 2 GruNd PNz o 42
A.12.3 Inline-Validierung von Eingabewerten . .. 46
A.12.4Symbole und andere GUI-ElemMeNte ... ..o o 49
A.12.5 Lokalisierung der im Web Client angezeigten Begriffe ... .. ... ... 52
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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
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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



ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.2.1) - A - Einleitung 17

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
Nicht zu technische Prasentationen, die eine Ubersicht liber die 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
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 dem flexiblen Kundendatenmodell. Dort lernen Sie zum Beispiel, wie Sie einen Satz
mit Datenfeldern fiir die Kundengruppe Hdndler definieren kénnen und ein anderes Daten-
modell fiir die Kundengruppe Direktkunden. AuRerdem werden dort Kundenrelationen und
Kundenaktionen erklart, zwei Komponenten, die Sie bei der Verwendung von CM als CRM-Sys-
tem unterstutzen.

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 GUI-Design und erweiterte Anpassung
Dieser Abschnitt beschreibt die verschiedenen Funktionen, mit denen Sie die Benut-
zeroberflache gestalten und ConSol CM anpassen kénnen.

o Experten
Die Zielgruppe dieses Teils des Handbuches sind die CM-Administratoren, die fiir die erweiterte
Konfiguration des CM-Systems zustindig 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
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o Task Execution Framework (TEF)

o E-Mail-Konfiguration

e Import und Export von Konfigurationen
o Templateverwaltung

o Arbeit mit System-Properties

o Arbeit mit Admin-Tool-Skripten

o Lizenzverwaltung

o Installation von Szenarien

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

o CM/Resource Pool
In diesem Abschnitt ist das Datenmodell fiir 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.

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

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

e CM/Archive
In diesem Abschnitt ist die Funktion zum Archivieren von Tickets in ConSol CM erklart.

e CM/Forms
In diesem Abschnitt ist die Funktion zum Erstellen von Webformularen in 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 26
A.10.2 Das ConSol CM-DOgMa ..o 26
A 10.3 Bearbeiter . 27
A d0.A KUNG N . 27
AL 0.5 TICKeS . 27
ALL0.6 RESSOUICEN e 28
ALL0. 7 QUBUES 29
AL 10,8 WorkfloOWS 29
A.10.9 Das CM Action Framework ... L 31
A.10.10 Das Task Execution Framework ... .. 31
A.10.11 Zugriff auf Objekte in ConSol CM ... 31
A.10.12 ConSol CM aus der Perspektive eines Systemadministrators ... ... .. ... ... ........ 33

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



26

A.10.1 Einleitung

ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.2.1) - A - 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.

INTERN

Zugriffsrechte der Bearbeiter auf
Queues, definiert durch Rollen

EXTERN

Zugriffsrechte der Bearbeiter auf
Kundengruppen, definiert durch Rollen

[ .
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d <" Firma
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Admin Tool
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»” Ressourcenfelder fiir das

Zugriffsrechte der Bearbeiter auf Ressourcendatenmodell

Ressourcen, definiert durch Rollen

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

ConSol CM bietet ein Kundendatenmodell, mit dem Kontakt- und Firmendaten in verschiedenen Kon-
stellationen definiert werden kénnen. Auf diese Weise kdnnen Sie sehr einfache einstufige Daten-
modelle, die nur Kontaktdaten (z. B. Name, Telefonnummer, E-Mail-Adresse, Adresse) enthalten, und
komplexe zweistufige Modelle, die Kontaktdaten (z. B. Name, Telefonnummer, E-Mail-Adresse) und
Firmendaten (z. B. Adresse, Postleitzahl, FirmengrofRe) enthalten, definieren. Sie kdnnen unter-
schiedliche Modelle innerhalb eines Systems definieren, Relationen zwischen Kunden konfigurieren
und Aktivitaten zu Kontakten und Firmen hinzufligen. Details zu allen Komponenten finden Sie im
Abschnitt Kundendatenmodell, der mit dem Kapitel Das CM-Kundendatenmodell beginnt.

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

Es hangt von der Konfiguration Ihres ConSol CM-Systems ab, ob ein Kunde dort Kunde
genannt wird. In Ihrem Web Client kénnen Kunden auch Kontakte oder ahnlich genannt wer-
den. In diesem Handbuch werden der Einfachheit halber die Begriffe Kunde, Firma und Kon-
takt verwendet.

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 Geschéftsprozess definierten Schritte aus.
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Der Fortschritt, einschlieRlich der internen und externen Kommunikation, wird im Ticket doku-
mentiert. Am Geschéftsprozess 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.

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 zuséatzlicher 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 heit. Tickets konnen in Ihrem Web Client Ticket, Vorfall, Call, Aufgabe oder dahnlich
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 kénnen 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 verknipfen. Sie kbnnen 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.
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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 Geschéftsprozess 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 Gber Rollen erteilt werden, auf Queues.

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 erhalt 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
heilen. In diesem Handbuch werden Queues der Einfachheit halber immer 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 Geschaftsprozess ab, der im Web Client ausgefiihrt wird. Der
Workflow besteht aus mehreren Schritten, den sogenannten Aktivitdten. Es gibt manuelle Akti-
vitdten, die von den Bearbeitern ausgefiihrt werden, und automatische Aktivitaten, die vom System
ausgefihrt 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.
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Abbildung 4: Queue, Bereich und Workflow im Ticket

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.
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Abbildung 5: Process Designer: Beispiel fiir einen Service-Workflow
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Da wir es haufig mit Prozessketten statt mit einzelnen Prozessen zu tun haben, kénnen solche Pro-
zessketten in ConSol CM entworfen werden, indem eine bestimmte Reihenfolge fiir die Prozesse fest-
gelegt wird. Sie kénnen 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.

Eine detaillierte Einfiihrung 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-Aktivitdten, die bei einem bestimmten Schritt eines Geschaftsprozesses ausgefiihrt
werden, konnen Aktivitdaten, hier Aktionen genannt, auch von anderen Objekten ausgeldst werden:

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

Ressourcenaktionen sind Aktionen, die fiir eine Ressource ausgefiihrt werden, d. h. fir ein Objekt aus
CM/Resource Pool. Auf diese Weise konnen 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 kdnnen Sie beispielsweise eine E-Mail an alle Kunden einer Liste an Tickets, die Sie tGber die
Suche abgerufen haben, senden.

Alle Aktionen kdnnen 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 ausgefihrt.

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 konnen 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
verknipft. 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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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:

A L L O N L 34

A.11.2 Troubleshooting: Das Admin Tool startet nicht

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).
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M6 Lagin @ 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

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.

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



38 ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.2.1) - A - Einleitung

— S
I

Tt & Por s e ! B (™ B gl e by P et e o el e 6 P omes reede e e et e el ieaa s B e
i b et ] ey g S G P sy o gy fa s e

P e P ey b e et i P e e F o g et s Rt P

. S e Ll e LR S e —— ] L
P e ooy e gty el e Pt S --' - |
e ot o [ B e T
Conlal® CH4 Ao Tood e S -

Tha Bl Tl i b s e, g, et et o el
T ol St o SO S * O el e et
Py P bk e b emnag b e P B P 1

b e T S i Bt o

" hifg, el e LW iy
e e e ] b Y g Wl M b P ! b —~ r 3

[y —— Jp——— foe J
L e e Il e T R L
e i U ] i,

Contlnl * (M Promuss Dsigaee
T o v g w e s L] L™ 9 T T iy el P W e, P st of el el ol

e by e 8 et s e P b T e g Fus P satfioms ge b el o ot e pe
el b i e sl P P S Y e

Py, P e il b gt e s P s e e
o U L e e L o, T Pl
e i s T, e e P
, e B e B - e d

ConSol'CME - Start Page -
[ | L= | A’

Fra & P e et o o ™ B0 Bl e oy P et i, Thor el (k)  Por e bl w b g ol s ety el pdim s B W
et b et et i Eal e G P et o e e G S

P P sy ot e gl s P e d %o e mad b s P

Piomn s allere) Sy ety Wl v frvion i Coteed gt et (1] o Maromt K8 @ K, | Crig P e, 7 50 LA,
e il o R ] . il

Connnd * P06 Mulemin Tl

P i L m il w1 i g s [~
i e ot e e o P | ——

Falmerag P o, ] e et P i T il
e L e B S
i o e s ey ] b et W e b P o
B iy i o | el sl Je 1 ey e b ol
P s rn bl vy rep iy, ey b §rred P ogelabe U] [Pon ww iy Taeo Bl Wt | (8 Remessn 08 LEM, w e
cembiten o | e e
ol * 304 Proceus Desigaer

Pl Fom ra G @ R s jrm s efrators s by Por Corfad™ 0 e T otdies guadalie @ So Bl Thed Po datoa. of St ol ol
bt ey e et by e 6 s Sl i S g T e s o P s o o el o e S g
‘-‘- e e e —_— & .

oy P e, k] b g b e P B e g
g il Ln Ll cormal e SN oo, e iy
T b e e el ek e e

B ey g - P o

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 42
ALL2.2 GrUNAPIINZID e 42
A.12.3 Inline-Validierung von Eingabewerten ... ... 46
A.12.4 Symbole und andere GUI-Elemente ... . 49

A.12.5 Lokalisierung der im Web Client angezeigten Begriffe

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
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# start

Willkommen, admin!

Server Connection

Release Version

Server Java VM Version

Aktive Benutzerlizenzen

Der Start-Tab enthalt folgende Daten;

e 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:

¢ 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.
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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



ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.2.1) - A - Einleitung

47

Datenmodelle

Ressourcenkategorien und -typen

= % Printers
=" HP_Printer
i a2 HP_Printer_Fields_basic

—I- #% OfficeSoftware
= . M5_Word2013
Lo MS_Werd2013_Fields
=l % PCs
- * PC_Desktops
. L7 PC_Desktop_Fields_basic
: i PC_Desktop_Fields_extended
= . PC_laptops
‘. iT PC_Laptops_Fields_basic
—I- #% Products
¢ L.@0 Jackets_Fields_basic
{ Jackets_Fields_extended
— Shoes
. L7 Shoe_Fields_basic
=, Skirts
Skirts_Fields_basic
—I- #% Contracts
- . SlAs
L7 SLA_Fields_basic
= # CMDB
— . CMDB_Hardware

HP_Printer_MaintenanceTickets

Cetails Relationen

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

Wert OK, 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

Speichern 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 Wert |1|Fl1t 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: ~ |
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 & Neues Feld
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
L2y

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.

49

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

Lokalisieren / Inter-
nationalisieren

Suche

Alle auswahlen:

Keine 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, 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 GUL.

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

Lokalisieren des Namens
eines Ticketfeldes.

Starten der Ticketsuche.

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

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

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



ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.2.1) - A - Einleitung

51

Q

Start

Stop

Hochladen

Herunterladen / Spei-
chern

Speichern und schlie-
Ren

Verlassen ohne zu
speichern

Aktualisieren

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

Stoppen des ausgewahlten Ele-
ments (normalerweise 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.

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 Ticketfelder
Filter: Alle Queues v Flker:

Ticketdaten  Aktivitatsformulare

Mame Datentyp
Name cateqories MLA field (Baum sortierter Listen)
~ feedback boolean (Ja/Mein)

sales_standard module enum (Sortierte Liste)

conversation_data num (Sortierte Liste)

qualification u|ck_resp0nse boolean (JaMein)

workaround reaction_time date (Datum)

feedback test bookean hoolzarn |

queue_fields

am_fields

order_data “

oL o1

O o M| e B ol ool DM ¢+ ¢ B
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 o

Bezeichnungen Bezeichnungen

Sprachumagebung Wert Sprachumaebung Wert
Helpdesk standard Prioritat
Helpdesk standard Priority

Lokalisierung der Lokalisierung der
Bezeichnungen der Bezeichnungen des
ausgewdhlten Ticketfeldgruppe ausgewdhlten Ticketfeldes

Abbildung 18: ConSol CM Admin Tool - Lokalisierung von Ticketfeldern

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.

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



ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.2.1) - A - Einleitung 55

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:

£ \Wert bearbeiten )4

Wert bearbeiten
i Hier kiinnen Sie die Daten des Werts &ndern.

Wert-Details
Marme: |star
Lokalisierte Werte
Sprachumgebung Wert
Deutsch | Bestseller

Englisch({Default) + Bestseller

Ok Abbrechen

Abbildung 23: Ein UTF-8-Symbol in einem lokalisierten Feld im Admin Tool

Produkte | Bitte wihlen |V
B citewshlen B
& Kommunikation

INE KUNDE 32 mMusik

* Bestseller

untkunde

Abbildung 24: Anzeige von grafischen UTF-8-Symbolen im Web Client, hier: Sortierte Liste
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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 konnen tiber die Bezeichnungen lokalisiert werden. Dies
istim Abschnitt Bezeichnungen erklart.
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B - Zugriff und Rollen

A start

¥ Zugriff und Rollen "é)

w Rollen
Y sichten

+8: Bearbeiterfunktionen
Listen
Tickets

Kunden

be (@ Il

Ressourcen

Globale Konfiguration |
@ Data Warehouse
1} Dienste
& E-Mail

;}’ System

€@ @@«

= Bearbeiter
Bearbeiter 22 Bearbeiter | | Rollen | sichtenmerkmale
Filter: Alle Bearbeiter | | || Zugewiesen Verfiighar
Alle Rollen ~ | | Alle Typen w MName MName
Vorname Nachname  Login Abteilung Track AccountManagementReseller AdminLightRole
- R emrEcCp I CustomerManager_DirectCusto... CM_Administration
konrad Holler Holler Support D A CustomerManager_Partners CM_TrackBasicCust...
Harald Huber Huber 0 CustomerManager_Reseller HD_2nd_Level_Role
Katia GU katja D CustomerManager _RetailComp. .. HD_Supervisor
Friedrich Meier Meier 0 CustomerManager_RetailCusto. .. MarketingTeamleitung
sally Miller Miller D CustomerManagerMyCustomer. .., ServiceDesk_DE
Sarah Service Desk Sarah O HD_1st_Level Role Trackal
Hans Schmidt Schmidt 0 HD_Sales_Role TrackMyCustomerG. ..
Peter Sellers Sellers 0 ResourceManager _IT TrackReseller
Simon ServiceDesk  Simon 0 Resource Manager_Products Workflow_Admin
ST ST T T | ot
Zum Testen Tester O @ ServiceDesk
Tony Tester Tony O TemplateManager
Mrack Al track_al [Track FAQ
Track User for F... track_fag
Track MyCustom... track_myc...
Track Reseller track_reseller
Track Reseller Ex... track_resel...
Susanne Visor Visor O
Workflow  Administrator wiladmin O v
¢ e G | o

Dieser Abschnitt enthélt Hintergrundinformationen tber das Grundprinzip der CM-Zugangs-
berechtigungen und beschreibt, wie Bearbeiterkonten mit den nétigen Parametern eingerichtet wer-
den.

Lesen Sie die folgenden Abschnitte:

e Bearbeiter
¢ Rollen

e Sichten

o Bearbeiterfunktionen
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B.1 Bearbeiter

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

B.1.1 Einfihrung in die Bearbeiterverwaltung ... ... il 61

B.1.2 Bearbeiterverwaltung mit dem Admin Tool ... ... .. 62

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 Sichten 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.

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



62 ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.2.1) - B - Zugriff und Rollen

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 Rollen), indem Sie im Drop-down-Menii 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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E Bearbeiterdaten dndern >

Bearbeiterdaten dndern
i Sie kénnen nun die Daten des Bearbeiters andern.

Login: Susan

Vorname: Susan
Machname: ServiceDesk
E-Mail: susan. servicedeskj@consol.de
Position: Service Agent
Firma: ConSol GmbH
Abteilung: Customer Service
Beschreibung:

Telefon: 123

Handy: 12345673

Fax:

LDAP ID: C-4711

Kerberos Principal Mame: | SusanServiceDesk@CONSOLREALM,DE
Passwort:
Passwart (Wdh.):

Track-Benutzer: ]

e

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

Das Fenster enthélt die Parameter des Bearbeiterkontos:

o lLogin:
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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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.

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.

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.

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.

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.

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.

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

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

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 Bearbeiter.

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 Bearbeiter.

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.

Es wird eine Warnmeldung angezeigt, wenn Sie versuchen, einen Bearbeiter zu deaktivieren,
dem offene oder geschlossene Tickets als Hauptbearbeiter zugewiesen sind, oder der momen-
tan einen anderen Bearbeiter vertritt. Wenn Sie diese Warnmeldung bestatigen, werden alle
Vertretungen gel6scht.

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 wahlen Sie dann die gewlinschten 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 Rollen).
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Festlegen von Rollen als Hauptrollen

Aus der Liste der zugewiesenen Rollen kdnnen Sie eine Rolle als Hauptrolle des Bearbeiterkontos aus-
wahlen. 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.

Editieren einer der Rollen eines Bearbeiters

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

e Zuweisen/Entfernen
Mit diesem Menilelement 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

Follenverwaltuna fir

Zugewiesen
diese Ralle &ffhen

Mame

AccountManagementReseller

ministration
CustomerManager_Pai # Entfernen TrackBasicCustomers
CustomerManager_Re ) Gehezu Relle  [2nd_Level Role
CustomerManager _Rertan_ompanies AL_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 kdnnen 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 Sichten).

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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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 Sichten.

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 Rollen

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

B.2.1 Einfihrung in die Rollenverwaltung ... .. . il 69
B.2.2 Rollenverwaltung mit dem Admin Tool ... . . 70
B.2.3 Definieren eines Administrators nur fiir die Verwaltung der Rollen und Bearbeiter ............... 87

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 Bearbeiter in der Rollenliste eines Bearbeiters fir eine
Rolle auf den Link Gehe zu Rolle geklickt haben.

% Rollen
0 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 l=z=m
CM_Administration Mame

CM_TrackBasicCustomers AccountManagement Schreiben
CustomerManager _DirectCustomers FAQs_active Hinzufiigen
CustomerManager_Partners )

CustomerManager_Reseller HelpDesk_2nd_Level Ausfiihren
CustomerManager_RetailCompanies Sales Zuweisen
CustomerManager _RetailCustomers ServiceDesk

CustomerManagerMyCustomerGroup ServiceDesk DE Referenzieren
HD_1st_Level_Rale ! N

"D 2nd Level Role SpecialTasks Queue wechseln  [] ] Il ]
HD_Sales_Role Erzeugen

HO _Supervisor

MarketingTeamleitung Zuweisbar

ResourceManager_IT = 7
Resource Manager_Products i
ResourceManager _SLAs

ServiceDesk

ServiceDesk DE @ |

Q olle B

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 Bearbeiter (Navi-
gationselement Bearbeiter) und filtern Sie die Bearbeiterliste nach einer bestimmten Rolle.

Bitte beachten Sie, dass Sie den Namen einer Rolle &ndern kdnnen, indem sie in der Liste der Rollen
auf den Namen klicken und ihn wie gewlinscht 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 kénnen. 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 fiir 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
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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.

o 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.

Crop-down-kMenl ist in

vorhandenem Ticket nur

warfi nn die Berec

"Queue wechseln" erteilt wurde

Layout-Problem beirn

100019 Oueue | ServiceDes! Bearbeiter ServiceDesk, 3¢

Aufgaben
HelpDesk 1st Level
GEELuth Rl ServiceDesk Deutschland S S@IELOLEN
erfragen

Prioritat

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 urspriinglichen 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:

¢ Meine

Eigene Tickets.

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

Keiner
Tickets, die keinem Bearbeiter zugewiesen sind.

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.

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-Berechtiounoen  Ressourcentvo-Berechtiounaen
Sichten Bearbeiterfunktionen Allgemeine Berechtigungen

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

Warkflow-Berechtigungen
[ ] Workflow lesen

[ ] Workflow speichern

[ ] Workflow installieren
Textvorlagen-Berechtigungen
[ ] Textvorlage speichern
Vertretungs-Berechtigungen
[ ] Vertretung einrichten

Track-Benutzer-Berechtigungen

] Auf Tickets der eigenen Firma zugreifen

Archivierungs-Berechtigungen

[]Lesen

[ ] schreiben
o [] Lazchen

[ ] Administrator

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

Sie koénnen 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.
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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).
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 verfligbar 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

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-
Mails in den beiden Szenarien unterschiedlich sein kann!

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

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

definieren, nicht fir einzelne Benutzer.

o Archivierungs-Berechtigungen (6)
Erteilt Berechtigungen fir CM/Archive:

Lesen

Tickets in CM/Archive anzeigen

Schreiben
Tickets archivieren

Léschen

fur Rollen sinnvoll, die Zugangsberechtigungen fiir CM/Track-Benutzer/Benutzerprofile
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Tickets aus CM/Archive I6schen

o Administrator
Statistiken in CM/Archive anzeigen

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.

Sichten Bearbeiterfunktionen Allgemeine Berechtigungen
Queue-Berechtigungen  Kundengruppen-Berechtigungen Ressourcentyp-Berechtigungen

Kundengruppen Kundengruppen-Berechtigungen
Name Meine Alle
DirectCustomers Lesen
MyCustomerGroup -
Schreiben
- U
Léschen O O
Ausfithren 1 O
Deaktivieren/
Aktivieren 0 O
Details lesen 1 O
Details hinzufigen [| [
Details léschen O O
Erzeugen O

Abbildung 32: ConSol CM Admin Tool - Zugriff und Rollen, Rollen: Zuweisen von Berechtigungen fiir
Kundengruppen zu einer Rolle
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(D 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 kbnnen sogar zwischen CustomerManager_CustomerGroup1_full und
CustomerManager_CustomerGroupl _light unterscheiden. Auf diese Weise konnen Sie die
Berechtigungen zur Kundenverwaltung Giber 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!

Kundenberechtigungen kdnnen fiir die allgemeinen Bereiche (1) und fiir den Bereich flir Kommentare
und Attachments (2) getrennt erteilt werden.
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Kontakt

[/ Bearbeiten [4 Vorgangerstellen () Deaktivieren & Daten Gbertragen |03 Drucken

Christian Consultant Endkunden
Vorname Christian Machname Consultant

ConSol GmbH DUS

Firma ConSol GmbH
Firmenzusatz DUS

Strafe KanzlerstrafBe 8

PLZ 40472 Stadt Dasseldorf
Website ConSol Website _o
Telefon 0211/339903-0 T
VORGANGE (2) als Liste oder Graph A

Zeige: Vorgdnge dieser Person v Status: Offene Vorgdnge «
£+~ Bearbeiter Hauptkontakt Name Thema
Muster, Max 100021  Fragen zur Online-Hilfe
Luke Skywalker E 100015 Layout-Problem beim Drucken
—
—
KEINE KOMMENTARE UND ATTACHMENTS & kommentar ) Attachment

Kommentare Attachments

Neu _e

Klicken Sie hier, um einen Kommentar hinzuzufilgen

Liste der Kommentare

Noch kein Kommentar hinzugefigt

—
. Ty
KEINE VERKNUPFTEN FIRMEN UND PERSONEN + Hinzufiigen A
CI3E KEINE VERKNUPFTEN RESSOURCEN v
PROTOKOLL ~ _o
11.10.18 11:27 gedndert von Simon ServiceDesk
® Kontakt wurde aktiviert
® Kontakt wurde deaktiviert
—

Abbildung 33: ConSol CM Web Client - Bereiche einer Kontaktseite

Die folgenden Zugangsberechtigungen kénnen erteilt werden:

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

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



ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.2.1) - B - Zugriff und Rollen 81

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

Alle
Alle Kunden.

o Allgemeine Bereiche (1)

Lesen
Kundendaten lesen.

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

Loschen

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

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

o Einen Kontakt anonymisieren.

Ausfiihren
Aktionen flir diesen Kunden ausfiihren (Details Giber Kundenaktionen finden Sie im
Abschnitt Action Framework - Kundenaktionen.

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 verknupften Tickets an einen
anderen Kunden lbertragen.

Information zur Berechtigung zum Ubertragen von Tickets und Ressourcen

Beachten Sie, dass seit CM-Version 6.10.4.4 die Berechtigung Tickets (ibertragen
sowohl an die Berechtigung Léschen (von Kundendaten) als auch an die Berechtigung
Deaktivieren/Aktivieren (von Kundendaten) gekoppelt ist, d. h. ein Bearbeiter kann
Daten libertragen, wenn er eine dieser beiden Berechtigungen hat.

o Bereich fiir Kommentare und Attachments (2)

Details lesen
Kundendaten im Bereich fiir Kommentare und Attachments lesen.

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

Details |16schen
Kundendaten im Bereich fiir Kommentare und Attachments l6schen.
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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.

Sichten Bearbeiterfunktionen Alloemeine Berechtiounaen
Queue-Berechtigungen Kundengruppen-Berechtigungen Ressourcentyp-Berechtigungen
Ressourcentypen Ressourcentyp-Berechtigungen
Mame Lesen
HP_Printer

= Schreib o
M5_Word2013 reben
PC_Desktops Léschen
P aptop
5L As Ausfithren

Deaktivieren/

o
Aktivieren
Details lesen
Details hinzufiigen
Details laschen
Erzeugen

Berechtigungen

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

Die folgenden Berechtigungen kénnen erteilt werden:
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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.

o Details hinzufiigen
Kommentare/Attachments fir Ressourcen dieses Typs hinzufiigen und dndern.

o Details 16schen
Kommentare und Attachments flir 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 verfligbaren Sichten rechts angezeigt (siehe auch
Sichten). 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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Sichten nach
Mame filtern

Oueue-Bered Kundengruppen-Berechtigungen Ressourcentyp-Berg
Sichten Bearbeiterfunktionen Allgemeine Berechtigu

Filter: Alle Queues w
Sichten der Ralle Verfugbare Sichten
MName Name

SpedalTasks_all_active Track_FAQ_all
ServiceDeskAll_DE

1zt _Level View_Open 1st_Level View_Open_PlusPrio
2nd_Level_View_Open_PlusPrio
EP_CMTecDoc_aktiv
AM_all

Sales_View_Open
2nd_Level_View_Open
Sales_View_General
Sales_View_Bid

en, die der Sales_View_Phone_ist
Sales_View_Appointment
Sales_View_Upcoming
Sales_View_Depot
Sales_View_Closed
1st_Level View_Closed

en sind

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 Sichten. Wenn eine Rolle fiir mindestens einen
Bearbeiter als Hauptrolle markiert ist (und damit einen roten Punkt hat), kénnen die Sichten mit den
Pfeiltasten Nach oben und Nach unten sortiert werden. Die Sortierung andert die Reihenfolge, 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 Bearbeiter funktionen allgemeine Berechtigungen
Funktionen der Rolle Verfiigbare Funktionen
Mame Mame

manager supervisor (mit Wahloption)

Bearbeiterfunktionen,

Ralle 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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% Rollen

Rollen 26 Rollen Ressourcentyp-Berechtigungen Sichten
Queue-Berechtigungen Kundenaruooen-Berechtiounaen
Filter: Alle Queues > Bearbeiterfunktionen Allgemeine Berechtigungen
Mame

Administrator-Berechtigungen
AccountManagementeseller

R S | [ 5vstem edinitrren (ol
CM_Administration

M TrackBasicCustomers Lo Zugriff und Rollen administrieren

CustomerManager_DirectCustomers Workflow-Berechtigungen
CustomerManager _Partners
CustomerManager_Reseller
CustomerManager_RetailCompanies
CustomerManager_RetailCustomers

[] workflow lesen

[ workflow speichern

CustomerManagerMyCustomerGroup |:| Workflow installieren
HD_1st_Level Role

HD 2nd Level Rale Textvorlagen-Berechtigungen
HD_Sales_Role [] Textvorlage speichern
HD_Supervisor

MarketingTeamleitung Vertretungs-Berechtigungen
ResourceManager _IT [] vertretung einrichten

Resource Manager_Products
R.esourceManager _SLAs
ServiceDesk @ [] Auf Tickets der eigenen Firma zugreifen
ServiceDesk_DE @
TemplateManager
Track_FAQ

Trackall
TrackMyCustomerGroup
TrackReseler
Waorkflow_Admin

0D

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 Verfligung. Der Tab All-

gemeine Berechtigungen ist allerdings nicht verfligbar (d. h. der admin_light kann seine eigenen
Berechtigungen nicht erweitern).
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W Zugriff und Rollen é} Rollen 25 Rollen Bearbeiterfunktionen Allgemeine Berechtigungen
§ Ressourcentvo-Berechtigungen Sichten
ﬂf Bearbeiter == Alle Queues ~ Queus-Berechtigungen Kundengruppen-Berechtigungen
N | '
AccountManagementReseller e s Ry
Y sichten AdminLightRole Filter: Meine Ref. Keiner Andere
CM_TrackBasicCustomers
- ) ) — Lesen
48 Bearbeiterfunktionen CustomerManager_DirectCustomers MName
- CustomerManager_Partners AccountManagement Schreiben
= Listen LA CustomerManager_Reseller FAQs_active Hinzufiigen
CustomerManager_RetailCompanies HeIpD_esk 15t Level
n.'; CustomerManager_RetailCustomers HelpDesk:an__Level Ausfilhren
2 e - jig=rGroun Sales Zuweisen
o - ServiceDesk
Alle anderen ek DE Referenzieren
[ Tickets Optionen im Admin SpecialTacke. Quevewecsen [ [0 [ [
o Tool nicht -
=) oo -~ Erzeugen
. verfiighar
1= _ Fuweisbar
% ResourceManager_SLAs =
ServiceDesk @ | |
o ServiceDesk_DE
TemplateManager
® wunden <) Track_FAQ
e e Trackal
Ressourcen (¥) TrackMyCustomerGroup
&) clobale K . = TrackReseller
i T = Workflow_Admin
@ Data Warehouse (¥)
1F Dienste (¥)
% E-Mail (¥)
" System %) ollo @
v

Abbildung 38: ConSol CM Admin Tool - Ansicht fiir einen Administrator "light"
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B.3 Sichten

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

B.3.1 Einfihrung in die Sichtenverwaltung ... .. . 90
B.3.2 Sichtenverwaltung mit dem Admin Tool ... . . .. 91

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.
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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 e
° 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)
1st_Level View_Open_PlusPrio

2nd_Level_View_Open_PlusPrio - [ process (helpdesk1)
EP_CMTecDoc_aktiv

SpecialTasks_all_active ~ B3 solution (helpdesk1)
AM_all - [ ticket_incoming (helpdesk1)
Sales_View_Open

2nd_Level_View_Open ~ Statisches Merkmal
Sales_View_General ~ Dynamisches Merkmal
Sales_View_Bid 'J

Sales_View_Phone_list
Sales_View_Appointment
Sales_View_Upcoming
Sales_View_Depot
Sales_View_Closed
1st_Level View_Closed

FIRIENGE] 1K IENK -

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

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 *

Meue Sicht
i Meuer Queue-Filter,

Zugewiesen Micht zugewiesen

MName Mame

HelpDesk_1st_Level (helpdesk1) AccountManagement (WFL_AccountManagement)

HelpDesk_2nd_Level (helpdesk2) FAQs_active (FAQs_W1)
Sales (Sales)
ServiceDesk_DE (WFL_ServiceDesk2)

ServiceDesk (WFL_ServiceDesk2)
SpecialTasks (SpecialTasks)

= -

< Zuriick Beenden Abbrechen

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

Bereichsfilter

Als nachstes konnen Sie die Sicht auf bestimmte Workflow-Bereiche der ausgewdhlten 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 gewlinschten 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 kénnen 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!

i Sichtenassistent o

Meue Sicht
i Meuer Bereichs-Filter,

Zugewiesen Micht zugewiesen
Mame MName
process (helpdesk1) Closed (helpdesk1)
second_level (helpdesk2) Closed? (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 Prioritdt. Das Merkmal ist statisch, weil es vom Bearbeiter nicht
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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 hinzufiigen.

Merkmale definieren

Feld: "

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 konnen die Bearbeiter die Werte flir 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 Bearbeiter) fir
jeden Bearbeiter einzeln anpassen. Eine detaillierte Beschreibung der Arbeit mit Sichten finden Sie im
ConSol CM Benutzerhandbuch. Nur Datenfelder des Typs ENUM kénnen als dynamisches Merkmal
verwendet werden.
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& Sichtenassistent o

Meue Sicht
i Meues dynamisches Merkmal hinzufigen.

Merkmale definieren

Feld: ~

module

priority
additional_work
Coverage

delay

< Zuriick Weiter = 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 Gibereinstimmen. Wenn ein Bearbeiter in seinem Bear-
beiterprofil keine Merkmale ausgewahlt hat, oder wenn der Administrator die Auswahlim
Admin Tool entfernt hat (Sichtenmerkmale in der Bearbeiter), ist die Sicht fiir den Bearbeiter
leer! Stellen Sie sicher, dass den Benutzern diese Tatsache bewusst ist, und denken Sie auch
als Administrator immer daran.
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Details

Queues
Sales(Sales)
[ Bereiche
- [ ] Appointment{(Sales)
[ FollowUp(Sales)
[ 1 Phone(Sales)
Statizches Merkmal
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- crm

iy

f -y Dynamisches Merkmal

i (=]l sales_chance

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 100
B.4.2 Erstellen und Editieren einer Bearbeiterfunktion ... ... ... .. ... 102
B.4.3 Loschen einer Bearbeiterfunktion ... il 103
B.4.4 Deaktivieren und Aktivieren einer Bearbeiterfunktion ... ... ... 103
B.4.5 Bearbeiterberechtigungen fiir Bearbeiterfunktionen ... ... . ... ... 103
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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.

reqular

SIERCHCH '

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

Die zugehorigen Aktivitaten fur 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 ausgewdhlt werden.
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KEINE ZUSATZLICHEN BEARBEITER
Bearbeiter hinzufiigen

Service Desk, Sarah 3¢ Markeﬁng—Teamleitung :

Buchung muss vom Teamleiter freigegeben werden|

Bearbeiter hinzufiigen Abbrechen

Abbildung 47: ConSol CM Web Client - Zuweisen eines zusditzlichen 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.

E Bearberterfunktion

Bearbeiterfunktion

i Meue Bearbeiterfunktion erzeugen

Details

Mame: consultant

Mit Wahloption: []

Lokalisierte Werte

Deutsch
gliscn{Deta

Polnisch

Sprachumgebung Wert

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
Rollen). Dieses Prinzip stellt eine gute Grundlage fiir ein komplexes Prozessmanagement dar, bei dem
Personen mit unterschiedlichen Rollen und Verantwortlichkeiten gleichzeitig an einem Vorfall arbei-
ten.
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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 Rollen):

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 - Ticketdatenmodell
ConSol# -
[ CM | 7 R
7 start ~ Ticketfelder
¥ Zugriff und Rollen %) Ticketfeldgruppen Ticketfelder
== Listen (z) Filter: Alle Queues v ||| Fiter:
lu"'. Sortierte Listen Tkt Py Name Datentyp
2 MLAs Name effort |number (Zahl) | ~
helpdesk_standard ~ existing_customer boolean (Ja,Mein)
5 Tickets o sales_standard incoming_date date (Datum)
o s conversation_data lorigin enum (Sortierte Liste)
] qualification lpriority enum (Sortierte Liste)
Ticketfelder workaround product enum (Sortierte Liste)
I:J Protokoll feedback BidInitiator string (Text)
\gueve_fields bt sales_chance enum (Sortierte Liste) 9]
% Verwaltung
© soche-ktioren O o e Bl oGS D KR 1
—
a Kunden ’y) Zugewiesene Annotationen Zugewiesene Annotationen
Ressourcen ’g} Name Wert Annotation-Gruppe Name Wert Annotation-Gruppe
= . position |3:1 [layout
i=! Globale Konfiguration (%) reportzble Jtrue ldnh
@ Data Warehouse 'f)
15 Dienste (%)
¥ E-mail (%)
= Bezeichnungen Bezeichnungen
" System (¥)
Sprachumgebung Wert Sprachumgebung Wert

v

Sales standard

Auftragseingang
Incoming date

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. AuBerdem werden die

Optionen zur Konfiguration des Ticketprotokolls und der Ticketliste erklart.

In diesem Abschnitt werden folgende Themen behandelt:

o Ticketfelder (Einrichten des Ticketdatenmodells)

o Verwaltung von Sortierten Listen

e MLAs

o Ticketprotokoll

o Konfiguration der Ticketliste
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C.1 Ticketfelder (Einrichten des Ticketdatenmodells)

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

oL L BNl UN G 107
C.1.2 Verwaltung von Ticketfeldern mit dem Admin Tool ... ... .. 109
C.1.3 Tab 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.

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



110 ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.2.1) - C - Ticketdatenmodell

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 verfiigbar (siehe Queues).

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 -

Neues Feld
i Definition eines neuen Ticketfeldes

Feld-Details

o Mame: components
o Datentyp: struct (Struktur) e

Beschreibung: A
(s .
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 Beschreibung (3):
Hier konnen Sie eine Beschreibung fiir das Ticketfeld eingeben. Falls vorhanden, wird die
Beschreibung als Tooltip im Web Client verwendet. Uber das Globussymbol kénnen Sie eine
lokalisierte Beschreibung eingeben. Eine detaillierte Beschreibung finden Sie im Abschnitt Loka-
lisierung von Objekten allgemein, Typ 1.

o Gehort zu (4):
In diesem Feld werden die verfligbaren Ticketfelder fir 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.

Wenn ein Boolean-Feld noch nicht angefasst wurde, ist der Wert ,,NULL“. Wenn es akti-
viert wird, ist sein Wert ,true” und, wenn es dann wieder deaktiviert wird, ist sein Wert
false”.

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

o enum (Sortierte Liste)
Fir Sortierte Listen. Die Bearbeiter kdnnen im Web Client zwischen einem der Listenwerte wah-
len. Die Sortierten Listen und ihre Werte miissen zuvor in der Verwaltung von Sortierten Listen
erstellt worden sein. Wahlen Sie den gewlinschten Listentyp und die Listengruppe in den Fel-
dern darunter.
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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 Fr 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 mochten, missen Sie zuerst ein Feld
des Typs struct erzeugen (siehe unten), bevor Sie die Felder fiir die Tabellenspalten hin-
zufiigen kénnen.

o Fr 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 geh6ren, miissen 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 gehdrt immer zu einer list.

