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' CM" Willkommen zur Prasentation der neuen Funktionen

Liebe ConSol-Kunden, liebe ConSol CM-Kunden,

wir mochten Ihnen an dieser Stelle gerne die neue ConSol CM-Version 6.11 vorstellen. F

Dieses besondere Release, in dessen Entwicklung viel Arbeit und geflossen ist, ist ein Meilenstein in
der Geschichte von ConSol CM.

Das Layout des Web Clients (der Benutzeroberflache fir Endbenutzer) wurde neu gestaltet und die CMa
gesamte System-Performance wurde stark verbessert, um nur zwei der herausragenden
Optimierungen zu nennen.

Benutzer

Passwort

Wir winschen lhnen viel Spald beim Lesen dieser Prasentation und beim Kennenlernen der neuen
Version.

Angemeldet bleiben O

Wenden Sie sich gerne an uns, wenn Sie eine Live-Demo sehen mdchten oder wir Ihnen bei Fragen
zu lhrem ConSol CM-System helfen kénnen.

Ihr ConSol CM Produktmanagement & Vertriebs-Team

CM Copyiight © ConSol Consulting & Solutions SoftwareGmbH. All'rights reserved.

Jan Engelbert Florian Kai
Zahalka Tomes Fiessmann Hinke



CMIB 6.11.0]

Die folgende Prasentation fihrt Sie durch die neuen Funktionen von ConSol CM-Version 6.11.

Nehmen Sie die folgenden Perspektiven ein, um eine gute Ubersicht Gber die Neuerungen und Verbesserungen zu erhalten.

Die Bearbeiter
Thomas und Susanne
verwenden den ConSol CM

Web Client, um Tickets zu
bearbeiten

Ihr Kunde
Herr Kénig

offnet Tickets in lhrem ConSol
CM-System.

Hat moglicherweise Zugriff auf
seine eigenen Tickets, falls
CM/Track eingesetzt wird.

Der Administrator

Alf

konfiguriert Ihr ConSol CM-
System mit dem Admin Tool
und Process Designer

{
v

Der Manager

Marco

interessiert sich fur KPIs und
eine gute Leistung lhres
ConSol CM-Systems



CMIB 6.11.0]

ConSol CM-Version 6.11 ist ein Meilenstein in der ConSol CM-Entwicklung!

Der komplett neu gestaltete Web Client bietet
modernes Layout
verbesserte Benutzerfreundlichkeit
grolSe Flexibilitat bei der Anpassung
schneller Uberblick Gber die Prozess-Performance

Die neu aufgesetzte Systemarchitektur bietet
eine enorme Performance-Steigerung

Die vielen Verbesserungen in Admin Tool und Process Designer bieten
leistungsfahigere und effizientere Konfiguration und Verwaltung von ConSol CM
verbesserte Moglichkeiten zur Modellierung von Geschaftsprozessen

Die verschiedenen Verbesserungen von CM/Track (dem ConSol CM-Portal) bieten
verbesserte Handhabung von Tickets und Anfragen Uber das Portal fir zufriedenere Kunden



' CMIB 6.11.0]

Release Notes 6.11.0,
Abschnitte 1.2.1 und 2.3.1

e

Arbeiten Sie mit dem komplett neu gestalteten Layout im Web Client — so macht die Arbeit Spal} und Sie sparen Zeit

CMIA

Hauptseite

Service Desk alle

Eigene tickets (40)

100269

100285

Neues Ticket erstellen

Neuer Kunde

- EM

Kundenservice Anfrage
Kunde: -- unknown --
27.08.14 16:16

Problem 3
Kunde: Blue Ocean Sports
10.09.14 15:44

Susan ServiceDesk

(H Abmelden

100293

Several printers not available
Kunde: Skywalker,Luke
21.10.14 09:05

2

100312

100197

8

100198

o

100199

100200

g

100203

Gruppen-tickets (13)

Nicht zugewiesene tickets (73)

Complaint #42 - please take care
asap!!!

Kunde: Skydiver - (101)

11.11.14 10:51

New Ticket for Resource: 3
Kunde: Samples Inc.
14.07.15 12:44

MNew Ticket for Resource: 3
Kunde: Skywalker,Luke
15.07.15 16:09

Problems with my PC
Kunde: Miller,Max
24.07.1509:21

Mew Ticket for Resource: 3
Kunde: Skywalker,Leia
24.07.15 10:09

MNew Ticket for Resource: 3
Kunde: Duck - (101}
28.07.15 11:18

Ressourcenpool Textvorlagen Reporting ConSol Alle Kundengruppen @'\l
Se Wiceanfrage [ Bearbeiten [ Duplizieren [ Drucken Workflow-Aktivititen
Vorgang weiter aktiv
Mehrere Drucker nicht verfiigbar beggrbeigten

100293

HEE

HEE

OEE

19.01.17

{5 ServiceDesk
HD Prioritdt Hoch

@ Vorgang in Arbeit im Service Team

Feedback erfragen Mein

Gewinschter Termin  22.10.14 00:00

DETAILDATEN

Gesprachstermine

KUNDEN (1)

Hauptkunde

Skywalker,Luke (0211/1231666) + Reseller

KEINE ZUSATZLICHEN BEARBEITER

KEINE VERKNUPFTEN TICKETS
KALEMDER
VERKNUPFTE RESSOURCEN

# PCs

PC_Desktop_to_Ticket_Relation (D)

PROTOKOLL

Bestellungen

JL ServiceDesk, Susan

Offene Kundentickets am Ergffnungstag

+ Hinzufigen

Nur Kommunikation ~ Neueste Eintrige zuerst +

Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzufiigen

#43 erzeugt von Susan ServiceDesk | Aktion «

08:32
Standard

Termin hinzufigen

# Drucker

HP Printer Relation (0)

[ 21.10.14 09:05

[&/ Bearbeiten A

Lésung

+ Hinzuflgen A

+ Hinzufiigen A
+ Hinzufigen A

Aktualisieren

+ Hinzufigen

= kommentar [ E-Mail & Attachment (5 Zeitbuchung A

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

Wiedervorlage
Liste anzeigen
Kundendaten anzeigen

Vorgang an Team XY
weitergeben

RESELLER-END-KUNDER-
Relation hinzufigen

Aufgabe erstellen mit
Ubergabe Produktliste

ExecuteMyTask
Seitenanpassungen anzeigen
Delete tickets

Display ticket data with info
Create list of slave tickets

Workspace

Workspace ist leer

Alle ungespeicherten
Vorginge werden
automatisch hier angezeigt.