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 geh6ért 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) enthilt.

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



ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.2.1) - C - Ticketdatenmodell 117

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)
Fiir Festkommazahlen, z. B. Wahrungen. Sie mlssen 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.

o long string (Text)
Fir grolRe Objekte

Beim Datentyp long string (Text) hdangt 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) konnen 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. Dieser Datentyp wird nicht angezeigt, sondern nur intern im CM-System ver-
wendet.
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o MLA field (Baum sortierter Listen)
Dieser Datentyp wird fir 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 MLAs 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 flir 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 kann ich ...

... statt einer einzelnen Zeile ein Textfeld einfligen?
Wert flir Annotation text-type: ,textarea”

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

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

Flgen 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 erfillt sind:
o Sie beginnt mit £i1le: 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 lduft, erreichbar
sind.

o Danach folgt der vollstéandige 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 "{, }, #, #, ?" missen auf Microsoft Windows-Sys-
temen mit Prozentzeichen kodiert werden (z. B. mit "%20" fiir 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 Erkldarung von file-url im Abschnitt Liste der Feldannotationen

... ein Label definieren?

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

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

Das Feld darf nur giiltige E-Mail-Adressen enthalten. Die Eingabe wird gemals des Standardformats fir
E-Mail-Adressen validiert <name>@<domain>.

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

Eine skriptbasierte Autocomplete-Liste wird verwendet, um ein Drop-down-Meni bereitzustellen, das
anhand der Eingabe, die der Bearbeiter bereits vorgenommen hat, dynamisch gefillt wird. Wenn der
Benutzer zum Beispiel "Mei" eingibt, werden die moglichen 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 fiir 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
konnen 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.

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.

... einen Tooltip fir ein Datenfeld definieren?

Wert flir Annotation show-tooltip = ,true”
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Wenn Sie ein Datenfeld erstellen oder bearbeiten, kénnen Sie einen Text in das Feld Beschreibung ein-
geben. Dieser Text wird als Tooltip im Web Client verwendet. Uber das Globussymbol kénnen Sie eine
lokalisierte Beschreibung eingeben. Details finden Sie im Abschnitt Lokalisierung von Objekten all-

gemein, Typ 1.

Dies gilt nicht fir Datumsfelder und Felder, die Telefonnummern und URLs enthalten, da es
flr sie spezielle Tooltips gibt.

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 konnen 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 tiber 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 ungiiltigen Modell fiihren.

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

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

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

o Kopieren: STRG-C
o Einflgen: STRG-V

C.1.3.8 Editieren eines Ticketfeldes

Wenn Sie ein Ticketfeld editieren mochten, wahlen Sie es in der Liste aus und klicken Sie auf den But-
ton Bearbeiten. Es wird dasselbe Fenster gedffnet wie fur 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 verfiigbaren Annotationen.) Wahlen Sie ein
Feld aus und klicken Sie unter der Liste auf den Button Annotieren. Es wird folgendes Pop-up-Fenster
geoffnet:

Feld-Annotationen >

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

o Zugewiesene Annotationen Verfligbare Annotationen o
layout o layout e

Marme Marme

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
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Im rechten Teil des Fensters werden die verfiigbaren Annotationen (2) angezeigt. Im Auswahlfeld Gber
der Liste konnen Sie die Liste nach Annotationstyp filtern (3). Wahlen Sie die gewlinschten 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
schlieRen.

Die Annotationen fiir das ausgewahlte Feld werden jetzt mit ihrem Standardwert (sofern verfligbar,
z. B. ,true” oder ,false”) in der unteren rechten Ecke der Admin-Tool-Seite angezeigt. Sie kdnnen den
Wert verdandern, 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, auRer Sie
haben das Layout mithilfe der Annotation position festgelegt. Sie kdnnen die Position eines Feldes
in der Liste verandern, indem Sie unter der Liste auf die Buttons Nach oben und Nach unten klicken.

Hinweis zum Layout der Ticketdaten:

Sie kénnen 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, konnen 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.
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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).

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



ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.2.1) - C - Ticketdatenmodell 127

£ Neues Aktivitatsformular *

Neuwes Aktivitdtsformular
i Definition eines neuen Aktivitatsformulars.

Details

Mame: feedback_new &

Beschreibung: ~

@ o

Queue anzeigen Bearbeiter anzeigen  Spaltenlimit: | 3

Ticketfelder o o
Filter: Gruppen-Filter: | Alle Gruppen w
o Zugewiesen Position Verfugbar o

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

4| ¥ " *

Aetrechen

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)
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.

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

o 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).

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

o 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.

o 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: | Alle 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 Anzeige-Modus 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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rowspan

135

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

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

Werte:

o <Zahl>: Anzahl der Zeilen.

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

field-group

fieldsize

Typ: layout

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

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

o Typ: layout

o Beschreibung: Die angezeigte FeldgrofRe im Ticketlayout.

¢ Werte:

o <Zeilen>;<Spalten>: Angezeigte FeldgroRe.
Format fir Felder des Datentyps STRING und NUMBER: n gibt die Anzahl der Zeichen an.
Fir String-Felder ist das die Anzahl an GroBbuchstaben M in einer Monospace-Schrift-
art).
Format fir textarea: Zeilen;Spalten (entspricht <textarea Zeilen="" Spalten="">).
Sortierte Listen werden anstatt als Drop-down-Liste als Auswahlfeld mit n Elementen
angezeigt. Format fiir Sortierte Listen: n.
Hinweis: Diese Annotation dient nur zur Konfiguration des Layouts. Verwenden Sie fur
die Validierungmaxlength vom Typ group validation.

e <Zahl>: Fiir Datenfelder des Typs ENUM. Definiert, wie viele Werte im Listenfeld direkt
sichtbar sind. Nur zu Layout-Zwecken.
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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.

¢ 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.
« Werte:

o <Zahl>: Kann fur Datenfelder des Typs STRING verwendet werden.
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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 MLAs)

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:

Beispiele:

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

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.

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

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.

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



ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.2.1) - C - Ticketdatenmodell 143

2 Gruppe bearbeiten W

Gruppe bearbeiten
i Hier kinnen Sie den Mamen der Gruppe andern.

Gruppen-Details

Mame: qualification

Typ: pricrity e
Sortieren nach: Mame w

Template aktiviert: [ ]

Lokalisierte Werte

Sprachumgebung Wert

Deutsch Qualifizierung
glisch{Deta Cualificato

Polnisch

sbtrechen

Abbildung 67: 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 kdnnen 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:
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.

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



ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.2.1) - C - Ticketdatenmodell 145

£ 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 68: 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 missen in der Ticketfelder (Einrichten des Ticketdatenmodells)
die Annotation enum field with ticket color dem entsprechenden Ticketfeld
des Typs enum (Sortierte Liste) zuweisen. Sie konnen die Farbe des Ticket-lcons zum Beispiel
in der Queue Helpdesk mit dem Ticketfeld Prioritéit bestimmen und fiir die Queue Vertrieb
dazu das Ticketfeld Wahrscheinlichkeit eines Vertragsabschlusses verwenden.

Das Pop-up-Fenster enthélt eine Reihe von Farben, aus denen Sie die gewlinschte Hintergrundfarbe
auswahlen kénnen. Klicken Sie auf die gewlinschte Farbe, um sie fir 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 I I I I ]
AN EEEEEEEEN
SN SN EEN
ENEEENNENEEEN

Vaorschau
-

D Beispieltext Beispieltext

1 5T
1 151
1 15T
1 IR

Abbrechen Zuriicksetzen

Abbildung 69: 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 l6schen, 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
gelbscht.
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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 Ticketfelder (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
| 1 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 70: ConSol CM Admin Tool - Tickets, Ticketfelder: Definition eines Ticketfeldes des Typs
enum (Sortierte Liste)
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C.3 MLAs

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 71: 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 72: 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
Lokalisierter Name Lokalisierter Mame Lokalisierter Mame
engriBe (ResellerCompanyData B3| |sehr grof » || |500-1000
Kategorie (Helpdesk standard) » || |grof » || |250-500
Komponente (ServiceDesk data) > elgrof B | |50-250
klein >
@ 1D e | & e = (& 8 D = | @

Abbildung 73: ConSol CM Admin Tool - Listen, MLAs

Alle Eintrage werden in der ausgewdhlten Sprache mir ihren lokalisierten Namen angezeigt (d. h. so
wie sie im Web Client zu sehen sind). Sie kdnnen die Anzeigesprache dieser Seite dndern, indem Sie im
Feld Sprache wdhlen (iber der Liste eine andere Sprachumgebung auswéhlen (1). Die erste Spalte ent-

hélt die verfigbaren MLAs (2). Die folgenden Spalten enthalten die Listenwerte fiir die ent-
sprechenden Ebenen (3).

C.3.2.1 Erstellen eines MLAs

Klicken Sie zum Erstellen eines MLAs unter der MLA-Liste in der linken Ecke der Seite auf den Button
Hinzufiigen. Es wird folgendes Pop-up-Fenster getffnet.
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]

= MLA-Definition >

MLA-Definition
1 Bitte fillen Sie die Pflichtfelder aus.

MLA-Details
Mame: | components

Typ: Ticket "

Gruppe: |helpdesk_standard e

Lokalisierte Werte

Sprachumaebung Wert
Deutsch
Englisch(Default)
FPolnisch

|Knmpunenten
Components

Aberechen

Abbildung 74: ConSol CM Admin Tool - Listen, MLAs: Erstellen eines MLAs

e Name:
Geben Sie einen Namen fiir das neue MLA ein. Der Name muss eindeutig sein.
o Typ:
o Ticket
Das MLA wird in Ticketdaten verwendet, d. h. in einem Ticketfeld.

o Kundenobjekt
Das MLA wird in Kundendaten verwendet, d. h. in einem Kundenfeld

+ Ressource
Das MLA wird in Ressourcendaten verwendet, d. h. in einem Ressourcenfeld.
e Gruppe:

Wahlen Sie die gewiinschte Ticketfeldgruppe (Ticketdaten), Kundenfeldgruppe (Kundendaten)
oder Ressourcenfeldgruppe (Ressourcendaten) im Drop-down-Feld aus. Fir das neue MLA wird
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automatisch ein Ticketfeld, Kundenfeld oder Ressourcenfeld vom Typ MLA field (Baum struk-
turierter Listen) in dieser Gruppe erstellt. Das ist notwendig, damit das MLA im Web Client ange-
zeigt wird. Das Ticketfeld, Kundenfeld oder Ressourcenfeld kann, wie in den Abschnitten
Ticketfelder (Einrichten des Ticketdatenmodells), Verwaltung von Kundenfeldern und GUI-
Design fiir Kundendaten und CM/Resource Pool - Einrichten des Ressourcenmodells, annotiert
werden.

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

Klicken Sie auf OK, um die Details des neuen MLA zu speichern.

Sie konnen auch zuerst das Ticketfeld, Kundenfeld oder Ressourcenfeld fiir das MLA erstel-
len. In diesem Fall finden Sie den lokalisierten Namen des Ticketfeldes, Kundenfeldes oder
Ressourcenfeldes bereits in der Liste der verfligbaren MLAs.

Beachten Sie, dass ein ENUM innerhalb eines MLAs nur einmal verwendet werden kann. Es
kann aber in anderen MLAs verwendet werden.

Erstellen einer MLA-Ebene

Nachdem Sie einen Namen und ein Ticketfeld, Kundenfeld oder Ressourcenfeld fiir das MLA erstellt
haben, konnen Sie mit der Definition der Ebenen fortfahren. Wahlen Sie das MLA in der Liste aus und
klicken Sie unter Ebene 1 auf den Button Hinzufiigen. Im daraufhin angezeigten Fenster Sortierte Lis-
ten Ebene kdnnen Sie eine Sortierte Liste fiir diese Ebene angeben.

Dieses Mend ist nur bei der Erstellung eines neuen MLA verfiigbar, nicht aber beim Editieren eines vor-
handenen MLA.
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Sortierte Listen Ebene
1 Wahlen Sie die Wertegruppe, die zugewiesen werden soll.

Baumpfad: QA_MLAhardware
Typ wahlen: category e :} ﬂ
Gruppe wahlen: | v | @Y (%]
LEE Werte {:
computers
prirter
manitor
input

Sortierte Listen Ebene >
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sstrechen

Abbildung 75: ConSol CM Admin Tool - Listen, MLAs: Erstellen einer MLA-Ebene

Baumpfad:

In diesem Feld wird der Baumpfad der neuen MLA-Ebene angezeigt. Damit kdnnen Sie immer
sehen, an welcher Position sich die Ebene innerhalb des MLAs befindet. Dieses Feld ist schreib-
geschitzt.

Typ wahlen:

Wahlen Sie einen Listentyp aus der Liste, um die entsprechenden Listengruppen zu verwenden,
die zuvor in der Verwaltung der Sortierten Listen erstellt wurden. Alternativ kdnnen Sie hier in
der MLA-Verwaltung direkt einen neuen Listentyp anlegen. Dieser neue Typ wird danach auch
in der Verwaltung der Sortierten Listen angezeigt.

Gruppe wahlen:

Wahlen Sie aus den Listen, die in der Verwaltung der Sortierten Listen zum ausgewahlten Typ
gehoren, die gewiinschte Listengruppe fur diese Ebene aus. Wenn Sie im vorherigen Schritt
einen neuen Listentyp erstellt haben, miissen Sie hier auch eine neue Listengruppe erstellen.
Die neue Listengruppe wird danach ebenfalls in der Verwaltung der Sortierten Listen angezeigt.

Listenwerte

Das sind die Listenwerte der neuen Ebene, die im Web Client angezeigt werden. Sie konnen die
Liste entweder ohne Anderungen iibernehmen, oder Werte hinzufiigen bzw. I6schen. Die Ande-
rungen sind danach sofort in der Verwaltung der Sortierten Listen sichtbar. Wenn Sie eine neue
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Listengruppe erstellt haben, miissen Sie auch einen oder mehrere Listenwerte fiir die neue
Gruppe erstellen. Sie kdnnen entweder alle benétigten Sortierten Listen erstellen, bevor Sie mit
der Definition des MLA beginnen, oder wahrend der Definition einer Ebene in der MLA-Ver-
waltung eine Sortierte Liste erstellen, indem Sie neben den entsprechenden Feldern auf den
Button Hinzufiigen klicken. Durch Klicken auf Bearbeiten oder L6schen kdnnen Sie Listentypen,
-gruppen und -werte editieren oder [6schen. Beriicksichtigen Sie dabei, dass sich die Ande-
rungen auch auf andere MLAs auswirken, in denen die gleiche Liste verwendet wird. Sie kdnnen
eine Sortierte Liste nicht I6schen, wenn sie bereits in einem anderen MLA verwendet wird.

Klicken Sie auf OK, um die neue MLA-Ebene zu erstellen und das Fenster zu schlieRen.

Fiir jeden Wert auf der Ebene kdnnen Sie wie oben beschrieben neue Ebenen hinzufiigen. Wahlen Sie
dazu den Wert in der Liste aus und klicken Sie unten im Bereich der nachsten Ebene (rechts) auf den
Button Hinzufiigen.

Wenn Sie mit der Definition des MLAs fertig sind und feststellen, dass Sie einen zusatzlichen
Wert fiir eine oder mehrere Ebenen bendtigen, miissen Sie diesen Wert in der Verwaltung
von Sortierten Listen in der entsprechenden Listengruppe hinzufligen.

Editieren eines Ebenenwerts

Wenn Sie einen Wert einer Ebene andern mdchten, wahlen Sie ihn in der Liste aus und klicken Sie auf
den Button Bearbeiten. Sie konnen den Objektnamen und die lokalisierten Werte andern, sollten
aber berlicksichtigen, dass sich dies auf andere MLAs auswirkt, die dieselbe Liste verwenden.

Loschen einer Ebene

Eine Ebene kann nur geldscht werden, wenn Sie nicht in einem Ticket verwendet wird. Klicken Sie zum
Loschen unter der entsprechenden Ebene auf den Button Léschen. Wenn Sie das daraufhin ange-
zeigte Fenster mit Ja bestatigen, werden die Ebene und alle von hier abhangigen Ebenen aus der Liste
und aus dem System gel6dscht.

Aktivieren oder Deaktivieren einer Ebene

Wenn Sie eine Ebene nicht I6schen kdnnen, oder sie fiir den Fall, dass sie spater noch einmal benotigt
wird, nicht I6schen mdchten, konnen Sie sie deaktivieren. Klicken Sie dazu unter der entsprechenden
Ebene auf Deaktivieren. Die Werte der Ebene (einschlieBlich der Werte der abhédngigen Ebenen) wer-
den danach kursiv angezeigt. Klicken Sie auf Aktivieren, um die Ebene wieder zu aktivieren.

C.3.2.2 Editieren eines MLA

Wenn Sie ein MLA editieren mdchten, wahlen Sie es in der Liste aus und klicken Sie auf den Button
Bearbeiten. Es wird dasselbe Fenster gedffnet wie fiir die Erstellung eines MLA. Sie kénnen alle Felder
auBer der Ticketfeldgruppe, der Kundenfeldgruppe bzw. der Ressourcenfeldgruppe andern. Klicken
Sie auf OK, um Ihre Anderungen zu speichern.

C.3.2.3 Loschen eines MLA

Sie konnen ein MLA nur l6schen, wenn es noch nicht verwendet wurde. Wenn es schon verwendet
wurde, wird eine Warnung angezeigt, dass Sie dieses MLA nur deaktivieren kénnen (siehe unten). Um
ein MLA zu |6schen, wahlen Sie es in der Liste aus und klicken Sie auf den Button Léschen. Wenn Sie
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das daraufhin angezeigte Fenster mit Ja bestéatigen, wird das MLA (und das Ticketfeld in der Ver-
waltung der Ticketfelder, das Kundenfeld im Kundendatenmodell oder das Ressourcenfeld im Res-
sourcenmodell) aus der Liste und aus dem System gel6scht.

C.3.2.4 Aktivieren oder Deaktivieren eines MLA

Wenn Sie ein MLA nicht I6schen kénnen, oder es fiir den Fall, dass es spater noch einmal bendtigt
wird, nicht l6schen moéchten, kdnnen Sie es deaktivieren. Wahlen Sie dazu das MLA aus und klicken
Sie auf den Button Deaktivieren. Der entsprechende Listeneintrag wird danach kursiv angezeigt. Ein
deaktiviertes MLA wird im Web Client nicht angezeigt. Klicken Sie unter der MLA-Liste einfach auf den
Button Aktivieren, um das MLA wieder zu aktivieren.
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C.4 Ticketprotokoll

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

LA L EINIO UN G 157
C.4.2 Bearbeiten von Kommentaren im Ticketprotokoll ... ... ... . 158
C.4.3 Anzeigemodi des Ticketprotokolls im Web Client .. ... .. . 159

C.4.4 Aligemeine Informationen tber die Sichtbarkeit von Ticketprotokolleintrdagen im Web Client .166

C.4.5 Speicherung des Ticketprotokolls und Ubertragung an das Data Warehouse (DWH) ........... 169

C.4.1 Einleitung

Fir jedes Ticket wird das Ticketprotokoll in der ConSol CM-Datenbank gespeichert, d. h. der kom-
plette Lebenszyklus eines Tickets kann nachverfolgt werden. Dies beinhaltet Aktionen wie Workflow-
Aktivitaten oder eingehende E-Mails, sowie automatische Aktionen und Systemaktionen wie die Ande-
rung des zustdndigen Bearbeiters oder die Priifung, ob ein Zeit-Trigger feuern muss. Diese Funktion
gab es in einer dhnlichen Form schon in ConSol CM Version 5.

Das Ticketprotokoll wird im Protokollbereich der Ticketseite angezeigt.

] PROTOKOLL = Kommentar E-Mail € Attachment (O Zeitbuchung A

Nur Kommunikation + MNeueste Eintrage zuerst +

Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzufiigen

Vor 12 #5 erzeugt von ServiceDesk, Simon | Aktion «
Minuten Standard
Bitte noch einmal versuchen.

u Attachment cm_blume—ENG.png w hinzugefiigt

27.03.17 09:01 #1 erzeugt von ServiceDesk, Simon | Aktion

Standard

Layout-Problem

Abbildung 76: ConSol CM Web Client - Protokollbereich

Wenn das DWH in Betrieb ist (siehe Abschnitt Verwaltung des Data Warehouse (DWH)) kénnen Sie ein-
stellen, ob die Protokolldaten an das DWH Ubertragen werden sollen (siehe Abschnitt Speicherung
des Ticketprotokolls und Ubertragung an das Data Warehouse (DWH)).
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C.4.2 Bearbeiten von Kommentaren im Ticketprotokoll

Das Ticketprotokollist schreibgeschiitzt, d. h. Ticketprotokolleintrage konnen nicht verandert wer-
den. Bei Kommentareintrdagen jedoch kann ein Bearbeiter seine eigenen Kommentare wahrend einer
bestimmten Zeitspanne noch bearbeiten. Die Zeitspanne wird mit dem Seitenanpassungsattribut allo-
wedTimeToEditTextEntry im Bereich acimSection konfiguriert. Die Funktion zum Bearbeiten von Kom-
mentaren kann deaktiviert werden, indem Sie die Zeitspanne auf,,0“ setzen.

Das Ticketprotokoll zeigt immer die neueste Version des Kommentars an und enthalt einen Link zum
Offnen des Kommentarprotokolls.

Bearbeiter konnen nur Kommentare bearbeiten, die sie selber erstellt haben. Sie kdnnen nie
Kommentare bearbeiten, die von anderen Bearbeitern erstellt wurden.

Kommentare kdnnen auch lber Skripte bearbeitet werden. Skripte kénnen die Kommentare
aller Benutzer andern. In diesem Fall wird der Verfasser des Kommentars und aller Kom-
mentaranderungen auf den Benutzer gesetzt, der das Skript ausfiihrt.
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C.4.3 Anzeigemodi des Ticketprotokolls im Web Client

Der Anzeigemodus fir das Ticketprotokoll kann im Navigationselement Protokoll der Navi-
gationsgruppe Tickets konfiguriert werden. In diesem Element kénnen Sie das Sichtbarkeitslevel fur
die am Ticket ausgefiihrten Aktionen bzw. eingetretenen Events konfigurieren. Die Eintrdage der ange-
gebenen Typen werden im Ticketprotokoll angezeigt, wenn der Benutzer das entsprechende Sicht-
barkeitslevel ausgewahlt hat. Dies ist wichtig, wenn der Anzeigemodus Anzeigen alle Eintrige
verwendet wird.

® Die Sichtbarkeit von E-Mails, Kommentaren und Attachments (d. h. ihr Sichtbarkeitslevel und
ob Texteintrage vollstandig oder verkirzt angezeigt werden) kann liber Textklassen gesteuert
werden. Die Sichtbarkeit von Eintrdgen, denen keine Textklasse zugewiesen ist, wird durch
die Standardtextklasse gesteuert (in der Standardinstallation von ConSol CM heif3t die Stan-
dardklasse fiir E-Mails und Kommentare default_class und die Standardklasse fiir Attach-
ments default_attachment_class).

Protokoll

Sichtharkeit von Protokolleintrégen im Ticket

Typ o Sichtbarkeit o
Queue gewechselt Ebenen: Standard, Erweitert, Detail
Ticketfeld gedndert Ebenen: Erweitert, Detail
Ticket erzeugt oder geschlossen Ebenen: Standard, Erweitert, Detail
Thema gedndert Ebenen: Detail
Kunde gewechselt Ebenen: Erweitert, Detail
Zugewiesenen Bearbeiter gewechselt Ebenen: Detail
Weiteren Bearbeiter hinzugefiagt/geldscht Ebenen: Erweitert, Detail
Referenz hinzugefiiot/oeldscht Ebenen: Erweitert, Detail
Attachment hinzugefiigt Ebenen: Erweitert, Detail
Anderung nach Workflow-Installation Ebenen: Detail
Manuelle Aktivitdt/Aktivitdt mit Qverlay ausgefiihrt Ebenen: Erweitert, Detail
Aktivitdt nach Eskalation ausgefihrt Ebenen: Standard, Erweitert, Detail
Automatische Aktivitat ausgefihrt Ebenen: Detail
Zeitbuchung hinzugefiigt Ebenen: Erweitert, Detail

Abbildung 77: ConSol CM Admin Tool - Tickets, Protokoll

Im Bereich zum Editieren des Ticketprotokolls wird eine Liste aller konfigurierten Werte mit folgenden
Angaben angezeigt:

o Typ (1)
Der Typ der ausgefiihrten Aktion.
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o Sichtbarkeit (2)
Das Sichtbarkeitslevel im Web Client. Es gibt drei Level:

o Standard (1. Level)
o Erweitert (2. Level)
o Detail (3. Level)

Die folgende Abbildung zeigt den Aktionstyp Zeitbuchung hinzugefiigt, der fir die Sichtbarkeitslevel
Erweitert und Detail konfiguriert ist.

EE PROTOKOLL = Kommentar [~ E-Mail %M‘tﬂchment IC:',\IZeitbun:huﬁg Y

Alle Eintrdge ~ MNeueste Eintrige zuerst «

Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzufigen

Vor 1 Monat #4 gedndert von Workflow Timer

= Mail an Chef wurde durchlaufen

Vor 1 Monat #1 erzeugt von ServiceDesk, Susan | Aktion «
Mein Drucker funktioniert nicht

B Vorgang erzeugt
= Queue gesetzt auf HelpDesk 1st Level

Abbildung 78: ConSol CM Web Client - Zeitbuchungseintrag auf dem Sichtbarkeitslevel Standard
nicht sichtbar

] PROTOKOLL Kommentar E-Mail Attachment Zeitbuchung A

Alle Eintrdge + MNeueste Eintrige zuerst «

Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzufiigen

02.03.17 13:18 #7 gedndert von ServiceDesk, Susan
/l Feitbuchung hinzugefigt: 02.03.17 Dauer: 00:30 Projekt: Projekt 1 Windows-Migration
24.02.17 08:48 #6 gedndert von ServiceDesk, Susan
= Prioritat gedndert von Hech nach Normal

Abbildung 79: ConSol CM Web Client - Zeitbuchungseintrag auf dem Sichtbarkeitslevel Erweitert sicht-
bar
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Es ist nicht moglich, neue Aktionstypen zur Liste hinzuzufligen. Um die Sichtbarkeit eines vor-
handenen Eintrags zu editieren, doppelklicken Sie auf den Sichtbarkeitswert, den Sie andern moch-
ten, und wahlen Sie im Drop-down-Men die gewlinschte Option.

Aktivitdt nach Eskalation ausgefiihrt |Ebenen: Standard, Erweitert, Detail
Automatische Aktivitit ausgefiihrt Ebenen: Detail

Ebenen: Erweitert, Detail
Ebenen: Standard, Erweitert, Detail
Ebenen: Erweitert, Detail

Abbildung 80: ConSol CM Admin Tool - Tickets, Protokoll: Andern des Sichtbarkeitslevels fiir einen Akti-
onstyp

Die nachste Abbildung zeigt die Sichtbarkeit des Aktionstyps Zeitbuchung hinzugefiigt, nachdem die
Einstellung im Navigationselement Protokoll der Navigationsgruppe Tickets verandert wurde:

E| PROTOKOLL Kommentar E-Mail Attachment Zeitbuchung A
/ Alle Eintrdge ~ Neueste Eintrige zuerst =

Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzufdgen

VDM #7 gedndert von ServiceDesk, Susan

® Feitbuchung hinzugefigt: 02.03.17 Dauer: 00:30 Projekt: Projekt 1 Windows-Migration

Abbildung 81: ConSol CM Web Client - Zeitbuchungseintrag auf dem Sichtbarkeitslevel Standard
sichtbar

C.4.3.1 Einstellen des Anzeigemodus fiir Anderungen an Ticketfeldern im Ticket-
protokoll

Das Sichtbarkeitslevel im Ticketprotokoll kann an zwei Stellen gesetzt werden:
o Global mit dem Parameter Ticketfeld geéindert

o Speziell fiir ein oder mehrere Ticketfelder mit der Annotation visibility
configuration

(1) Denken Sie daran, dass die Sichtbarkeit von Attachments nur hier konfiguriert wird (Attach-

ment hinzugefiigt). Textklassen (siehe Abschnitt Textklassen) werden fiir Attachments nicht
bericksichtigt.
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Im folgenden Beispiel wird die Anderung eines Ticketfeldes (d. h. das Setzen eines neuen Wertes) in
den Levels Erweitert und Detail des Ticketprotokolls angezeigt. Dies ist eine systemweite Einstellung,
die im Navigationselement Protokoll der Navigationsgruppe Ticket vorgenommen wird.

| Protokol

Sichtbarkeit von Protokolleintr&gen im Ticket

Typ

Queue gewechselt

Ticketfeld gedndert

Ticket erzeugt oder geschlossen

Sichtbarkeit

Ebenen:
: Erweitert, Detail
Ebenen:

Standard, Erweitert, Detail

Standard, Erweitert, Detail

Thema geandert

Ebenen:

Detail

kKunde gewechselt Ebenen: Erweitert, Detail
Zugewiesenen Bearbeiter gewechselt Ebenen: Detail

Weiteren Bearbeiter hinzugefigt/geldscht Ebenen: Erweitert, Detail
Referenz hinzugefigt/geldscht Ebenen: Erweitert, Detail

Attachment hinzugefiigt

Ebenen:

Erweitert, Detail

Anderung nach Workflow-Installation

Ebenen:

Detail

Manuelle Aktivitat/aktivitat mit Qverlay ausgefiihrt

Ebenen:

Erweitert, Detail

Aktivitat nach Eskalation ausgefilhrt

Ebenen:

Standard, Erweitert, Detail

Automatische Aktivitét ausgefihrt

Ebenen:

Detail

| Zeitbuchung hinzugefiigt

Ebenen:

Erweitert, Detail

Abbildung 82: ConSol CM Admin Tool - Tickets, Protokoll: Sichtbarkeitskonfiguration fiir Ticketfeld

gedndert

Fir das Ticketfeld volume_product wird die Sichtbarkeitskonfiguration auf on every level gesetzt. Auf
diese Weise sind Anderungen an diesem Ticketfeld immer im Ticketprotokoll sichtbar, unabhéngig
von dem Sichtbarkeitslevel, das der Bearbeiter ausgewahlt hat (Standard, Erweitert oder Detail).
Diese Einstellung wird im Navigationselement Ticketfelder der Navigationsgruppe Tickets vor-

genommen.
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Ticketfelder

Filter:
Mame Datentyp
effort number (Zahl)
existing_customer boolean (J1aMein)
incoming_date date (Datum)
arigin enum (Sortierte Liste)
priority enum (Sortierte Liste)
product enum (Sortierte Liste)
BidInitiator string (Text)
sales_chance enum (Sortierte Liste)
wolume_consulting number (Zahl)
wolume_product number (Zahl)

B ERCEE IR B B

Zugewiesene Annotationen

Marme Wert Annotation-Gruppe
position |3;EI |Iayu:uut

reportable true dwh

wisibility configuration on every level visibility

Abbildung 83: ConSol CM Admin Tool - Tickets, Ticketfelder: Einstellen der Sichtbarkeitskonfiguration
fiir ein bestimmtes Ticketfeld

C.4.3.2 Andern des Anzeigeverhaltens fiir die Sichtbarkeitslevel Standard und Erwei-
tert zum Optimieren der Anzeige des Ticketprotokolls

Tickets mit einer grofen Anzahl an Protokolleintrdgen, z. B. Kommentaren, konnen so grol sein, dass
ein schneller Uberblick tiber alle Eintrége nicht mehr méglich ist. Sie kénnen die Funktion lazy loading
verwenden (siehe Attribute der Seitenanpassung headHistoryElementsCount und tailHis-
toryElementsCount), um den vom Ticket bendtigten Platz zu verringern.

AuBerdem kdonnen Sie die Anzahl der Zeilen andern, die fir Kommentare im Sichtbarkeitslevel Stan-
dard und Erweitert angezeigt werden. Dies kann fur Eintrage im Ticketprotokoll geschehen, die mit
einer Textklasse markiert sind, die fiir die beiden ersten "kurzen" Level gilt, d. h. fir Text mit der Sicht-
barkeit Standard (gekiirzt) und Erweitert (gekiirzt).

Die Konfiguration erfolgt tiber die Attribute der Seitenanpassung des Typs acimSection, Bereich
ticketEditPage/acimSection, siehe acimSection (Typ oder Unterbereich).

o basicViewCharactersLimit (vorher standardViewCharactersLimit)
Fir Standard (gekdirzt). Definiert die Anzahl der angezeigten Zeichen, Standardwert: ,150“.

o extendedViewCharactersLimit
Fir Erweitert (gekilrzt). Definiert die Anzahl der angezeigten Zeichen, Standardwert: ,350“.
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Im folgenden Beispiel sind fiir beide Level Grenzwerte gesetzt. Diese gelten aber nur, wenn das Level in
Kurzform angezeigt wird (entsprechend der Textklasse, hier: default _class).

G Textklassen
Textklassen
MName Farbe Verfugbarkeit Sichtbarkeit {Text- und Emaileintrage) Sichtbar fur Kunden  Icon
attachment hidden Beispiel-Text  |Attachment, Kommentar |auf alle Ebenen vollsténdig ] m
attachment_visible Beispiel-Text  |Attachment, Kommentar |auf alle Ebenen vollsténdig [] M
default_attachment_dass Beispiel-Text  |Attachment auf alle Ebenen vollstindig ] 2
defauMdass Beispiel-Text  Kommentar Ebenen: Standard (gekiirzt), Erweitert {vollsténdia), Detail {vollstandia) [] =
Delejfd Beispiel-Text  |Ausgehende E-Mail, Ein... [ausgeblendet ] Iﬁ
[5I[E PROTOKOLL Kommentar E-Mail Attachment A

Nur Kommunikation ~ Neueste Eintrige zuerst ~

Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzufiigen
basicViewCharactersLimit = 50

26.02.2015 #12 erzeugt von Susan ServiceDesk | Aktion «
1252 Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur sadipscing ...
Y
[ PROTOKOLL Kommentar E-Mail Attachment A
MNur Kommunikation ~ Neueste Eintrige zuerst «
Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzufiigen . _ ..
extendedViewCharacterslLimit
26.02.2015 #12 erzeugt von Susan ServiceDesk | Aktion =200, nicht angewendet
12.52 Standard
Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur sadipscing elitr, sed diam nonumy eirmod tempor

invidunt ut labore et dolore magna aliquyam erat, sed diam voluptua. At vero eos et
accusam et justo duo dolores et ea rebum. Stet clita kasd gubergren, no sea takimata
sanctus est Lorem ipsum dolor sit amet. Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur sadipscing
elitr, sed diam nonumy eirmod tempor invidunt ut labore et dolore magna aliquyam erat,
sed diam voluptua. At vero eos et accusam et justo duo dolores et ea rebum. Stet clita
kasd gubergren, no sea takimata sanctus est Lorem ipsum dolor sit amet.

Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur sadipscing elitr, sed diam nonumy eirmod tempor
invidunt ut labore et dolore magna aliquyam erat, sed diam voluptua. At vero eos et
accusam et justo duo dolores et ea rebum. Stet clita kasd gubergren, no sea takimata
sanctus est Lorem ipsum dolor sit amet. Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur sadipscing
elitr, sed diam nonumy eirmod tempor invidunt ut labore et dolore magna aliquyam erat,
sed diam voluptua. At vero eos et accusam et justo duo dolores et ea rebum. Stet clita
kasd gubergren, no sea takimata sanctus est Lorem ipsum dolor sit amet.Lorem ipsum
dolor sit amet, consetetur sadipscing elitr, sed diam nonumy eirmod tempor invidunt ut
labore et dolore magna aliquyam erat, sed diam voluptua. At vero eos et accusam et justo

Abbildung 84: Konfiguration der Kommentaransicht mit einer Textklasse plus Seitenpassung (Vie-
wCharacterslLimit), 1
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(1) Textklassen
Textklassen
MName Farbe Verfiigharkeit Sichtbarkeit {Text- und Emaileintrége) Sichtbar fiir Kunden  Icon
attachment hidden Beispiel-Text  |Attachment, Kommentar (auf alle Ebenen vollsténdig ] |1|
attachment_visible Beispiel-Text  [Attachment, Kommentar |auf alle Ebenen vollstindig [ W
default_attachment_dass Beispiel-Text  |Attachment auf alle Ebenen vallsténdig ] )
Beispiel-Text Ebenen: Standard (gekiirzt), Erweitert (gekiirzt), Detail (vollstindig)
Delejfd Beispiel-Text  [Ausgehende E-Mail, Ein... jausgeblendet O *
[5[E PROTOKOLL — Kommentar E-Mail Attachment A

Nur Kommunikation ~ Neueste Eintrége zuerst «

Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzufigen

basicViewCharactersLimit =50

26.02.2015 #12 erreugt von Susan ServiceDesk | Aktion =
1252 Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur sadipscing ...
> s
[ PROTOKOLL — Kommentar E-Mail Attachment A
Nur Kommunikation v Neueste Eintrdge zuerst «
Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzufigen
extendedViewCharactersLimit

26.02.2015 #12 erzeugt von Susan ServiceDesk | Aktion ~ =200, EII'IF’EWEI'I[]Bt
12.52 Standard =

Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur sadipscing elitr, sed diam nonumy eirmod tempor

P pscing Y P

invidunt ut labore et dolore magna aliquyam erat, sed diam voluptua. At vero eos et
accusam et justo duo dolo

Abbildung 85: Konfiguration der Kommentaransicht mit einer Textklasse plus Seitenpassung (Vie-
wCharactersLimit), 2
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C.4.4 Allgemeine Informationen Uber die Sichtbarkeit von Ticket-
protokolleintragen im Web Client

Es gibt zwei Sichtbarkeitseinstellungen, mit denen die Sichtbarkeit von Ticketprotokolleintragen kon-
figuriert wird:

o Derausgewahlte Anzeigemodus

o Das ausgewadhlte Sichtbarkeitslevel (einschlieBlich der zuséatzlichen Angabe, ob die Eintrage im
ausgewahlten Sichtbarkeitslevel vollstidndig oder gekiirzt angezeigt werden sollen).

Es gibt zwei Arten von Ticketprotokolleintragen, fiir die Sie die Sichtbarkeitseinstellungen definieren
kénnen:

o« Kommentare/Kommunikation
Bezieht sich auf Kommentare, E-Mails und Attachments. Ihr Sichtbarkeitslevel und ob die Tex-
teintrage vollstandig oder verkirzt angezeigt werden, kann mittels Textklassen gesteuert wer-
den. Die Sichtbarkeit von Eintrdagen, denen keine Textklasse zugewiesen ist, wird durch die
Standardtextklasse gesteuert (in der Standardinstallation von ConSol CM heil3t die Stan-
dardklasse fir E-Mails und Kommentare default_class und die Standardklasse fiir Attachments
default_attachment_class).

o Andere Eintrage
Zum Beispiel Eintrdge dariber, dass das Ticket die Queue oder den Bereich gewechselt hat,
Bearbeiter zugewiesen oder entfernt wurden, oder automatische Aktivitaten ausgeftihrt wur-
den. Eine vollstandige Liste aller moglichen Typen anderer Eintrage finden Sie im Admin Tool im
Navigationselement Ticketprotokoll, in dem Sie das Sichtbarkeitslevel fir diese Eintrage fest-
legen kdnnen.

C.4.4.1 Der Anzeigemodus im Web Client

Der Anzeigemodus bestimmt, welche Arten von Ticketprotokolleintragen generell im Ticketprotokoll
angezeigt werden. Fir die zwei Arten von Ticketprotokolleintragen (Kommentare/Kommunikation
und andere Eintrage) gibt es auch zwei Anzeigemodi im Ticketprotokoll:

o Anzeigemodus Anzeigen Kommunikation (es werden nur Kommunikationseintrage angezeigt)

o Anzeigemodus Anzeigen alle Eintréige (es werden Kommunikationseintrage und alle anderen
Eintrage angezeigt)

Anzeigemodus Anzeigen Kommunikation

Es werden nur Kommentare, E-Mails und Attachments angezeigt (bei Attachments wird nicht das
ganze Attachment angezeigt, sondern ein Eintrag, dass ein Attachment hinzugefligt wurde, und ein
Link, mit dem das Attachment gedffnet werden kann). Ob ein Kommunikationseintrag angezeigt wird
oder nicht und in welcher Lange er angezeigt wird, hdngt vom ausgewdhlten Sichtbarkeitslevel ab (ein-
schlieRlich der zusatzlichen Angabe, ob die Eintrdge im ausgewahlten Sichtbarkeitslevel vollstandig
oder gekirzt angezeigt werden sollen).
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Anzeigemodus Anzeigen alle Eintréige

Es werden neben den Kommunikationseintragen auch alle anderen Eintrage angezeigt (z. B. Eintrage
dariber, dass ein Ticket die Queue oder den Bereich gewechselt hat). Eine vollstédndige Liste aller mog-
lichen Typen anderer Eintrage finden Sie im Admin Tool im Navigationselement Ticketprotokoll, in
dem Sie das Sichtbarkeitslevel fiir diese Eintrage festlegen konnen.

Diese anderen Eintrdge sind nur sichtbar, wenn der Anzeigemodus Anzeigen alle Eintréige ausgewahlt
wird. Wenn diese Bedingung erfiillt ist, bestimmt das ausgewahlte Sichtbarkeitslevel, ob die ver-
schiedenen Arten von Eintragen angezeigt werden. Im Gegensatz zu Kommunikationseintragen wird
fir diese anderen Eintrage kein Unterschied zwischen vollstandiger und gekirzter Sichtbarkeit
gemacht.

] PROTOKOLL / Kommentar E-Mail Attachment

Nur Kommunikation = Neueste Eintrdge zuerst -

Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzufiigen

#12 erzeugt von Susan ServiceDesk | Aktion -

Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur sadipscing elitr, sed diam nonumy eirmod tempor
invidunt ut labore et dolore magna aliquyam erat, sed diam voluptua. At vero eos et
accusam et justo duo dolores et ea rebum. Stet clita kasd gubergren, no sea takimata
sanctus est Lorem ipsum dolor sit amet. Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur sadipscing
elitr, sed diam nonumy eirmod tempor invidunt ut labore et dolore magna aliquyam erat,

Abbildung 86: ConSol CM Web Client - Einstellen des Anzeigemodus

C.4.4.2 Das Sichtbarkeitslevel im Web Client

Es gibt im Web Client drei Levels fur das Ticketprotokoll:
o Standard (1. Level)
o Erweitert (2. Level)

o Detail (3. Level)

Sichtbarkeitslevel flir Kommunikationseintrage

Auf welchem Sichtbarkeitslevel (Standard, Erweitert oder Detail) die Kommunikationseintrdage im
Ticketprotokoll angezeigt bzw. ausgeblendet werden, hdngt von den Textklassen ab. Sie kénnen diese
im Navigationselement Textklassen erstellen und verwalten. Die Sichtbarkeit von Eintragen, denen
keine Textklasse zugewiesen ist, wird durch die Standardtextklasse gesteuert (in der Stan-
dardinstallation von ConSol CM heiRt die Standardklasse fiir E-Mails und Kommentare default class
und die Standardklasse flir Attachments default_attachment_class).
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Zusatzlich zur allgemeinen Sichtbarkeit eines Kommunikationseintrags konnen Sie festlegen, ob ein
Eintrag dieser Klasse in voller Lange (vollstandig) angezeigt werden soll oder nach einer bestimmten
Anzahl an Zeichen verkiirzt werden soll (gekiirzt).

Sichtbarkeitslevel fiir andere Eintrage

Auf welchem Sichtbarkeitslevel (Standard, Erweitert oder Detail) die anderen Eintrdge im Ticket-
protokoll angezeigt bzw. ausgeblendet werden, kann im Navigationselement Ticketprotokoll kon-
figuriert werden. Im Gegensatz zu Kommunikationseintragen wird fir diese anderen Eintrage kein
Unterschied zwischen vollstandiger und gekrzter Sichtbarkeit gemacht.

|j PROTOKOLL Kommentar E-Mail Attachment A

Nur Kommunikation = MNeueste Eintrige zuerst +

Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzuflgen

26.02.2015 #12 erzeugt von Susan ServiceDesk | Akfion +

12.52 12:52

Standard
Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur sadipscing elitr, sed diam nonumy eirmod tempor
invidunt ut labore et dolore magna aliquyam erat, sed diam voluptua. At vero eos et
accusam et justo duo dolores et ea rebum. Stet clita kasd gubergren, no sea takimata
sanctus est Lorem ipsum dolor sit amet. Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur sadipscing
elitr, sed diam nonumy eirmod tempor invidunt ut labore et dolore magna aliquyam erat,

Abbildung 87: ConSol CM Web Client - Einstellen des Sichtbarkeitslevels
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C.4.5 Speicherung des Ticketprotokolls und Ubertragung an das Data
Warehouse (DWH)

Bei einer Standardinstallation des CM mit Data Warehouse wird das Ticketprotokoll in der CM-Daten-
bank gespeichert und an das DWH Ubertragen.

Sie kdnnen mithilfe von Annotationen verhindern, dass das Ticketprotokoll in die CM-Datenbank
geschrieben und an das DWH Ubertragen wird:

Verfiigbar

in den . . ..

Gruppenannotation | Feldannotation Ausgelostes Verhalten

CM-Ver-

sionen
6.6.0und no-history no- Fiir Ticketfeldgruppen oder einzelne Ticket-
héher history- felder mit dieser Annotation werden keine Pro-

field tokolldaten in die CM-Datenbank geschrieben.

Das heilt, es sind keinerlei Protokolldaten ver-
fugbar; die Annotation dwh-no-history
muss fiir die entsprechenden Ticket-
feldgruppen bzw. Ticketfelder nicht gesetzt

werden.
6.10.2 dwh-no- dwh-no- Fir die Ticketfeldgruppen oder einzelnen
und history history- Ticketfelder mit dieser Annotation werden
héher field keine Protokolldaten an das DWH {ibertragen.

Das heil3t, wenn Sie das Protokoll im Web Client sehen mdchten, aber einen guten Grund haben,
nicht alle Daten an das DWH zu Ubertragen, sollten Sie dwh-no-history und dwh-no-
history-field verwenden. Wenn Sie Gberhaupt kein Protokoll schreiben méchten, z. B. wenn
interne Programmierungsdaten in Ticketfelder geschrieben werden, sollten Sie die Kombination no-
historyundno-history-field verwenden. Sie kdnnen natiirlich die beiden Varianten auch
kombinieren und verschiedene Werte fiir die einzelnen Felder oder Feldgruppen verwenden.

Beachten Sie, dass wihrend der Lebensdauer eines CM-Systems Anderungen an der Konfiguration zur
Protokolliibertragung vorgenommen werden kénnen. Dies kann dazu fiihren, dass eine CM-Daten-
bank (alte) Protokolldaten enthélt, obwohl die Annotation no-history gesetzt ist.

Berticksichtigen Sie folgendes Verhalten bei einem Update auf Version 6.10.2 und hoher:

Damit die alten Systemkonfigurationen weiterhin giiltig sind, werden bei allen Ticketfeldern
und Ticketfeldgruppen, die mit no-history-fieldund no-history annotiert sind,
automatisch die neuen Annotationen dwh-no-history-field und dwh-no-
history hinzugefiigt.
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C.5 Konfiguration der Ticketliste

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

o L EINIOI UN G 170
C.5.2 Konfiguration von Gruppierung und Sortierung der Ticketliste ................................... 172
C.5.3 Konfiguration der Parameter, die fur ein Ticket angezeigt werden ... ... 177
C.5.4 Die Definition von Kunden-Templates .. ... il 178
C.5.5 Die Annotation von Ticketfeldern .. . . 178
C.5.6 Die Seitenanpassung fiir die Attribute der Ticketliste . ... ... ... ... 179

C.5.1 Einleitung

Im Web Client wird die Ticketliste auf der linken Seite der Benutzeroberfliche angezeigt. Die Liste dient
als To-Do-Liste fur die Bearbeiter.
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CMIA

MNeuer Vorgang Neuer Kunde Ressourcenpool

Sicht: ServiceDesk Deutschland ™

Ubersicht

Filter: Alle Vorgange -

Gruppierung: Ra=:1g=1=] b
Sortierung: Modul

Tickets in der al

Ticketliste mit

Einstellungen Eigene Vorgange (8)

Gruppen-Vorgange (1)
Nicht zugewiesene Vorgange (3) 1=

(9 Bildschirm blinkt o
ﬂ Kunde: Skydiver, Mia
100037 03.05.17 09:20

12
10

(% Druckerproblem w
@ 2 Kunde: Skydiver, Mia 8

100041 03.05.17 10:19

3 Computerproblem o
@ % Kunde: Skydiver, Mike .

ijoopas 035.05.17 14:03

“alues

Abbildung 88: ConSol CM Web Client: Ticketliste
Die Konfiguration der Sichten und die Zuweisung der Sichten zu bestimmten Rollen definiert, welche

Tickets in der Ticketliste angezeigt werden. Eine detaillierte Einfiihrung in die Konfiguration der Sichten
durch den Administrator finden Sie im Abschnitt Sichten.
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C.5.2 Konfiguration von Gruppierung und Sortierung der Ticketliste

C.5.2.1 Gruppierung

Die Ticketliste kann in Gruppen unterteilt angezeigt werden. In der obigen Abbildung basieren die
Gruppen auf dem Bearbeiter, dem das Ticket zugewiesen ist. Es gibt drei Gruppen: Eigene Vorgdnge,
Gruppen-Vorgdnge, Nicht zugewiesene Vorgénge. Die Gruppierung kann vom Bearbeiter im Web
Client gedndert werden, indem er die gewlinschte Gruppierung im Drop-down-Meni Gruppierung der
Ticketlistenkonfiguration auswahlt.

Es stehen immer drei Standardwerte zur Verfligung:

o Keine Gruppierung
Alle Tickets werden in einer Gruppe mit dem Namen Alle Vorgdnge angezeigt.

o Bearbeiter
Die Tickets sind in drei Gruppen aufgeteilt. Die Namen der Gruppen hangen von der indi-
viduellen CM-Konfiguration ab, die Gruppen haben aber immer die gleiche Bedeutung:

o Tickets, die dem aktuell angemeldeten Bearbeiter zugewiesen sind (z. B. Eigene Vor-
gdnge)

o Tickets, die einem anderen Bearbeiter als dem aktuell angemeldeten Bearbeiter zuge-
wiesen sind (z. B. Gruppen-Vorgdnge)

o Tickets, die keinem Bearbeiter zugewiesen sind (z. B. Nicht zugewiesene Vorgdnge)

e Queue
Die Tickets sind in so viele Gruppen aufgeteilt, wie es Queues in lhrem CM-System gibt. Sie kdn-
nen allerdings nur die Gruppen sehen, fiir die Sie mindestens Leseberechtigungen haben. Die
Queues werden alphabetisch nach ihren lokalisierten Queue-Namen sortiert.

Zusatzlich zu diesen Werten kdnnen Sie als Administrator weitere Parameter definieren, nach denen
die Ticketliste gruppiert werden soll. Jedes Ticketfeld des Typs enum (Sortierte Liste) kann flr diesen
Zweck konfiguriert werden. Sie missen lediglich die Feldannotation groupable fiir den ent-
sprechenden Wert setzen. Im folgenden Beispiel wurde die Annotation fiir das Ticketfeld priority
gesetzt, das auf Deutsch Prioritdt heildt.
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Sicht: ServiceDesk Deutschland ™

Filter: Alle Vorgange bl

Gruppierung: L=y -

Sortierung: Modul b

Eigene Vorgange (6)

¥ Bedienung Kaffeeautomat
0 Kunde: Muster, Max
100022 06.04.17 14:43

Problem beim Drucken
ﬁn Kunde: Muster GmbH 123
100023 00.04.17 15:07
%(¥ Computer stiirzt ab

“HD kunde: Muster, Max
100024 06.04.17 15:08

¥ Fragen zur Rechnung
Kunde: ConSol GmbH DUS
100026 13.04.17 11:43
(% Computer kaputt

Q0 unde: Spaceship Ltd
10002 03.05.17 09:20

Bildschirm kaputt
‘D Kunde: Skydiver, Mia

1oo0pzg 03.05.17 09:54

Gruppen-Vorgange (1)

Nicht zugewiesene Vorginge (5)

Ticketliste nach Bearbeiter gruppiert

Sicht: ServiceDesk Deutschland ™
Filter: Alle Vorgénge b

Gruppierung: Eyylelyie]s -
Sorterung: LD | 11

'Niedrig' Vorginge (4)

'Normal' Vorgange (6)

'Hoch' Vorgange (2)
Problem beim Drucken
ﬁg Kunde: Muster GmbH 123

100022 00.04.17 15:07

%3 Computer stiirzt ab
o ()] Kunde: Muster, Max
100024 06.04.17 15:08

'ESCALATION!" Vorgdnge (0]
'Unbekannt’ Vorgdnge (0)

Ticketliste nach Prioritat gruppiert

Abbildung 89: ConSol CM Web Client: Zwei unterschiedliche Gruppierungen der Ticketliste (Bear-

beiter: Standard, Prioritdt: angepasst)

Im Admin Tool wird die Annotation groupable fiir das Ticketfeld in der Navigationsgruppe Tickets,

Navigationselement Ticketfelder gesetzt.
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. Ticketfelder

Ticketfeldgruppen Ticketfelder
Filter: Alle Queues v Filter:

Ticketdaten  aktivitstsformulare

Mame Datentyp

Name categories MLA field (Baum sortierter Listen)
helpdesk_standard s feedback boolean (Ja/Mein)
sales_standard module enum {Sortierte Liste)
conversation_data priority enum (Sortierte Liste)
qualification quick_response boolean (JaMein)
workaround reaction_time date (Datum)

feedback test boolean

quevie_fields v Prioritédt ist als

= | =S r roupable annotiert

SMERENCN 1K - IamaEEacaEn cc

Zugewiesene Annotationen

Zugewiesene Annotationen

Helpdesk standard

Mame Wert Annotation-Gruppe MName Wert Annotation-Gruppe
show-labels-in-edit true layout enum field with ticket color  |true ticket display
show-abels-in-view true layout aroupable true cmweb-common
show-tooltips true layout label-in-view false layout
show-watermarks true layout position 0;0 layout

reportable true dwh
required true validation

Bezeichnungen Bezeichnungen

Sprachumgebung Wert Sprachumgebung Wert
Helpdesk standard Prioritat

Priority

Abbildung 90: ConSol CM Admin Tool - Tickets, Ticketfelder: Annotation groupable fiir Ticketfeld

gesetzt

C.5.2.2 Sortierung

Innerhalb einer Gruppe in der Ticketliste kdnnen die Tickets sortiert werden. Die Sortierung kann von
dem Bearbeiter im Web Client geandert werden, indem er die gewiinschte Sortierung im Drop-down-
Men Sortierung der Ticketlistenkonfiguration auswahlt. Es gibt drei Standardwerte, nach denen die
Tickets sortiert werden kdnnen.

o Bereich
Sortiert die Tickets innerhalb der Gruppen nach der logischen Reihenfolge der Bereiche, in
denen sie sich gerade befinden. Die logische Reihenfolge der Bereiche ist die Reihenfolge der
Prozessschritte in Ihrem Geschaftsprozess, z. B. Offenes Ticket - Ticket in Bearbeitung - Frage an
Fachabteilung - Dem Kunden die Losung mitteilen - Ticket schlieBen.

o Erstellungsdatum
Sortiert die Tickets innerhalb der Gruppen nach ihrem Erstellungsdatum.

o Anderungsdatum
Sortiert die Tickets innerhalb der Gruppe nach dem Datum der letzten Anderung. Eine Ande-
rung ist ein Ereignis der folgenden Art, das manuell (iber den Web Client) oder automatisch
(ber den Workflow) ausgelost werden kann:
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Bearbeiten eines Ticketfeldes
Bearbeiten der Ticketdetails
Hinzufligen eines Zusatzkunden
Andern der Rolle eines Kunden

Setzen eines Kunden als Hauptkunden
Hinzufligen einer Relation

Loschen einer Relation

Hinzufligen eines zusatzlichen Bearbeiters
Loschen eines zusatzlichen Bearbeiters
Hinzufligen einer Ressourcenrelation
Loschen einer Ressourcenrelation
Hinzufligen eines Kommentars

Senden einer E-Mail

Antworten, Weiterleiten, erneutes Senden einer im Protokoll gespeicherten E-Mail

Hinzufligen eines Attachments
Loschen eines Attachments

Hinzufligen einer Zeitbuchung

175

Zusatzlich zu diesen Werten kdnnen Sie als Administrator weitere Parameter definieren, nach denen
die Tickets innerhalb einer Gruppe sortiert werden kénnen. Jedes Ticketfeld des Typs enum (Sortierte
Liste) kann fur diesen Zweck konfiguriert werden. Sie missen lediglich die Feldannotation sortable
fur den entsprechenden Wert setzen. Im folgenden Beispiel wurde die Annotation fiir das Ticketfeld
priority gesetzt, das auf Deutsch Prioritdt heilt.
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Sicht: ServiceDesk Deutschland ™

Filter: Alle Vorgange b

el 1Tl =0l Bearbeiter

Sortierung: Erstellungsdatum

Eigene Vorginge (6)

(3 Bedienung Kaffeeautomat
unde: Muster, Max
© Kunde: Muster, M
100022 00.04.17 14:43

Problem beim Drucken
Kunde: Muster GmbH 123
100023 06.04.17 15:07

ﬁﬁ Computer stiirzt ab
- 4O wunde: Muster, Max
100024 00.04.17 15:08

(3 Fragen zur Rechnung
@ Kunde: ConSol GmbH DUS
100026 13.04.17 11:43

(3 Computer kaputt
© kunde: Spaceship Ltd
100026 ©3.05.17 09:20

Bildschirm kaputt
Kunde: Skydiver, Mia
100028 03.05.17 09:54

Gruppen-Vorgange (1)
Nicht zugewiesene Vorginge (5)
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Sicht: ServiceDesk Deutschland ™

Filter: Alle Vorgange b

Gruppierung: EEE =, -

Prioritat

Eigene Vorgange (6)

Sortierung:
Problem beim Drucken

Kunde: Muster GmbH 123

100023 00.04.17 15:07

(3 Computer stiirzt ab
21O kynde: Muster, Max
100024 00.04.17 15:08

(¥ Fragen zur Rechnung
Kunde: ConSol GmbH DUS
100026 13.04.17 11:43

Bildschirm kaputt
Kunde: Skydiver, Mia
100028 03.05.17 09:54

(3 Bedienung Kaffeeautomat
()] Kunde: Muster, Max
100022 06.04.17 14:43

(3 Computer kaputt
O kunde: Spaceship Ltd
100026 ©3.05.17 0%:20

Gruppen-Vorginge (1)
Nicht zugewiesene Vorginge (5)

Abbildung 91: ConSol CM Web Client: Zwei unterschiedliche Sortierungen der Ticketliste, Gruppierung
nach Bearbeiter, Gruppe Eigene Vorgdnge (Erstellungsdatum: Standard, Prioritét: angepasst)

Im Admin Tool wird die Annotation sortable fiir das Ticketfeld in der Navigationsgruppe Tickets,
Navigationselement Ticketfelder gesetzt.
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C.5.3 Konfiguration der Parameter, die fir ein Ticket angezeigt werden

In diesem Abschnitt erfahren Sie, wie Sie die Parameter, die fiir ein Ticket angezeigt werden, kon-
figurieren kdnnen. Ein Ticket in der Ticketliste kann in unterschiedlichen Systemen unterschiedlich aus-
sehen. Dies hdangt von folgenden Parametern ab:

o die Definition von Kunden-Templates
o die Annotation von Ticketfeldern
o die Seitenanpassung fir die Attribute der Ticketliste

Die folgenden Beispiele zeigen unterschiedliche Darstellungen der Tickets:

@ Drucker funktioniert nicht
o . Kunde: Mia Skydiver
100245 15.03.14 14:58

Vorgang in Arbeit im Service Team
Modul Web Client

Service request #4711
o E Kunde: Skywalker,Luke
100551 PBeschwerde
Bearbeiter: Sarah Service Desk

7 Problem im Ticketprotokoll
o Kunde: Meier - (0221-35624-11)
sup-13 Bearbeiter: Friedrich Meier
17.06.08 14:22
Reaktion bis 08.08.09

infotext NO MORE CONTRACT

Im obigen Beispiel werden folgende Daten angezeigt:
(1) Beispiel fiir Service-Desk-Ticket
o Ticketthema (Standard)
o Kunde (mittels Kunden-Template formatiert)
o Erstellungsdatum (Standard fir nicht zugewiesene Tickets)
o Bereich (mittels Seitenanpassung formatiert)
o Ticketfeld (hier: Modul, eine Sortierte Liste; mittels Annotation formatiert)
(2) Beispiel fir Customer-Service-Ticket
o Ticketthema (Standard)
e Kunde (mittels Kunden-Template formatiert)
o Ticketfeld (hier: Tickettyp, eine Sortierte Liste)

o Zugewiesen an (Standard fur zugewiesene Tickets)
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(3) Beispiel fur Support-Ticket
o Ticketthema (Standard)

Kunde (mittels Kunden-Template formatiert, hier mit Telefonnummer)

Zugewiesen an (Standard flir zugewiesene Tickets)

Erstellungsdatum

Ticketfeld (hier: Deadline der Reaktionszeit, ein Datumsfeld)

Ticketfeld (hier: ein String-Feld, infotext)

C.5.4 Die Definition von Kunden-Templates

Die Darstellung der Kundendaten (z. B. nur Name oder Name und Telefonnummer) wird durch das
Template definiert, das dem Kundenobjekt zugewiesen ist. Dies kann das Ticketlisten-Template oder,
wenn das Ticketlisten-Template nicht definiert ist, das Standard-Template sein. Eine detaillierte Erkla-
rung der Templates fiir Kundendaten finden Sie im Abschnitt Templates fiir Kundendaten.

C.5.5 Die Annotation von Ticketfeldern

C.5.5.1 Spezielle Annotationen fiir die Ticketliste

Es gibt drei Annotationen, mit denen die Darstellung von Ticketfelddaten in der Ticketliste gesteuert
wird:

o ticket-list-position
o ticket-list-colspan

o ticket-list-rowspan

ticket-list-position

Die Annotation kann fiir Ticketfelder gesetzt werden. Sie definiert die Position des angegebenen Ticket-
feldes in der Ticketliste. Bedenken Sie, dass alle Felder, die so annotiert sind, in eine gemeinsame
Matrix passen mussen. Es gilt das gleiche Prinzip wie fiir die Positionierung der Ticketfelder im Ticket,
siehe Abschnitt Ticketfelder (Einrichten des Ticketdatenmodells).

ticket-list-colspan

Die Annotation kann fiir Ticketfelder gesetzt werden. Sie definiert die Anzahl der Spalten, die fiir das
entsprechende Feld verwendet werden sollen.

ticket-list-rowspan

Die Annotation kann fiir Ticketfelder gesetzt werden. Sie definiert die Anzahl der Zeilen, die flr das ent-
sprechende Feld verwendet werden sollen.

C.5.5.2 Allgemeine Annotationen, die fir die Ticketliste relevant sind

Die folgenden Annotationen sind fiir die Ticketliste relevant, auch wenn sie nicht nur fir die Ticketliste
gelten, d.h. sie konnen auch fiir beliebige andere Ticketfelder verwendet werden.

o show-label-in-view
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show-label-in-view

Diese Annotation kann fiir Ticketfelder, Kundenfelder und Ressourcenfelder gesetzt werden. Fiir die
Konfiguration der Ticketliste sind nur Ticketfelder relevant.

Wenn die Annotation auf ,true” gesetzt ist, wird das Label (der Name des Ticketfeldes) im Ansichts-
modus angezeigt (hier: in der Ticketliste). Wenn das Label nicht angezeigt werden soll, setzen Sie den

Wert auf ,false”.

C.5.5.3 Beispiel

Das folgende Beispiel zeigt ein Ticket in der Ticketliste, das mithilfe von mehreren Parametern kon-
figuriert wurde.

Betreff (Standard)
o(¥ Problem mit Importdaten Kunde (Kunden-Template verwendet <Mame, Vorname:)
) Kunde: Skywalker,Luke
100554 10.08.16 11:56 Erstellungsdatum

vorgang in Arbeit Bereich (in der Seitenanpassung definiert)

Prioritdt Hoch -\__
IMPORTANT INFO! Ticketfeld (mit Label angezeigt)
Next line info

And one more IinKTickeﬂeld (rowspan = 3; Label im

Ansichtsmodus nicht angezeigt)
Abbildung 92: Ticket in der Ticketliste, mithilfe mehrerer Parameter formatiert

C.5.6 Die Seitenanpassung fir die Attribute der Ticketliste

Es gibt vier Attribute der Seitenanpassung, die fiir die Konfiguration der Darstellung eines Tickets in
der Ticketliste relevant sind. Sie werden fiir den Seitenanpassungs-Typ accordionTicketList gesetzt.

cERTT TR / welcomePage / unde Ressourcenpool Textvorlacan Seitenanpassung aktivieren .

ticketList
Keine Sicht vorhanden ¥ E: Ubersicht
Alle Tickets -
Bearbeiter - Ubersicht offene Tickets  Tickets in der aktuellen §
Bereich N

Abbildung 93: ConSol CM Web Client - Seitenanpassung fiir die Ticketliste

Es konnen folgende Attribute verwendet werden:
o hideEmptyGroups
o ticketDataConfigQueueGroupingScript
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o ticketDataConfigEngineerGroupingScript

o ticketDataConfigCustomGroupingScript

o ticketDataConfigNoGroupingScript
Siehe auch Abschnitt accordionTicketList (Typ).

Um das Layout der einzelnen Tickets in der Ticketliste zu definieren, kénnen folgende Schllisselworter
verwendet werden (eine detaillierte Erkldrung der erforderlichen Syntax finden Sie im Abschnitt For-
matierungsprinzip und Syntax):

o CREATION_DATE
o QUEUE

e SCOPE

o ENGINEER

o CUSTOMER

AuBerdem verwendet jede Art der Gruppierung (siehe folgende Abschnitte) einen zuséatzlichen typs-
pezifischen Satz an Schlisselwortern.

C.5.6.1 ticketDataConfigQueueGroupingScript

Definiert die Anzeige der Ticketinformationen, wenn die Gruppierung nach Queue ausgewahlt ist. Die
folgenden zusétzlichen Schliisselworter konnen verwendet werden (eine detaillierte Erklarung der
erforderlichen Syntax finden Sie im Abschnitt Formatierungsprinzip und Syntax):

¢ Queue-Namen

Sicht: AM alle
Filter: Alle Tickets

Gruppierung: EeNIS

L5l A Bearbeiter
Keine Gruppierung
Queue

X leer
ets vorhanden

HelpDesk 1st Level [0}

ServiceDesk (0)

Abbildung 94: ConSol CM Web Client - Nach Queue gruppierte Ticketliste
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C.5.6.2 ticketDataConfigengineerGroupingScript

Definiert die Anzeige der Ticketinformationen, wenn die Gruppierung nach Bearbeiter ausgewahlt ist.
Die folgenden zusatzlichen Schliisselwérter konnen verwendet werden (eine detaillierte Erklarung der
erforderlichen Syntax finden Sie im Abschnitt Formatierungsprinzip und Syntax):

e« MINE
e« GROUP
e UNASSIGNED

C.5.6.3 ticketDataConfigCustomGroupingScript

Definiert die Anzeige der Ticketinformationen, wenn die Gruppierung nach einem Ticketfeld aus-
gewdhlt ist. Die folgenden zusatzlichen Schlisselworter konnen verwendet werden (eine detaillierte
Erklarung der erforderlichen Syntax finden Sie im Abschnitt Formatierungsprinzip und Syntax):

e enum_grp_name.enum_value_name

C.5.6.4 ticketDataConfigNoGroupingScript

Definiert die Anzeige der Ticketinformationen, wenn kein Kriterium fiir die Gruppierung ausgewahlt
ist. Es kdnnen keine zusatzlichen Schlisselworter verwendet werden.

o Eskann nur die Einstellung DEFAULT verwendet werden.

C.5.6.5 Formatierungsprinzip und Syntax
Das Formatierungsprinzip und die Syntax ist flr alle vier Attribute identisch.

Der Konfigurations-String kann 2048 Zeichen enthalten. Falls Sie einen langeren Ausdruck verwenden
maochten, missen Sie ein Admin-Tool-Skript (des Typs Seitenanpassung) einsetzen.

|l globalsearchtield B
7 —
ticketDataConfigCustomGrouping Controls settings when grouping by an enum CF is selected [ALL_VIEWS_DEFAULT: [DE (java.lang.String) (+) (-) & [l welcomePage
[l
[ALL_VIEWS DEFAULT: [MINE: [COSTOMER, A L [ welcomePage
CREATION_DATE]], [GROUP: [CUSTOMER, L ] ticketlist
ENGINEER, CREATICN DATE]], [UNASSIGNED:  [hlticketlist
[CusTOMER, [¥|generalFeedback

ticketDataConfigEngineerGrouping  Contrals settings when grouping by engineer is selected CREATTON_DATE]],Service Deskall: [ L@
DEFAULT: [CUSTOMER, CREATION DATE, v
SCOPE11, [ UNASSIGNED: [CUSTOMER.

welcomePage
] widgetsGrid
L [ welcomePage

(java.lang.string) (+) (-)

Abbildung 95: ConSol CM Web Client - Attribute der Seitenanpassung fiir accordionTickelist (zwei Bei-
spiele dargestellt)

Um die Anzeige der Ticketliste in der Seitenanpassung (fir die oben erwahnten Attribute) zu defi-
nieren, wird eine hierarchische Konfiguration verwendet.

Die erste Ebene ist die Definition der Sichten.
e ALL_VIEWS_DEFAULT
o Sichtennamen wie zum Beispiel 2nd_Level _View_Open
Auf der zweiten Ebene kdnnen Sie festlegen, fiir welche Menge der Parameter angezeigt werden soll.

Flr die queue-basierte Gruppierung (d. h.in ticketDataConfigQueueGroupingScript)
konnen folgende Parameter verwendet werden:
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¢ Queue-Namen

Fir die bearbeiterbasierte Gruppierung (d. h. in
ticketDataConfigEngineerGroupingScript)kdnnen folgende Parameter verwendet
werden:

o MINE
« GROUP
e UNASSIGNED

Fir die benutzerdefinierte Gruppierung (d. h. in
ticketDataConfigCustomGroupingScript)koénnen folgende Parameter verwendet
werden:

e enum_grp_name.enum_value_name, z. B. helpdesk_standard.module.misc.

Fiir jede Art der Gruppierung kann ein DEFAULT-Wert gesetzt werden, der fiir alle nicht speziell defi-
nierten Konstellationen verwendet wird.

Die dritte Ebene sind die anzuzeigenden Parameter. Folgende Parameter sind moglich:
¢ CUSTOMER
e SCOPE
o« ENGINEER
o« CREATION_DATE
e QUEUE

Das folgende Beispiel (fir die bearbeiterspezifische Gruppierung) vermittelt Ihnen einen ersten Ein-
druck. Zur besseren Lesbarkeit enthélt es Zeilenumbriiche. Verwenden Sie in CM keine Zei-
lenumbriche in diesem Ausdruck.

[ALLi\/IEWSiDEFAULT 8

[MINE: [CUSTOMER, CREATIONiDATE] 1,

[GROUP: [CUSTOMER, ENGINEER, CREATIONiDATE]],
[UNASSIGNED: [CUSTOMER, CREATIONiDATE] 1,
ServiceDeskAll:

[ DEFAULT: [CUSTOMER, CREATION DATE, SCOPE] ],
[ UNASSIGNED: [CUSTOMER, CREATION DATE]]]

Die obige Vorlage hat folgende Bedeutung:

Fir alle Sichten ist eingestellt, dass die dem Bearbeiter zugewiesenen Tickets den Kunden und das
Erstellungsdatum enthalten, dass die Gruppentickets den Kunden, den zugewiesenen Bearbeiter und
das Erstellungsdatum enthalten, und dass die nicht zugewiesenen Tickets den Kunden und das Erstel-
lungsdatum enthalten. Fir Tickets in der ServiceDesk-Queue ist eine spezielle Konfiguration fest-
gelegt: Fur alle Arten von Tickets (d.h. dem Bearbeiter zugewiesene Tickets und Gruppentickets)
werden die Kundendaten, das Erstellungsdatum und der Bereich angezeigt. Fiir nicht zugewiesene
Tickets werden nur die Kundendaten und das Erstellungsdatum angezeigt.

Die Ticketliste aus diesem Beispiel wird so dargestellt, wie in den folgenden zwei Abbildungen gezeigt.
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o 7 )
=@
100342

(67
o8

100364

ﬂ

100368

ﬂ

sup-2

1st Level Offene Tickets E
Eigene Tickets [4)

Zeitbuchung nicht korrekt
Kunde: Max Mustermann
17.12.15 12:27

Modul DWH

Drucker funktioniert nicht
Kunde: Luke Skywalker
08.02.16 07:44

Modul DWH

Computerproblem
Kunde: Maria Muster
22.03.16 16:33
Modul CM.Phone

Keine Berechtigung
Kunde: Carl Consultant
15.05.08 15:58

Modul Web Client

Gruppen-Tickets (20)

Nicht zugewiesene Tickets (75)

183

Abbildung 96: ConSol CM Web Client - Ticketliste fiir die Sicht 1st Level Offene Tickets, definiert durch
ALL VIEWS_DEFAULT

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



184 ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.2.1) - C - Ticketdatenmodell

Service Desk alle - E:

© Printer does not work
Kunde: Skydiver - (101)
100245 15.03.14 14:58
Vorgang in Arbeit im Service Team

/ Modul Web Client

(9 Aktivierung nicht miglich
) Kunde: Mia Skydiver
100254 31.03.14 14:24
Service Desk
Modul Process Designer

Mehr Informationen bendtigt

Kunde: Max Mustermann
100255 31.03.14 14:42

MNeues Ticket

Modul Sonstiges

Abbildung 97: ConSol CM Web Client - Ticketliste fiir die Sicht Service Desk Alle mit sichtenspezifischer
Konfiguration, Bereich wird fiir die Tickets des Bearbeiters angezeigt

Da die beiden Definitionen identisch sind, kénnen Sie hier mit dem Wert DEFAULT arbeiten. Die fol-
gende JSON-Anweisung stellt eine Konfiguration dar, die mit dem oben gezeigten Beispiel identisch ist.