Favoriten

Big problem with Big Data
Skywalker, Luke
. Frau Mia Skydiver

* PC: PC Desktop 1000 -
Lenovo

© SLA:SLA reaction_2days
(Frankreich)

Dies ist der neue Standard-Skin von ConSol CM.

Ihr firmeneigener Skin kann einfach umgesetzt
werden.
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Release Notes 6.11.0,
Abschnitte 1.2.1 und 2.3.1

0¥

Nutzen Sie die neue, intuitive Benutzeroberflache mit mehr graphischer Unterstitzung - so konzentrieren Sie sich auf
den Service und nicht auf die Anwendung

CMIA

Hauptseite

Neues Ticket erstellen

Neuer Kunde

Ressourcenpool

Textvorlagen

Reporting ConSol

Susan ServiceDesk

Help Alle Kundengruppen

() Abmelden

Service Desk alle

- EM

Kundenservice Anfrage
Kunde: -- unknown --

100269 27.08.14 16:16

Problem 3
Kunde: Blue Ocean Sports

100285 10.09.14 15:44

Several printers not available
‘#: Kunde: Skywalker,Luke

100292 21.10.14 09:05

©(§) Complaint #42 - please take care

? asapi!!
100312 Kunde: skydiver - (101)
11.11.14 10:51

New Ticket for Resource: 3

Kunde: Samples Inc.
100197 14.07.1512:44

{9 New Ticket for Resource: 3

Q kunde: Skywalker,Luke
100198 15.07.15 16:09

(9 Problems with my PC
@ﬁ) Kunde: Miller,Max
100199 24.07.1505:21

Mew Ticket for Resource: 3

Kunde: Skywalker,Leia
100200 24.07.1510:09

9 New Ticket for Resource: 3

ﬂ Kunde: Duck - (101}
100202 28.07.15 11:18

Gruppen-tickets (13)

Nicht zugewiesene tickets (73)

Serviceanfrage

Serviceanfrage

[&] Bearbeiten

() Duplizieren [ Drucken

Mehrere Drucker nicht verf

& ServiceDesk € Vorgang in

100293 HD Prioritdt Hoch
Feedbad

Gewinschter Termin  22.10.14

DETAILDATEN

HD Prioritdt Hoch

Gesprachstermine Be

Mehrere Drucker nicht verfiighar

%} ServiceDesk & Vorgang in Arbeit im Service Team

Feedback erfragen Nein

Gewinschter Termin 22.10.14 00:00

[TEE KUNDEN (1)

Hauptkunde
Skywalker,Luke (0211/1231666

DETAILDATEN

. Gesprachstermine

KALENDER

[TI3[E VERKNUPFTE RESSOURCEN ~
# PCs # Drucker

+ Hinzufigen + Hinzufigen

[OE[=E PROTOKOLL

Nur Kommunikation ~ MNeueste Eintrige zuerst +

= kommentar [ E-Mail & Attachment (5 Zeitbuchung A

Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzufiigen

19.01.17 #43 erzeugt von Susan ServiceDesk | Aktion «
08:32
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

Bestellungen

Workspace ist leer

Alle ungespeicherten
Viorgange werden
automatisch hier angezeigt.

Favoriten

Big problem with Big Data
Skywalker, Luke
Frau Mia Skydiver

®* PC: PC Desktop 1000 -
Lenovo

« SLA: SLA reaction_2days
(Frankreich)

JL ServiceDesk, Susan

Offene Kundentickets am Eroffnungstag

21.10.14 09:05

[ Bearbeiten A

Losung

Verwenden Sie die neuen Icons fir die
Grundfunktionen

— arbeiten Sie intuitiv und effizient



Release Notes 6.11.0,

' CM " 6.11.0 | Abschnitte 1.3.12 und 2.2.2

0

In lhrem Unternehmen werden spezielle Begriffe fiir Servicefalle verwendet? Oder unterschiedliche
Bezeichnungen in verschiedenen Queues? Kein Problem!

CMIA Alle Schlisselbegriffe kdnnen fir den Web Client angepasst werden.

Hauptseite Neues Ticket erstellen Neuer

Sicht: Service Desk alle
Filter: Alle Tickets

Gruppierung: Rl

Susan Se’

Serviceanfrage -
agen  Reporting  ConSol  Help Alle Kundengruppen - _| St

. —d
A © .g Mehrere Drucker nicht verfiigbar _""
Bearbeiter —
o Vi . . - .
l be {%) ServiceDesk  # Wiedervorlage L ServiceDesk, Susan

prgang in Arbeit im Service Team 'L ServiceDesk, Susan [ 21.10.14 09:05 1{.'!.']193
_ _ 1 HD Prioritdt Hoch
Feedback erfragen Nein