[ALL_VIEWS_DEFAULT 3

[DEFAULT: [CUSTOMER, CREATION DATE]],

[GROUP: [CUSTOMER, ENGINEER, CREATION_DATE]],
ServiceDeskAll:

[ DEFAULT: [CUSTOMER, CREATION_DATE, SCOPE] 1,
[ UNASSIGNED: [CUSTOMER, CREATION DATE]]]

Die Standardeinstellung fiir eine Konfiguration wiederherstellen:

o DEFAULT_CONFIGURATION_SCRIPT

C.5.6.6 Standardsystemeinstellungen

Wenn keine Werte gedandert wurden oder die Standardeinstellung (mit dem Parameter DEFAULT _
CONFIGURATION_SCRIPT) wiederhergestellt wird, werden folgende Werte gesetzt:
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Queues (ticketDataConfigQueueGrouping):

[ ALL VIEWS DEFAULT: [ DEFAULT: [CUSTOMER, CREATION DATE] ] ]

o Bearbeiter (ticketDataConfigEngineerGrouping)

[ ALL VIEWS DEFAULT: [ MINE: [CUSTOMER, CREATION DATE ] 1,
[ GROUP: [CUSTOMER, ENGINEER, CREATION DATE] I,
[ UNASSIGNED: [CUSTOMER, CREATION DATE ] ] ]

Ticketfelder (ticketDataConfigCustomGrouping):

[ ALL VIEWS DEFAULT: [ DEFAULT: [CUSTOMER, CREATION DATE] ] ]

Keine Gruppierung (ticketDataConfigNoGrouping):

[ ALL VIEWS DEFAULT: [ DEFAULT: [CUSTOMER, CREATION DATE] ] ]

C.5.6.7 Konfigurieren der Seitenanpassung fiir die Ticketliste tUber ein Skript

Wie bei allen Attributen der Seitenanpassung konnen Sie die erforderlichen Attribute auch in einem
Admin-Tool-Skript setzen, statt die Werte fiir jedes einzelne Attribut Giber den Web Client zu setzen.
Eine detaillierte Erklarung dazu finden Sie in Seitenanpassung.
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accordionTicketList J/ welcomePage [
icketList

Keine Sicht vorhanden
Filter: Alle Tickets

Gruppierung: GEEEYELE)

Sortierung: Bereich

Eigene Tickets (0}

Liste ist leer
Keine Tickets vorhanden

Gruppen-Tickets (0}

Nicht zugewiesene Tickets (0)

Abbildung 98: ConSol CM Web Client - Seitenanpassung fiir die Ticketliste

\ /

accordionTicketList = Bereich =~ AccordionTicketListCustomization ; . : :
Konfigurationsskript: |viewSpecificTicketListCor| mit Administraterrechten starten:

Tyvp Klassenname

Customization of accordion ticket list, context={}

Abbildung 99: ConSol CM Web Client - Konfigurieren eines Skripts fiir die Ticketliste in der Sei-
tenanpassung

Die Attribute fur die Ticketliste missen in einem Skript flr den Typ accordionTicketList gesetzt wer-
den. Das Skript kann entweder nur eines der Attribute flir den Typ, mehrere Attribute oder sogar
Werte fiir alle Attribute zuriickgeben. Das folgende Beispiel zeigt ein Skript, das Werte fiir die beiden
Attribute ticketDataConfigNoGrouping und ticketDataConfigQueueGrouping zuriickgibt.
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return [ticketDataConfigNoGrouping: " [ALL VIEWS DEFAULT: [DEFAULT: [CUSTOMER,
CREATION DATE]], MultiCGView: [DEFAULT: [ENGINEER]], lst Level View Open:
[DEFAULT: [SCOPE]]]",ticketDataConfigQueueGrouping: " [ALL VIEWS DEFAULT: [DEFAULT:
[CUSTOMER, CREATION DATE, ENGINEER, ENGINEER]], [HelpDesk 1lst Level: [CUSTOMER,
SCOPE, CREATION DATE, QUEUE]], [HelpDesk 2nd Level: [CUSTOMER, QUEUE, SCOPE,
CREATION DATE]]]"]

Code-Beispiel 1: Beispielskript fiir die Konfiguration der Ticketliste (view-
SpecificTicketListConfig.groovy)

Sicht: 1st Level Offene Tickets sicht: 1st Level Offene Tickets ¥
Filtes. Alle Tickets Filter: alle Tickets
LT Tl Vil Keine Gruppierung Gruppierung: [N

Sortierung: Erstellungsdatum Sortierung: Erstellungsdatum

Alle Tickets (99)
100176 Reaktion bis A2.14

M@ Service Anfrage

-

Account Management (0)
Aufgaben [0)

== X Qualifizierung
100311 Reaktion bis 12.11.14 HelpDesk 1st Level (99)
"© Administrate permission o @ Sservice Anfrage
| Qualifizierung <® Kunde: Dusentrieb - (089-336890-23)
sup-gg Reaktion bis 08.08.09 100311 Qualifizierung

11.11.14 10:42
HelpDesk 1st Level
Reaktion bis 12.11.14

Abbildung 100: Teile von zwei Ticketlisten entsprechend der Konfiguration im Beispielskript

o (1) Keine Gruppierung. HelpDesk_1st_Level:
DEFAULT: SCOPE
(Reaktionszeit stammt aus Annotation!)

e (2) Gruppierung nach Queue. HelpDesk_1st_Level:
CUSTOMER, SCOPE, CREATION_DATE, QUEUE angezeigt
(Reaktionszeit stammt aus Annotation!)
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D - Kundendatenmodell

>

[ a8 tmooes

ResellerCompanyDaten

Englisch(Default)

A start
¥ Zugriff und Rollen S Kundendatermodele Kundenfelder
= Listen (v -2 DirCustCustomerData A Filter:
5 Tickets = PartnersModel
LB PartnersCompany
] ; Kunden (2 a2 PartnersCompanyData )
[=I-PartnersContact short string (Text)
- 5 PartnersContactData company_number short string (Text)
e ResellerMadel address string (Text)
o [ Nl csellerCompanyData Zp short string (Text.}
anen ResellerCompany_ServiceContractData ml"'m”' ::“"" (5“"]5('_:5 L'}StE)
- t string (Text]
2: Roll = ResellerCompanyInternalResp ur or
fas Folen C1D ecellarr et & phone frontdesk short string (Text) b
- Flo/M+ E[e FleD/MM He
A= Adress-Vervollstindigung
A
p= Zugewiesene Annotationen Zugewiesene Annotationen
Ressourcen ¥
& clobale < MName Wert Annotation-Gruppe Mame Wert Annotation-Gruppe
= ration |
hid [2oir &) show-abels-n-edit  |false layout field indexed |transiﬁva |inde)ﬂng
@ Data Warehouse @ show-abels-n-view |true layout position |0;0 |Ia‘fout
. = show-tooltips true layout
'@ Dienste ¥ show-watermarks ~ |true layout
& E-Mail (¥
% System @ Bezeichnungen Bezeichnungen
Sprachumgebung Wert Sprachumgebung Wert

[Compary name

|Po|n\sd’1 ‘
L

|Po|r1|sd'1
L

V]

ConSol CM bietet eine sehr flexible und leistungsstarke Kundenverwaltung mit verschiedenen Kun-

dendatenmodellen.

In diesem Abschnitt lernen Sie, wie Sie die Kundendatenmodelle und alles, was dazugehort, aufsetzen
und pflegen. Es werden folgende Themen behandelt:

e Einfliihrungin Kundendatenmodelle

e Kurze Einflihrungin die kundenbezogenen Funktionen des Web Clients

e Einrichten des Kundendatenmodells

o Verwaltung von Kundenfeldern und GUI-Design fiir Kundendaten

o Templates fiir Kundendaten

e Verwaltung von Kundengruppen

e Kundenrollen

e Kundenrelationen

e Action Framework - Kundenaktionen

o Adress-Vervollstandigung
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D.1 Einfihrung in Kundendatenmodelle

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

D.1.1 Das flexible Kundendatenmodell auf einen Blick . ... ... . .. 190
D.1.2 Einfihrung in die Objekte eines Kundendatenmodells ... .. ... . ... 193
D.1.3 Verwaltung von Kundenobjekten mit dem Admin Tool .. ... .. . 195
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D.1.1 Das flexible Kundendatenmodell auf einen Blick

Das ConSol CM-Kundendatenmodell, auch FlexCDM genannt, bietet ein hohes MaR an Flexibilitat. Es
kénnen mehrere Kundengruppen definiert werden, die ihre eigenen Datenmodelle haben.

In ConSol CM sprechen wir von Kunden, um das allgemeine CM-Objekt zu beschreiben. Dies kann ent-
weder eine Firma oder ein Kontakt sein. Eine Firma ist ein Objekt auf der Firmenstufe, bei dem es sich
in den meisten Fallen um eine echte Firma, eine Filiale, eine Abteilung oder eine andere lber-
geordnete Organisationseinheit handelt. Es kann aber auch eine Sammlung von Produkten, Maschi-
nen oder ein beliebiges anderes Objekt sein, das untergeordnete Objekte hat. Ein Kontakt ist ein
Objekt auf der Kontaktstufe, d. h. auf der unteren Stufe des Kundenmodells. Ein Kontakt ist haufig
eine echte Person; es kann sich aber auch um ein Produkt, eine Maschine oder ein anderes Objekt
handeln.

Kontakte und Firmen kdnnen als Kunde fiir ein Ticket festgelegt werden.

Es gibt verschiedene Vorgehensweisen zum Konfigurieren von Datenmodellen fiir Kundengruppen.
Innerhalb einer Kundengruppe kann es Folgendes geben...

o eine Kontakt- und eine Firmenstufe:
In diesem Fall sprechen wir von einem zweistufigen Kundendatenmodell (in dem eine Firma
mehrere Kontakte enthalten kann)

e nureine Kontaktstufe oder nur eine Firmenstufe:
Dann sprechen wir von einem einstufigen Kundendatenmodell

Oberbegriff ,Kunde®

Firma

PN

Kontakt Kontakt Firma Kontakt Kontakt Kontakt

Einstufiges Einstufiges Zweistufiges
Kundendatenmodell Kundendatenmodell Kundendatenmodell
(nur Kontakte) (nur Firmen)

Abbildung 101: Arten von Kundendatenmodellen in ConSol CM

Zum Beispiel kdnnten Sie Ihre Kunden in zwei Kundengruppen einteilen:

1. Handler

Mit einer Kontakt- und einer Firmenstufe.
2. Endkunden

Nur mit einer Kontaktstufe.

Sie kénnen so viele Kundendatenmodelle konfigurieren, wie erforderlich. Jedes Kundendatenmodell
kann fir eine oder mehrere Kundengruppen verwendet werden.
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Ein Kundendatenmodell umfasst das allgemeine Modell, d. h. die Stufen (Kontakt und Firma oder nur
Kontakt/Firma) und alle Datenfelder fiir alle Komponenten (z. B. Name, Adresse und Telefonnummer
flr eine Firma, Name, E-Mail und Raumnummer flir einen Kontakt).

Kundendatenmodell 1 Kundendatenmodell 2

Kundendatenmodell 3

Firma Firma

Kontakt

Kundenfeldgruppe 1 Kundenfeldgruppe 1

Kundenfeldgruppe 1
Kundenfeldgruppe 2

Kundenfeldgruppe 2

Kontakt

Kundenfeldgruppe 1

Kundenfeldgruppe 3
Kontakt -

Kundenfeldgruppe 1

Kundenfeldgruppe 4
Kundenfeldgruppe 2

Kundenfeldgruppe 2 Kundenfeldgruppe 3

Kundengruppe 1 Kundengruppe 2

O 0 O
ah 4 &b

3 Kundengruppe 4

S

Kundengrup

3

| N
4h &b

E
g
=
g

Abbildung 102: ConSol CM Kundendatenmodelle - Grundprinzip
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Bei einem zweistufigen Kundendatenmodell:

Die Begriffe Firma und Kontakt werden verwendet, um die Stufe eines Objekts in der Hier-
archie in Kundendatenmodellen zu beschreiben. Ein Objekt vom Typ Firma muss nicht unbe-
dingt eine echte Firma darstellen, es kann auch ein Ort mit mehreren Maschinen
(Kontakten), eine Organisation mit mehreren Filialen (Kontakten) oder sogar eine technische
Einheit (z. B. ein Schiff) sein, in der es mehrere Kontakte gibt. Genauso muss ein Objekt des
Typs Kontakt nicht unbedingt eine Person darstellen. Es kann sich auch um einen Ort, eine
Maschine oder irgendetwas anderes handeln, das die Kontaktstufe darstellt.

Bei einem einstufigen Kundendatenmodell:

Die Kundenobjekte in einem einstufigen Kundenmodell sind entweder vom Typ Kontakt
oder vom Typ Firma.

Die Stufen und die Namen aller Komponenten der in Ihrem ConSol CM-System verwalteten
Kunden hangen einzig und alleine von der Konfiguration der Kundendatenmodelle ab.

Verschiedene Kundendatenmodelle in Ihrem ConSol CM-System erstellen zu kdnnen, ermoglicht es
Ihnen, unterschiedliche Bereiche abzubilden, die jeweils eine bestimmte Kundengruppe und die zuge-
horigen Daten und Prozesse umfassen.

4 N £ N\ £ '
KU nden' Endkunden Geschafts- Interne Endkunden
Deutschland kunden Kunden USA
v N \ \
a N f X f Yy
Kunden- IT
service Bestellungen Help Desk Beschwerden
g \ \, \
Kunden- Endkunden B2B LDAP Endkunden
einstufig zweistufig einstufig einstufig

Abbildung 103: ConSol CM - Kundendatenmodell

Eine detaillierte Beschreibung der Kundenverwaltung finden Sie in Einrichten des Kun-
dendatenmodells.
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D.1.2 Einfihrung in die Objekte eines Kundendatenmodells

Dieser Abschnitt enthélt eine Ubersicht (iber die Objekte, die fiir Kundendatenmodelle relevant sind.

Kundengru 1 Kundenfeld company name
tRes{glerpsi}}e Kundenfeldgruppe
Basic Company Data Kundenfeld company address
Kundenfeldgruppe
. . . m Additional Company Data ey s
‘l. ‘I. ‘i’ Kundenfeld comp. coop. level

Kundenfeld customer name

Kontakt Kundenfeldgruppe
Customer Data

Kundenfeld customer email

Kundengruppe 2
(Consumers)

288 &=

Kundenfeld consumer name

Endkunde Kundenfeldgruppe

Consumer Data

Kundenfeld consumer email

Kundenfeld consumer number

Kundenfeld companyname

Kundenfeldgruppe _
DirCustCompanyData Kundenfeld companyzip code

Kundengruppe 3
(Direct Customers)

DirKunden
Firma

Kundenfeldgruppe
DirCustCustomerData

. . . m Kundenfeld customer name

Kundenfeld customer email

Kundenfeld companycity

DirKunden Kundenfeldgruppe e
Kontakt Customer Data Kundenfeld customer phone

Abbildung 104: ConSol CM - Beispielkonfiguration mit drei Kundendatenmodellen

D.1.2.1 Wichtige Begriffe fiir Objekte in Kundendatenmodellen

Die obige Beschreibung verwendet die Begriffe aus dem Admin Tool fiir die Objekte in Kun-
dendatenmodellen. Die im Web Client verwendeten Begriffe, die der Endbenutzer sieht, kdnnen Gber
Bezeichnungen konfiguriert werden.

Die folgende Tabelle enthilt eine Ubersicht tiber die Definitionen, die im Admin Tool verwendeten
Begriffe und die Standardwerte im Web Client nach einem Update auf die neuste ConSol CM-Version.

Standardbegriff im
Web Client

Definition Begriff im Admin Tool

Allgemeiner Begriff flir Kundenobjekte, kann Kunde Kontakt
vom Typ Kontakt oder Firma sein

Kundenobjekt vom Typ Firma, Firmenstufe Firma Firma

Kundenobjekt vom Typ Kontakt, Kontaktstufe = Kontakt Person
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. .. er - . Standardbegriff im

Eine Gruppe von Kunden mit einem bestimm- Kundengruppe Kundengruppe
ten Kundendatenmodell, Grundlage fiir die
Zuweisung von Berechtigungen

Ein Objekt im Kundendatenmodell, kann ein Kundenobjekt (tech- (nicht verwendet)
Kontakt oder eine Firma sein nisch: Unit)

Alle Definitionen, die zum Kundenobjekt geh6-  Kundenobjektdefinition (nicht verwendet)
ren, d. h. Kundenfeldgruppen, zugewiesene
Annotationen, zugewiesene Templates

Eine Gruppe, die aus einem oder mehreren Kundenfeldgruppe Kontaktfeldgruppe
Datenfeldern (Kundenfeldern) besteht

Ein einzelnes Datenfeld, das Kundendaten ent-  Kundenfeld Kontaktfeld
halten kann
Ein ganzes Datenmodell, das einer Kun- Kundendatenmodell Kundendatenmodell

dengruppe zugewiesen werden kann, kann:

« eine Stufe haben (nur Kontakt oder nur
Firma)

o zwei Stufen haben (Kontakt und Firma)

Relationen zwischen einer Firma und Kontakten Kundenrelationen Kontaktrelationen
oder zwischen Firmen oder zwischen Kontakten

Action Framework-Anwendung, die fiir Kunden  Kundenaktionen Kontaktaktionen
verwendet wird

@ Beachten Sie, dass die Standardbegriffe im Web Client von der Art der Installation abhangen.
In neuen Installationen von ConSol CM werden die Web-Client-Begriffe aus der obigen
Tabelle verwendet. Bei einem Update von einer friiheren ConSol CM-Version entsprechen die
Standardwerte den Begriffen aus dem Admin Tool in der obigen Tabelle.
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D.1.3 Verwaltung von Kundenobjekten mit dem Admin Tool

Im Admin Tool erreichen Sie den Bildschirm mit den Kunden-Konfigurationsoptionen, indem Sie die
Navigationsgruppe Kunden 6ffnen.

~
A strt w3 Datenmodelle
¥ Zugriffund Rollen  (¥) Kundendatenmodele Detsils des Kundendatenmodells
== Listen y) 522 PartnersModel o Name: ResellerModel
"] Tickets '-I_i) [=-PartnersCompany Aktiv:
= i o PartnersCompanyData
2 Kunden (&) E+PartnersContact Firma optional:
i PartnersContactData Fros i
&: Kundengruppen =8 HResellerModel
o (=] - ResellerCompany nstig
Datenmadelie b 2 ResellerCompanyData
o e — i =) ResellerCompany_ServiceContractData Beschreibung:
== ReselerCompanylnternalResp
° 28 Rollen E)-ResellerCustomer © Kundenohjekte
0’: Relationen T Mame
Gy o)) § g
. RegellerCompany
Ressourcen f) ResellerCustomer
- = Zugewiesene Annotationen
i=! Globale Konfi %)
= MName Wert Annotation-Gruppe
@! Data Warehouse (¥)
{5} Dienste %)
B E-Mail (%) Kundengruppen
£ system '.'_i) MName
Bezei - Reseller
Sprachumgebung Wert
Deutsch ReselerModell
Englisch(Default) ResellerModel
|Pc|n|sd'1 | |
[ )
v

Abbildung 105: ConSol CM Admin Tool - Navigationselemente des Abschnitts Kunden

Folgende Navigationselemente werden fiir die Definition und Verwaltung des Kundendatenmodells
verwendet:

o Kundengruppen (1)
Zuweisung der folgenden Komponenten, die zuvor definiert wurden, zu einer Kundengruppe
(siehe Abschnitt Verwaltung von Kundengruppen).

e Kundendatenmodell

o Kundenaktionen

e Suche-Aktionen

o CM/Phone-Konfiguration, wenn CM/Phone aktiv ist

o Datenmodelle (2)
Definition der Datenmodelle, d. h. Definition der Datenfelder fiir Kunden (d. h. Kontakte und Fir-
men) und GUI-Design (d. h. Anordnung der Datenfelder auf der GUI des Web Clients). Siehe
Abschnitte Einrichten des Kundendatenmodells und Verwaltung von Kundenfeldern und GUI-
Design flir Kundendaten.

o Aktionen (3)
Definition von Kundenaktionen, d. h. Kontaktaktionen und Firmenaktionen (siehe Abschnitt
Action Framework - Kundenaktionen.
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o Rollen (4)
Definition von Kundenrollen, siehe Abschnitt Kundenrollen.

o Relationen (5)
Definition von Kundenrelationen, die Referenzen zwischen Kundenobjekten (d. h. Kontakt und
Firma) darstellen, siehe Abschnitt Kundenrelationen.
(Relationen von Ressourcen zu Kunden missen im Datenmodell des Ressourcenpools definiert
werden. Sie kdnnen hier nicht konfiguriert werden.)
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D.2 Kurze Einfihrung in die kundenbezogenen Funktionen des
Web Clients

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

D. 2 L BN UN g L 197

D.2.2 Arbeiten mit Kunden im ConSol CM Web Client ... ... ... . 198

D.2.1 Einleitung

Bei der Arbeit mit dem Kundendatenmodell sollten Sie alle Auswirkungen Ihrer Admi-
nistrationstatigkeiten kennen. Und diese betreffen selbstverstandlich auch den Web Client. In diesem
Abschnitt werden wir daher die Rolle eines Bearbeiters einnehmen und einige Beispiele fiir die Arbeit
mit dem Kundendatenmodell zeigen.

Alle Konfigurationsdetails, die Sie kennen miissen, um das Systemverhalten zu verstehen, werden in
den entsprechenden Abschnitten des Handbuchs erklart.

@ Bitte denken Sie daran, dass die Begriffe flir Kundenobjekte von den Werten abhéngen, die
in den entsprechenden Bezeichnungen festgelegt sind. In diesem Handbuch verwenden wir
der Einfachheit halber die Begriffe Kunde, Firma und Kontakt.
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D.2.2 Arbeiten mit Kunden im ConSol CM Web Client

D.2.2.1 Beispiel 1: Auswahlen der Kundengruppe

Sofern die Bearbeiter Zugangsberechtigungen fiir mehr als eine Kundengruppe haben, kdnnen sie mit
dem Kundengruppenfilter, einer Drop-down-Liste im Hauptment, die Kundengruppe auswahlen, die
fur bestimmte Vorgadnge verwendet werden soll. Angezeigt wird jeweils der lokalisierte Name der Kun-
dengruppe.

Alle Kundengruppen
Direktkunden
Endkunden

Handler

Simon ServiceDesk (1) Abmelden

= |

Workspace

prkspace ist leer

mrie ungespeicherten
Vorgange werden

automatisch hier angezeigt.

Abbildung 106: ConSol CM Web Client - Auswdhlen einer Kundengruppe

Die Auswahl wirkt sich auf folgende Aktionen aus:

Die Schnellsuche sucht nur innerhalb der ausgewéahlten Kundengruppe.

Bei der Detailsuche wird das Kriterium Kundengruppe nur angeboten, wenn im Drop-down-
Menu Alle Kundengruppen ausgewahlt ist. Andernfalls verwendet die Suche implizit nur die
Daten der ausgewdhlten Kundengruppe.

Bei der Detailsuche werden nur die Suchfelder der ausgewahlten Kundengruppe angeboten.

Bei der Erstellung eines Tickets wird die ausgewdhlte Kundengruppe (implizit) angeboten, wenn
eine Firma und/oder ein Kontakt innerhalb des neuen Tickets erstellt werden soll.

Ein Ticket kann nur in Queues erstellt werden, denen die ausgewahlte Kundengruppe zuge-
wiesen ist.

In der Ticketliste sind nur Sichten verfligbar, die Tickets aus den Queues enthalten, denen die
ausgewdhlte Kundengruppe zugewiesen ist.

Beachten Sie, dass die Liste der Kundengruppen im Kundengruppenfilter mit dem Sei-
tenanpassungsattribut hiddenCustomerGroups beeinflusst werden kann. Details finden Sie
im Abschnitt Seitenanpassung, customerGroupSelector.
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D.2.2.2 Beispiel 2: Erstellen einer neuen Firma und eines neuen Kontakts

Wenn Bearbeiter Zugang zu mehreren Kundengruppen haben (und im Kundengruppenfilter Alle Kun-
dengruppen ausgewdhlt haben, siehe Beispiel 1), kdnnen sie bei der Erstellung eines neuen Tickets die
Kundengruppe auswabhlen, fiir die dabei ein Kontakt/eine Firma erstellt werden soll. Dies hangt
zusatzlich von der ausgewahlten Queue ab. Es sind nur Kundengruppen verfligbar, die der aus-
gewadhlten Queue zugewiesen sind. Wenn im Drop-down-Menii die Option Alle Kundengruppen aus-
gewahlt ist, gibt es fiir jede Kundengruppe einen Tab mit den Kundendaten und der Bearbeiter kann
die gewlinschte Gruppe auswahlen.

Tah flr
Hauptkunde Kundengruppe
Direktkunden Endkunden
Firma

Suche | Erstellen

Meine neue Firma X
Kontakt
Nachname |Machname Vorname |Vorname
E-Mail [E-Ma Telefon | Telefon
I vip?
CM.Track-Login |CM.Track-Log CM.Track-Passwort |ese

Abbrechen

Abbildung 107: ConSol CM Web Client - Erstellen einer neuen Firma innerhalb einer Kundengruppe

Wenn ein Bearbeiter hauptsachlich mit einer bestimmten Kundengruppe arbeitet, aber den
Kundengruppenfilter nicht auf diese Gruppe setzen mdchte, kann er in seinem Bear-
beiterprofil die Standard-Kundengruppe setzen. Dann wird bei der Erstellung eines Tickets
diese Kundengruppe geoffnet/angezeigt.

D.2.2.3 Beispiel 3: Verwenden der Firmen- und Kontaktseite

Bei zweistufigen Kundendatenmodellen (Firma und Kontakt) gibt es separate Seiten fiir Firmen und
Kontakte. Auf beiden Seiten kénnen Sie Kommentare hinzufiigen und Dateien anhédngen. Diese Vor-
gange sind danach im Protokoll der Firmen- bzw. Kontaktseite sichtbar.
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In jedem Kundendatenmodell konnen Icons fiir das Firmenobjekt und das Kontaktobjekt definiert
werden, um die Benutzerfreundlichkeit zu erhéhen. Die Kopfzeile der Kontakt- und Firmenseite wird
durch den lokalisierten Wert des entsprechenden Kundenobjekts definiert, siehe Abschnitt Einrichten

des Kundendatenmodells, Name des Kundenobjekts.

Firmenseite
Firma [£ Bearbeiten [ Vorgang erstellen Deoktivieren & Daten tbertragen [ Drucken : Léschen Aktivititen
Servicestatus Gberprifen
Muster GmbH 123 Hindler
Firmenname Muster GmbH Firmennummer 123 iiszl:glet:;::r‘tragsdaten
Adresse  Musterweg 11 Ort Musterdorf PL7 80111

Land Deutschland
Telefon Frontdesk 080/87654-100

o DETAILDATEN

Service-Vertragsdaten

[#/ Bearbeiten A
Interne Verantwortlichkeiten Karte

Servicelevel Standard

KALENDER =+ Termin hinzufiigen 'u_-' Aktualisieren W

VORGANGE (6) als Liste A

Zeige: Vorgdnge der Firma und zugehdriger Personen =  Status: Offene Vorgange «

£~ Bearbeiter Hauptkontakt Name Thema

Muster GmbH 123 100052  New FAQ ticket from ticket: Problem beim Druc

Simon ServiceDesk Muster, Max 100051 Windows aktualisieren

Simon ServiceDesk Muster, Max m 100050 Office installieren

Muster, Max E 100024  computer starzt ab

Simon ServiceDesk

Simon ServiceDesk Muster, Max 100022  Bedienung Kaffeeautomat

Muster, Max 100021  Fragen zur Online-Hilfe

+ Hinzufiigen A

e PERSONEN (2) als Liste

&~  Person

Muster, Max

Meier, Alfons

Abbildung 108: ConSol CM Web Client - Oberer Abschnitt der Firmenseite

ServiceDesk-Vorgang
erstellen

Website der Firma affnen

AM-Ticket offnen

Workspace

Workspace ist leer

Alle ungespeicherten
Vorgange werden
automatisch hier angezeigt.

Favoriten

Muster, Max
Problem beim Drucken
Skydiver, Mia

Christian Consultant
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o KOMMENTARE UND ATTACHMENTS (1) = Kommentar & Attachment A
Kommentare Attachments
Neu

Klicken Sie hier, um einen Kommentar hinzuzufiigen

Liste der Kommentare

Datum Hinzugefiigt von Kommentar

[T  sitte wahlen w

07.04.17 11:25  Simon ServiceDesk Firma wurde am 6.4.2017 kontaktiert.

o VERKNUPFTE FIRMEN UND PERSONEN (2) als Liste oder Graph
arbeiten zusammen (Hdndler) (Firma)
&~  Bemerkung Datum Firma
Bearbeiten 08.06.17 14:38 ConSol Dusseldorf

verkauft Produkte an (Handler) (Jede)

Person Firma
o Bemerkung Datum Person
Bearbeiten 11.04.17 12:34 Hansen, Hans

o REE VERKNUPFTE RESSOURCEN (1) als Liste oder Graph
Zeige: Alle Relationen
#i Drucker # PCs

Héndler verkauft diesen Drucker + Hinzufligen Deasktops (1)
(o)

# Vertrige

SLA der Firma (0)

o PROTOKOLL

14.06.17 11:06 gedndert von Simon ServiceDesk

m Adresse gedndert von Musterweg nach Musterweg 11

08.06.17 14:38 gedndert von Simon ServiceDesk

® Relation hinzugefigt: arbeiten zusammen ConSol Diisseldorf

Abbildung 109: ConSol CM Web Client - Unterer Abschnitt der Firmenseite

Die Firmenseite hat folgende Bereiche:

o Firmendaten (1, 2)

Aktionen

Filter anwenden
Filter zuriicksetzen

®

+ Hinzufiigen A

Firmenname Aktion

ConSol Diisseldorf = %

Aktion

=+ Hinzufdgen

+ Hinzufiigen

Firmendaten wie Adresse, Telefonnummer, Servicedaten (d. h. die Kundenfelder, die Sie beim
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Einrichten des Kundendatenmodells definiert haben). Die Firmendaten kdnnen entweder im
Kopfbereich (1) stehen oder in einem oder mehreren Tabs im Bereich fiir Detaildaten (2).

Der Firmenname wird mithilfe eines Kunden-Templates vom Typ Ticket dargestellt. Ist keines
definiert, wird das Standard-Template verwendet. Details zu Kunden-Templates finden Sie im
Abschnitt Templates fir Kundendaten, speziell im Unterabschnitt Ticket.

Kalender (3)
Dieser Bereich ist optional. Er kann einen Microsoft Exchange-Kalender enthalten. Weitere Infor-
mationen finden Sie im Abschnitt Integration von Microsoft Exchange-Kalendern.

Vorgidnge (4)
In diesem Bereich sind alle Tickets der Firma und/oder ihrer Kontakte aufgefiihrt (siehe auch
Beispiel 9: Verwenden der Ticketfilter auf der Firmen- oder Kontaktseite).

Personen (5)
In diesem Bereich werden alle Kontakte angezeigt, die zu dieser Firma gehoren. Klicken Sie auf
den Namen eines Kontakts, um die Kontaktseite zu 6ffnen.

Kommentare und Attachments (6)
Es gibt zwei Tabs:

¢ Kommentare
Hier werden alle Kommentare zu dieser Firma angezeigt.

o Attachments
Hier sind alle Attachments der Firma aufgefiihrt. Die Liste der Attachments kann nach
Dateityp, Name, Beschreibung, Datum oder Bearbeiter gefiltert und sortiert werden.

o Verkniipfte Firmen und Kontakte (7)

Hier sind alle Relationen aufgefiihrt, die zwischen der Firma und anderen Kunden (Firmen oder
Kontakten) hergestellt wurden.

o Verkniipfte Ressourcen (8)

Dieser Bereich wird nur angezeigt, wenn CM/Resource Pool im CM-System aktiviert ist und
wenn mindestens eine Ressourcenrelation zu Firmen der entsprechenden Kundengruppe im
Admin Tool konfiguriert ist. Hier sind alle mit dieser Firma verkntpften Ressourcen aufgefiihrt.

Protokoll (9)
In diesem Bereich sind alle mit diesem Firmenobjekt ausgefiihrten Aktionen aufgefiihrt, z. B.
die Anderung eines Namens oder eines anderen Wertes in einem der Kundenfelder.

Eine detaillierte Erklarung Gber die Arbeit mit Firmen finden Sie im ConSol CM Benutzerhandbuch.
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Kontaktseite
o Kontakt (£ Bearbeiten [ vorgang erstellen & Daten Uibertragen Drucken D Entfernen~ Aktivititen
ServiceDesk-Vorgang
Muster, Max Handler erstellen
Nachname Muster Vorname Max
Telefon 080/87654-111 T Work
VIP? Nein orispace
CM/Track-Login max CM/Track-Passwort **¥ Waorkspace ist lear
Muster GmbH 123 ~ Alle ungespeicherten
Firmenname Muster GmbH Firmennummer 123 Vorgange werden
Adresse  Musterweg 11 art Musterdorf PL7Z 80111 sutomatisch hier angezeigt.
Land Deutschland
Telefon Frontdesk 080/87654-100
Favoriten
o VORGANGE (5) als Liste oder Graph ~ Muster, Max
Problem beim Drucken
Zeige: Vorgdnge dieser Person v Status: Offene Vorgdnge +
Skydiver, Mia
&~  Bearbeiter Hauptkontakt Name Thema
Christian Consultant
Simon ServiceDesk Muster, Max 100051 Windows aktualisieren
Simon ServiceDesk Muster, Max E 100050 Office installieren
Simon ServiceDesk Muster, Max E 100024 Computer stiirzt ab
Simon ServiceDesk Muster, Max 100022 Bedienung Kaffeeautomat
Muster, Max 1looo0z1 Fragen zur Online-Hilfe

o KOMMENTARE UND ATTACHMENTS (1)

Kommentare Attachments

Neu

Klicken Sie hier, um einen Kommentar hinzuzufugen
Liste der Kommentare

Datum Hinzugefiigt von Kommentar

[T | sitte wahlen v

24,0417 11:36  Simon ServiceDesk

Kunde wiinscht Beratung.

= kommentar € Attachment -~

Aktionen

Filter anwenden
Filter zuriicksetzen

X

Abbildung 110: ConSol CM Web Client - Oberer Abschnitt der Kontaktseite
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o VERKNUPFTE FIRMEN UND PERSONEN (1) Liste + Hinzufiigen A
Vertriebsmitarbeiter (Endkunden) (Person)
£~ Bemerkung Datum Person Vorname Machname Aktion
Bearbeiten 16.01.19 11:01 Christian Consultant Christian Consultant ®
o EE VERKNUPFTE RESSOURCEN (1) Liste A
Zeige: Alle Relationen +
# Drucker # PCs
Kontakt verwendet diesen Drucker (1) 4+ Hinzufiigen Desktops (0) =+ Hinzufiigen
o PROTOKOLL ~
16.01.19 11:01 gedndert von Simon ServiceDesk
® Relation hinzugefigt: Vertriebsmitarbeiter Christian Consultant
21.09.18 14:22 gedndert von Susan ServiceDesk

» Relation entfernt: Vertriebsmitarbeiter Christian Consultant

Abbildung 111: ConSol CM Web Client - Unterer Abschnitt der Kontaktseite

Die Kontaktseite hat folgende Bereiche:

o Kontaktdaten (1)
Kontaktdaten wie Adresse, Telefonnummer, Servicedaten (d. h. die Kundenfelder, die Sie beim
Einrichten des Kundendatenmodells definiert haben). Die Kontaktdaten kdnnen entweder im
Kopfbereich stehen oder in einem oder mehreren Tabs im Bereich fiir Detaildaten (im Bild nicht
dargestellt).
Der Kontaktname wird mithilfe eines Kunden-Templates vom Typ Ticket dargestellt. Ist keines
definiert, wird das Standard-Template verwendet. Details zu Kunden-Templates finden Sie im
Abschnitt Templates fir Kundendaten, speziell im Unterabschnitt Ticket.

o Vorgange (2)
In diesem Bereich sind alle Tickets des Kontakts und/oder seiner Firma aufgefiihrt (siehe auch
Beispiel 9: Verwenden der Ticketfilter auf der Firmen- oder Kontaktseite).

o Kommentare und Attachments (3)
Es gibt zwei Tabs:

o Kommentare
Hier werden alle Kommentare zu diesem Kontakt angezeigt.

o Attachments
Hier sind alle Attachments des Kontakts aufgefiihrt. Die Liste der Attachments kann nach
Dateityp, Name, Beschreibung, Datum oder Bearbeiter gefiltert und sortiert werden.

o Verkniipfte Firmen und Kontakte (4)
Hier sind alle Relationen aufgefiihrt, die zwischen dem Kontakt und anderen Kunden (Firmen
oder Kontakten) hergestellt wurden.
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o Verkniipfte Ressourcen (5)
Dieser Bereich wird nur angezeigt, wenn CM/Resource Pool im CM-System aktiviert ist und
wenn mindestens eine Ressourcenrelation zu Kontakten der entsprechenden Kundengruppe
im Admin Tool konfiguriert ist. Hier sind alle mit diesem Kontakt verkniipften Ressourcen auf-
gefuhrt.

o Protokoll (6)
In diesem Bereich sind alle mit diesem Kontaktobjekt ausgefiihrten Aktionen aufgefiihrt, z. B.
die Anderung eines Namens oder eines anderen Wertes in einem der Kundenfelder, oder das
Hinzufligen/L&schen von Relationen, Kommentaren oder Attachments.

Eine detaillierte Erklarung Gber die Arbeit mit Kontakten finden Sie im ConSol CM Benutzerhandbuch.

Beachten Sie, dass nur Bearbeiter, die mindestens eine Rolle mit den folgenden Zugangs-
berechtigungen fir die entsprechende Kundengruppe haben, auf den Bereich fiir Kom-
mentare und Attachments der Kundenseite zugreifen kénnen!

o Details lesen
o Details hinzufiigen
o Details [6schen

Beachten Sie aulRerdem, dass nur Bearbeiter, die mindestens eine Rolle mit Schreib-
berechtigungen fir die entsprechende Kundengruppe haben, auf der Kontaktseite den Link
Wechseln im KontextmenU der Firma verwenden kdnnen, um den Kontakt einer anderen
Firma zuzuordnen.