[22.10.14 00:00 Kundendaten anzeigen

cht verfiigbar

44| 4] 4

Sortierung: M

R

Vorgang an Team XY
[/ Bearbeiten A weitergeben

RESELLER-END-KUNDERN-

Bestellungen Offene Kundentickets am Eroffnungstag Losung Relation hinzufiugen
ol Kunde: SKyWe Aufgabe erstellen mit
100203 21.10.14 03:05 Ubergabe Produktliste
[5I[E KUNDEN (1) + Hinzufiigen A
(3 Complaint #42 - please take care ExecuteMyTask
'@ ) asap!!! Hauptkunde Seitenanpassungen anzeigen
100312 ﬁ“ldleizkfg_i;f’ -(101) Skywalker,Luke (0211/1231666) ~ Reseller Delete tickets
o Display ticket data with info
New Ticket for Resource: 3 + Hinzufiigen A Lot .
Kunde: samples Inc. R Create list of slave tickets
100197 14.07.1512:44 Hinzufiigen A
€3 New Ticket for Resource: 3 KALENDER Termin hinzufiigen Aktualisieren Workspace
O kunde: Skywalker,Luke =2 VERKNUPFTE RESSOURCEN -~ Workspace ist leer
100108 15.07.1516:09 Alle ung herten
# PCs # Drucker Vorgang en
(3 Problems with my PC automatisch hier angezeigt.
@Q) Kunde: Miller,Max =+ Hinzufiigen =+ Hinzufugen
100100 24.07.1509:21 v ° ° °
: | erwenden Sie die Begriffe lhrer Prozesse
New Ticket for Resource: 3 T3S prOTOKOLL = Kommentar E-Mail S Attachment (D Zeitbuchung A z

Kunde: Skywalker,Leia Nur Kommunikation v Neueste Eintrige zuerst Big problem with Big Data

nzn 241755053 N — passen Sie die gesamte Benutzeroberfliche an die

Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzufigen

(9 New Ticket for Resource: 3 Frau Mia Skydiver F d ’h U t h"‘ N
) Kunde: Duclf - (101) 19.01.17 #43 erzeugt von Susan ServiceDesk | Aktion + * PC:PC Desktop 1000 - An o r e ru ngen res n e rne ens an
100203 28.07.1511:18 . Lenovo

> Standard < SLA: SLA_reaction_2days
Gruppen-tickets {13) [Frankreich)

5 : 5 Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur sadipscing elitr, sed diam nonumy eirmod tempor invidunt ut
Nicht zugewiesene tickets (73) labore et dolore magna aliquyam erat, sed diam voluptua. At vero eos et accusam et justo duo dolores



' CMIB 6.11.0]

Release Notes 6.11.0,
Abschnitte 1.3.12 und 2.2.2

0

In lhrem Unternehmen werden spezielle Begriffe fiir Servicefalle verwendet? Oder unterschiedliche
Bezeichnungen in verschiedenen Queues? Kein Problem!

Alle Schlisselbegriffe kdnnen fir den Web Client angepasst werden.

cmia

Hauptseite Neuen Vorgang erstellen Neu

Sicht: Service Desk alle

_
( Servicevorgang

‘q

Filter:

Alle Vorgange

Gruppierung: Fal=i)s

Sortierung: haday!

Several printers not available
Kunde: Skywalker,Luke
100203 21.10.14 03:05

(3 Complaint #42 - please take care
'@ ) asap!!!
100212 Kunde: Skydiver - (101)
11.11.14 10:51

Mew Ticket for Resource: 3
Kunde: Samples Inc.
100107 14.07.1512:44

{9 New Ticket for Resource: 3
Q Kunde: Skywalker,Luke
100108 15.07.1516:09

(% Problems with my PC
@Q) Kunde: Miller,Max
100100 24.07.1509:21

New Ticket for Resource: 3
Kunde: Skywalker,Leia
100200 <24.07.1510:09

G New Ticket for Resource: 3
) kunde: Duck - (101)
100203 28.07.1511:18

Gruppen-tickets (13)
Nicht zugewiesene tickets (73}

-
- Textvorlagen Reporting ConSol Help g
- ge E g i i
Bearbeiter D D

- ere Drucker nicht verflighar \ 1 293

iceDesk < Vorgang in Arbeit im Service Team L ServiceDesk, Susan [T 21.8

ritat Hoch

Feedback erfragen Nein
schiter Termin  22.10.14 00:00
LDATEN [/ Bearbeiten A
Gesprachstermine Bestellungen Offene Kundentickets am Eroffnungstag Losung

[F[E KUNDEN (1)

=+ Hinzufiigen A

Hauptkunde
Skywalker,Luke (0211/1231666) ~ Reseller

+ Hinzufiigen A

+ Hinzufiigen A

KALENDER Termin hinzufiigen Aktualisieren
[(5[E VERKNUPFTE RESSOURCEN A
# PCs # Drucker

=+ Hinzufiigen =+ Hinzufugen

=2 proTOKOLL = Kommentar E-Mail S Attachment (D Zeitbuchung A
Nur Kommunikation + Neueste Eintrige zuerst «

Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzufigen

19.01.17 142 erzeugt von Susan ServiceDesk | Aktion +
08:32
Standard

Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur sadipscing elitr, sed diam nonumy eirmod tempor invidunt ut
labore et dolore magna aliguyam erat, sed diam voluptua. At vero eos et accusam et justo duo dolores

Mehrere Drucker nicht verfiigbar \
{23 ServiceDesk
HD

Ll
Liste anzeigen
Kundendaten anzeigen

Vorgang an Team XY
weitergeben

RESELLER-END-KUNDERN-
Relation hinzufiugen

Aufgabe erstellen mit
Ubergabe Produktliste

ExecuteMyTask
Seitenanpassungen anzeigen
Delete tickets

Display ticket data with info

Create list of slave tickets

Workspace

& Wiedervorlage

Pricritit Hoch

Favoriten

Big problem with Big Data
Skywalker,Luke
Frau Mia Skydiver

* PC: PC Desktop 1000 -
Lenovo

« SLA:SLA_reaction_2days
[Frankreichl)