D.2.2.4 Beispiel 4: Einrichten einer Firma als Hauptkunde eines Tickets

Wenn die Konfigurationsoption Firma als Kunde im Kundendatenmodell gesetzt wurde, kann eine
Firma als Hauptkunde fir ein Ticket verwendet werden.
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Vorgang [< Bearbeiten ﬁ] Duplizieren = Drucken

Fragen zur Rechnung
| _' ' ServiceDesk Deutschland  + Neues Ticket _ Simon ServiceDesk  [7] 13.04.17 11:43

100026

Prioritdit Normal
Gewdnschter Termin  21.04.17 00:00 Komponente Hardware | Computer

DETAILDATEN [ Bearbeiten A

Gesprac estellungen Offene Kundentickets am Eréffnungstag

=[] KONTAKTE (1)

ConSol GmbH DUS + Endkunden

+ Hinzufiigen A

+ Hinzufiigen A

+ Hinzufiigen A

KALENDER <+ Termin hinzufiigen -1_.- Aktualisieren w
EE v
[5I[Z PROTOKOLL ) kommentar [ E-mail <% Attachment (5 Zeitbuchung -~

Zeige: Nur Kommunikation = Sortierung: Alteste Eintrige zuerst «

Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzufiigen

Abbildung 112: ConSol CM Web Client - Verwendung einer Firma als Hauptkunde eines Tickets

D.2.2.5 Beispiel 5: Verwendung von Firmen- und Kontaktaktionen
Fir Firmen und Kontakte kdnnen manuelle und automatische Aktionen definiert werden.

Manuelle Aktionen werden Uber Links im Web Client angestoRen. Sie dhneln den Workflow-Aktionen
(Aktivitaten) fur Tickets. Auf diese Weise konnen Aktionen im Zusammenhang mit Firmen- oder Kon-
taktdaten ausgefuhrt werden, die sich nicht auf Ticketdaten beziehen. Ein Bearbeiter kann bei-
spielsweise die KPlIs des letzten Monats fiir die Firma laden, einen neuen Kontakt innerhalb der Firma
erstellen (siehe folgende Abbildung), die Kontaktdaten aus einer anderen Datenbank laden oder ein
Ticket fur den Kontakt erstellen (siehe (iberndchste Abbildung).

Automatische Aktionen kdnnen durchgefiihrt werden, wenn eine Systemaktion ausgefiihrt wird
(Erstellen/Aktualisieren/Loschen eines Kunden). Die Firmen- und Kontaktaktionen sind Bestandteile
des Action Frameworks.
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Firma [Z Bearbeiten

[4 Vorgang erstellen Deaktivieren

& Daten dbertragen [ Drucken

: Loschen Aktivitdten

Muster GmbH 123 Hindler

Firmenname
Adresse

Land

Telefon Frontdesk

DETAILDATEN

Muster GmbH
Musterweg 11
Deutschland
080/87654-100

Interne Verantwortlichkeiten

Servicelevel Standard

Firmennummer 123
Ort Musterdorf PLZ 80111

Servicestatus Uberprifen

Servicevertragsdaten
eingeben

ServiceDesk-Vorgang
erstellen

Manuelle

Firmenaktion ) I
Website der Firma dffnen

) AM-Ticket 6ffnen
| Bearbeiten A

Karte Workspace

Workspace ist leer
Alle ungespeicherten

Abbildung 113: ConSol CM Web Client - Manuelle Firmenaktionen

Kontakt [Z eearbeiten

|+ Vorgang erstellen

aktivieren

& Daten Gbertragen

[ Drucken :\ Entfernen ¥ Aktivitdten

Muster, Max Hindler

Machname Muster

Vorname Max

Telefon 080/87654-111 T

VIP? Nein

CM/Track-Login max

CM/Track-Passwort ***

Muster GmbH 123

Firmenname Muster GmbH

Adresse  Musterweg 11

Firmennummer 123
art Musterdorf

ServiceDesk-Vorgang
" erstellen

Manuelle
Kontaktaktion
Workspace

Workspace ist leer
Alle ungespeicherten
Vorgange werden

PL7 80111 automatisch hier angezeigt.

Land Deutschland

Abbildung 114: ConSol CM Web Client - Manuelle Kontaktaktionen

Beachten Sie, dass nur Bearbeiter, die mindestens eine Rolle mit den folgenden Zugangs-
berechtigungen fir die entsprechende Kundengruppe haben, die Kundenaktionen ver-
wenden dirfen, d. h. nur beiihnen werden die Aktivitdten im Web Client angezeigt!

o Ausfuhren

D.2.2.6 Beispiel 6: Erstellen von Relationen zwischen Kontakten und Firmen

Besonders wenn Sie mit mehreren Kundengruppen arbeiten, kann es wichtig sein, Relationen zwi-
schen Kontakten und/oder Firmen herzustellen. Ihr ConSol CM-System kann dann zum Beispiel eine
Referenz verkauft Produkte an... zwischen einer Firma und einem Kontakt darstellen, oder eine Rela-
tion ist Vorgesetzter von... zwischen zwei Kontakten. Auf diese Weise kénnen Sie ein Netzwerk mit
Ihren Firmen und Kontakten erzeugen und CM fiir Customer Relationship Management (CRM) nut-
zen.

Im Web Client werden Relationen zwischen Firmen und/oder Kontakten ahnlich wie Ticketrelationen
erzeugt und angezeigt. In diesem Beispiel verkauft Muster GmbH 888 Produkte an Hans Hansen.
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KEINE VERKNUPFTEN FIRMEN UND KONTAKTE

Relation hinzufiigen

Muster GmbH 888
verkauft Produkte ar Hansen, Hans x

Handler verkauft an Endkunden
verkauft Produkte an
Abbrechen

Abbildung 115: ConSol CM Web Client - Erzeugen einer Relation Firma-Kontakt

VERKMUPFTE FIRMEN UND KONTAKTE (1) + Hinzufiigen A

verkauft Produkte an (Handler) (Jede]

Firma
i+~ Bemerkung Datum Kontakt Aktion
Bearbeiten 11.04.1712:34 Hansen, Hans b4

Abbildung 116: ConSol CM Web Client - Anzeigen einer Relation Firma-Kontakt

D.2.2.7 Beispiel 7: Deaktivieren eines Kunden (d. h. einer Firma oder eines Kontakts)

Ein Kunde, d. h. eine Firma oder ein Kontakt, kann deaktiviert werden. Diese Funktion kann prak-
tisch sein, wenn ein Vertrag mit einer Firma ausgelaufen ist oder wenn ein Mitarbeiter (= Kontakt) die
Firma verlassen hat. Auf diese Weise kdnnen Sie die Tickets behalten und unter dem alten Name des
Kontakts/der Firma abrufen, aber Sie kdnnen keine neuen Tickets fur diesen Kunden mehr erstellen.
Wenn der Kunde geléscht werden muss, missen alle seine Tickets (offene und geschlossene) ver-
schoben werden. In diesem Fall ist die friihere Relation Kontakt-Ticket oder Firma-Ticket nicht mehr
leicht zu finden.

Der Kontakt bzw. die Firma kann nur deaktiviert werden, wenn ihm bzw. ihr keine offenen Tickets
zugewiesen sind.

Beachten Sie, dass nur Bearbeiter, die mindestens eine Rolle mit den folgenden Zugangs-
berechtigungen fir die entsprechende Kundengruppe haben, zum Deaktivieren (und Reak-
tivieren) von Firmen und Kontakten berechtigt sind, d. h. nur bei ihnen werden die
MenUelemente Deaktivieren/Aktivieren im Web Client angezeigt!

o Deaktivieren/Aktivieren
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Kontakt [ Drucken

Hansen, Hans ~ Handler

Machname Han Vorgang erstellen ame Hans
wort ***
Bearbeiten
Teekontq
Deaktivieren
Firn| uickstedt Firmennummer 123
Ldschen 123 Ort Quickstedt PLZ 25451

elefon Frontdesk 04106/12345

Abbildung 117: ConSol CM Web Client - Deaktivieren eines Kontakts

Die folgenden Aktionen kénnen fiir einen deaktivierten Kunden ausgefthrt werden:
o Kundendaten editieren (z. B. Name, Adresse, Telefonnummer).
¢ Kunden lI6schen.
o Geschlossene Tickets an einen anderen Kunden tbertragen.

o Sofern die Checkbox Deaktivierte einschliefSen markiert ist: mit der Detailsuche im System nach
dem Kunden suchen.

Die folgenden Aktionen kénnen nicht fir einen deaktivierten Kunden ausgefiihrt werden:
o Neues Ticket erstellen.
¢ Dem Kunden ein Ticket zuweisen.
o Deaktivierten Kontakt einer anderen Firma zuweisen.
o Kontakte einer deaktivierten Firma zuweisen.

o Nach dem Kunden suchen (Deaktivierte Kontakte und Firmen werden in den Suchergebnissen
nicht angezeigt. Die Ausnahme bildet die Detailsuche, wenn der Bearbeiter explizit die Check-
box Deaktivierte einschlieffen markiert.).
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Deaktivierung in einem zweistufigen Kundendatenmodell
Wenn eine Firma (oder allgemeiner ausgedriickt, ein Objekt auf Firmenstufe) deaktiviert
wird, werden alle zugewiesenen Kontakte automatisch ebenfalls deaktiviert.

Es gibt hierbei zwei Anwendungsfalle:

1. Alle Kontakte der Firma kdnnen deaktiviert werden (ihnen sind keine offenen Tickets
zugewiesen).
In diesem Fall werden die Firma und alle zugewiesenen Kontakte deaktiviert. Danach
wird die Firmenseite neu geladen und die Firmen- und Kontaktdaten werden als deak-
tiviert markiert.

2. Die Firma hat noch Kontakte, die nicht deaktiviert werden kdnnen, da sie offene
Tickets haben.
In diesem Fall es ist nicht moglich, die Firma zu deaktivieren. Die Option Deaktivieren
kann nicht ausgewahlt werden.

Reaktivierung in einem zweistufigen Kundendatenmodell
Wenn eine Firma wieder aktiviert wird, werden die zugewiesenen Kontakte nicht auto-
matisch reaktiviert. Sie kbnnen manuell reaktiviert werden.

D.2.2.8 Beispiel 8: Loschen von Kundendaten

Es gibt drei Moglichkeiten, einen Kunden bzw. Kundendaten aus dem CM-System zu l6schen:

Kontakt [£ Bearbeiten |4 worgang erstellen Deaktivieren & Daten tbertragen [ Drucken :Entfernen'

Anonymisieren
Muster, Max Hindler

Nachname Muster Vorname Max| LOschen (verkniipfte Daten behalten)
Telefon 080,
o ) / Laschen (mit allen verknipften Daten)
VIP? Nein
CM/Track-Login max CM/Track-Passwort ***

Muster GmbH 123

Firmenname Muster GmbH Firmennummer 123
Adresse Musterweg 11 Ort  Musterdorf PLZ 80111
Land Deutschland

Telefon Frontdesk 080/87654-100
Abbildung 118: Kontextmenii mit Léschoptionen auf Kontaktseite

o Loschen (verkniipfte Daten behalten) / Léschen

Der Kunde wird geldscht, aber einige Referenzen auf den Kunden kénnen im System in Pro-
tokolleintragen anderer Objekte verbleiben. Bevor Sie einen Kunden I6schen kénnen, miissen
alle seine Tickets auf einen anderen Kunden lGbertragen werden.
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(D Die Option heil’t fiir Kontakte L6schen (verkniipfte Daten behalten) und fiir Firmen
Léschen.

o Loschen (mit allen verkniipften Daten)

Diese Option ist nur fiir Kontakte verfligbar. Der Kontakt und alle Tickets, bei denen der Kon-
takt Hauptkunde ist, werden geldscht. Alle Referenzen auf den Kontakt in Protokolleintragen
anderer Objekte werden anonymisiert.

(D Diese Option kann verwendet werden, um Kontaktdaten gemaR DSGVO zu l6schen,
wenn der Kontakt und seine Tickets nicht mehr fiir Reports benotigt werden.

o Anonymisieren

Die personlichen Daten im Kontakt und in Tickets, bei denen der Kontakt Hauptkunde ist, wer-
den geldscht. Wie personliche Daten definiert werden, erfahren Siein ... ein Feld flir persénliche

Daten definieren. Alle vorhandenen Protokolleintrage, Kommentare und Attachments des Kon-
takts werden geldscht, und es wird ein Eintrag Gber die Anonymisierung des Kontakts zum Pro-
tokoll hinzugefligt. Das gesamte Protokoll der Tickets des Kontakts wird geldscht und ein
Eintrag Gber die Anonymisierung der Daten wird zum Protokoll hinzugefligt. Relationen zu
anderen Objekten werden entfernt und der Kontakt wird im Protokoll dieser Objekte anony-
misiert.

(D Diese Option kann verwendet werden, um Kontaktdaten gemaR DSGVO zu l6schen,
wenn der Kontakt und seine Tickets noch fiir Reports benotigt werden.

D.2.2.9 Beispiel 9: Verwenden der Ticketfilter auf der Firmen- oder Kontaktseite

Auf den Firmen- und Kontaktseiten gibt es Ticketfilter, d. h. es kdnnen Filteroptionen zum Anzeigen
von ausgewahlten Tickets fiir eine Firma oder einen Kontakt verwendet werden.
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f Firmenseite

& Daten dbertragen = Drucken : Laschen

" Bearbeiten |, Vorgang erstellen

Muster GmbH 123 Handler

Firmenname Muster GmbH Firmennummer 123

Adresse Musterweg 11 Ort Musterdorf PLZ 80111
Land Deutschland

Telefon Frontdesk 080/87654-100

DETAILDATEN [£] Bearbeiten A

Interne Verantwortlichkeiten Karte

Servicelevel Standard

KALENDER

Zeige

-ﬂ-v

= Termin hinzufiugen ':' Aktualisieren v
VORGANGE (6) als Liste A
:Vorgdnge der Firma und zugehdriger Personen = Status: Offene Vorginge «
Vorgange der Firma
Name Thema
Vorgange der zugehdrigen Personen
mrrvrosterormer 123 100052 Mew FAQ ticket from ticket: Problem beim Drucken
Simon ServiceDesk Muster, Max 100051  Windows aktualisieren
Simon ServiceDesk Muster, Max m 100050 Office installieren
Simon ServiceDesk Muster, Max ﬂ 100024  Computer stirzt ab
simon ServiceDesk Muster, Max 100022  pedienung Kaffeeautomat
Muster, Max 100021  Fragen zur Online-Hilfe

Abbildung 119: ConSol CM Web Client - Ticketfilter auf Firmenseite

Welche Tickets angezeigt werden, hdangt von der Auswahl in den beiden Ticketfiltern ab:

o Zeige

Vorgange der Firma: Tickets, bei denen die Firma entweder der Hauptkunde oder ein
Zusatzkunde ist.

Vorgdnge der Firma (nur als Hauptkontakt): Tickets, bei denen die Firma selbst der
Hauptkunde ist. Dies ist nur bei Kundengruppen moglich, die ein Kundendatenmodell
verwenden, bei dem die Option Firma als Kunde aktiviert ist. Dieser Filter wird nur ange-
zeigt, wenn die Firma bei mindestens einem Ticket als Zusatzkontakt ausgewahlt ist.

Vorgange der zugehorigen Personen: Tickets, bei denen ein Kontakt der Firma ent-
weder der Hauptkunde oder ein Zusatzkunde ist.

Vorgange der Firma und zugehériger Personen: Tickets, bei denen die Firma oder ein
Kontakt der Firma entweder der Hauptkunde oder ein Zusatzkunde ist.

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



ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.2.1) - D - Kundendatenmodell 213

e Status
o Offene Vorgange
o Geschlossene Vorgange

o Offene und geschlossene Vorgange
Ticketfilter auf Kontaktseite

Kontakt [£° Bearbeiten [ Vorgangerstellen Deaktivieren & Daten Gbertragen [ Drucken :l Entfernen

Muster, Max Handler
Nachname Muster Vorname Max
Telefon 080/87654-111T
VIP? Nein
CM/Track-Login max CM/Track-Passwort ***
Muster GmbH 123 =

Firmenname Muster GmbH Firmennummer 123
Adresse  Musterweg 11 ort Musterdorf PLZ 80111

Land Deutschland
Telefon Frontdesk 080/87654-100

VORGANGE (5) als Liste -~

Zeige: Viorgdnge dieser Person + Status: Offene Vorgdnge +

&~ | Bearbeiter Geschlossene Vorgédnge Thema

Offene und geschlossene Vorgange |

Simon ServiceDesk Windows aktualisieren

Simon ServiceDesk Muster, Max u 100050 Office installieren

Simon ServiceDesk Muster, Max u 100024 Computer stlrzt ab

Simon ServiceDesk Muster, Max 100022 Bedienung Kaffeeautomat
Muster, Max 100021 Fragen zur Online-Hilfe

Abbildung 120: ConSol CM Web Client - Ticketfilter auf Kontaktseite

Welche Tickets angezeigt werden, hangt von der Auswahl in den beiden Ticketfiltern ab:
o Zeige

o Vorgange dieser Person: Tickets, bei denen der Kontakt entweder der Hauptkunde oder
ein Zusatzkunde ist.

o Vorgdnge dieser Person (nur als Hauptkontakt): Tickets, bei denen der Kontakt der
Hauptkunde ist.

« Alle Vorgange der Firma: Tickets, bei denen die Firma des Kontakts, der Kontakt selbst
oder ein weiterer Kontakt der Firma entweder der Hauptkunde oder ein Zusatzkunde ist.

o Status
o Offene Vorgange
o Geschlossene Vorgange

o Offene und geschlossene Vorgange
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D.2.2.10 Beispiel 10: In der Schnellsuche angezeigte Kundengruppen

Die Kundengruppe wird fiir alle Suchergebnisse in der Liste angezeigt. Dafiir wird folgende Notation
verwendet:

<Lokalisierter Name der Kundenfeldgruppe> (<Lokalisierter Name der Kundengruppe>)

Alle Kundengruppen

@&, | mus I

VORGANGE

2 nd 100023 Problem beim Drucken
100024 Computer stirzt ab
100021 Fragen zur Online-Hilfe
100022 Bedienung Kaffeecautomat
KUMDEM
Track Firma (Handler)  Muster GmbH 888
Kontakt {Handler) Muster, Max
Kontakt {Direktkunden) Maria Muster
Mu
Alle anzeigen Meuer Vorgang Meuer Kunde

Abbildung 121: ConSol CM Web Client - Suchergebnisse der Schnellsuche

D.2.2.11 Beispiel 11: Verwendung von Suche-Aktionen fur Firmen- oder Kontaktdaten

Siehe Abschnitt Action Framework - Action Framework - Suche-Aktionen.
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D.3 Einrichten des Kundendatenmodells

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

D.3.1 Einfiihrung in die Einrichtung des Kundendatenmodells ... .. ... ... ... 215

D.3.2 Verwaltung von Kontakten und Firmen mit dem Admin Tool ... .. ... .. .. ... ... 216

D.3.1 Einfihrung in die Einrichtung des Kundendatenmodells

Sie kénnen verschiedene Kundendatenmodelle implementieren. Eine detaillierte Einfiihrung finden

Sie im Abschnitt Einfihrung in Kundendatenmodelle. Um mit einem neuen Kundendatenmodell inner-
halb einer bestimmten Kundengruppe (oder auch in mehreren Kundengruppen) arbeiten zu kdnnen,
miussen folgende Schritte durchgefiihrt werden:

1. Erstellen eines Kundendatenmodells.
(Dafiir mussen Sie zuerst entscheiden, ob es sich um ein einstufiges oder um ein zweistufiges
Datenmodell handeln soll. In diesem Beispiel erstellen wir ein zweistufiges Modell.)

2. Erstellen einer neuen Kundengruppe.

3. Zuweisen des Kundendatenmodells zur Gruppe.
Ein Kundendatenmodell enthalt Objekte auf drei Modellebenen:

1. Die Definition des Kundendatenmodells

2. Die Kundenobjekte innerhalb dieses Modells
Ein Kundenobjekt kann von einem der folgenden beiden Typen sein:

a. Firma
z. B. eine Organisation, es kann sich aber auch um eine Maschine, ein Schiff oder irgen-
detwas anderes auf der Firmenstufe handeln.

b. Kontakt
z. B. eine Person, es kann sich aber auch um eine Maschine, ein Hardwaregerat, ein Pro-
dukt oder irgendetwas anderes auf der Kontaktstufe handeln.
Wenn es eine Firmenstufe gibt, ist der Kontakt die der Firma untergeordnete Stufe. Fir
ein einfaches Kundendatenmodell kénnen Sie nur das Kontaktobjekt oder nur das Fir-
menobjekt verwenden.

3. Die Kundenfelder
Dies sind Datenfelder fiir Kundenobjekte, d. h. entweder Kundenfelder fir Firmendaten (z. B.
Postleitzahl, Telefon) oder Kundenfelder fir Kontaktdaten (z. B. Name, Vorname, E-Mail-
Adresse).
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D.3.2 Verwaltung von Kontakten und Firmen mit dem Admin Tool

Die Komponenten des Kundendatenmodells werden in der Navigationsgruppe Kunden im Admin Tool
verwaltet. Offnen Sie das Navigationselement Datenmodelle, um ein neues Datenmodell einzurichten
oder ein vorhandenes Modell zu editieren.

# 3 Datenmodelle
Kundendatenmodelle Details des Kundendatenmodells
- 82 BasicModel A Mame: ResellerModel
& company Aktiv:
L i company
- customer o Firma optional: o
L customer . .
= DirectCustomersModel rma 215 RLnoe:
EI--Di_recﬁIustorners Sonstiges
‘= DirectCustomersData
= SiResclerModel Beschreibung:
=1 ResellerCompany
ik ResellerCompanyData v Kundenobjekte

2 GG 1 W A e

ResellerCompany
ResellerCustomer

Zugewiesene Annotationen

MName Wert Annotation-Gruppe
o Kundengruppen
Mame
Bezei Reseller
Sprachumgebung Wert
Deutsch ReselerModel

Englisch(Default) ResellerModel

Abbildung 122: ConSol CM Admin Tool - Kunden, Datenmodelle: Definition des Kundendatenmodells

Die Abbildung zeigt die folgenden Bereiche:
o Baumstruktur aller Komponenten aller Kundendatenmodelle (1)
o Details der ausgewahlten Komponente (2)

o Annotationen fiir die ausgewahlte Kundenfeldgruppe eines Kundendatenmodells, leer fiir Kun-
dendatenmodelle oder wenn keine Kundenfeldgruppe ausgewahlt ist (3)

o Bezeichnungen fiir die ausgewahlte Komponente (4)

Die Arbeit mit dem Kundendatenmodell wird anhand eines Beispiels in den folgenden Abschnitten
erklart.
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D.3.2.1 Erstellen eines neuen zweistufigen Kundendatenmodells

Um ein neues Kundendatenmodell zu erstellen, miissen Sie die Objekte auf allen Ebenen des Daten-
modells erstellen. Im folgenden Beispiel richten wir ein Kundendatenmodell fiir Hindlerdaten ein. Wir
erstellen ein Kundendatenmodell mit einem Firmen- und einem Kontaktobjekt, d. h. wir brauchen fol-
gende Objekte:

o das Kundendatenmodell selber

o das Firmenobjekt (1. Stufe)

o die Kundenfelder fiir die Firma

o das Kontaktobjekt (2. Stufe)

o die Kundenfelder fiir den Kontakt
Nach der Definition eines Objekts kdnnen (oder besser gesagt sollten) die Objektparameter kon-
figuriert werden.
Schritt 1: Erstellen des Kundendatenmodells mit dem ersten Kundenobjekt

Wenn Sie ein neues Kundendatenmodell erstellen, missen Sie ein Kundenobjekt und die ent-
sprechenden Kundenfelder in einem Schritt hinzufiigen.

Um ein neues Kundendatenmodell zu erstellen, markieren Sie ein anderes Kundendatenmodell (auf
diese Weise wahlen Sie die Ebene, auf der Sie arbeiten méchten) und klicken Sie auf den Button Hin-
zufiigen, um das Pop-up-Fenster zu 6ffnen.

E Meues Kundendatenmodell X

Heves Kundendatenmodell
1 Bitte fillen Sie die Felder aus,

o Kundendatenmodell
Mame: |PartnersModel
o Kundenobjekt
Mame: |PartnersCompany
Typ: |Firma e

e Kundenfeldgruppe
Mame: Part‘ueranmpanyDaﬂ

e

Abbildung 123: ConSol CM Admin Tool - Kunden, Datenmodelle: Erstellen eines neuen Kun-
dendatenmodells
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Sie mussen folgende Felder ausfillen:

o Kundendatenmodell

e Name (1)

Der Name des neuen Kundendatenmodells. Die lokalisierten Namen fiir die Daten-
modelle werden im Abschnitt Bezeichnungen des Hauptfensters Datenmodelle fest-
gelegt. Details dazu finden Sie im Abschnitt Lokalisierung von Datenfeldern.

o Kundenobjekt (2)

¢ Name

Der eindeutige technische Name des Firmen-/Kontaktobjekts. Die lokalisierten Namen
fur das Kundenobjekt werden im Abschnitt Bezeichnungen des Hauptfensters Daten-
modelle festgelegt. Details dazu finden Sie im Abschnitt Lokalisierung von Datenfeldern.

Typ
Waihlen Sie Kontaktoder Firma. Es kann in einem Kundendatenmodell nur ein Kon-

taktobjekt und ein Firmenobjekt geben.

o Kundenfeldgruppe (3)

¢ Name

Der eindeutige technische Name der ersten Kundenfeldgruppe fiir Firmendaten im defi-
nierten Kundenobjekt. Weitere Kundenfeldgruppen kénnen spater hinzugefligt werden.
Die lokalisierten Namen fiir die Kundenfeldgruppe werden im Abschnitt Bezeichnungen
des Hauptfensters Datenmodelle festgelegt. Details dazu finden Sie im Abschnitt Loka-
lisierung von Datenfeldern.

Schritt 2: Erstellen eines weiteren Kundenobjekts

Im nachsten Schritt fligen Sie das Kontaktobjekt hinzu. Wahlen Sie das Objekt PartnersCompany (um
die korrekte Ebene fiir den darauf folgenden Vorgang Hinzufiigen zu bestimmen) und klicken Sie auf
den Button Hinzufiigen, um das Pop-up-Fenster zu 6ffnen.
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£ Neues Kundenobjekt >

MNeuwes Kundenobjekt
i Bitte filllen Sie die Felder aus.

o Kundenobjekt
Mame: PartnersContact

Typ: |Kontakt
o Kundenfeldgruppe
Mame: Part‘uersConEcﬁJaﬂ

=

Abbildung 124: ConSol CM Admin Tool - Kunden, Datenmodelle: Hinzufiigen eines neuen Kun-
denobjekts

Sie mussen folgende Felder ausfillen:
o Kundenobjekt (1)

« Name
Der eindeutige technische Name des Kontaktobjekts. Die lokalisierten Namen fiir das
Kundenobjekt werden im Abschnitt Bezeichnungen des Hauptfensters Datenmodelle
festgelegt. Details dazu finden Sie im Abschnitt Lokalisierung von Datenfeldern. Der loka-
lisierte Name wird auch als Kopfzeile der Kundenseite (d. h. Kontakt- oder Firmenseite)
verwendet, siehe Abschnitt Beispiel 3: Verwenden der Firmen- und Kontaktseite.

e Typ
Hier ist Kontakt schon ausgewahlt und kann nicht gedandert werden, da das Kun-

dendatenmodell bereits ein Firmenobjekt enthalt.
o Kundenfeldgruppe (2)

« Name
Der eindeutige technische Name der ersten Kundenfeldgruppe fiir Kontaktdaten im defi-
nierten Kundenobjekt. Weitere Kundenfeldgruppen kénnen spater hinzugefligt werden.
Die lokalisierten Namen fiir die Kundenfeldgruppe werden im Abschnitt Bezeichnungen
des Hauptfensters Datenmodelle festgelegt. Details dazu finden Sie im Abschnitt Loka-
lisierung von Datenfeldern.
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Schritt 3: Konfigurieren der Parameter fiir die definierten Kundenobjekte

Parameter fiir das Kundendatenmodell

Doppelklicken Sie auf den Namen des Kundendatenmodells (in unserem Beispiel PartnersModel) oder
markieren Sie das Kundendatenmodell in der Liste und klicken Sie auf den Button Bearbeiten, um das
Pop-up-Fenster zu 6ffnen, in dem Sie die Parameter flir das Modell definieren kdnnen.

E Meues Kundendatenmodell >

Heuves Kundendatenmodell
i Bitte bearbeiten Sie die Daten des Kundendatenmodells,

MName: PartnersMode|

Beschreibunag: &

Firma optional: [ ]

Firma als Kunde: [ ]

Speichern Abbrechen

Abbildung 125: ConSol CM Admin Tool - Kunden, Datenmodelle: Parameter fiir ein Kun-
dendatenmodell

Sie kdnnen folgende Felder ausfillen:

o Name (1)
Uberpriifen oder dndern Sie den vorhandenen Namen des Modells.

o Beschreibung (2)
Optionale Beschreibung. Kann lokalisiert werden. Details dazu finden Sie im Abschnitt Loka-
lisierung von Objekten allgemein, Typ 1.

o Firma optional (3)
Wenn diese Checkbox markiert ist, ist es moglich, einen Kontakt, der nicht zu einer Firma
gehort, zu einem Ticket hinzuzufligen. Die Firma kann spéater gesetzt werden, ist aber nicht
unbedingt erforderlich. Auf diese Weise kénnen Sie das System so einrichten, dass es auch
innerhalb eines zweistufigen Kundendatenmodells mit Einzelkontakten arbeiten kann.

o Firma als Kunde (4)
Markieren Sie diese Checkbox, wenn es in diesem Modell méglich sein soll, Tickets nicht nur fir
Kontakte sondern auch flir Firmen zu erstellen.
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Parameter flir Kundenobjekte

Doppelklicken Sie auf den Namen des Kundenobjekts, z. B. PartnersCompany, oder wahlen Sie das
Objekt und klicken Sie auf den Button Editieren, um das Pop-up-Fenster zu 6ffnen, in dem Sie die Para-
meter fiir das Objekt konfigurieren kénnen.

£ Kundenohjekt bearbeiten x

Kundenobjekt bearbeiten
i Bitte bearbeiten Sie die Daten des Kundenobjekts,

Mame: PartnersCompany |

Beschreibung:

Typ: |Firma |

Icon: El |:|

Templates:

Typ Mame
REST

Drag-and-Drop

E-Mail

Schnellsuche
Kundensuchergebnis
Ergebnis der Ticketsuche
Ticket

Ticketliste partner_company-ticketlist_template
Ticketrelation

Workspace and Favariten
Protokoll

Vorschlage

CMPhone Kundendetails
CMPhone Kundenliste

| Speichern || Abbrechen

Abbildung 126: ConSol CM Admin Tool - Kunden, Datenmodelle: Parameter fiir ein Kundenobjekt

Sie kdnnen folgende Felder ausfiillen:

o Name (1)
Der eindeutige technische Name des Kundenobjekts und die lokalisierten Namen. Der loka-
lisierte Name wird auch als Kopfzeile der Kundenseite (d. h. Kontakt- oder Firmenseite)
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verwendet, siehe Abschnitt Beispiel 3: Verwenden der Firmen- und Kontaktseite.

o Beschreibung (2)
Die Beschreibung des Kundenobjekts. Wird in zuklnftigen Versionen von ConSol CM ver-
wendet. Kann lokalisiert werden. Details dazu finden Sie im Abschnitt Lokalisierung von Objek-
ten allgemein, Typ 1.

e Typ(3)
Ein schreibgeschiitztes Feld mit dem Typ (Kontakt oder Firma) des Kundenobjekts.

e Icon (4)
Das Icon fiir alle Firmen dieses Modells. Es wird im Web Client angezeigt. Sie kdnnen entweder
eines der Standard-Icons von CM benutzen (klicken Sie dazu auf den Button mit den drei Punk-
ten) oder ein Icon aus dem Dateisystem hochladen (klicken Sie dazu auf den Button Ordner).

o Templates (5)
Die Templates, mit denen die Daten des Kundenobjekts angezeigt werden, d. h. die Templates,
mit denen die Datenfelder definiert werden, die im Web Client fiir Objekte dieses Typs ange-
zeigt werden. Es gibt mehrere Stellen auf der GUI, fiir die das Layout der Firmen- oder Kon-
taktdaten definiert werden kann. Die Templates sind im Men( Skripte und Templates des
Admin Tools gespeichert. Eine detaillierte Erklarung dazu finden Sie im Abschnitt Templates fir
Kundendaten.

Parameter fir die Kundenfeldgruppe

Doppelklicken Sie auf den Namen der Kundenfeldgruppe, um den technischen Namen zu dndern (nur
moglich, wenn die entsprechenden Felder in den Kundendatensatzen leer sind) oder um der Gruppe
Skripte fiir abhangige sortierte Listen zuzuweisen bzw. diese zu entfernen.

Mit den GUI-Elementen auf der rechten Seite kdnnen Sie die Kundenfelder definieren. Die folgende
Abbildung zeigt ein Beispiel fiir die Definition von Kundenfeldern fiir PartnersCompany. Es gibt meh-
rere Kundenfeldgruppen, ausgewahlt ist in diesem Beispiel PartnersCompanyData. Sie kdnnen so
viele Kundenfeldgruppen in einem Kundenobjekt verwenden, wie es fiir Ihr System passend ist.
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|25 patermosete
Kundendatenmodelle Kundenfelder o
B--Di:recb:ustomers A Filters | |
il DirectCustomersData
—- &% PartnersModel Name T
[=)-PartnersCompany
Ui e — p_company_name string (Text)
. E}PartnersContact p_company_address string (Text)
L7 PartnersContactData p_company_dty string (Text)
-2 ResellerModel p_company_zip short string (Text)
2| ResellerCompany p_company_country enum (Sortierte Liste)
- i@ ResellerCompanyData p_company_phone_frontdesk short string (Text)
© ResellerCompany_ServiceContractData Y] p_company_vip boclean (Ja/Nein)
lo|o|F[c/ MM E(e|scFlelc/ MM+ M
Zugewiesene Annotationen Zugewiesene Annotationen o
Mame Wert Annotation-Gruppe MName Wert Annotation-Gruppe
show-in-group-section |true |Iayout field indexed |transitive |ir1dexing
position |0;0 |Iayout
Bezeichnungen Bezeichnungen o
Sprachumagebung Wert Sprachumagebung Wert
D d arts da D d
Englisch(Default) PartnersCompanyData Englisch(Default) D_company_name
Polnisch Palnisch

Abbildung 127: ConSol CM Admin Tool - Kunden, Datenmodelle: Parameter fiir die Kun-
denfeldgruppe
Die Abbildung zeigt die folgenden Bereiche:

o Liste der Kundenfelder in der ausgewdhlten Kundenfeldgruppe (1)

o Feldannotationen fiir das ausgewahlte Kundenfeld (2)

o Bezeichnungen fiir das ausgewahlte Kundenfeld (3), d. h., der lokalisierte Wert fiir den Kun-
denfeldnamen

Die Definition der Kundenfelder innerhalb der Kundendatenmodelle basiert auf den gleichen Prin-
zipien wie die Definition der Ticketfelder fiir Ticketdaten. Eine detaillierte Einfiihrung in die Definition
und Verwaltung von Ticketfeldern finden Sie in den Abschnitten Ticketfelder (Einrichten des Ticket-
datenmodells) und Verwaltung von Kundenfeldern und GUI-Design fiir Kundendaten.

Die fiir Kundenfelder verfligbaren Annotationen sind im Abschnitt Annotationen aufgefiihrt. Die Anno-
tationunit is a contact wird nicht mehr verwendet, da die Stufe der Unit (d. h. Firma oder
Kontakt) jetzt durch den Typ der Unit (Firma oder Kontakt) bestimmt wird.

Stellen Sie sicher, dass die Annotation field indexed fir alle Felder gesetzt ist, die durch-
suchbar sein sollen. Dies betrifft die Schnellsuche, die Detailsuche und alle Autocomplete-Vor-
gange! Siehe auch Abschnitt Konfiguration der Suche.
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Herzlichen Glickwunsch! Wenn Sie alle in den obigen Abschnitten beschriebenen Schritte ausgefuhrt
haben, haben Sie ein neues Kundendatenmodell fir ConSol CM erstellt. Jetzt konnen Sie das Modell
einer oder mehreren Kundengruppen zuweisen.

D.3.2.2 Erstellen einer neuen Kundengruppe mit dem neuen Kundendatenmodell

Wenn das Kundendatenmodell definiert wurde, kann es einer oder mehreren Kundengruppen zuge-
wiesen werden. In diesem Beispiel erstellen wir die neue Kundengruppe OurPartnerCompanies, die
das neue PartnersModel verwendet.

Im Navigationselement Kundengruppen der Navigationsgruppe Kunden des Admin Tools kénnen Sie
eine neue Kundengruppe erstellen und dem gewiinschten Kundendatenmodell zuweisen.

& Neue Kundengruppe *

Heue Kundengruppe
i Bitte flllen Sie die Pflichtfelder aus.