‘ .- :AEE'I'I‘E |—

JL ServiceDesk, Susan A

Verwenden Sie die Begriffe Ihrer Prozesse

— passen Sie die gesamte Benutzeroberfliche an die
Anforderungen lhres Unternehmens an
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Profitieren Sie von Verbesserungen der Benutzeroberflache, die auf jahrelanger Erfahrung mit der Usability des

Web Clients basieren

Zwei Beispiele:

Zeige: Tickets der Firma und Kontakte «

Tickets der Firma
Tickets der Kontakte

Hauptkunde

Firma

ConSol GmbH ConSol GmbH ~ MyCustomerGroup
Firma ConSol GmbH

ConSol GmbH
Adresse Franziskanerstr. 38

Status: Offene Tickets -
Geschlossene Tickets

Offene und geschlossene Tickets

Zeige: Tickets der Firma und Kontakte = Status: Offene Tickets

234 pr M
I+~  Bearbeiter Hauptkunde
ConScl GmbH ConSol GmbH
Tester, Tony MAILER-DAEMON@consol.de
MAILER-DAEMON@consol.de
ServiceDesk, Susan Herr Max Mustermann
Manfred Musterkunde
<
. . 234 pr M
Bearbelteh S‘e ”'\V‘e Vorgdl’\ge Anzahl pro Seite 5 -
in wemger Zeit und mit mehr Spa[S KONTAKTE (9)

KOMMENTARE UND ATTACHMENTS (1)
Attachments

Neu

Drucken

Release Notes 6.11.0,
Abschnitte 1.3.1 und 2.3.1

e

Kommentare Attachments

Neu

Dieser Kommentar kann das ganze Textfeld
ausfillen, um Informationen Gber den Kunden
einzugeben

MNoch 3905 Zeichen

m Abbrechen

Liste der Kommentare

Diese Firma hat keine Kommentare.

— Kommentar Attachment A
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Release Notes 6.10.5.4,
Abschnitt 5.2.1

e

Sie kdnnen sich nicht an die genaue Schreibweise des Namens eines lhrer Kunden erinnern? Kein Problem!

Nutzen Sie die phonetische Suche!

CM" Susan ServiceDesk L']' Abmelden
Hauptseite MNeues Ticket erstellen Neuer Kunde Ressourcenpool Textvorlagen Reporting ConSol Help Alle Kundengruppen '31 /
Ticket [ Bearbeiten |[[) Duplizieren [ Drucken Workflow-Aktivititen
2nd Level
E& Printer does not print —
=) =
{5} HelpDesk_1st_level @ Support [ ServiceDesk, Susan [ 08.02.16 07:44 Alle Kundengrupi ﬂ (—B\
100364

HD Prioritdit Hoch Modul DWH
Reaktion bis 09.02.16
Kategorie Software | Office | Microsoft Office 2013

DETAILDATEN

Auswirkung des Problems Gering

0 KUNDEN (2)

Hauptkunde

Skywalker,Luke (0211/1231666) + Reseller
Mame Skywalker

E-Mail

Wi :'?

CM.Track-Login (LDAP)
Flexible list

1 weitere Kunden

luke.skywalker@spaceoddity.com
la

luke

71

ZUSATZLICHE BEARBEITER (2)

«w ServiceDesk, Susan zugewiesen
Marketing-Teamleitung

o Visor, Susanne

Holler, Konrad -

Dringlichkeit der Behebung Gering

Vorname Luke

Telefon 0211/13

CM.Track-Passwort ***

TICKETS

Service Desk

HelpDesk_1st_Level
Aufgaben
KUMNDEM

Reseller Kundendaten (Ressllas

Kontakt (MyCustom®gGroup)
RESSOURCEMN
Skirts

100293
100554
100319
100607
100575
100325
100598
100318

several printers not available

Big problem with Big Data

CM 7 entwickeln

TEST Representation #1

Collection of 5D tickets for today

Mew office: please provide 3 Laptops and & monitors
Partal should be updated

Question about trade fair
100364 Printer does not print
100313-002 Windows server update project

Skywalker, Leia
Skywalker Luke

Sabine Skilduferin

Skirt:
Alle anzeigen Meues Ticket erstellen

Question about Order
#1711

MNeuer Kunde

Sie miissen sich die genaue
Schreibweise eines Wortes nicht
merken — schreiben Sie es einfach

so, wie Sie denken
(CM 6.10.5.4)

10
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Release Notes 6.11.0,
Abschnitt 2.2.1

WV

Sie mochten die wichtigsten Zahlen Gber lhre Prozess-Performance sehen? Verwenden Sie die neuen KPI-Widgets!

Susan ServiceDesk l!] Abmelden

CMI&

Neues Ticket erstellen Meuer Kunde Ressourcenpool Textvorlagen Alle Kundengruppen

Ubersicht

Workspace

Ubersicht offene Tickets Tickets in der aktuellen Sicht Tabelle Jobs

TICKETS GEOFFNET LETZTE WOCHE:

294 A 3w

ANZAHL BEARBEITBARE TICKETS ANZAHL TICKETS I I I B

Workspace ist leer

Alle ungespeicherten
Vorgdnge werden
automatisch hier angezeigt.

Favoriten

[4] Big problem with Big Data
[2] skywalker,Luke
= Frau Mia Skydiver

* PC: PC Desktop 1000 -
Lenovo

Verschaffen Sie sich einen schnellen
Uberblick iiber die Performance lhrer
Geschiftsprozesse. Die Widgets werden
an die Anforderungen lhres
Unternehmens angepasst.