MNarme: QurParinerCompanies &
Kundendatenmodell: |PartnersModel w
Beschreibung: ~ |

o Automatische Aktionen  Manuelle Aktionen  Suche-Aktionen CMPhone o

Automatische Kontaktaktionen

Erzeugen: -
Aktualisieren: w
Léschen: v
Relation: e

Automatische Firmenaktionen

Erzeugen: v
Aktualisieren: w
Léschen: w
Relation: v

°CMﬂ'rad<-Benuizerzuordnung: Keine/Intern - | CMTrack-Benutzer:

b

Abbildung 128: ConSol CM Admin Tool - Kunden, Kundengruppen: Definition einer neuen Kun-
dengruppe

Sie kdnnen folgende Felder ausfillen:

o Name (1)
Der eindeutige technische Name (und der lokalisierte Name) der neuen Kundengruppe. Kann
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lokalisiert werden. Details dazu finden Sie im Abschnitt Lokalisierung von Objekten allgemein,
Typ 1.

o Kundendatenmodell (2)
Wahlen Sie das gewiinschte Datenmodell aus dem Drop-down-Menu aus.

o Automatische/Manuelle/Suche-Aktionen (3)
In diesen Tabs konnen Sie die Kundenaktionen definieren. Dies wird im Abschnitt Action Fra-
mework - Kundenaktionen naher erklart.

o« CMPhone (4)
Dieser Tab wird nur angezeigt, wenn CM/Phone installiert ist (siehe Abschnitt CM/Phone: CTI
mit ConSol CM).

o CM/Track-Benutzerzuordnung (5)
Wahlen Sie hier den Zuordnungsmodus fiir das CM/Track-Benutzerprofil. Weitere Infor-
mationen finden Sie im Abschnitt Definieren des Modus der Benutzerzuordnung.

Fiir einen Bearbeiter, der Zugangsberechtigungen fiir vier Kundengruppen hat, sieht der Web Client
folgendermaRen aus.
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Direktkunden Endkunden Handler Partnerfirmen

Partnerfirma

Detaildaten

Partnerfirmendaten

MName
Adresse
Ort

Postleitzahl

Land | Bitte wihlen

Telefon (Empfang)

(RY

Speichern Abbrechen

Partnerkontakt
E-Mail ] vIP-Partner

Track-Benutzer -

Abbildung 129: ConSol CM Web Client - Erstellen einer neuen Firma und eines neuen Kontakts

D.3.2.3 Zuweisen von Zugangsberechtigungen fiir Kundengruppen zu Rollen mit dem
neuen Modell

Damit die Bearbeiter mit den Kundendaten der neuen Kundengruppe arbeiten kénnen, d. h. neue
Datensatze flir Handler erstellen oder vorhandene Datensatze andern, miissen Sie einer oder meh-
reren Rollen Zugangsberechtigungen fir die Kundengruppen erteilen.

Siehe Abschnitt Tab Kundengruppen-Berechtigungen.

D.3.2.4 Zuweisen der neuen Kundengruppen zu Queues

Denken Sie daran, dass Sie die neue Kundengruppe allen Queues zuweisen miissen, in denen Tickets
fir Kunden dieser Gruppe erzeugt werden sollen. Details finden Sie im Abschnitt Queues.
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D.3.2.5 Deaktivieren von Objekten im Kundendatenmodell

Die folgenden Objekte innerhalb eines Kundendatenmodells konnen deaktiviert werden (die Umset-
zung dieser Funktion ist in den aktuellen CM-Versionen nur sehr rudimentar):

o das gesamte Kundendatenmodell

o ein Objekt auf Firmenebene - hat momentan (CM-Version 6.11) keine Auswirkungen
o ein Objekt auf Kontaktebene - hat momentan (CM-Version 6.11) keine Auswirkungen
o eine Kundenfeldgruppe - hat momentan (CM-Version 6.11) keine Auswirkungen

Um ein bestimmtes Objekt zu deaktivieren, wahlen Sie das Objekt auf der gewlinschten Stufe aus (ach-
ten Sie darauf, zwischen dem gesamten Kundendatenmodell, der Kontakt- oder Firmenstufe und den
Kundenfeldgruppen zu unterscheiden).

# 3 Datenmodelle

Kundendatenmodelle

- &2 PartnersModel -
: E--ParmersCDmpany

PartnersCompanyData

E--Parhersﬂnnmd

Lol PartnersContactData
=- &% ResellerMadel
=R ezcllerCompany

- +- ResellerCompanyData

- ResellerCompany_ServiceContractData
: ResellerCompanyInternalfesp
-ResellerCustomer

i i ResellerCustomerData

e I 1 NG

Abbildung 130: ConSol CM Admin Tool - Kunden, Datenmodelle: Deaktivieren eines Kundenobjekts
(hier: Firmenobjekt im ResellerModel)
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D.4 Verwaltung von Kundenfeldern und GUI-Design fur Kun-
dendaten

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

D. A L EIN O UN G L 229
D.4.2 Definieren von Kundenfeldern fiir Kundendaten mit dem Admin Tool _....._..................... 230
D.4.3 Verwendung von Kundenobjekten in Skripten ... ... . 243
D.4.4 Verwenden von skriptbasierter Feldvisualisierung fiir Kundenfelder ... ... ... ............... 246
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D.4.1 Einleitung

Eine der Starken von ConSol CM ist die grol3e Flexibilitdt des Kundendatenmodells und GUI-Designs.
Als Administrator kdnnen Sie alle benotigten Datenfelder definieren und an der gewlinschten Stelle
der Benutzeroberflache platzieren. Das Grundprinzip ist jetzt das gleiche, das Sie bereits von den
Ticketfeldern fiir Ticketdaten kennen: vollige Flexibilitat.

Die Verwaltung des Ticketdatenmodells und das GUI-Design werden im Abschnitt Ticketfelder (Ein-
richten des Ticketdatenmodells) erklart. Die Verwaltung von Objekten innerhalb des Kun-
dendatenmodells wird im Abschnitt Einrichten des Kundendatenmodells detailliert erklart. Bitte lesen
Sie dort die entsprechenden Abschnitte. In diesem Kapitel gehen wir davon aus, dass Sie mit diesen
Themen bereits vertraut sind.
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D.4.2 Definieren von Kundenfeldern fir Kundendaten mit dem Admin

Tool

D.4.2.1 GUI des Admin Tools

Die Definition von Kundendatenfeldern ist Bestandteil der Definition des gesamten Kun-
dendatenmodells, sieche Abschnitt Einrichten des Kundendatenmodells. Das Datenmodell wird im

Admin Tool im Navigationselement Datenmodelle der Navigationsgruppe Kunden definiert.

Die Datenfelder fiir Kundenobjekte innerhalb des Kundendatenmodells heiRen Kundenfelder. Die
Arbeit mit Kundenfeldern basiert auf den gleichen Prinzipien wie die Arbeit mit Ticketdatenfeldern
(Ticketfeldern): Die Datenfelder werden in Gruppen verwaltet und sowohl die Gruppen als auch die ein-

zelnen Felder kdnnen annotiert werden.

Sie gelangen auf diese Seite, indem Sie das Navigationselement Datenmodelle in der Navi-

gationsgruppe Kunden 6ffnen.

©

| =5 Datenmoele
Kundendatenmodelle Kundenfelder
E| & PartnersModel ~ Eles | |
i --Par1:"|ersCon'||:|am«I
i i PartnersCompanyData
N T
=T PartnersCornact ame ¥P
7 PartnersContactData company_name short string (Text) A
E| 3' ResellerModeI company_number short string (Text)
= ResellerCompany address string (Text)
C ResellerCompanyData dty shaort string (Text)
ResellerCompany_ServiceContractData zp shart string (Text)
country enum (Sortierte Liste)

i s ResellerCompanyInternalResp
E| ResellerCustomer

url

short string (Text)

phone_frontdesk

short string (Text)

© ResellerCustomerData
bEc M B @

o[ o] [0/ I M [+

o

a Zugewiesene Annotationen Zugewiesene Annotationen
Mame Wert Annotation-Gruppe Mame Wert Annotation-Gruppe
show-abels-n-edit  [false layout field indexed transitive indexing
show-abels-in-view |true layout order-inresult 1 layout
show-tooltips true layout phanetic true indexing
show-watermarks true layout position 0;0 layout
o Bezeichnungen Bezeichnungen
Sprachumgebung Wert Sprachumgebung Wert
Deutsd and da Deutsd a
Englisch{Default) ResellerCompanyData Englisch{Default) Company name
Polnisch | Polnisch

Abbildung 131: ConSol CM Admin Tool - Kunden, Datenmodelle: Definition von Kundenfeldern

Die Seite Datenmodelle besteht aus sechs Bereichen:

e Kundendatenmodelle (1)

o Annotationen fiir die ausgewahlte Kundenfeldgruppe (2)

o Bezeichnungen fiir die ausgewahlte Kundenfeldgruppe (3), d. h. die lokalisierten Werte fiir den

Namen der Kundenfeldgruppe
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o Kundenfelder fiir die ausgewahlte Kundenfeldgruppe (4)
o Annotationen fiir das ausgewahlte Kundenfeld (5)

o Bezeichnungen fiir das ausgewahlte Kundenfeld (6), d. h. die lokalisierten Werte fir den Kun-
denfeldnamen

D.4.2.2 Kundenfeldgruppen

Wie die Ticketfelder, die Sie bereits aus friiheren CM-Versionen kennen, werden auch die Kun-
denfelder in Gruppen angelegt, den Kundenfeldgruppen. Jedes Kundenobjekt eines Kun-
dendatenmodells kann so viele Kundenfeldgruppen haben, wie nétig sind. So kann zum Beispiel eine
Firma im Handlerdatenmodell eine Kundenfeldgruppe fir allgemeine Daten haben, eine fiir Ver-
tragsdaten und eine flr die Personen, die fiir diesen Handler zustdndig sind. Fir die Kontakte inner-
halb des Handlerdatenmodells wird eine Kundenfeldgruppe mit allgemeinen Daten definiert.

£l 22 ResellerModel

=] ResellerCompany
ResellerCompanyData
ResellerCompany_ServiceContractData
i b ResellerCompanyInternalResp
-ResellerCustomer .
.. i ResellerCustomerData Kundenfeldzruppe

Kundenfeldgruppen
tir Handlerfirmen

fur Handlerkantakte

Abbildung 132: ConSol CM Admin Tool - Kunden, Datenmodelle: Kundendatenmodell mit mehreren
Kundenfeldgruppen

Die Organisation der Datenfelder in Gruppen hat mehrere Auswirkungen. Stellen Sie sicher, dass das
Design des Datenmodells den Bediirfnissen der Benutzer entspricht.

Eine Kundenfeldgruppe...

o kann aufder GUI wahrend des Prozesses ein- und ausgeblendet werden; nur die ganze Gruppe,
nicht die einzelnen Felder (Kundenfelder).

o kann als Tab oder im Kundendatenbereich angezeigt werden. Der Titel (und das Mouseover)
des Tabs ist der (lokalisierte) Name der Kundenfeldgruppe. Details tiber die Lokalisierung von
Kundenfeldgruppen finden Sie im Abschnitt Lokalisierung von Datenfeldern.

o wird mittels Gruppenannotationen konfiguriert.

o wird auf der GUI entsprechend der Position in der Liste der Kundenfeldgruppen angeordnet,
die z. B. die Reihenfolge der Tabs festlegt.
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Firma [£ Bearbeiten [, Vorgang erstellen Deaktivieren &2 Daten Uibertragen [ Drucken :Lr.':'rschen

ConSol Diisseldorf Hindler
Firmenname ConSol Diasseldorf

DETAILDATEN |& Bearbeiten

Interne Verantwortlichkeiten Karte

Servicelevel Gold
Abbildung 133: ConSol CM Web Client - Firmendaten in Tabs (basierend auf Kundenfeldgruppen)

D.4.2.3 Definieren von Kundenfeldern

Die Definition von Kundenfeldern (d. h. Datenfeldern wie Name, Adresse oder Telefonnummer)
basiert auf dem bewahrten Prinzip, das seit der ersten CM6-Version bereits fiir die Ticketfelder ver-
wendet wurde.

Ein Kundenfeld...
o wird durch einen Datentyp definiert.

o wird mittels Feldannotationen konfiguriert (z. B. position oder field-indexed), siehe
Annotationen.

Im Gegensatz zu den Ticketfeldern und dem Layout von Tickets, wo fiir die Datenfelder nur
drei Spalten zur Verfligung stehen, konnen Sie fiir die Definition von Kundenfeldern so viele
Spalten verwenden, wie Sie mdchten.

Beachten Sie bitte, dass bis einschlieBlich CM-Version 6.10.4 das Business Card Feature greift,
d. h. um Kundendaten immer biindig anzuordnen, werden alle Felder einer Zeile immer links-
blindig angeordnet (d. h. beginnend mit Spalte 0), auch wenn das erste Feld in der Zeile erst
in Spalte 2 (oder einer anderen) positioniert ist (Annotation position).

Die folgenden Datentypen sind fir 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 ein Boolean-Feld noch nicht angefasst wurde, ist der Wert ,,NULL“. Wenn es akti-
viert wird, ist sein Wert ,true” und, wenn es dann wieder deaktiviert wird, ist sein Wert
,false”.

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

o enum (Sortierte Liste)
Flr Sortierte Listen. Die Bearbeiter konnen im Web Client zwischen einem der Listenwerte wah-
len. Die Sortierten Listen und ihre Werte miissen 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 mdchten, missen Sie zuerst ein Feld
des Typs struct erzeugen (siehe unten), bevor Sie die Felder fiir die Tabellenspalten hin-
zufiigen kénnen.

o Fireine einfache Liste ist der nachste 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 gehtren, miissen Sie die Abhangigkeiten im Feld
Gehért zu angeben (siehe unten). Ein Tabellenfeld (ein normales Datenfeld), gehért zum Bei-
spielimmer zu einem struct und ein struct gehort immer zu einer list.

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 fliigen Sie die Felder fiir die
Spalten der Tabelle hinzu. Die Abhangigkeiten missen fiir jedes Datenfeld im Feld Gehért zu
(siehe unten) gesetzt werden, d. h. ein struct gehért immer zu einer list.
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List

Struct (line 0)

Struct (line 1)

Struct tline n)

Abbildung 134: 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 135: List of structs, technisches Prinzip

o number (Zahl)
Fiir Ganzzahlen (Integer).

o fixed point number (Festkommazahl)
Fir Festkommazahlen, z. B. Wahrungen. Sie miissen 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. Dieser Datentyp wird nicht angezeigt, sondern nur intern im CM-System ver-
wendet.

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 MLAs 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!

String-Felder werden haufig flir 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 kann ich ...

... statt einer einzelnen Zeile ein Textfeld einfligen?
Wert flir Annotation text-type: ,textarea”

Die GroRe 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.
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... 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?
III

Wert flir Annotation text-type: ,ur

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

o "M(?:mailto\: | (2:(2:ht] )tps?)\://)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?
|Il

Wert flr Annotation text-type: file-ur

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

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

Flgen 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 kdnnen.

Dieser Link wird auch als Tooltip angezeigt.
Die URL ist korrekt formatiert, wenn folgende Bedingungen erfiillt sind:
o Sie beginnt mit £i1e: 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 lduft, erreichbar
sind.

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

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



ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.2.1) - D - Kundendatenmodell 237

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 "{, }, #, #, ?" missen auf Microsoft Windows-Sys-
temen mit Prozentzeichen kodiert werden (z. B. mit "%20" fiir 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 £ile-url im Abschnitt Liste der Feldannotationen

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

Dies ist ein schreibgeschiitztes 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-1label-in-edit, show-label-in-view), bevor Sie spezielle
Label-Felder implementieren!

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

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

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

Eine skriptbasierte Autocomplete-Liste wird verwendet, um ein Drop-down-Meni bereitzustellen, das
anhand der Eingabe, die der Bearbeiter bereits vorgenommen hat, dynamisch gefullt 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 fiir 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.

Eine detaillierte Beschreibung von skriptbasierten Autocomplete-Listen finden Sie im Abschnitt Skript-
basierte Autocomplete-Listen.

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



238 ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.2.1) - D - Kundendatenmodell

... ein Feld fur das CM/Track-Login definieren?

Wert fir Annotation username: ,true”

Wird fir die Authentifizierung beim CM/Track-Server verwendet. Nur fiir Kundenfelder in einem Kon-
taktobjekt.

... ein Feld fur das CM/Track-Passwort definieren?

Wert flir Annotation password: ,true”

Wird (im Datenbankmodus) fiir die Authentifizierung beim CM/Track-Server verwendet. Nur fiir Kun-
denfelder in einem Kontaktobjekt.
... ein Feld flr personliche Daten definieren?

Wert flir 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 flir persdnliche Daten, dass das Léschen 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.

... einen Tooltip fir ein Datenfeld definieren?
Wert flir Annotation show-tooltip = ,true”

Wenn Sie ein Datenfeld erstellen oder bearbeiten, kénnen Sie einen Text in das Feld Beschreibung ein-
geben. Dieser Text wird als Tooltip im Web Client verwendet. Uber das Globussymbol kénnen Sie eine
lokalisierte Beschreibung eingeben. Details finden Sie im Abschnitt Lokalisierung von Objekten all-

gemein, Typ 1.

Dies gilt nicht fir Datumsfelder und Felder, die Telefonnummern und URLs enthalten, da es
fur sie spezielle Tooltips gibt.

Labels fiir Kundenfelder

Sie kdnnen entscheiden, ob Wasserzeichen oder Labels (oder beides) verwendet werden sollen. Labels
sind auf eine dhnliche Weise implementiert wie die Labels von Ticketfeldern. AuRerdem kénnen Tool-
tips hinzugefligt werden. Der Ansichtsmodus der Labels von Kundenfeldern wird Gber Annotationen
gesteuert. Annotationen kdnnen fur Kundenfeldgruppen oder einzelne Kundenfelder gesetzt werden.
Die Feldannotationen lberschreiben dabei die Gruppenannotationen.

Wenn keine Annotationen gesetzt sind, werden die Kundenfeldgruppen mit der Stan-
dardkonfiguration angezeigt. Dies bedeutet:
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o Standard-Labels
e Wasserzeichen deaktiviert

o Tooltips aktiviert

Neuen Kunden erstellen

Endkunden Handler
- =
Vorname Machname :
E-Mail- Telefonnummer
Adresse
StralBe PLZ Ort

==}

Abbildung 136: ConSol CM Web Client - Standard-Ansichtsmodus fiir Kundenfelder

Sie kdnnen Annotationen setzen, um das Verhalten fiir die Ansicht der Gruppe oder fiir ein oder meh-
rere Einzelfelder zu @ndern. Dies ist im folgenden Beispiel erklart.

Annotationen fiir Kundenfeldgruppen:
o layout:show-labels-in-view (,,true”, wenn nicht gesetzt)
o layout:show-labels-in-edit (,true”, wenn nicht gesetzt)
o layout:show-watermarks (,false”, wenn nicht gesetzt)
o layout:show-tooltips (,true”, wenn nicht gesetzt)
Annotationen fiir Kundenfelder:
o layout:show-label-in-view
o layout:show-label-in-edit
o layout:show-watermark

o layout:show-tooltip
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=2 patemcel

Kundendatenmodelle Kundenfelder .
= B Partnersbodel ~1 | . Feld mit eigener
E)-PartnersCompany e Konfiguration
| &2 PartmersCompanyData
El-PartnersContact Mame Typ
i i PartnersContactData COmpany_name short string (Text) ~
=-2 ResellerModel company_number short string (Text)
EI : ResellerCompany string (Text)
= i short string {Text)
’ ResellerCompany_ServiceContractData zip short string (Text)
i ResellerCompanyInternalResp country, enum (Sortierte Liste)
= --RgsellerCustomer url , short string {Text)
L7 Reselle phong! frontdesk short string (Text) v
b e | o #o sl s me
Feldgruppe
Annotation Annotationen
Nan‘ Wert Annotation-Gruppe Mail Wert Annotation-Gruppe
showabels-n-edit  [false layout ficld lydexed transitive indexing
showabels-n-view |true layout posi 0;2 layout
show-tooltips true layout show-abel-n-edit true layout
show-watermarks  [true layout
Bezeichnungen Bezeichnungen
Sprachumgebung Wert Sprachumgebung Wert
Deutsch Héndler-Firmendaten Deutsch Firmennumrmer
Englisch{Default) ResellerCompanyData Englisch(Default) Company number

Abbildung 137: ConSol CM Admin Tool - Kunden, Datenmodelle: Konfiguration einer Hindler-Kun-
denfeldgruppe, ein Feld mit eigener Konfiguration

DETAILDATEN

Handler-Firmendaten Service-Vertragsdaten Interne Verantwortlichkeiten

Muster GmbH 832

Musterweg Musterdorf 80111

Deutschland URL

080/87654-100

Firmengrile Keine

Bitte wahlen

Anderungen speichern Abbrechen

Abbildung 138: ConSol CM Web Client - Ansicht der Kundenfeldgruppe Hdndler, ein Feld (company_
number) mit eigener Annotation (Bearbeitungsmodus)
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DETAILDATEN

Service-Vertragsdaten

Firmenname Muster GmbH
Adresse  Musterweg Ort Musterdorf

Land Deutschland
elefon Frontdesk 080/87654-100

[£7 Bearbeiten A

Interne Verantwortlichkeiten

Firmennummer 888

FLZ 80111

Abbildung 139: ConSol CM Web Client - Ansicht der Kundenfeldgruppe Hédndler, ein Feld (company_
number) mit eigener Konfiguration (Beispiel: keine Auswirkungen auf Ansichtsmodus)

Die Labels werden automatisch eingefligt, sodass es am Ende bis zu sechs Spalten geben kann. Im fol-
genden Beispiel werden zwei Spalten verwendet.

* Feld 1: position 0;0

* Feld 2: position 0;1

* Feld 3: position 1;0

* Feld 4: position 1;1

* Feld 5: position 2;0

* Feld 6: position 2;1
Labsl 1 Feld 1 Label 2 Feld 2
Labsl 3 Feld 3 Labsl 4 Feld 4
Label 3 Feld 5 Labsl & Feld &

Abbildung 140: Beispiel fiir die Position von Kundenfeldern im Raster

Standardmodus fiir neue Kundenfeldgruppen und Kundenfelder

Alle neuen Kundenfeldgruppen werden entsprechend der neuen Standardkonfiguration angezeigt.

Das bedeutet:
o Standard-Labels
o Wasserzeichen deaktiviert

o Tooltip aktiviert
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Neuen Kunden erstellen

Direktkunden Endkunden Handler

==

Vorname Nachname| |

E-Mail- Telefonnummer
Adresse

StralBe PLZ Ort

Track-Benutzer A

Abbildung 141: ConSol CM Web Client - Standardanzeigemodus fiir Kundenfelder
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D.4.3 Verwendung von Kundenobjekten in Skripten

In diesem Handbuch werden die Begriffe Kunde und Kundendefinition verwendet. In frii-
heren ConSol CM-Versionen wurde fiir Kunden der Begriff Datenobjekt verwendet. Die
Namen der entsprechenden Java-Klassen sind Unit und UnitDefinition. Alle anderen Java-Klas-
sen, die Kundenobjekte verarbeiten, heilRen ebenfalls noch Unit... Beachten Sie dies bei lhrer
Arbeit als ConSol CM-Administrator und -Programmierer. Details finden Sie in der ConSol CM
Java API Doc.

Verwenden Sie folgende Notation, um Daten aus Unit-Feldern (Kundenfeldern) abzurufen:

o Fiir ein Feld:
unit.get("groupl:name")

o Fiir mehrere Felder:
unit.get("groupl:field1l.group2:field2")

unit.get ("contactFields:companyReference.companyFields:name")

Code-Beispiel 2: Beispiel fiir den Abruf des Firmennamens eines Kontakts

Sie kénnen aus unterschiedlichen Skripten auf Objekte des Kundendatenmodells zugreifen:

o Workflow:

o Skripte in Workflow-Aktivitaten

o Skripte in Workflow-Bedingungen
¢ Admin-Tool-Skripte des Typs:

o Abhdngige sortierte Listen

o E-Mail

o Duplizieren

o Standardwerte

o Kundenaktion

o Kundenbedingung

o Workflow
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D.4.3.1 Convenience-Methoden

Beispiele fiir Convenience-Methoden:

def contacts = unit.get Mit CFEL ("contacts () ") wird eine Liste aller Kon-
("contacts ()") takt aus der Firma (Unit) abgerufen.

List contacts =

company.getContacts ()

Unit company = Fiir einen Kontakt kann die Firma einfach abgerufen wer-
mainContact.getCompany () den.

newContact.set ("company Fir einen (neuen) Kontakt wird der Firma der CFEL-Aus-
()", newCompany) druck "company () " zugewiesen, der einen einfachen

Zugriff auf das Firmenobjekt ermoglicht.

List tickets = company.get Eswerden alle Tickets fir eine Firma abgerufen.
("tickets () ")

Ticket ticket = getTicket Es werden alle Tickets fiir einen Kontakt abgerufen.
()7

Unit mainContact =

ticket.getMainContact ()

List tickets =
mainContact.get ("tickets

0"

Integer count = Ein Kettenausdruck, mit dem die Anzahl der Tickets fir

contact.get ("company einen bestimmten Kontakt abgerufen wird.
() .contacts () [0] .tickets ()

[count]") ;

TicketCriteria ticketCriteria = new TicketCriterial();
Unit patternContact = new Unit ("contact", customerGroup) ;
mdcmCriteriaBuilder.setReferencedContactCriteria(ticketCriteria, patternContact);

Code-Beispiel 3: Beispiel 1: Suche nach den Tickets eines Kontakts oder einer Firma
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TicketCriteria ticketCriteria = new TicketCriterial();

Unit contactPattern = new Unit ("contact", customerGroup) :;
mdcmCriteriaBuilder.setReferencedContactCriteria (ticketCriteria, contactPattern);
Unit companyPattern = new Unit ("company", customerGroup) ;
companyPattern.setFieldValue ("name", ,ConSol");
mdcmCriteriaBuilder.setReferencedCompanyCriteria (contactPattern, companyPattern);

Code-Beispiel 4: Suche nach den Tickets eines Kontakts, der zu einer bestimmten Firma gehdért

UnitCriteria unitCriteria = new UnitCriteria();
Unit companyPattern = new Unit ("company", customerGroup) ;
mdcmCriteriaBuilder.setReferencedCompanyCriteria (unitCriteria, companyPattern);

Code-Beispiel 5: Suche nach Kontakten einer bestimmten Firma

Detaillierte Informationen tiber die Methoden einschlieflich der Eingabeparameter (Metho-
densignaturen) und der Ausgabedatentypen finden Sie in der ConSol CM Java API Doc.

D.4.3.2 Wichtige Objekte

Welche Objekte im Skript verfiigbar sind, hangt natirlich vom Kontext des Skripts ab. Die folgenden
Beispiele zeigen einige mogliche Anwendungsfille:

Aus- . ..
4 Objekte Beispiel
gangspunkt
Firmenseite  Kun- unit, def contacts = unit.get ("contacts
denaktionsskript stehtfur () ")
die Firma
Kontaktseite Kun- unit, List tickets = unit.get ("tickets
denaktionsskript stehtfur () ")
den Kon-
takt

Workflow- Skript fur Work- ticket def id = ticket.getId()
Aktivitat flow-Aktion oder
-Bedingung

Workflow- Skript fir Work- ticket import
Aktivitdit mit  flow-Aktion oder st nicht com.consol.cmas.common.model.ticket

Admin-Tool- -Bedingung implizit .Ticket
Skript vor- def id = ticket.getId ()
handen!
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D.4.4 Verwenden von skriptbasierter Feldvisualisierung fir Kundenfelder

Mit der skriptbasierten Feldvisualisierung kénnen Sie die Anzeige von Daten in Kundenfeldern ver-
bessern. Details dazu finden Sie im Abschnitt Skripte des Typs Feld-Visualisierung.
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D.5 Templates fir Kundendaten

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

D.5.1 Einfiihrung in die Verwendung von Templates fiir die Anzeige von Kundendaten ............... 247
D.5.2 Coding VON Templates ... ... 249
D.5.3 Lokalisieren von Werten von Sortierten Listen in Kunden-Templates ... ... ..................... 251
D.5.4 Abkiirzen von Werten in Kunden-Templates .. ... oo 251
D. 5. S T emMPlat e Ty PN . 253

D.5.1 Einfihrung in die Verwendung von Templates fur die Anzeige von
Kundendaten

Im ConSol CM Web Client werden Kundendatensatze an mehreren Stellen in der auf den Templates
basierenden Kurzform angezeigt. In der Ticketliste wird moglicherweise der Kontaktname und der Fir-
menname bendtigt, wohingegen im Kundendatenbereich des Tickets der Name, Vorname und die
Telefonnummer eines Kontakts gebraucht werden. In diesem Abschnitt wird erklart, wo die Kurz-
formen verwendet werden, und wie Sie die zugehorigen Templates mit dem Admin Tool konfigurieren
kénnen.

Die Konfiguration basiert auf folgendem Prinzip:

o Im Navigationselement Datenmodelle der Navigationsgruppe Kunden im Admin Tool werden
die Templates einem Kundenobjekt, d. h. einer Kontakt- oder Firmendefinition zugewiesen.
Diese Templates steuern die Anzeige an bestimmten Stellen des Web Clients. Wie die folgende
Abbildung zeigt, konnen verschiedene Template-Typen definiert werden. Ein Template vom
Typ Standard ist immer erforderlich, da es als Ersatz fiir alle Template-Typen dient, auller REST.
Wenn die REST-API verwendet wird (entweder direkt oder Giber CM/Track), muss auch ein
REST-Template definiert werden.

o Die referenzierten Templates miissen in der Navigationsgruppe System, Navigationselement
Skripte und Templates, Tab Templates des Admin Tools gespeichert sein. Den Namen eines
Templates kann der Administrator selbst festlegen.
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£ Kundenobjekt bearbeiten =

Kundenobjekt bearbeiten
i Bitte bearbeiten Sie die Daten des Kundenobjekts.

Mame: ReselerCompany |

Beschreibung:

Typ: |Firma |
Icon: |:| |:|
Templates: Typ Name

Standard ResellerCompany-standard-template

REST ResellerCompany-REST-template

Drag-and-Drop ResellerCompany-dragged-template

E-Mail ResellerCompany-eMail-template

Schnellsuche Resellercompany-searchresult-template

Kundensuchergebnis Resellercompany-searchresult-template

Ergebnis der Ticketsuche ResellerCompany-ticketSearchResult-template

Ticket ResellerCompany-ticketPage-template

Ticketrelation ResellerCompany-ticketList-temlate

Workspace and Favariten ResellerCompany-favorites-template

Protokoll ResellerCompany-history-template

orschlage ResellerCompany-suggestion-template

CMPhone Kundendetails ResellerCompany-phoneCustomerDetails-template

CMPhone Kundenliste ResellerCompany-phoneCustomerList-template

Speichern Abbrechen

Abbildung 142: ConSol CM Admin Tool - Kunden, Datenmodelle: Template-Zuweisungen fiir Kun-
denobjekt (hier: Firma)

In den folgenden Absatzen werden die Syntax und das Coding fiir Templates sowie alle méglichen Tem-
plate-Typen erklart.
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D.5.2 Coding von Templates

249

Die Templates werden in der FreeMarker-Notation geschrieben. Detaillierte Informationen dazu fin-

den Sie auf der FreeMarker-Website.

Innerhalb der Templates arbeiten Sie mit drei Objekttypen:

1. Name des Kundenobjekts

d. h. der Name des Firmen- oder Kontaktobjekts

2. Name der Kundenfeldgruppe

innerhalb des Kundenobjekts (eine Kundenfeldgruppe ist dhnlich wie eine Ticketfeldgruppe fur

Ticketdaten)

3. Name des Kundenfeldes

innerhalb der Kundenfeldgruppe

Die folgende Abbildung zeigt ein Beispiel dafir:

Name des Name der
Kundenfeldgruppe

Kundenobjekts

Name des
Kundenfeldes

${ResellerCompany.getFieldValue ("ResellerCompanyData”, "company_name")!} ${ResellerCompany.getFieldValue ("ResellerCompanyData","company number")!}

dDalth
\
Kundendatenmigele J Kundenfelder
N i
= PagersCompanyData A fieer:
£ PartnersConlgct
) PartnéjsContactData N .
= &2 ResellerModel ame P
- ResellerCompany ompany_na ort string
= company_number jshort string (Text)
= ResellerCompany_ServiceContractData address jstring (Text)
i~ ResellerCompanyIntemnalResp aty jshort string (Text)
£ ResellerCustomer @p lshort string (Text)
' ResellerCustomerData v country lenum (Sortierte Liste)
ol Fe M+ Bellle & e 0 HE + ©

Zugewiesene Annotationen

Zugeniesene Annotationen

Name Wert Annotation-Gruppe Name Wert Annotation-Gruppe
show-in-group-section [trus layout field indexed transitive indexing
showdabels-n-edit  [false layout orderin-result 1 layout
showabels-n-view  |true layout phonetic true indexing
show-tooltips true layout position 0;0 layout
sh true layout
Bezeichnungen Bezeichnungen

Sprachumgebung Wert Sprachumgebung Wert

Deutsch Handler-Firmendaten Deutsch Firmenname

Englisch{(Default) ResellerCompanyData Englisch{Default) ICompany name

|Polnisch
!

|Polnisch
!

Abbildung 143: ConSol CM Admin Tool - Kunden, Datenmodelle: Schreiben von Kunden-Templates

Die Kunden-Templates diirfen nur eine Zeile haben! Zeilenumbriiche sind nicht zuldssig!

Wenn Sie den Kundennamen in Skripten in der Form brauchen, wie er durch ein Template festgelegt
ist, kdnnen Sie die Methode getDisplayName () aus derKlasse UnitService verwenden. Das
folgende Beispiel zeigt, wie Sie den Kundennamen so, wie er durch das Standard-Template in Deutsch

festgelegt ist, in die Log-Dateien schreiben konnen. Sie kdnnen es z. B. in einer Kundenaktion ver-

wenden, in der das Objekt unit verfligbar ist.
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log.info unitService.getDisplayName (unit, UnitTemplateType.DEFAULT, new Locale
("de") ) ;

D.5.2.1 Beispiel fur Templates

Hier sind einige Beispiele flir Templates:

<#if ResellerCustomer.getFieldValue("ResellerCustomerData","customer_name")?has_
content &&
ResellerCustomer.getFieldValue("ResellerCustomerData","firstname")?has_content>
S{ResellerCustomer.getFieldValue("ResellerCustomerData","customer_name")!},
S{ResellerCustomer.getFieldValue ("ResellerCustomerData", "firstname") !}
<#else> S{ResellerCustomer.getFieldValue ("ResellerCustomerData", "customer
name") ! }</#if>

Code-Beispiel 6: Beispiel fiir ein Kunden-Template mit dem Kundenname (muss in eine Zeile geschrie-
ben werden!)

${company.getFieldValue ("company", "namel")!}${company.getFieldValue ("company",
"name2") !}
S {company.getFieldvValue ("company", "mainaddr city")!},${customer.getFieldValue
("customer", "firstname")!}
${customer.getFieldValue ("customer", "name")!}

Code-Beispiel 7: Beispiel fiir ein Template mit dem Firmenkontakt (muss in eine Zeile geschrieben wer-
den!)

<#if company??>${company.getFieldValue ("company", "namel")!}${company.getFieldValue
("company", "name2") !}
${company.getFieldvalue ("company", "mainaddr city")'},
</#1if>${customer.getFieldValue ("customer", "firstname")'!}${customer.getFieldValue

("customer", "name") !}

Code-Beispiel 8: Beispiel fiir ein Kundensuche-Template (muss in einer Zeile geschrieben werden!)

<#setting number format="#"/>${customerModelCompany.getFieldValue ("groupName",
"numberValueField") !}

non

Code-Beispiel 9: Einstellen des Zahlenformats: Entfernen von "." in der Anzeige von Zahlen
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D.5.3 Lokalisieren von Werten von Sortierten Listen in Kunden-Tem-
plates

Ab ConSol CM-Version 6.10.5.4 kdnnen Werte von Sortierten Listen (Enums) lokalisiert werden, d. h.
Sie kénnen die lokalisierten Werte im Web Client anzeigen lassen. Die Sortierte Liste salutation enthalt
die technischen Werte ,mr“ und ,mrs“, aber im Web Client soll die richtige Anrede in der im Browser
eingestellten Sprache angezeigt werden. Wenn im Browser keine Sprache eingestellt ist, wird die Stan-
dardsprache von CM verwendet.

Das folgende Beispiel zeigt dies anhand der Sortierten Liste salutation.

${localize (customer.getFieldValue ("customer", "salutation"))!}
${customer.getFieldValue ("customer", "firstname")!} ${customer.getFieldValue

("customer", "name") !}

Contact / [# Edit |4 Create ticket Favorites
Mr Christian Consultant End customers Mr Christian Consultant <
First name Christian Last name Consultant ~ HP Printer; 924
Skydiver, Mia
Anzeige mit Spracheinstellung en Layout issues when
printing

Spaceship Ltd

Kontakt / [/ Bearbeiten |, Vorgang erstellen Favoriten
g - Muster, Max
Herr Christian Consultant Endkunden
Vorname Christian Machname Consultant Problem beim Drucken
Skydiver, Mia
Anzeige mit Spracheinstellung de Herr Christian Consultant <

Abbildung 144: ConSol CM Web Client: Anzeige eines Wertes einer Sortierten Liste mittels Kunden-
Template

D.5.4 Abklirzen von Werten in Kunden-Templates

Um zu vermeiden, dass Werte aus Templates nicht angezeigt werden, da auf der GUI nicht aus-
reichend Platz vorhanden ist, kann jeder Wert mit der Methode abbreviate () abgekiirzt werden.
Auf diese Weise kdnnen alle Felder des Templates auch dann angezeigt werden, wenn die ersten Fel-
der des Templates sehr lange Werte enthalten. Dies ist anhand des folgenden Beispiels genauer
erklart.
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Laptopproblem Laptopproblem
Kunde: Skywalker,Luke, lukeld4@space: Kunde: Skywa...,Luke,luk...,
100391 0211/12316668 100397 0211/12316668
02.05.16 14:53 02.05.16 14:53
Vorgang in Arbeit im Service Team Viorgang in Arbeit im Service Team
Micht abgeklrzt Mit dem unten gezeigten Template abgeklrzt

5 [abbreviate (ResellerCustomer_getFieldvValue
{"ResellerCustomerData™, "customer name™),8)!},5%{ResellerCustom
er.getFieldvalue
{"ResellerCustomerData™, "forename™) !}, 5{abbreviate
{ResellerCustomer. getField¥alue
{"ResellerCustomerData™, "email™), 6} 11,

Die Methode abbreviate () bendtigt zwei Parameter:
o Wert, der abgekirzt werden soll.

o Anzahl der anzuzeigenden Zeichen. Beachten Sie, dass dies die Anzahl aller anzuzeigenden Zei-
chen ist, d. h. einschliel3lich der drei Punkte. Wenn also ein Buchstabe und drei Punkte ange-
zeigt werden sollen, muss ,4“ als Parameter angegeben werden, 4 ist auch der Mindestwert.
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D.5.5 Template-Typen

D.5.5.1 Standard

Dieses Template, bzw. Format, wird an allen folgenden Stellen verwendet, fiir die keine speziellen Tem-
plates definiert wurden, d. h. alle anderen speziellen Templates konnen weggelassen werden, wenn
ein Standard-Template definiert ist.