11



Release Notes 6.11.0,

CM" 6110‘ Abschnitt 2.2.4

Sie mochten nicht, dass die Bearbeiter iber die Suche auf die Tickets von Key-Usern zugreifen kénnen? Setzen Sie einfach
den entsprechenden Wert in der Konfiguration und bestimmte Benutzer sind in der Detailsuche nicht verfiigbar

Suche Suche
Suchkriterien Suchkriterien
Bearbeiter | |Huber, Harald x || ﬁ Bearbeiter - | ﬁ
nur nicht zugewiesene Tickets - nur nicht zugewiesene Tickets ~
Tickets e zugewiesenen Tickets - Tlckets PITECt  alle zugewiesenen Tickets [

Anzeigen als: Liste Gt FREBEARRE[TER Anzeigen als: Liste Gr| AKTIVE BEARBEITER
admin All, Track

Ergebnisliste (0] All, Track Ergebnisliste [0) GU, Katja

Keine Suchergebnisse GU, Katja Keine Suchergebnisse Huber, Harald
Holler, Konrad Meier, Friedrich
Meier, Friedrich W Miller, Sally W

Erweitern Sie lhre Strategie
zum Absichern von ConSol CM
um einen weiteren Punkt
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Relationsaktionen helfen lhnen, keine wichtigen Anderungen im Customer Relationship Management zu
verpassen!
Eine Relationsaktion wird ausgefuihrt, wenn eine Relation erstellt oder geléscht wird.

Funktion seit 6.10.5.4

Zum Beispiel:
Ein Servicemitarbeiter erstellt eine neue Relation zwischen einem Kunden und einer bestimmten SLA (einer Ressource)

der fUr diesen Kunden zustandige Vertriebsmitarbeiter wird automatisch tber E-Mail informiert

Ein Vertriebsmitarbeiter erstellt eine neue Relation "geschaftliche Zusammenarbeit" zwischen zwei Firmen

der zustandige Manager wird Uber E-Mail informiert

neue Relation @

E-Mail an beteiligte Personen

i

Release Notes 6.10.5.4,
Abschnitt 5.2.7

S

13



Release Notes 6.10.5.4,
Abschnitt 5.3.11 und Release

CM" 6-11-0 | Notes 6.11.0.1, Abschnitte
1.2.15und 2.2.5
Eine Vielzahl an CM/Track-Verbesserungen wurde umgesetzt — so liefern Sie Ihren Kunden einen besseren Service

verbesserte Filterung der Ticketliste (seit version 6.10.5.4)
der Kunde kann einfach ein neues Passwort anfordern
besserer Schutz von Benutzernamen und Passwortern

CM.Track

CM.Track Ticket erstellen FAQ A sSkywalker,Luke~

Bitte melden Sie sich an.
Anzeigen  Meine Tickets» | Status  Offen~ | Sortiert nach | Erstellungsdatum~ | 1T Q

Benutzername
« « 1 2 3 » = Eintrage pro Seite | 20~

Passwort
@ 100319 | CM 7 entwickeln

Sie haben lhr Passwort UETEL ARGl ServiceDesk | Erstelit: 15.02.2017

vergessen?

@ 100318 | Question about trade fair
Anmelden (TSR ServiceDesk | Erstelit: 30.01.2017

100313-002 | Windows server update project
Aufgaben | Erstellt: 20.01.2017

14
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Release Notes 6.11.0,
Abschnitte 1.3.27 und 2.2.8

Der Skripteditor im Admin Tool bietet jetzt Syntax-Hervorhebung, Code-Vervollstindigung, Code-Uberprifung und Zeilennummern

Quelltext
1 import com.consol.cmas.common.model .EngineerRole
2 import com.consol.cmas.common.service.EngineerRoleRelationService
3
4
5 // getting and settig enginesr:
& def new eng = engineerService.getByMName ("Huber")
& S/ -- check 1f nev =ngineser has access permissions teo gueus. If not he cannot get the ticket
3 // -- and an error message 1s displayed

10

11 5Set<EngineerRole’ myroles = engineerRoleRelationService.getRolesForEngineer (new_eng)
12

13 def role ok = false

14

15EHmyroles.each { role -»

16 def rolename = role.getHame ()

17 log.info '"ROLE IS5 HCOW' + rolename

== if (rolename.egquals|("ServiceDesk")) {
19 raole ok = true

20 } -

21

22}

23

24Elif(role_ok = true) {

25 ticket.setEngineer (new eng)

268} else |

27 log.info {({"The engineer Huber does mnot have the required access permi=ssions™)
28 ticket.setEngineer (null)

29 |}

30

31 // getting and setting more data:

32 |ticket.set|("serviceDesk fields.desiredDeadline™, null)
338 /%

34 def orig tic = workflowlpi.getOriginalTicket ()}

35 |def subj = "Copy of " + orig tic.getSubject()

< >

Schreiben Sie lhre ConSol CM-
Skripte fehlerfrei und effizient
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Release Notes 6.11.0,

CM" 6110| Abschnitt 1.2.8

0
Bringen Sie mit Adaptive Case Management mehr Flexibilitdt in Ihre Geschaftsprozesse —
Verwenden Sie Bereichsaktivitaten fur Aktionen, die nicht streng an eine bestimmte Reihenfolge der Prozessschritte gebunden sind

Ticket [0 Bearbeiten [[) Duplizieren [ Drucken Workflow-Aktivititen

Sofort schlief
"® Time booking incorrect otort schlielsen

Sl {5 HelpDesk_1st Level @ Qualifizierung . ServiceDesk, Susan [ 17.12.15 12:27 Support ablehnen
100342 R LelenMIgUNeS erfrace.] o . o .
D Priontat Normal - podul DWH g BB ST Optimieren Sie lhre Geschiftsprozesse und
eaktion bis - 1a. Lo, Kunden anrufen und . e .
Gesprach protokollieren el"mogllcl'\en Sie
S| KUNDEN (1 + Hinzufiigen A . . .
NEE @ E lhren Bearbeitern flexible Aktionen
Web Client
. Eigenschaften x] =1
[ Feaktionszeit verstrichen } =| Properties
o Mame Call_customer_and_report_c... |,
Bezeichnung Kunden anrufen und Gesprac... |:|
Beschreibung |:|
Sortier-index 64 =
Bestatlg'l.mg per Owerlay []
HaJ.l Bedingung W
Skript W
Aktivititz-Typ Ereic e
Ticket-Protokoll Sichtbarkeit Automatisch
Autom. Aktualisierung deaktivieren |Manuel
Funden anrufen und ereic
Gesprach protokollieren

Process Designer

16



' CM" 6.11.0| Workflow-Export als Bild

Sie mussten Screenshots vom Workflow machen, um lhre Geschaftsprozesse zu

dokumentieren? Jetzt nicht mehr!

Exportieren Sie jeden Workflow direkt als Bild aus dem Process Designer

Datei Bearbeiten Opticnen Anzeige Hilfe

* : : : K, o
S Neu. g ) ()X B B
B Laden.. Strg+L
B Loschen... = 'I
'#  Importieren... I f

5]
. Speichern Strg+5 {
E_ Speichern als neue Version / k |
# Exportieren.. Strg+E / *
/ Eeaktionszeit berechnen

_1_-]_ Logout SLA markieren
* Exit

Genehmicung erfragen

/

/

Release Notes 6.11.0,
Abschnitt 1.2.10

Optimieren Sie damit lhre ConSol CM-
Dokumentation in weniger Zeit
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Release Notes 6.11.0,
Abschnitte 1.2.12 und 2.2.9

' CMIB 6.11.0]

Sie sind Administrator und méchten genau wissen, was in der ConSol

CM-Administration vor sich geht? Sie méchten die Ubertragung eines # - . - B ox

@ . _ O % :24641d58e] M

Szenarios (iberwachen?
Dafir stehen drei neue Log-Dateien zur Verfliigung.

AUDIT.LOG

protokolliert Anderungen aus
Admin Tool
Process Designer

TRANSFER.LOG
protokolliert Informationen Uber
Export- und Importvorgangen von Szenarios

ACCESS.LOG

protokolliert Informationen Uber den Zugang zum Web Client

iy — ] *
5017—02—06 09:25:24,612 INFC [d.MethodExecutiondournalfspect] [admin-- {ses
sionld}] Oms Executed: com.conscol.cmas.app.admin.common.service.UserfAdminSer
vice.onhuthenticationSucceszss [UserDetailzs{userName="admin', password='[NOTSET
1', locale=en US, id=0, source=ADMIN TOOL}]

2017-02-06 09:28:01,174 INFC [d.MethodExecutionJournallspect] [admin-- {=es=
sionId}] 54179ms Executed: com.consol.cmas.app.admin.common.service.Deployid
minService.exportData[com. consol.cmas,. app . admin,. common . vo.deploy.ExportConfi
gDetails@7caB6643]

2017-02-06 11:23:05,180 INFC [d.MethodExecutiondournallspect] [admin-- {=ses
2ionId}] 1m=s Executed: com.consol.cmas.app.admin.common.service.UserfAdminSer
vice.onRuthenticationSuccess[UserDetails{userName="admin', password='[NOTSET
1', locale=en U3, id=0, source=ADMIN TOCL}]

2017-02-06 11:23:42,341 INFO [d.MethodExecutionJournalispect] [admin-- {=ses
sionId}] Sms Executed: com.conscol.cmas.app.admin.common.service.Localization
LdminService.update[LocalizedLabelDetails{id=24, name='cmweb.main.engineer.b
ase.initcap'}]

2017-02-06 11:23:42,646 INFC [d.MethodExecutiondJournallspect] [admin-- {=es=
=2ionId}] 225m= Executed: com.consol.cmas.app.admin.common.service.Localizati
onfdminService.createfrlUpdatelocalizedProperties [ [com.consol.cmas . app.admin,
common.vo.localization.LocalizedPropertyDetails@eabd2f85, com.consol.cmas.ap
p.admin.common.vo.localization.LocalizedPropertyDetailsfa&Tbi6ad] ]
2017-02-06 11:23:57,214 INFC [d.MethodExecutionJourmnallspect] [admin-- {=es=
=2ionId}] Oms Executed: com.consol.cmas.app.admin.common.service.Localization
ZdminService.update [LocalizedLabelDetails{id=23, name='cmweb.main.engineer.b
ase.initlow'}]

2017-02-06 11:23:57,419 INFC [d.MethodExecutiondournaldspect] [admin-- {=ses
2ionId}] leems Executed: com.consol.cmas.app.admin.common.service.Localizati
onRAdminService.createfrUpdatelocalizedProperties| [com.consol.cmas.app.admin.
common.vo.localization.LocalizedPropertyDetails@a67b56ac, com.consol.cmas.ao
p.admin.common.vo.localization.LocalizedPropertyDetails@eabd2fa4]] _1”—'

2017-02-06 11:24:15,521 INFC [d.MethodExecutiondJournallAspect] [admi{'jn';;j p

ZionId}] Oms Executed: com.consol.cmas.app.admin.common.service.Loca ‘
ABdminService.update [LocalizedLabelDetails{id=26, namz='cmweb.main.en\ ’

lural.initcap'}]

@

g -
2 ol I
"audit.log" 101L, 27401C 1, '-.(' L
\",‘_\:‘\'.\ B
i\ﬂ‘ -

1625-6dcZ4641d58e] »