Wenn fiir eine bestimmte Stelle im Web Client kein Template definiert ist und es auch kein
Standard-Template gibt, wird eine Fehlermeldung in die Log-Datei geschrieben und im Web
Client wird an dieser Stelle -- unknown -- angezeigt.

Stellen Sie also sicher, dass mindestens ein Standard-Template definiert wird. Bei einem zwei-
stufigen Kundendatenmodell muss dies fiir die Firmenstufe und fiir die Kontaktstufe erfol-
gen!

D.5.5.2 REST

Dieses Template konfiguriert die Darstellung der Kundendaten lber die REST-API. In der Stan-
dardkonfiguration werden keine Kundendaten im CM-Portal CM/Track angezeigt, das auf der REST-
API basiert. Dieses Template gilt nur dann, wenn die REST-API direkt angesprochen wird, z. B. bei der
Programmierung von CM-Schnittstellen. Die folgenden Beispiele zeigen eine Abfrage von Kun-
dendaten durch einen REST-Client und die entsprechende Antwort des CM-Servers Uber die REST-API.
Der Wert im Tag <mark> der XML-Ausgabe ist die Kundeninformation, die mit dem REST-Template for-
matiert wurde. In diesem Beispiel umfasst das Template den Firmennamen (Spaceoddity) und die Fir-
mennummer (42).

${ResellerCompany.getFieldValue ("ResellerCompanyData", "company name") !}
${ResellerCompany.getFieldValue ("ResellerCompanyData", "company number") !}

Code-Beispiel 10: REST-Template
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[-1 Request
Method | GET £ URL | hitpusi frestapifunits xml v SEND
Body

2equest Body

[-] Response

Response Hesders Response Body (Raw) Response Body (Highlight) Response Body (Preview)

<7xml version="1.@" encoding="UTF-8" standalone="yes"7=

<unit=
<lastPageNumber=8</lastPageNumbers-
<pageMumbe r>@</pagelumbe rx
<pageSize>128</pageSizex
<totalNumber0fElements>128</ total NumberOfElements=
<unit uri="http://cmbdoku-cml.int.consol.de: 8480/ restapisunits/ 44" id="44"/>
<unit wri="http://cmbdoku-cml.int.consol.de: 8480/ restapisunits/33" id="33"/>
<unit uri="http:/ cmEdoku-cml.int.consol.de: 8480/ restapisunits/11" id="11"/>
<unit uri="http://cmbdoku-cml.int.consol.de: 8480/ restapisunitss/3" id="3"/>
<unit wri="http://cmbdoku-cml.int.consol.de: 8480/ restapisunits/ 42" 1d="42"/>
<unit uri="http:/ cmEdoku-cml.int.consol.de: 8480/ restapisunits/38" id="30"/>
<unit wri="http://cmbdoku-cml.int.consol.de: 8480/ restapisunits/24" id="24"/>
<unit uri="http://cmbdoku-cml.int.consol.de: 8480/ restapisunits/35" 1d="35"/>
<unit uri="http:/ cmbGdoku-cml.int.consol.de: 8480/ restapisunits/ 14" id="14"/>
<unit wri="http://cmbdoku-cml.int.consol.de: 8480/ restapisunits/31" id="31"/>
<unit wri="http://cmbdoku-cml.int.consol.de: 8488/ restapisunits/4" id="4"/>
<unit uri="http://cmEdoku-cml.int.consol.de: 8480/ restapi units/ 48" id-"40"/>

M

I

m

I

m

M

I

Abbildung 145: REST API - Abfrage aller Units (die Abbildung zeigt nur einen Teil der Liste)

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



ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.2.1) - D - Kundendatenmodell 255

[-] Request
Method | GET v URL | http:ii frestapifunits/125.xml - m

Body

[-] Response

Response Headers Response Body (Raw) Response Bedy (Highlight) Response Body (Preview)

<7xml version="1.8@" encoding="UTF-8" standalone="yes"7-
<unit uri="http://cmbdoku-cml.int.consol.de: 848@/restapi units/125" id="125">
<activertrue</actives
<customerGroup uri="http:/ cmbdoku-cml.int.consol.de: 8488/ restapi/customergroups/Reseller?v=EBWFasl TuMIKAkbDLrZVTQX3D%30"
=
<groups>
<group name="ResellerCompanyData™=
<definition uri="http://anGdoku-cml.int.consol.de:8488./restapi/definitions/groups/ResellerCompanyData?v=ND-cenz&8dukkd
QUBHZMULA%3D%3D™ />
<fields=
<field class="SHORT_STRING" name="company_name" group="ResellerlompanyData™>
<name>Company name</name:>
<uuid=@1474810-f448-11e6-b582-13705e854cea<w/ uuid=
<value xmlns:xsi="http:/ww.w3.org 2001/ XMLSchema-instance™ xmlns:xs="http://ww.w3.org/ 2001/ XMLSchema” xsi:type
="xs:string">Spaceoddity</value>
</field=
<field closs="SHQZ

SRS F

gun-—"ResellerCompanyData™>

Formatierte
Kundeninformation

SOrLYLnuLYu LUy
</ field=
</fields=
</ group>
</groups>
<mark=Spacecddity 42</mark>

«model uri="http://ambdoku-cml.int.consol.de: 8488/ restapisdefinitions/model /Rezel lerCompany?v=Y1idags16FESrdn5GRI 1EDQ%3D%3
D"
</unit>

Abbildung 146: REST API - Abfrage einer Unit (ID 125) als XML-Ausgabe

Ab CM Version 6.10.3 unterstiitzt die ConSol CM REST API zahlreiche Request-Parameter
bezlglich Objekten aus CM/Resource Pool. Wenn mdéchten Sie diese Objekte via REST API
ansprechen mochten, stellen Sie bitte sicher, dass flir jeden Ressourcentyp ein REST-Tem-
plate oder wenigstens ein Standard-Template zur Verfiigung steht.

Beachten Sie: CM/Track nutzt ebenfalls die REST APl und benotigt somit REST-Templates.

D.5.5.3 Drag-and-drop

Mit diesem Template wird das Format der Kundendaten definiert, das beim Ziehen von Datenséatzen
verwendet wird, zum Beispiel vom Bereich Kunden in die Favoriten.
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(5I[E KUNDEN (1) / + Hinzufigen A

Hauptkunde Frau Mia Skydiver

Frau Mia Skydiver » Endkunden
+ Hinzufiigen A
Abbildung 147: ConSol CM Web Client - Kunden-Template vom Typ Drag-and-drop

D.5.5.4 E-Mail

Der Ticket-E-Mail-Editor liefert automatische Suchergebnisse in Form einer Drop-down-Liste. Das For-
mat dieser Suchergebnisse kann mit diesem Template konfiguriert werden.

E-Mail hinzufiigen

einblenden Cc | einblen

Format der
An: | mial Suchergebnisse

Antwort an: mia

Betreff: | Skydiver, Mia <mia@consol.de>

Zitieren + Alle Kunden von diesem Vorgang

Abbildung 148: ConSol CM Web Client - Kunden-Template vom Typ E-Mail

<#if customer.getFieldValue ("customer","name")?has content
&& customer.getFieldvValue ("customer","firstname") ?has content
&& customer.getFieldValue ("customer","division") ?has content>
${customer.getFieldValue ("customer", "name") !},
${customer.getFieldValue ("customer","firstname") !},
${customer.getFieldValue ("customer","division") !}
<#else> ${customer.getFieldValue ("customer", "name") !},
S{customer.getFieldValue ("customer", "division") ! }</#if>

Code-Beispiel 11: E-Mail-Template (muss in eine Zeile geschrieben werden!)
D.5.5.5 Schnellsuche

Mit diesem Template wird das Format der Suchergebnisse fiir Kontakte und Firmen in der Schnell-
suche definiert. Das Template muss kurz und einzeilig sein.
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Alle Kundengruppen max I

VORGANGE

ServiceDesk Deutschland

Mia KUNDEN

Kontakt (Handler]  Muster, Max

F=EE
Alle anzeigen Meuer Vorgang Meuer Kunde

Abbildung 149: ConSol CM Web Client - Kunden-Template vom Typ Schnellsuche

D.5.5.6 Kundensuchergebnis

Mit diesem Template werden die Suchergebnisse fiir automatische Suchen in Autovervollstandigen-
Feldern definiert.

Vorgang erstellen

Thema

Queue |HelpDesk 1st|+ Bearbeiter Nicht zugewit

Drioritt | Bitte wahlen [»| Modul |Bitte wihlen
Reaktion bis Feedback () Ja ) Nein
erfragen

Kategorie Keine

[CJ[=I[E] KEINE KUNDEN

Hauptkunde

Endkunden Handler

Firma

Forma

Suche | Erstellen

mus

Muster GmbH 388

Abbildung 150: ConSol CM Web Client - Kunden-Template vom Typ Kundensuchergebnis
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Folgendes Template wird angewendet:

${ResellerCompany.getFieldvValue ("ResellerCompanyData", "company name") !}
S{ResellerCompany.getFieldValue ("ResellerCompanyData", "company number") !}

Code-Beispiel 12: Suchergebnis-Template von ResellerCompany (muss in eine Zeile geschrieben wer-
den!)

D.5.5.7 Ergebnis der Ticketsuche

Auf der Ergebnisseite der Detailsuche werden die gefundenen Tickets in einer Liste angezeigt. Eine
Spalte dieser Liste enthalt den Hauptkunden des Tickets. Das Template Ergebnis der Ticketsuche defi-
niert das Layout der Kundendaten in dieser Spalte.

Suche

Suchkriterien

Queue | 'HelpDesk 1st Level Deutsch ¥ I

m
!
m

auswahlen

(] Phonetische Suche ausfiihren

Direktkunden (Kontakt) Endkunden (Kontakt) Endkunden (Firma) Handler (Kontakt) =

Anzeigen als: Liste Grid

Format der Kundendaten

. in der Ergebnisliste
Ergebnisliste (2)

O Name Hauptkunde Thema
100025 Computerprofi, Christian Computerfrage
100047 Hansen, Hans Drucker druckt nicht

Tabelle exportieren «

Abbildung 151: ConSol CM Web Client - Kunden-Template vom Typ Ergebnis der Ticketsuche

D.5.5.8 Ticket

Mit diesem Template wird die Darstellung der Kundendaten im Kundenbereich eines Tickets definiert.
Die Auswirkung dieses Templates hdangt von der ConSol CM-Version ab:

¢ In CM-Versionen 6.10 und niedriger steuert das Template die Darstellung der Kundendaten nur
auf dem kleinsten Sichtbarkeitslevel. Im mittleren und groRen Sichtbarkeitslevel wird die erste
Zeile (Positionen 0;x) der Definition der Kundenfelder angezeigt. Dies greift nur, wenn die Anno-
tation position tatsachlich gesetzt ist. Wenn keine Annotation position gesetztist und
der Web Client die Anordnung der Ticketfelder automatisch rendert, funktioniert dieser Mecha-
nismus nicht und die Datenfelder der ersten Zeile werden nicht als Template verwendet!

e In CM-Versionen 6.11.0 und héher wird das Template auf allen drei Levels verwendet.
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Vorgang
.g Computer stiirzt ab
%) ServiceDesk Deutschland % Vorgang in Arbeit 'L Service
100024 I
Pricritdt Hoch

Gewilnschter Termin  11.04.17 00:00

DETAILDATEN

Gesprichstermine
Format der Kundendaten

im Kundenbereich

KUNDEN (1)

Hauptkunde
Muster,Max (080/87654-111) ~ Handler

Abbildung 152: ConSol CM Web Client - Kunden-Template vom Typ Ticket
In ConSol CM-Versionen 6.11 und hoher wird das Template Ticket auch zur Darstellung der Kun-

dendaten auf den Kundenseiten verwendet, d. h. auf Kontakt- und Firmenseiten. Die folgende Abbil-
dung zeigt dies am Beispiel einer Kundenseite.

Kontakt

Muster,Max (080/87654-111) ~ Hindler

Machname Muster Vorname Max
Telefon 080/87654-111 T
CM.Track-Login  max CMTrack-Passwort ***

Muster GmbH 888 -

Abbildung 153: ConSol CM Web Client - Kopfbereich einer Kontaktseite, Darstellung des Kon-
taktnamens mit dem Template Ticket
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Das folgende Template wird verwendet:

<#if ResellerCustomer.getFieldValue ("ResellerCustomerData","customer name")?has
content>${ResellerCustomer.getFieldValue ("ResellerCustomerData", "customer

name") !}, ${ResellerCustomer.getFieldValue
("ResellerCustomerData", "forename") ! }<#else> ${ResellerCustomer.getFieldValue
("ResellerCustomerData", "customer name") ! I</#1f><#if

ResellerCustomer.getFieldvValue ("ResellerCustomerData", "phone") ?has content>
(${ResellerCustomer.getFieldValue ("ResellerCustomerData", "phone") !'})</#if>

(D Beachten Sie, dass Sie nach einem Update von einer CM-Version vor 6.11 auf Version 6.11
und hoher moglicherweise die Template-Konfiguration anpassen missen. In friiheren Ver-
sionen wurde die erste Zeile mit Kundenfeldern (friiher Datenobjektgruppenfelder), d. h. Fel-
der mit der Position (0,x), dazu verwendet, die grundlegenden Kundendaten im Kopfbereich
der Kundenseite anzuzeigen. Falls Sie die Anzeige angepasst und die Sichtbarkeit einiger Fel-
der auf edit gesetzt haben, kdnnen Sie diese Annotation gegebenenfalls entfernen.

D.5.5.9 Ticketliste

Mit diesem Template wird die Darstellung der Kundendaten in der Ticketliste definiert.

Wenn Sie mit diesem Template-Typ arbeiten méchten, muss der Sei-
tenanpassungsparameter accordionTicketList.mainCustomerDescriptionVisible auf ,true”
gesetzt sein. Andernfalls konnen die Kundendaten nicht in der Ticketliste angezeigt werden.

(3 Computer stiirzt ab
Kunde: Muster, Max
100024 06.04.17 15:08

Abbildung 154: ConSol CM Web Client - Kunden-Template vom Typ Ticketliste

D.5.5.10 Ticketrelation

Mit diesem Template wird die Darstellung der Kundendaten in Ticketreferenzen im Bereich Verkniipfte
Vorgdnge eines Tickets definiert. Denken Sie daran, dass die Kundendaten von referenzierten Tickets
nur im Sichtbarkeitslevel Erweitert angezeigt werden.
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[(I[8[£ VERKNUPFTE VORGANGE (1) + Hinzufigen A

referenziert von
100041 Druckerproblem

{8} ServiceDesk Deutschla

[ 03.05.17 10:19
Funde Skydiver, Mia

Abbildung 155: ConSol CM Web Client - Kunden-Template vom Typ Ticketrelation

D.5.5.11 Workspace und Favoriten

Mit diesem Template wird die Darstellung der Kundendaten in den Favoriten eines Tickets definiert.

Favoriten

Skydiver, Mia
Muster, Max

Christian Consultant

Abbildung 156: ConSol CM Web Client - Kunden-Template vom Typ Favoriten

D.5.5.12 Protokoll

Mit diesem Template wird die Darstellung der Kundendaten im Ticketprotokoll, d. h. dem Pro-
tokollbereich eines Tickets definiert.
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Vorgang [ Bearbeiten [ Duplizieren [ Drucken

@ Fragen zur Rechnung
| 4% ServiceDesk Deutschland 4 Neues Ticket /L Simon ServiceDesk [ 13.04.17 11:43

100026 Prioritdt Normal

Gewilnschter Termin  21.04.17 00:00

DETAILDATEN [/ Bearbeiten W
I KUNDEN (1) + Hinzufigen A
Hauptkunde

ConSol GmbH DUS + Endkunden

+ Hinzufiigen A

+ Hinzufiigen A

KALENDER Termin hinzufigen Aktualisieren
[ [A[E VERKNUPFTE RESSOURCEN v
[C[F[£ PROTOKOLL = Kommentar [ E-Mail & Attachmen

Format der
Alle Eintrdge = MNeueste Eintrige zuerst = Kundendat

Protokallbereich

Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzufiigen

10.05.17 #4 gedndert von Simon ServiceDesk
12:206 Hauptkunde gewechselt von ConSol GmbH MUC nach ConSol GmbH DUS

BEWE

Abbildung 157: ConSol CM Web Client - Kunden-Template vom Typ Protokoll
D.5.5.13 Vorschlage

Mit diesem Template wird die Darstellung der Kundendaten in den Vorschlagen definiert, die bei der
Erstellung eines Tickets angezeigt werden.
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Vorgang erstellen

E Login geht nicht :

Queue | HelpDesk 15t Bearbeiter |Nicht zugewic «

Pricritdt | Bitte wihlen t Modul |Bitte wihlen -
Reaktion bis Feedback () Ja () Nein
erfragen

Kategorie Keine

[T 5I[E KEINE KUNDEN

Hauptkunde

Endkunden Hindler

Firma

Suche | Erstellen

Bitte zuerst nac Format der eu anlegen.

Kontakt

Vorschlige

Nachname |Machname Viorname han

E-Mail |E-Mail Telefon | Telefon

Abbildung 158: ConSol CM Web Client - Kunden-Template vom Typ Vorschldge

D.5.5.14 CM/Phone Kundendetails
Siehe Abschnitt CM/Phone: CTlI mit ConSol CM.

D.5.5.15 CM/Phone Kundenliste
Siehe Abschnitt CM/Phone: CTI mit ConSol CM.
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D.6 Verwaltung von Kundengruppen

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

D.6.1 Grundprinzip von Kundendatenmodellen und Kundengruppen ... ... 264
D.6.2 Verwaltung von Kundengruppen mit dem Admin Tool ... ... . 265
D.6.3 Zuweisen von Zugangsberechtigungen flir Kundengruppen ... . 270

D.6.1 Grundprinzip von Kundendatenmodellen und Kundengruppen

In einem ConSol CM-System kénnen mehrere Kundengruppen verwendet werden.

Prinzipien:
Es kann eine beliebige Anzahl an Kundengruppen und Kundendatenmodellen geben.
Jede Kundengruppe hat genau ein Kundendatenmodell.

Jedes Kundendatenmodell kann einer beliebigen Anzahlan Kundengruppen zugewiesen wer-
den.

Im folgenden Beispiel enthélt das System vier Kundengruppen, die jeweils ihr eigenes Kun-
dendatenmodell haben.
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D.6.2 Verwaltung von Kundengruppen mit dem Admin Tool

Im Admin Tool werden Kundengruppen im Navigationselement Kundengruppen der Navi-
gationsgruppe Kunden verwaltet.

&. Kundengruppen

Kundenaruppen o Details e

Filter: Alle Kundendatenmodelle w | | | Name: Reseller
Kundendatenmaodel: ResellerModel

MName Kundendatenmadell Kontaktaktionen

DirectCustomers DirectCustomersModel

MyCustomerGroup BasicModel Typ Name

OurPartnerCompanies PartnersModel Suche-Aktion Create_SD_Ticket_For_All_Contacts

ResellerModel Manuelle Aktion OfferCreateTicketPageOnGUI
Firmenaktionen
Typ MName
Manuelle Aktion CheckServiceStatus
Manuelle Aktion GoToAM_TicketOnGUI
Manuelle Aktion GoToCompanyURL
Manuelle Aktion OfferCreateTicketPageOnGUI
Ersatzeinstellung fir Telefonnummern
Landervarwahl:
Ortsvorwahl:
Firmenanschluss:
Muster Teilnehmeranschluss:
- Muster interne Mummern:
% °
| ! 9 o c Muster Mobilmummern:

Abbildung 159: ConSol CM Admin Tool - Kunden, Kundengruppen: Verwaltung von Kundengruppen

Die Seite Kundengruppen besteht aus den folgenden Bereichen:

o Liste aller Kundengruppen (1). Kann gefiltert und durch Klicken auf die Kopfzeile der Spalte sor-
tiert werden.

o Details der ausgewahlten Kundengruppe (2)
o Buttons zum Hinzufligen, Bearbeiten, Loschen, Aktivieren oder Deaktivieren einer Kun-
dengruppe (3)
D.6.2.1 Liste der Kundengruppen
Auf der linken Seite sind alle Kundengruppen aufgefiihrt:

e Name
Der technische Name der Kundengruppe.

o Kundendatenmodell
Der Name des Kundendatenmodells, das der Kundengruppe zugewiesen wurde.
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Sie kbnnen zwei Arten von Filtern anwenden:

o Filter nach Namen
Geben Sie einen Text oder einige Zeichen im Feld Filter ein. In der Liste werden dann nur die
Kundengruppen angezeigt, deren Name den Text bzw. die Zeichen enthalt.

« Filter nach Kundendatenmodell
Wahlen Sie ein Kundendatenmodell aus der Drop-down-Liste aus. In der Liste werden dann nur
die Kundengruppen angezeigt, die das ausgewahlte Kundendatenmodell verwenden.

D.6.2.2 Details der Kundengruppe
Auf der rechten Seite werden die Details der ausgewahlten Kundengruppe angezeigt. Im folgenden
Abschnitt werden alle Parameter erklart.

D.6.2.3 Erstellen einer neuen Kundengruppe

Sie kdnnen eine neue Kundengruppe erstellen, indem Sie unter der Liste der Kundengruppen auf den
Button Hinzufiigen klicken. Es wird ein Pop-up-Fenster gedffnet, in dem Sie die Parameter der Kun-
dengruppe eingeben missen.
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267
@ Neue Kundengruppe pod
Neuwe Kundengruppe
i Bitte fillen Sie die Plichtfelder aus.
Mame: |F‘.e13iICcmpanies |
Kundendatenmodell: |E|asid'~'10del e |
Beschreibung: ~ |
v
Automatische Aktionen Manuelle Aktionen | Suche-aktionen CMPhone
o Manuelle Kontaktaktionen
Zugewiesen Verfigbar
MName MNarme
OfferCreateUnitPageOnGILI EnterServiceContract rs
OpenResponsibleResellerPage
GoToAM_TicketOnGLUI
OfferCreateTicketPageCnGUT N
o Manuelle Firmenaktionen
Zugewiesen Verflighar
Mame Mame
CheckServiceStatus EnterServiceContract ~
OfferCreateTicketPageOnGIL OpenResponsibleResellerPage
GoToAM_TicketOnGUI GoToCompanyUJRL
SetTrackUser b
CM/Track-Benutzerzuordnung: CM/Track-Benutzer: | |
| Speichern | | Abbrechen |

Abbildung 160: ConSol CM Admin Tool - Kunden, Kundengruppen: Parameter fiir eine Kundengruppe

¢ Name

Der eindeutige technische Name der Kundengruppe. Kann tUber den Button Lokalisieren loka-

lisiert werden. Details dazu finden Sie im Abschnitt Lokalisierung von Objekten allgemein, Typ
1.
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o Kundendatenmodell

Wahlen Sie das Kundendatenmodell aus der Drop-down-Liste aus. Zur Verfligung stehen alle
Kundendatenmodelle, die definiert wurden (siehe Abschnitt Einrichten des Kun-
dendatenmodells).

Automatische Aktionen

Hier konnen der Kundengruppe automatische Kundenaktionen zugewiesen werden. In den Lis-
ten werden alle bereits definierten Kundenaktionen angeboten. Sie kénnen diese Aktionen den
Kontakten und/oder Firmen der Kundengruppe zuweisen. Automatische Aktionen werden
beim Erstellen, Editieren oder Loschen eines Kunden ausgefiihrt. Die gesamte Konfiguration
wird detailliert im Abschnitt Action Framework - Kundenaktionen.

Manuelle Aktionen

Manuelle Aktionen kdnnen ebenfalls den Kontakten und/oder Firmen zugewiesen werden. In
den Listen werden alle bereits definierten Kundenaktionen angeboten. Die Aktionen werden als
Aktivitaten auf der Kontakt- oder Firmenseite angeboten und mussen, dhnlich wie Workflow-
Aktivitaten fir Tickets, von einem Bearbeiter manuell angestoRen werden. Mit den Pfeil-
symbolen unter der Liste der zugewiesenen Aktionen kénnen Sie die Reihenfolge der ange-
botenen Aktionen im Web Client definieren. Details (iber manuelle Kundenaktionen sind im
Abschnitt Action Framework - Kundenaktionen erklart.

Suche-Aktionen

Suche-Aktion werden als Aktivitaten fiir die Ergebnisliste von Detailsuchen angeboten, und
missen den Kontakten und/oder Firmen einer Kundengruppe zugewiesen werden. Eine Suche-
Aktion fiir Firmen fiir die Kundengruppe Reseller wird zum Beispiel immer angeboten, wenn ein
Suchergebnis eine Liste mit Reseller-Firmen enthalt. Alle bereits definierten Suche-Aktionen fir
Kunden werden in den Listen angeboten. Suche-Aktionen sind Teil des Action Frameworks und
werden im Abschnitt Action Framework - Suche-Aktionen detailliert beschrieben.

CMPhone
Tab fir alle CM/Phone-Parameter. Nur verfiigbar, wenn CM/Phone aktiv ist, siehe Abschnitt
CM/Phone: CTI mit ConSol CM

CM/Track-Benutzerzuordnung
Entscheiden Sie hier, wie das CM/Track-Benutzerprofil zugewiesen werden soll. Magliche Werte
sind:

o Fixiert
Wihlen Sie ein CM/Track-Benutzerprofil (d. h. einen Bearbeiter, der als CM/Track-Benut-
zerprofil definiert wurde). Dieses CM/Track-Benutzerprofil wird fir alle neu erstellten
Kontakte dieser Kundengruppe verwendet. Im Web Client wird das Feld Track-Benutzer
nicht angezeigt.

Sobald es Kontakte in der Kundengruppe gibt, kann der Zuordnungsmodus
Fixiert nicht mehr gedndert werden. Wenn Sie den Modus Fixiert flir eine Kun-
dengruppe auswahlen, die bereits Kontakte hat, wird das CM/Track-Benut-
zerprofil der vorhandenen Kontakte nicht automatisch gedandert. Ihnen muss
das neue Benutzerprofil (iber ein Task-Skript zugewiesen werden.
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o Manuell
Standard. Die Zuordnung eines CM/Track-Benutzerprofils erfolgt manuell durch einen
Bearbeiter im Web Client, siehe Abschnitt Gewdhren von Zugang zu CM/Track V2 fir
Kunden. Das Benutzerprofil kann auch Gber die REST-API festgelegt werden.

o Keine/Intern
Die Zuordnung eines CM/Track-Benutzerprofils kann nur Gber ein Skript erfolgen, z. B. in
einer Kontaktaktion. Im Web Client wird das Feld Track-Benutzer nicht angezeigt und die
Zuordnung kann auch nicht tber die REST-API erfolgen. Verwenden Sie die folgenden
Methoden, um einen CM/Track-Benutzer in einem Kontaktaktionsskript festzulegen:

Engineer trackUser = engineerService.getByName ("mytrackuser");
unitEngineerRelationServiceImpl.updateEngineer (unit, trackUser);

Aktionen kénnen Kontakten (1) und/oder Firmen (2) einer Kundengruppe zugewiesen werden.

D.6.2.4 Editieren einer Kundengruppe

Wenn Sie eine Kundengruppe editieren mochten, wahlen Sie sie in der Liste aus und klicken Sie auf
den Button Bearbeiten, oder doppelklicken Sie einfach auf den Namen der Kundengruppe. Andern Sie
die Parameter der Kundengruppe und klicken Sie auf Speichern, um die Anderungen zu speichern.

D.6.2.5 Loschen einer Kundengruppe

Wahlen Sie die Kundengruppe, die Sie [dschen mochten, in der Liste aus und klicken Sie auf den But-
ton Léschen. Wenn Sie das daraufhin angezeigte Fenster mit Ja bestatigen, wird die Kundengruppe
geldscht und ist im System nicht mehr verfligbar. Eine Kundengruppe kann nur geldscht werden,
wenn sie keiner Queue zugewiesen ist und wenn es keine Tickets flir Kunden dieser Gruppe gibt. In
einem System, das seit einiger Zeit in Betrieb ist, ist es normalerweise nicht moglich, eine Kun-
dengruppe zu l6schen.

D.6.2.6 Deaktivieren und Reaktivieren einer Kundengruppe

Um eine Kundengruppe zu deaktivieren, wahlen Sie sie in der Liste aus und klicken Sie auf den Button
Deaktivieren. Der entsprechende Listeneintrag wird jetzt kursiv angezeigt. Klicken Sie unten auf der
Seite einfach auf den Button Aktivieren, um die Kundengruppe wieder zu aktivieren. Wenn eine Kun-
dengruppe deaktiviert ist, ist es nicht moglich, neue Tickets fiir Firmen oder Kontakte dieser Gruppe
zu erstellen. Die Tickets der Gruppe sind aber noch sichtbar.
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D.6.3 Zuweisen von Zugangsberechtigungen fir Kundengruppen

Damit die Bearbeiter mit den Kundendaten einer Kundengruppe arbeiten kénnen, z. B. um neue
Datensatze fur Handler zu erstellen oder vorhandene Datensatze zu andern, missen Sie einer oder
mehreren Rollen Zugangsberechtigungen fiir die Kundengruppen erteilen.

% Rollen J/
Rollen 24 Rollen Sichten Bearbeiterfunktionen / Allgemeine Berechtigungen
Queue-Berechtigungen  Kundengruppen-Berechtigungen  Ressourcentyp-Berechtigungen

Filter: Alle Queues v
Name Kundengruppen Kundengruppen-Berechtigungen
AccountManagementReseller N Meine Alle
AdminLightRole ame
CM_Adrmiristration DirectCustomers Lesen
CM_TrackBasicCustomers MyCushomerGroup_ Schreiben
CustomerManager_DirectCustomers OurPartnerComparies )
CustomerManager_Reselier Laschen
CustomerManagerMyCustomerGroup :

Ausfiihren
HD_1st_Level_Role M
HD_1st_Level_Role_DE Deaktivieren/
HD_2nd_Level_Role Aktivieren
HD _2nd_Level_Role_DE .
D Sales Role Details lesen
HD_Supervisar Details hinzufiigen
MarketingTeamleitung o
ResourceManager_IT Details lischen
ResourceManager_SLAs
serviceDesk @ Erzeugen
ServiceDesk_DE @ = 7
TemplateManager -
Track_FAQ
Trackall
TrackMyCustomerGroup
TrackReseller
Warkflow_Admin
9| B

Abbildung 161: ConSol CM Admin Tool - Zugriff und Rollen, Rollen: Zuweisen von Berechtigungen fiir
Kundengruppen zu einer Rolle

Die Zugangsberechtigungen, die fir Kundendaten erteilt werden kdnnen, umfassen auch die Zugriffs-

berechtigungen fiir den Bereich fiir Kommentare und Attachments auf der Kundenseite, d. h. auf der
Firmenseite und/oder der Kontaktseite.
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Kontakt

[/ Bearbeiten [4 Vorgangerstellen () Deaktivieren & Daten Gbertragen |03 Drucken

Christian Consultant Endkunden
Vorname Christian Machname Consultant

ConSol GmbH DUS
Firma ConSol GmbH
Firmenzusatz DUS
Strafe KanzlerstrafBe 8
PLZ 40472 Stadt Duisseldorf
Website ConSol Website
Telefon 0211/339903-0 T

VORGANGE (2) als Liste oder Graph

Zeige: Vorgdnge dieser Person v Status: Offene Vorgdnge «

£+~ Bearbeiter Hauptkontakt Name Thema
Muster, Max [E] 100021  Fragen zur Online-Hilfe

Luke Skywalker E 100015 Layout-Problem beim Drucken

KEINE KOMMENTARE UND ATTACHMENTS B kommentar ‘§ Attachment
Kommentare Attachments
Neu
Klicken Sie hier, um einen Kommentar hinzuzufilgen

Liste der Kommentare

Noch kein Kommentar hinzugefigt

KEINE VERKNUPFTEN FIRMEN UND PERSONEN + Hinzufiigen
CI3E KEINE VERKNUPFTEN RESSOURCEN
PROTOKOLL

11.10.18 11:27 gedndert von Simon ServiceDesk

® Kontakt wurde aktiviert
® Kontakt wurde deaktiviert

oL

o

oY

—

—
—

N

271

_o

—

Abbildung 162: ConSol CM Web Client - Kontaktseite: Bereich fiir Kommentare und Attachments

Die folgenden Zugangsberechtigungen kénnen erteilt werden:

o Art des Kunden
Bezieht sich auf die Tickets des Kunden.
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Meine
Alle Kunden (Hauptkunden und Zusatzkunden) der Tickets, die dem Bearbeiter aktuell
zugewiesen sind oder bei denen der Bearbeiter als zusatzlicher Bearbeiter angegeben ist.

Alle
Alle Kunden.

o Allgemeine Bereiche (1)

Lesen
Kundendaten lesen.

Schreiben
Kundendaten schreiben/andern.

Loschen
Kundendatensatz I6schen.

Ausfiihren
Aktionen flir diesen Kunden ausfiihren (Details Giber Kundenaktionen finden Sie im
Abschnitt Action Framework - Kundenaktionen).

Deaktivieren/Aktivieren
Kunden deaktivieren und reaktivieren. Fur einen deaktivierten Kunden kénnen keine
Tickets erstellt werden.

o Bereich fiir Kommentare und Attachments (2)

Details lesen
Kundendaten im Bereich fiir Kommentare und Attachments lesen.

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

Details I6schen
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!

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



ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.2.1) - D - Kundendatenmodell 273

D.7 Kundenrollen

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

D. 7. L BN O UNG 273

D.7.2 Definieren von Kundenrollen mit dem Admin Tool

D.7.1 Einleitung

Kundenrollen helfen Ihnen dabei, die verschiedenen mit einem Ticket verknipften Kunden aus-
einanderzuhalten. Es kann zum Beispiel fiir einen Bearbeiter sehr hilfreich sein, wenn er beim Offnen
eines Vorfalltickets direkt sieht, welcher der Kunden der Manager ist, welcher der technische Ansprech-
partner und welcher der Ansprechpartner fiir die Rechnungsstellung.

Sie kénnen eine beliebige Anzahl an Kundenrollen definieren. Technisch gesehen handelt es sich um
eine einfache Liste. Der Bearbeiter kann im Web Client allen Zusatzkunden eines Tickets eine Kun-
denrolle zuweisen, muss es aber nicht tun. Ein Zusatzkunde kann entweder eine oder keine Kun-
denrolle haben, nicht aber mehrere Kundenrollen.

Neben den Vorteilen, die Kundenrollen den Bearbeitern bei ihrer taglichen Arbeit bieten, sind sie auch
fur die Gestaltung von Prozessen und das Schreiben von Skripten niitzlich, z. B. kann eine E-Mail an
alle Manager aller offenen Service-Desk-Tickets einer Firma geschrieben werden, um diese iber ein
bestimmtes Thema zu informieren.

Zusatzkunden denrallen

Maria Muster = Direktkunden Keine Rolle -
Vorname Maria Endkunde
E-Mail-Adresse  mariamuster@muster.de Mitarbaiter IT BAS
Strafe Bahnhofstrale 11 Mitarbeiter Marketing
Verwaltung

Projektmanagement

Abbildung 163: ConSol CM Web Client - Kundenrollen fiir einen Zusatzkunden
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D.7.2 Definieren von Kundenrollen mit dem Admin Tool

Offnen Sie das Navigationselement Rollen in der Navigationsgruppe Kunden, um Kundenrollen hin-
zuzufligen, zu editieren oder zu l6schen.

Liste der verf

= Kundenrallen

Kundenrollen

Marme

end customer

Team-MemberIT
AdministrationOffice
ProjectManagement

IEARDIRE YR G

Abbildung 164: ConSol CM Admin Tool - Kunden, Rollen: Kundenrollen

Im Web Client kdnnen diese Rollen Zusatzkunden eines Tickets zugewiesen werden, um die Funktion
dieser Kunden zu zeigen, z. B. Projektmanager oder Endkunde.

Die Zuweisung von Kundenrollen zu Zusatzkunden hat zwei Folgen:

1. Im Web Client wird diese Information angezeigt (z. B. soll der Bearbeiter eine Log-Datei nicht an
einen Manager, sondern an den Mitarbeiter IT schicken).

2. Die Kundenrolle kann bei der Workflow-Programmierung zur Prozesssteuerung verwendet wer-

den (z. B. Senden einer E-Mail an alle Mitarbeiter IT aber nicht an die Kontakte mit anderen Rol-
len).
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[JE[E KUNDEN (2)

Hauptkunde

Muster, Max ~ Handler
Nachname Muster Vorname Max

Telefon 080/876534-111 T

CM.Track-Login  max CM.Track-Passwort ***
Muster GmbH 123

Zusatzkunden

Maria Muster = Direktkunden Keine Rolle

Vorname Maria Endkunde
E-Mail-Adresse mariamuster@muster.de Mitarbeiter IT
StraRe Bahnhofstrafe 11

Verwaltung

Mitarbeiter Marketing

BAS

Projektmanagement

275

+ Hinzufiigen A

Ort Musterdorf

+ Hinzufigen A

Abbildung 165: ConSol CM Web Client - Setzen einer Kundenrolle fiir einen Zusatzkunden

D.7.2.1 Erstellen oder Editieren einer Kundenrolle

Eine Kundenrolle wird durch ihren Namen definiert. Wenn Sie auf den Button Hinzufiigen klicken, 6ff-
net sich ein Pop-up-Fenster, in dem Sie den Namen eingeben kdnnen. Danach kénnen Sie den Namen
Uber den Button Lokalisieren neben dem Namensfeld lokalisieren (siehe unten). Details iber die Loka-
lisierung finden Sie im Abschnitt Lokalisierung von Objekten allgemein, Typ 1. Die Checkbox Aktiviert

ist bereits ausgewahlt, damit die Kundenrolle im System aktiv ist (siehe auch Deaktivieren und Akti-
vieren einer Kundenrolle). Wenn Sie zum Editieren einer Kundenrolle auf den Button Bearbeiten kli-

cken, wird das gleiche Fenster angezeigt.

E Meue Kundenrolle e

Heue Kundenrolle
1 Bitte geben Sie der Kundenrolle einen Mamen.

Mame:  |(Manager| &

Aktiviert:

—

Abbildung 166: ConSol CM Admin Tool - Kunden, Rollen: Erstellen oder Editieren einer Kundenrolle
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D.7.2.2 Loschen einer Kundenrolle

Eine Kundenrolle kann nur geléscht werden, wenn sie keinem Kunden zugewiesen ist. Andernfalls
wird eine Warnung angezeigt und Sie kdnnen diese Kundenrolle nur deaktivieren (siehe unten).

Um eine Kundenrolle zu lI6schen, wahlen Sie sie in der Liste aus und klicken Sie auf den Button
Léschen. Wenn Sie im daraufhin angezeigten Bestatigungsfenster auf Ja klicken, wird die Kundenrolle
aus der Liste und aus dem System gel6scht.

D.7.2.3 Deaktivieren und Aktivieren einer Kundenrolle

Wenn eine Kundenrolle noch Kunden zugewiesen ist, aber nicht mehr bendotigt wird, kdnnen Sie sie
deaktivieren. Wahlen Sie dazu die Kundenrolle aus und klicken Sie auf den Button Deaktivieren. Der
entsprechende Listeneintrag wird danach kursiv angezeigt. Die Kundenrolle kann nicht mehr zuge-
wiesen werden. Klicken Sie unten auf der Seite einfach auf den Button Aktivieren, um die Rolle wieder
zu aktivieren.

Sie konnen eine Kundenrolle im Fenster zum Editieren von Kundenrollen aktivieren oder deaktivieren,
indem Sie die Checkbox Aktiviert markieren oder leer lassen. Wenn Sie eine neue Kundenrolle erstel-
len, ist die Checkbox automatisch markiert.

D.7.2.4 Lokalisieren einer Kundenrolle

Klicken Sie im Fenster zum Erstellen oder Editieren einer Kundenrolle auf den Button Lokalisieren, um
den lokalisierten Namen einer Kundenrolle einzugeben. Details liber die Lokalisierung finden Sie im
Abschnitt Lokalisierung von Objekten allgemein, Typ 1.
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D.8 Kundenrelationen

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

D8 L BN I UNG 278
D.8.2 Verwaltung von Kundenrelationen mit dem Admin Tool ... ... . ... 280
D.8.3 Erstellen von Kundenrelationen im Web Client ... ... .. . ... 283
D.8.4 Verwendung von Relationen in SKripten ... .. 284
D.8.5 Kundenrelationen zu RessOUIrCeNn ... . . il 284
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D.8.1 Einleitung

Kundenrelationen sind Relationen zwischen Kunden (Units), d. h. Firmen und Kontakten. Eine Rela-
tion kann einem der folgenden beiden Typen angehéren:

o Gerichtet (unterschiedliche Hierarchiestufen)
o Referenz (gleiche Stufe, keine Hierarchie)
Eine Relation hat einen der folgenden Typen:

o Firma - Firma
z.B. ... hat eine Kooperation mit ... (Firma X arbeitet mit Firma Y zusammen)

o Die Firmen kdnnen zur gleichen oder zu unterschiedlichen Kundengruppen gehoren.

o Die betroffenen Kundengruppen kdnnen das gleiche oder unterschiedliche Kun-
dendatenmodelle haben.

o Firma - Kontakt
z.B. ... ist Kunde von ... (Kontakt X ist Kunde von FirmaY)

o Die Firma und der Kontakt kénnen zur gleichen oder zu unterschiedlichen Kun-
dengruppen gehoren.

o Die betroffenen Kundengruppen kénnen das gleiche oder unterschiedliche Kun-
dendatenmodelle haben.

o Kontakt - Kontakt
z. B. ... wird betreut von ... (Kontakt X von Firma X wird durch Kontakt Y von Firma Y betreut)

o Die Firmen und Kontakte konnen zur gleichen oder zu unterschiedlichen Kun-
dengruppen gehoren.

o Die betroffenen Kundengruppen kénnen das gleiche oder unterschiedliche Kun-
dendatenmodelle haben.
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Kontakte in Reseller 1
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Kontakte in Reseller 2
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DirectCustomersModel

/

Kontakte in DirectCustomers

Abbildung 167: ConSol CM-Kundendatenmodell - Beispiele fiir Kundenrelationen
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D.8.2 Verwaltung von Kundenrelationen mit dem Admin Tool

Damit die Bearbeiter mit Kundenrelationen arbeiten konnen, miissen die Relationen zuerst im Admin
Tool definiert werden. Offnen Sie das Navigationselement Relationen in der Navigationsgruppe Kun-
den. Alle Relationen sind darin aufgefiihrt. Es konnen neue Relationen hinzugefligt und alte Rela-
tionen geldscht werden.

Kundenrelationen Details

Filter: Alle Kundengruppen w Mame: SalesRepRelation
Typ: Gerichtet

Mame Relationstyp
Reportbar:

ReselerDirectCustomersRelation Gerichtet

ResellerResellerCoopRelation Referenz Nur per Workflow konfigurierbar:

ReseleranyRelation Referenz

- - - Quelle

SupervisorRelation Gerichtet

SalesRepRelation Gerichtet Ebene: Kentakt
Kundenaruppe: Reseller
Beschreibung: SalesRep
Ziel
Ebene: Kontakt
Kundengruppe: MyCustomerGroup
Beschreibung: TS

olzle]+ W @ e

Abbildung 168: ConSol CM Admin Tool - Kunden, Relationen: Verwaltung von Kundenrelationen

Es stehen folgende Elemente zur Verfiigung:
o Liste der Relationen (1)
o Filter

o Nach einem Ausdruck filtern, der im Feld Filter eingegeben wurde. Sie kdnnen das Stern-
chen als Platzhalter fiir ein beliebiges Zeichen verwenden.

o Im Drop-down-Meni nach Kundengruppen filtern.
o Details der Relation (2)
o Buttons (3)

o Button Hinzufiigen
Eine neue Relation hinzufliigen. Das Pop-up-Fenster Neue Kundenrelation mit den Detail-
feldern (siehe nachster Abschnitt) wird gedffnet.
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o Button Bearbeiten

281

Die Parameter einer Relation dndern. Das Pop-up-Fenster Kundenrelation bearbeiten

mit den Detailfeldern (siehe nachster Abschnitt) wird geoffnet.

o Button Léschen

Eine vorhandene Relation I6schen. Dies ist nur moglich, wenn (im Web Client) keine Rela-

tionen dieses Typs gesetzt wurden.

o Reihenfolge andern (Pfeil Nach oben und Nach unten)

Eine Relation an einer bestimmten Stelle der Liste platzieren. Damit wird die Reihenfolge

der manuellen Relationen im Web Client festgelegt.

o Relationen aktivieren / deaktivieren

Eine deaktivierte Relation ist im Web Client nicht verfligbar, d. h. es kann dort keine Rela-
tion dieses Typs erstellt werden. Vorhandene Relationen dieses Typs werden dadurch

nicht verandert und werden weiterhin im Web Client angezeigt.

£ Kundenrelation bearbeiten *

Kundenrelation bearbeiten
1 Hier kinnen Sie die Daten der Kundenrelation andern,

Name: ResellerDirectCustomersRelation| &
Typ: Gerichtet v
Reportbar:

Nur per Workflow konfigurierbar: []

Quelle

Ebene: Firma w
Kundengruppe: Reseller I
E=i =i Reseller SELLS TO END CUSTOMERS relation @
Ziel

Ebene: Kontakt w
Kundengruppe: DirectCustomers e
Beschreibung:

The end customer buys from the following reseller @

Speichern Abbrechen

Abbildung 169: ConSol CM Admin Tool - Kunden, Relationen: Details einer Kundenrelation

Um eine neue Relation zu erstellen, klicken Sie auf den Button Hinzufiigen. Klicken Sie auf den Button

Bearbeiten, um eine Relation zu editieren. In beiden Fallen wird das Detailfenster fur eine Relation

geoffnet. Dort konnen Sie folgende Felder editieren:
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« Name
Name der Relation. Der technische Name fiir den internen Gebrauch (Skripte). Wie bei den meis-
ten Feldern in ConSol CM wird im Web Client der lokalisierte Name angezeigt. Details zur Loka-
lisierung finden Sie im Abschnitt Lokalisierung von Objekten allgemein, Typ 1.

o Typ
Wahlen Sie einen der folgenden Typen:

o Gerichtet
Eine gerichtete Relation hat eine festgelegte Quelle und ein festgelegtes Ziel. Ein Kunde
kann fir verschiedene Relationstypen gleichzeitig Quelle und Ziel sein. Ein Beispiel fur
eine gerichtete Relation ist eine Relation zwischen einem Handler (Firma) und einem End-
kunden (Kontakt): verkauft Produkte an. Eine Firma (Handler) verkauft Produkte an
einen Kontakt (Endkunde). Oder eine Relation zwischen zwei Kontakten einer Firma: ist
Vorgesetzter von. Die andere Richtung arbeitet fiir kann ebenfalls verwendet werden. Es
sollte allerdings eine konsistente Struktur fliir das gesamte System entworfen werden,
um Missverstandnissen vorzubeugen.

o Referenz
Eine Referenz ist eine ungerichtete Relation, die keine Hierarchie impliziert, z. B. hat eine
Kooperation mit.

o Reportbar
Definiert, ob Relationen dieses Typs an das Data Warehouse Gbertragen werden sollen.

o Nur per Workflow konfigurierbar
Wenn diese Checkbox markiert ist, steht die Relation im Web Client nicht zur Verfligung und
kann nur Gber Workflow-Skripte erstellt werden. Solche Relationen kénnen daher nicht manu-
ell verandert werden.

o Wahlen Sie flir eine gerichtete Relation:
¢ Quelle

o Ebene
Stufe der Relationsquelle, d. h. Firma oder Kontakt oder Jede (wdhlen Sie Letz-
teres, wenn die Quelle entweder eine Firma oder ein Kontakt sein kann).

o Kundengruppe
Die Kundengruppe des Quellkundenobjekts.

o Beschreibung
Wird im Web Client als Beschreibung der Relation auf der Quellseite angezeigt.

o Ziel

o Ebene
Stufe des Relationsziels, d. h. Firma oder Kontakt oder Jede (wahlen Sie Letzteres,
wenn das Ziel entweder eine Firma oder ein Kontakt sein kann).

o Kundengruppe
Die Kundengruppe des Zielkundenobjekts.

o Beschreibung
Wird im Web Client als Beschreibung der Relation auf der Zielseite angezeigt.
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D.8.3 Erstellen von Kundenrelationen im Web Client

Obwohl es sich um ein Administratorhandbuch handelt, zeigen wir Ihnen, wie Relationen im Web
Client gesetzt werden, da Sie als Administrator alle Auswirkungen lhrer administrativen Anderungen
kennen sollten.

Als Bearbeiter, der Zugangsberechtigungen fir die Quell- und die Zielkundengruppe hat, kdnnen Sie
im Bereich Verkniipfte Firmen und Kontakte eine Relation von einem Kundenobjekt zu einem ande-
ren Kundenobjekt hinzufligen. Sie miissen mindestens eine Rolle mit der Zugangsberechtigung Schrei-
ben fir die Quellkundengruppe und die Zielkundengruppe haben, um diesen Vorgang durchfiihren zu
kénnen. Sie kdnnen die Relationen auf der Seite des entsprechenden Kundenobjekts setzen, d. h. Sie
offnen die Firmenseite oder die Kontaktseite des potentiellen Quellobjekts.

Sie kénnen zum Beispiel eine Relation Hdndler verkauft an Endkunden von der Firma in der Kun-
dengruppe Hdndler zu einem Kontakt in der Kundengruppe Endkunden erstellen. Diese Relation
muss natirlich zuerst im Admin Tool definiert werden. Klicken Sie im Bereich Verkniipfte Firmen und
Kontakte auf den Link Hinzufiigen und wahlen Sie die Relation im Drop-down-Meni. Geben Sie den
Namen des Ziels (z. B. den Kontaktnamen) im Autovervollstiandigen-Feld ein. Sie kdnnen auch eine
Bemerkung hinzufiigen. Klicken Sie dann auf OK. Die Relation kann spater Gber die jeweiligen Links
(Bearbeiten, Entfernen) editiert oder geldscht werden.

Eine detaillierte Beschreibung der Arbeit mit Kundenrelationen finden Sie im ConSol CM Benut-
zerhandbuch.

KEINE VERKNUPFTEN FIRMEN UND KONTAKTE

Relation hinzufiigen
Teekontor Quickstedt 123

Bitte wihlen ~
Bitte wahlen

Handler verkauft an Endkunden

arbeiten zusammen
verkauft Produkte an 1

KEINE VERKNUPFTEN FIRM§N UND KONTAKTE

Relation hinzufiigen

Teekontor Quickstedt 123

Handler verkauft an |~ ||\mus b4

Maria Muster

Abbrechen

Abbildung 170: ConSol CM Web Client - Setzen einer Relation
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D.8.4 Verwendung von Relationen in Skripten

Es gibt eine neue Klasse UnitRelationService. Details finden Sie in der ConSol CM APl Java
Doc.

In diesem Handbuch werden die Begriffe Kunde und Kundendefinition verwendet. In frii-
heren ConSol CM-Versionen wurde fiir Kunden der Begriff Datenobjekt verwendet. Die
Namen der entsprechenden Java-Klassen sind Unit und UnitDefinition. Alle anderen Java-Klas-
sen, die Kundenobjekte verarbeiten, heillen ebenfalls noch Unit... Beachten Sie dies bei lhrer
Arbeit als ConSol CM-Administrator und -Programmierer. Details finden Sie in der ConSol CM
Java API Doc.

// Creates the unit relation

UnitRelation create (UnitRelation pUnitRelation)

// Deletes the unit relation

void delete (UnitRelation pUnitRelation)

// Get a set of relations by criteria

PageResult<UnitRelation> getByCriteria (UnitRelationCriteria pCritieria)
// Gets unit relations by source and target units

Set<UnitRelation> getBySourceAndTarget (Unit pSourceUnit, Unit pTargetUnit)
// Gets unit relations by source or target units

Set<UnitRelation> getByUnits (Collection<Unit> pUnits)

// Updates the unit relation

void update (UnitRelation pUnitRelation)

Eine detaillierte Beschreibung liber das Schreiben von Skripten mit Kundenrelationen finden Sie im
ConSol CM Process Designer Handbuch.

D.8.5 Kundenrelationen zu Ressourcen

Die Relationen von Ressourcen zu Kontakten oder Firmen werden immer als Ressourcenrelationen
definiert, d. h. sie werden fiir die Ressourcen und nicht fiir die Kundenobjekte definiert. Die Firmen-
oder Kontaktobjekte werden bei der Definition der Ressourcenrelation als mogliche Ziele zugewiesen.
Ressourcenrelationen sind im Abschnitt CM/Resource Pool - Ressourcenrelationen beschrieben.
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D.9 Action Framework - Kundenaktionen

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

D.0. L BN UNG 286
D.9.2 Verwaltung von Kundenaktionen mit dem Admin Tool ... ... .. 288
D.9.3 Verwendung von Kundenaktionen als Bearbeiter (Benutzer) ... . 294
D.9.4 Beispiele flir Kundenaktionsskripte . ... ..o o . 294
D.9.5 Skripte fiir das Action Framework: Programmierung von Kundenaktionen ... .................. 298
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D.9.1 Einleitung

Kundenaktionen (auch Unit-Aktionen genannt, friiher Datenobjektaktionen genannt) sind Teil des
ConSol CM Action Frameworks. Sie kdnnen fur einen Kunden, d. h. einen Kontakt oder eine Firma,
ausgefiihrt werden. Die Aktionen kdnnen automatisch vom System durchgefiihrt werden oder manu-
ell von einem Bearbeiter mit den entsprechenden Berechtigungen angestoRen werden. Mogliche
Anwendungsfalle fiir Kundenaktionen sind beispielsweise:

o Laden zusatzlicher Daten in den Datensatz einer Firma.

o Erstellen eines automatischen Reports tber die firmenspezifischen KPls.

o Ubertragen der ConSol CM-Daten in ein anderes System (z. B. ERP-System).

o Erstellen/Aktualisieren eines Google Maps-Links (siehe Marken) in den Adressdaten.
Sie konnen folgende Arten von Kundenaktionen verwenden:

o Automatische Aktionen, die vom System nach einer der folgenden Kundenoperationen durch-
gefiihrt werden:

o Erzeugen

o Aktualisieren
e Lbschen

¢ Relation

e Suche

o Manuelle Aktionen, die von einem Bearbeiter mithilfe der Aktivitatslinks auf der Kundenseite
(Firmen- oder Kontaktseite) des Web Clients durchgefiihrt werden (dhnlich wie Workflow-Akti-
vitdten flr Tickets). Welche Aktionen fiir die manuelle Ausfiihrung verfiigbar sind, hangt vom
aktuell angezeigten Kunden ab, d. h. wenn die Firmenseite offen ist, werden Firmenaktionen
angeboten, und wenn die Kontaktseite offen ist, werden Kontaktaktionen angeboten.

Beachten Sie, dass nur Bearbeiter, die mindestens eine Rolle mit den folgenden Zugangs-
berechtigungen fiir die entsprechende Kundengruppe haben, die Kundenaktionen ver-
wenden dirfen, d. h. nur beiihnen werden die Aktivitaten im Web Client angezeigt!

o Ausfiihren
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Firma
[£7 Bearbeiten |+ Vorgang erstellen Deaktivieren & Daten iibertragen [ Drucken
Muster GmbH 123 Handler
Firmenname Muster GmbH Firmennummer 123
Adresse Musterweg 11 Ort Musterdorf PLZ 80111

Land Deutschland
Telefon Frontdesk 020/87654-100

DETAILDATEN

Interne Verantwortlichkeiten

Servicelevel Standard

Abbildung 171: ConSol CM Web Client - Beispiel fiir manuelle Kundenaktivitéiten

Karte

Bearbeiten A
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Aktivitdten

Servicestatus Gberpriifen

Servicevertragsdaten
eingeben

ServiceDesk-Vorgang
erstellen

Website der Firma offnen

AM-Ticket 6ffnen

Workspace

Workspace ist leer
Alle ungespeicherten
Vorgdnge werden

Kundenaktionen werden als Groovy-Skripte definiert, die im Abschnitt Skripte und Templates des

Admin Tools gespeichert werden.

Die Ausflihrung von Kundenaktionen kann mit Bedingungsskripten gesteuert werden, d. h. Sie kon-
nen ein Kundenbedingungsskript implementieren, das vor der Kundenaktionen selber ausgefiihrt
wird. Das Ausfiihrungsscript wird nur ausgefiihrt, wenn das Bedingungsskript ,,true” zuriickgibt.

Es gibt also zwei Arten von Skripten, mit denen Sie im ConSol CM Action Framework arbeiten:

o Kundenaktionsskripte

Definiert die Aktion, die ausgefiihrt werden soll.

o Kundenbedingungsskripte

Definiert eine oder mehrere Bedingungen fiir die Anzeige der Aktion im Web Client. Muss
»true” oder ,false” zuriickgeben. Wenn das Skript ,false” zurlckgibt, wird die Aktion nicht auf
der GUI angezeigt und kann daher nicht ausgefiihrt werden.

Flihren Sie zur Implementierung einer Kundenaktion folgende drei Schritte durch:

1. Erstellen Sie ein Skript fiir die Kundenaktion (entweder nur ein Aktionsskript oder ein Akti-

onsskript und ein Bedingungsskript).

2. Erstellen Sie die Kundenaktionen, die die Skripte verwenden.

3. Weisen Sie die Kundenaktionen den Kundengruppen zu, in denen sie verfligbar sein sollen. Sie
kénnen diese Aktionen den Kontakten und/oder Firmen einer Kundengruppe zuweisen.

In den folgenden Abschnitten sind diese drei Schritte detailliert beschrieben.
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D.9.2 Verwaltung von Kundenaktionen mit dem Admin Tool

In diesem Handbuch werden die Begriffe Kunde und Kundendefinition verwendet. In frii-
heren ConSol CM-Versionen wurde fiir Kunden der Begriff Datenobjekt verwendet. Die
Namen der entsprechenden Java-Klassen sind Unit und UnitDefinition. Alle anderen Java-Klas-
sen, die Kundenobjekte verarbeiten, heilRen ebenfalls noch Unit... Beachten Sie dies bei lhrer
Arbeit als ConSol CM-Administrator und -Programmierer. Details finden Sie in der ConSol CM

Java API Doc.

D.9.2.1 Schritt 1: Schreiben des Kundenaktionsskripts

Erstellen Sie ein neues Admin-Tool-Skript des Typs Kundenaktion. Falls notig, erstellen Sie ein weiteres
Skript des Typs Kundenbedingung.
Eine detaillierte Beschreibung der Admin-Tool-Skripte finden Sie im Abschnitt Admin-Tool-Skripte. Eine

Einfihrung in die Admin-Tool-Skripte fiir Kundenaktionen finden Sie im Abschnitt Skripte fiir das
Action Framework: Programmierung von Kundenaktionen dieses Kapitels.
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<> Skripte und Templates

Skripte | Templates

Skripte

Alle Skripttypen e
MName Typ

MailToClosedTicket. groovy  |[E-Mail -

MS_ExchangeCalendarInte. .. |Kalenderintegration
GoToCompanyURL_6.9_only  |Kundenaktion
OpenResponsibleResellerP,.. [Kundenaktion
GoToAMTicketScript_6.9_only [Kundenaktion
GoToCompanylURL Kundenaktion
Do something interesting Kundenaktion
ChedtAndUpdateCompany... |Kundenaktion
OfferCreateTicketPage_6.... |Kundenaktion

GoToAMTicketScript Kundenaktion
OfferCreateTicketPage Kundenaktion
OfferCreateUnitPage_6.9_... |Kundenaktion
OfferCreateUnitPage Kundenaktion
|IpdateContactData Kundenaktion

ConditionUpdateContactData [Kundenbedingung
OpenResponsibleResellerP,.. [Kundenbedingung
CreateTicketForPC_Deskto. .. |Ressourcenaktion ¥

ol & IB

Abbildung 172: ConSol CM Admin Tool - System, Skripte und Templates: Skripte fiir Kundenaktionen

// display Create Ticket page for a new Service Desk ticket

def newticket = new Ticket ()

def qu = queueService.getByName ("ServiceDesk")
newticket.setQueue (qu)
client.goToCreateTicket (newticket) .withCustomer (unit)

Code-Beispiel 13: Skript, das die Seite zum Erstellen eines neuen Tickets mit dem Kunden als Haupt-
kunden éffnet, CM-Version 6.11 und héher

D.9.2.2 Schritt 2: Erstellen der Kundenaktionen, die das Skript verwenden

Offnen Sie das Navigationselement Aktionen der Navigationsgruppe Kunden im Admin Tool und fiigen
Sie ein neues Aktionsobjekt hinzu, indem Sie auf den Button Hinzufiigen klicken. Fir das Erstellen und
das Editieren einer Kundenaktion wird das gleiche Pop-up-Fenster verwendet.
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E Kundenaktion bearbeiten *

Kundenaktion bearbeiten
i Hier kiinnen Sie die Daten der Kundenaktion andern.

Mame: UpdateResellerCustomerDatal / @
Typ: Aktualisieren w

Bedingungsskript: |ConditionUpdateContactData e

Aktionsskript: UpdateContactData e

Beschreibung: Eetrieve orders for previous week from ERP &
Speichern Abbrechen

Abbildung 173: ConSol CM Admin Tool - Kunden, Aktionen: Editieren einer Kundenaktion

Im Pop-up-Fenster missen die Parameter fiir die neue Aktion definiert werden:

e Name
Der eindeutige technische Name der Aktion. Er kann mit dem Button Lokalisieren lokalisiert wer-
den. Dies ist fir manuelle Aktionen erforderlich, da der lokalisierte Name im Web Client unter
Aktivitdten angezeigt wird. Details Uber die Lokalisierung finden Sie im Abschnitt Lokalisierung
von Objekten allgemein, Typ 1.

o Typ
Mit dem Aktionstyp wird definiert, wann diese ausgefiihrt werden soll. Wahlen Sie einen der fol-

genden Typen:

o Erzeugen
Das Skript wird automatisch ausgefiihrt, wenn der Kontakt bzw. die Firma erstellt wird.

o Aktualisieren
Das Skript wird automatisch ausgefiihrt, wenn der Kontakt bzw. die Firma aktualisiert
wird, d. h. wenn die Daten (entweder manuell oder automatisch) verandert und gespei-
chert wurden. Ab CM-Version 6.10.5.4 kénnen die Anderungen, die wiahrend der Aktion
Aktualisieren durchgefiihrt wurden, mit dem Objekt changes Ulberwacht werden.
Dies ist detailliert im Abschnitt Arbeiten mit dem Changes-Objekt in Kundenaktionen des
Typs Aktualisieren erklart.

o Loschen
Das Skript wird automatisch ausgefiihrt, wenn der Kontakt bzw. die Firma geléscht wird.
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o Relation
Dieses Skript wird automatisch ausgefiihrt, wenn eine Relation von oder zu einem Kun-
den dieser Kundengruppe

o erstellt
o geloscht

wird. (Das Skript wird nicht ausgefiihrt, wenn der Kommentar einer Relation gedndert
wird.)

¢ Manuell
Das Skript wird als manuelle Aktivitat auf der Kontakt-/Firmenseite angeboten, vor-
ausgesetzt der Bearbeiter hat die ndtigen Berechtigungen (Berechtigung Ausfiihren fir
diese Kundengruppe).

o Bedingungsskript
Wenn vor dem Aktionsskript ein Bedingungsskript ausgefihrt werden soll, muss der Name des
Bedingungsskripts hier eingetragen werden. Das Ausfiihrungsscript wird nur ausgefiihrt, wenn
das Bedingungsskript ,,true” zuriickgegeben hat. Lassen Sie das Feld leer, wenn es keine Bedin-
gung gibt.

o Aktionsskript
Der Name des Aktionsskripts, das ausgefiihrt werden soll. Dies muss genau der Name sein,
unter dem das Skript im Abschnitt Skripte und Templates des Admin Tools gespeichert ist.

o Beschreibung
Geben Sie die Beschreibung ein, die im Web Client als Mouseover angezeigt werden soll (nur fur
manuelle Aktionen).

Speichern Sie die Aktion. Danach kénnen Sie sie den Kundengruppen zuweisen. Siehe folgenden
Schritt.

D.9.2.3 Schritt 3: Zuweisen von Kundenaktionen zu Kundengruppen

Damit die Kundenaktion wirksam wird, missen Sie sie einer Kundengruppe zuweisen. Danach steht
sie fiir alle Kunden dieser Kundengruppe zur Verfligung. Abhdngig von der initialen Definition (Kon-
takt- oder Firmenaktion) wird die Aktion fiir Kontakte oder fiir Firmen in der Kundengruppe verfligbar
sein. Um eine Kundenaktion einer Kundengruppe zuzuweisen, 6ffnen Sie im Admin Tool das Navi-
gationselement Kundengruppen in der Navigationsgruppe Kunden. Wahlen Sie die Kundengruppe
aus, die Sie editieren mochten und klicken Sie auf den Button Bearbeiten, um das Pop-up-Fenster zu
offnen, in dem Sie die Kundenaktionen zuweisen kdnnen. Alle Kundenaktionen, die Sie unter Aktio-
nen (siehe Schritt 2) gespeichert haben, werden hier fir den jeweiligen Aktionstyp angeboten. Eine
Aktion, die fUr den Typ Aktualisieren definiert wurde (siehe Schritt 2), wird z. B. nur als Aktua-
lisierungsaktion angeboten.
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@ Kundengruppe bearbeiten >

Kundengruppe bearbeiten
i Hier kiinnen Sie die Daten der Kundengruppe andern.

Mame: Reseller &

Kundendatenmodell; |ResellerModel

Beschreibunag: ~ ||

Automatische Aktionen  Manuelle Aktionen  Suche-Aktionen  CMPhone

Automatische Kontaktaktionen

Erzeugen: "
Aktualisieren: |UpdateResellerCustomerData "
Lischen: w
Relation: | >

Automatische Firmenaktionen

Erzeugen: v
Aktualisieren: w
Lischen: o
Relation: "
CM/Track-Benutzerzuordnung: |Manuell w | CM/Tradk-Benutzer;

—

Abbildung 174: ConSol CM Admin Tool - Kunden, Kundengruppen: Zuweisen von Kundenaktionen zu
einer Kundengruppe

Sie kénnen die folgenden Aktionstypen einer Kundengruppe zuweisen:
o Automatische Aktionen

o Automatische Kontaktaktionen
Das Skript wird flir den Kontakt ausgefiihrt.

o Automatische Firmenaktionen
Das Skript wird fiir die Firma ausgefiihrt.
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Fiir jeden Typ kénnen Sie das Systemverhalten fiir die folgenden Operationen festlegen:

o Erzeugen
Das Skript wird automatisch ausgefiihrt, wenn der Kontakt bzw. die Firma erstellt wird.

o Aktualisieren
Das Skript wird automatisch ausgefiihrt, wenn der Kontakt bzw. die Firma aktualisiert
wird, d. h. wenn die Daten (entweder manuell oder automatisch) verandert und gespei-
chert wurden. Ab CM-Version 6.10.5.4 kénnen die Anderungen, die wiahrend der Aktion
Aktualisieren durchgefiihrt wurden, mit dem Objekt changes lberwacht werden.
Dies ist detailliert im Abschnitt Arbeiten mit dem Changes-Objekt in Kundenaktionen des

Typs Aktualisieren erklart.

o Loschen
Das Skript wird automatisch ausgefiihrt, wenn der Kontakt bzw. die Firma geléscht wird.

« Relation
Dieses Skript wird automatisch ausgefiihrt, wenn eine Relation von oder zu einem Kun-
den dieser Kundengruppe

o erstellt
o geloscht

wird. (Das Skript wird nicht ausgefiihrt, wenn der Kommentar einer Relation gedndert
wird.)

o Manuelle Aktionen
Das Skript wird als manuelle Aktivitat auf der Kontakt-/Firmenseite angeboten, vorausgesetzt
der Bearbeiter hat die nétigen Berechtigungen (Berechtigung Ausfiihren fir diese Kun-
dengruppe).

e Suche-Aktionen
Dies ist im Abschnitt Action Framework - Suche-Aktionen erklart.
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D.9.3 Verwendung von Kundenaktionen als Bearbeiter (Benutzer)

Als Bearbeiter (Benutzer) sind nur die Kundenaktionen des Typs Manuell fiir Sie relevant. Die Skripte
Erzeugen, Aktualisieren und Léschen laufen im Hintergrund.

Manuelle Aktionen werden im Web Client angeboten, ahnlich wie Workflow-Aktivitaten fir Tickets.
Siehe Beispiel 1im nachsten Abschnitt.

D.9.4 Beispiele fiir Kundenaktionsskripte

D.9.4.1 Beispiel 1: Einfache manuelle Aktion

Eine manuelle Aktion wird als Admin-Tool-Skript programmiert und gespeichert. Dann wird eine Fir-
menaktion definiert, die dieses Skript verwendet, und die Aktion wird einer Kundengruppe zuge-
wiesen.

<% Skripte und Templates

Skripte  Templates

Skripte

Alle Skripttypen e

Mame - Typ
AppendToTicket.groowvy E-Mail A
BuildLocationDependentEnum Abhangige sortierte Listen
BuildLocationDependentEnumForTable  |Abh&ngige sortierte Listen
ChangeQutgoingMail.groovy E-Mail
Ched:AndUpdateCompanyServiceStatus  Kundenaktion
ChedkAssetBase.groovy Waorkflow
ChediClosedChildTickets. groowy Waorkflow

cloneMe Duplizieren
CloneServiceTickets.groowy Duplizieren

CloneTicket. groovy Waorkflow
ConditionUpdateContactData Kundenbedingung
ControlEngineer'Workload. groowy Waorkflow
CreateAnSDTicketForAllSelectedContacts |Suche-Aktionfir Kunden
CreateSpedalTask, groovy Waorkflow
CreateTicket.groovy E-Mail
CreateTicketForHP_PrinterWithACF.ar... |Ressourcenaktion
CreateTicketForPC_Desktop.groowvy Ressourcenaktion W

ol |a B

Abbildung 175: ConSol CM Admin Tool - System, Skripte und Templates: Kundenaktionsskript fiir eine
Firmenaktion
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E Kundenaktion bearbeiten >

Kundenaktion bearbeiten
1 Hier kéinnen Sie die Daten der Kundenaktion dndern.

Mame: CheckServiceStatus| &
Typ: Manuelle Aktion

Bedingungsskript: "
Aktionsskript: ChedkAndUpdateCompanyServiceStatus e
Beschrebung: | \p._)check Service Status: Platin|Gold|Silver |®@

Speichern Abbrechen

Abbildung 176: ConSol CM Admin Tool - Kunden, Aktionen: Definieren der Firmenaktion
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@ Kundengruppe bearbeiten x
Kundengruppe bearbeiten
1 Hier kénnen Sie die Daten der Kundengruppe &ndern,
MName: |MyCustomerGroup| |
Kundendatenmodell: |Basid~10de| [ |
Beschreibung: ~
]
Automatische Aktionen  Manuelle Aktionen  suche-aktionen  CMPhone
Manuelle Kontaktaktionen
Zugewiesen Verfiigbar
MName MName
EnterServiceContract ~
OpenResponsibleResellerPage
GoToAM_TicketOnGUI
OfferCreateTicketPageOnGlLUI
GATnCamnanyl B1 v
Manuelle Firmenaktionen
Zugewiesen Verfiighar
4
MName / Name
CheckServiceStatus EnterServiceContract A
OpenResponsibleResellerPage
GoToAM_TicketOnGUI
OfferCreateTicketPageOnGLUI
GoToComnanyl 1R >
CM/Track-Benutzerzuordnung: CM/Track-Benutzer: | v |
Speichern Abbrechen

Abbildung 177: ConSol CM Admin Tool - Kunden, Kundengruppen: Zuweisen einer Firmenaktion zu
einer Kundengruppe

Der Bearbeiter kann die Aktion manuell im Web Client ausfihren.
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Firma [ Bearbeiten [ Vorgangerstellen Deoktivieren & Daten Ubertragen  [5 Drucken : Lischen Aktivitdten

Servicestatus Uberpriifen
ConSol GmbH DUS Endkunden
Firma ConSol GmbH
Firmenzusatz DUS Workspace
Stralle KanzlerstraBBe 8
PLZ 40472 Stadt Diisseldorf

Waorkspace ist leer

Website ConSol Website ﬁ”E I..r.gestpe :.1_’5]1%“
Telefon 0211/339903-0 T vorgange wercer
automatisch hier angezeigt.
Abbildung 178: ConSol CM Web Client - Verwenden einer manuellen Firmenaktion
Das Skript konnte zum Beispiel folgendermalien aussehen:
// ... do something, e.g., reference an external system to find the current service

status of the company)
def ser stat = enumService.getValueByName ("service status","ok")

// set the new service status for the company
if (ser stat.name == "ok") {
unit.set ("ResellerCompanyData:service status","ok")
client.showInfoMessage ("info.dataobject.action.success") .withRefreshContent () ;

Code-Beispiel 14: Kundenaktionsskript fiir CM-Version 6.11 und héher

D.9.4.2 Beispiel 2: Neues Ticket fiir einen Kunden

Das folgende Skript 6ffnet die Seite Neues Ticket fir den Kontakt oder die Firma, fiir den/die die
Aktion ausgefiihrt wurde. Die Ziel-Queue ist ServiceDesk. Auf diese Weise kann man schnell ein neues
Service-Desk-Ticket fiir den offenen Kontakt bzw. die offene Firma erstellen. Der folgende Abschnitt
enthalt eine Einfliihrung in die Admin-Tool-Skripte fiir das Action Framework.

// display Create Ticket page for a new Service Desk ticket

def newticket = new Ticket ()

def qu = queueService.getByName ("ServiceDesk")
newticket.setQueue (qu)
client.goToCreateTicket (newticket) .withCustomer (unit)

Code-Beispiel 15: Skript, das die Seite zum Erstellen eines neuen Tickets mit dem Kunden als Haupt-
kunden éffnet, CM-Version 6.11 und héher

Denken Sie daran, dass die Checkbox Firma als Kunde im Kundendatenmodell der jeweilig