ME25-6dc24641d58e]
ition started, numb

j625-6dc24641d58e]
:ed locales started

j625-6dc24641d58e]
53 calendars start

j625-6dc24641d58e]
‘unctions started,

j625-6dc24641d58e]
sted, number of ent

j625-6dc24641d58e]
wotation type group
)

1625-68dec24641d58e]
irted, number of en

1625-68dec24641d58e]
started, number of

1625-68dec24641d58e]
:arted, number of e

1625-68dec24641d58e]
3 started, number o

—— ‘-‘gﬁﬂ.—i:oe]

— ’1{_‘}' ,:i

:24p41d58e]
:arted, numb

:24p41d58e]
1les started

:24p41d58e]
:ndars start

:24p41d58e]
12 started,

:24p41d58e]
mber of ent

:24p41d58e]
1 type group

:24841d58e]
wmber of en

:24841d58e]
number of

:24841d58e]
number of e

:24841d58e]
:d, number o

:24841d58e]
wup definiti

Top w
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Release Notes 6.11.0,

' CM" 6110| Abschnitt 2.2.6

Verwenden Sie die optimierte Data-Warehouse-Administration im Admin Tool. Sehen Sie alle wichtigen Informationen tiber DWH-
Operationen auf einen Blick

A s " | © santaton

¥ Zugriffund Rollen (%) Aufgaben Details
= Listen '@ Beginn: | |z|| Typ: |AJIE Aufgaben w | Fortschrit CM

= Erfolgreich beendet
) Tickets ¥ Status CM: | Alle « | Status CMRF: |Alle v] E—
®  yunden l:’;l I
- "

: Typ Start Ende Status CM Status CMRF Fortechitt CMRE

Resc ) INITIALISIERUNG  [26.01.17 11:25  [26.01.1711:23  |ERFOLG ERFOLG —_—
Erfolgreich beendet

= - TRANSFER 0L.0L7001:00  |27.0L1713:40  |ERFOLG ERFOLG
‘Z: Globale Konfiguration ) TRANSFER 0LOL700L00  |03.02.17 13:57  |ERFOLG ERFOLG [
@ DataWarchouse (3 AKTUALISIERUNG  [03.02.17 13:57 _ |03.02.17 1414 [ERFOLG ERFOLG oorometer

01.01.70 01:00 16.02,1701:00

Erstellungsdatum: 17.02.2017 10:54:51

Administration Typ: TRANSFER

[&} aufgaben Start: 01.01. 1970 01:00:00
. Ende: 16,02, 2017 01:00:00
{0 Dienste ¥ Status CM: ERFOLG
&% E-Mail [ Status CMRF: ERFOLG
o System I sia Transfer up 1

Verschaffen Sie sich einen schnellen und
detaillierten Uberblick iiber die Prozesse im

o Zusammenhang mit dem DWH.
Packetgrofe: 1.000 e e . .o . .
Anzahl Wiederholungen: 1 FMV alltag{lcp\e Vorgal’\ge bVaMCI'\eV\ S‘e V\lC"\t
o o mehr in die Datenbank oder Log-Dateien
4:' o - - . @ x al egro-e. y
o Anzahl Wiederholungen: 1 SChauen.
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CMIB 6.11.0]

Sie sind Administrator und haben auf diese Funktion gewartet? Jetzt ist sie da!
Datenfelder kénnen im Admin Tool kopiert und eingefliigt werden

Funktioniert fUr
Ticketfelder
Kundenfelder
Ressourcenfelder

Release Notes 6.11.0,
Abschnitt 2.2.7

Mame

M ~
sales_standard

categories

Ticketfeld - Ticketfelder
Filter: | ||AIEQHES V| Filter: | |
Ticketdaten  aktivitstsformulare
Mame Datentyp

MLA field (Baum sortierter Listen) ~
boolean (Ja/Mein)

maodule enum (Sortierte Liste)
conversation_data priority enum (Sortierte Liste)
qualification quick_response boolean (Ja/Mein)
workaround reaction_time date (Datum)
feedback W fest boolsan hoolean (JaMein)

= N - o oY 5, 1 v
CHEREAC RS MO N E A sk M
7 ) Annotati 7 ) Annotati
Mame Wert Annotation-Gruppe MName Wert Annotation-Gruppe
|showabels-in-edit true layout [ position 11 layout
|show-abels-in-view  [true layout (reportable true dwh
|show-tooltips true layout
|shuw—watermarks true layout

So kénnen Sie Anderungen und
Verbesserungen an lhrer ConSol CM-
Konfiguration schnell umsetzen

20



' CMIB 6.11.0]

Release Notes 6.11.0,
Abschnitt 1.3.29

Sie mussen die verbrauchten Lizenzen im Blick behalten? - Nutzen Sie die Serverinformationen auf der Startseite

des Admin Tools

Start

Zugriff und Rollen
Listen

Tickets

Kunden

be [ Il «

Ressourcen
iZ! Globale Konfiguration
@) Data Warehouse
i Dienste
& E-Mail
-::E” System

IEE

s

Willkommen, admin!

Server Connection Release Version Server Java VM Version
: myserver:8080 6.11.0.1 1.8.0 92
, Aktive Benutzerlizenzen
1/10 /'

I:E:_':I ) @I ) @I ) I‘\'::_{;l e I‘\'::_{;l e

Verwendete Bearbeiterlizenzen im
Web Client oder verwendete
Kundenlizenzen im Portal
CM/Track

Verschaffen Sie sich einen schnellen
Uberblick iber die grundlegenden
Serverinformationen lhres ConSol CM-
Systems
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' CMIB 6.11.0]
el

V. £

Wir haben die ConSol CM-Terminologie vereinheitlicht! Seien Sie einer der ersten, der unsere neuen Begriffe fiir die
Datenfelder in ConSol CM kennenlernt

Current term Definition Old terms

ticket field Diata field for tickets Custom Field {up to 6.10)

Ticketfeld Benutzerdefiniertes Feld (bis 6.10)
ticket field group Group of data fields for tickets Custom Field Group (up to 6.10)
Ticketfeldgruppe Benutzerdefinierte Feldgruppe (bis 6.10)
customer field Data field for customers Data Object Group Field {up to 6.10)
Kundenfeld Datenobjektgruppenfeld (bis 6.10)

customer field group Group of data fields for customers Data Object Group (up to 6.10)

Kundenfeldgruppe Datenobjektgruppe (bis 6.10)

resource field Data field for resources n/a Die neue Terminologie (st eng mit den Begrl'FFen fir die
Ressourcenfeld grundlegenden ConSol CM-Objekte verkniipft.

resource field group Group of data fields for resources nfa

Ressourcenfeldgruppe

Das macht die Kommunikation und Dokumentation im

resource category Upper level in the resource grouping  resource group (up to 6.10) c ° °
onSol CM-Uwmfeld deutlich leichter.

Ressourcenkategorie Ressourcengruppe (bis 6.10)

resource type Lower level in the resource grouping n/a

Ressourcentyp




' CMIB 6.11.0]

Beschleunigen Sie lhren gesamten Geschaftsprozess!
Die Performance von ConSol CM wurde insgesamt deutlich verbessert

Zum Beispiel:
schnelleres Laden des Tickets
schnellere Workflow-Operationen
schnellere CM/Track-Operationen (Portal)
schnellere Import-/Exportoperationen
schnellere Admin-Tool-Operationen

@cm

Hauptseite  Neues Ticket erstellen  Neuer Kunde

Service Desk alle ~ | EEkd

Kundenservice Anfrage
Kunde: — unknown -
100269 27.08.1416:16

Problem 3
Kunde: Blue Ocean Sports
100285 10.09.14 15:44

Several printers not available
Kunde: Skywalker,Luke
100203 21.10.1405:05

(3 Complaint #42 - please take care
f‘J asap!l!
100312 Kunde: Skydiver - (101)
11.11.14 10:51

New Ticket for Resource: 3
Kunde: samples Inc
100107 14.07.15 124

(s Y

(3

“ns with my PC
de: Miller,Max
7240715 09:21

New Ticket for Resource: 3
Kunde: Skywalker,Leia
~ J0200 24.07.1510:09

9 New Ticket for Resource: 3
) kunde: Duck - (101)

' 100203 28.07.151L:18

Ressourcenpool  Textvorlagen  Reporting

100293

EE

Serviceanfrage

Mehrere Drucker nicht verfiigbar

ServiceDesk 4 Vorgang in Arbeit im Service Team

HD Prioritat Hoch

Ke

Gewiinschter Termin 22.10.1400:00

DETAILDATEN

Gesprachstermine Bestellunge!

KUNDEN (1)

consal  Help

Bearbeiten

ServiceDesk, Susan

Duplizieren

Susan ServiceDesk (1) Abmelden

Drucken Workflow-Aktivititen

Vorgang weiter aktiv
bearbeiten

21.10.1408:05 Wiedervorlage

Liste anzeigen
Kundendaten anzeigen

Vorgang an Team XY
Bearbeiten A weitergeben

RESELLER-END-KUNDEN-
sung Relation hinzufigen

Release Notes 6.11.0,
Abschnitte 1.3.2 und 2.3.2

~

B <

Hauptkunde
skywalker,Luke (023

IFTE

olore magna a

Zugriff und Rollen
Listen

Tickets

Kunden

Ressourcen

Globale Konfiguration

Data Warehouse

2 start

Wilkommen, admin!

Server Connection Release Version

Server Java VM Version

Aktive Benutzerlizenzen
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' CM" 6.11.0| Technische Update-Informationen

\ ! ’ Das Update von ConSol CM 6.10 oder niedriger auf die Version 6.11
- - ist ziemlich komplex, da die Datenbankstruktur stark optimiert
P (N wurde.

Wenden Sie sich an lhren ConSol CM-Consultant oder ConSol CM-
Projektmanager, wenn Sie mit der Planung des System-Updates
beginnen. Sie helfen Ihnen gerne.

- Bedenken Sie, dass das Update aufgrund der Neuorganisation der
5@‘ Datenbank etwas Zeit in Anspruch nehmen kann. Sie kdnnen die
g vor der Migration auszufihrende Routine verwenden, die fur
ConSol CM 6.10.5.3 verfugbar ist. Bitten Sie Ihren ConSol CM-
Consultant um Unterstitzung.



' CM" 6.11.0| Allgemeine Informationen

In dieser Prasentation der neuen Funktionen haben Sie die interessantesten und bedeutendsten
Funktionen der neuen ConSol CM-Version gesehen.

Technische Details finden Sie in
den technischen Release Notes
den ConSol CM-Handblichern, insbesondere dem Administratorhandbuch
Alle Handbucher stehen auf dem ConSol-FTP-Server ftp.consol.de zum Download zur
Verfligung. (Fragen Sie Ihren ConSol CM-Consultant oder unser Support-Team nach den
Anmeldeinformationen).
den Systemanforderungen

25


ftp://ftp.consol.de/

ConSol Software GmbH

St.-Cajetan-Stralde 43
D-81669 Minchen

Tel: +49-89-45841-100 | Fax: +49-89-45841-111

info@consol.de | https://cm.consol.de

CONsol

Wir unternehmen

ConSol Austria Software GmbH

Mooslackengasse 17
A-1190 Wien

Tel: +43-1-9971392 | Fax: +43-1-9971392-99

info-austria@consol.com | www.consol-software.at

CMI&
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