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Liebe ConSol-Kunden, liebe ConSol CM-Kunden,

wir mochten lhnen gerne das Kundenportal CM/Track vorstellen, ein ConSol CM-Addon, mit dem Sie Ihren Kunden Zugang zu
Vorgangen bereitstellen konnen.

Die Kunden kdnnen sich anmelden und den aktuellen Status aller ihrer Vorgange sehen. Sie kbnnen einen neuen Vorgang offnen,

Fragen stellen und zusatzliche Dokumente anhangen. Je nach Konfiguration konnen sie den Vorgang sogar im Geschaftsprozess
zum nachsten Schritt bewegen und Uber Formulare zusatzliche Informationen liefern.

Auf diese Weise konnen Sie Ihren Service fur externe und interne Kunden verbessern, einen asynchronen Weg zur
Kundenkommunikation bereitstellen und die Anzahl der kirzeren Kundenanrufe verringern. lhr Serviceteam kann sich auf die
Expertenkommunikation mit dem Kunden konzentrieren und damit die Servicequalitat verbessern.

Viel Spals beim Lesen dieser Prasentation. Rufen Sie uns an, um mehr Uber CM/Track zu erfahren: +49-89-45841-120

lhr ConSol CM Produktmanagement & Sales-Team

Johanna Engelbert Florian
Juszak Tomes Fiessmann



CM/Track
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Willkommen, was konnen wir fur Sie tun?

Greifen Sie auf Ihre Anfragen zu, erzeugen Sie neue oder suchen Sie in FAQs

(Q Nach Ticket oder FAQ suchen...

Vorteile

Funktionen

Ticket erstellen

Q) Nach Tickettyp suchen...

4 sStérung ? Anfrage

» Hardware
Dektop-PC

> Software

> Netzwerk ; e

Technischer

Hintergrund

Drucker Monitor

> Kommunikation
> Sicherheit
> Benutzerverwaltung

» Meldewesen

Meine aktuellsten Tickets : !
Neuigkeiten




Vorteile von CM/Track als Kundenportal

* Proaktive Kommunikation mit den Kunden
Stellen Sie den Kunden Uber FAQs und News wichtige Informationen zur Verfugung, und verringern Sie damit die
Anzahl der geoffneten Vorgange.

* Engere Einbindung der Kunden in die Prozesse
Binden Sie lhre Kunden Uber Workflow-Aktivitaten und Formulare in die Bearbeitung ihrer Anliegen ein, und
beschleunigen Sie so die Vorgangsbearbeitung.

* Vielseitige Einsatzmoglichkeiten
CM/Track kann sowohl fir interne als auch fir externe Kunden eingesetzt werden. Zum Beispiel:

* Intern: IT-Helpdesk und-Servicedesk, Beschaffungsprozesse (LDAP-Anbindung moglich)
* Extern: Kunden-, Handler- und Partnerportale



Funktionen von CM/Track — Startseite

CM" TRACK Ubersicht Meine Tickets FAQ -+ Ticket erstelien Max Mustermann ~ O

Die neue Startseite von CM/Track ist intuitiv und leicht bedienbar. SRS RS KbpR ST RGN s om r
lhre Kunden profitieren von mehreren Funktionen: = o ‘\
* Direkte Erstellung von Vorgangen in bestimmten Queues %§

* Suchfunktion Uber alle Vorgange des Benutzers und die FAQs Ticket erstellen

*  News-Funktion PR

Nutzen Sie die umfassenden Konfigurationsmaoglichkeiten bezuglich e s I O -~ I =
Layouts und Inhalt der Startseite: . Py o

* Legen Sie die GUI-Texte fest. B

* Definieren Sie eigene Kacheln fur verschiedenste
Anwendungsfelder

Meine aktuellsten Tickets ; :
Neuigkeiten

* Bestimmen Sie die Farbe und die angezeigten Informationen fur
die News-Eintrage.



Funktionen von CM/Track — Vorgangsliste

Die Vorgangsliste zeigt alle Vorgange des Benutzers an. Der Bearbeitungsstatus (Bereich) und die Kerndaten wie
Thema, Queue und Erstellungsdatum sind direkt ersichtlich. Zusatzlich bietet die Vorgangsliste folgende Funktionen:

* Anzeige der Vorgange des Benutzers oder aller

CMIA TRACK Obersicht  Meing Tickets  FAQ T o —
Vorgange seiner Firma
* Suche nach Vorgdngen (vare o ) R C N a1
* Filter nach Queue und Zustand (offen / e
geschlossen) B G G v 20 250520
* Sortierung nach unterschiedlichen Kriterien o Pl
Der Benutzer kann auf einen Vorgang klicken, um sich B S, o
die Details des Vorgangs anzusehen. o LT .




Funktionen von CM/Track — Vorgangserstellung

Ticket erstellen in Helpdesk 1st Level

Geben Sie Ihren Kunden die Moglichkeit, selber
Vorgange anzulegen. So sparen Sie Zeit, da Sie statt - v

einer E-Mail oder einem Anruf direkt einen Vorgang | s =
mit allen erforderlichen Daten erhalten.

Erforderliche Angaben

* Sie definieren die Queues, in denen die Kunden

Vorgange erstellen konnen, und die
auszufullenden Felder.

* Die Kunden geben die entsprechenden Daten
und einen Kommentar ein.

* Optional kdnnen die Kunden zusatzlich
Dokumente anhangen.

Die Vorgange konnen danach im Web Client wie
gewohnt bearbeitet werden.



Funktionen von CM/Track — Vorgangsdetails

In den Vorgangsdetails sehen die Benutzer den aktuellen
Bearbeitungsstatus des Vorgangs. So kdnnen sich die Kunden

jederzeit bequem Uber ihr Anliegen informieren. Angezeigt
werden:

*  Kommentare
* E-Mails
* vom Bearbeiter ausgefullte Felder

Welche Kommentare und E-Mails in CM/Track sichtbar sind,
entscheiden die Bearbeiter im Web Client.

Zusatzlich haben die Kunden die Mdéglichkeit, Kommentare

und Anhange hinzuzufugen, die dann im Web Client angezeigt
werden.
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104600 | Anfrage zu Thema XYZ
Helpdesk 1st Level Dispatch  Erstellt: 26.Juni 2025 08:50

Workflow-Aktivitdten

» Verwerfen - Ticket
schlieBen

Typ
Incident [ Stérung

Servicezuordnung
Hardware/Server

Kommunikation und Attachments

II' -+ Kommentar / Anhang hinzufligen .'I

9 26.Juni 2025 09:57 von QGG PN TR Ey LT

Gerne lassen wir ihnen die benotigten Unterlagen zukommen.

9 26.Juni 2025 09:56 von (EEITETTITEETY

Sehr geehrter Herr Max Mustermann,
Inre Anfrage(Anfrage zu XYZ) ist bei uns eingegangen und wird unter der Bearbeitungsnummer 104600 gefihrt.
Wichtig!

Bitte geben Sie diese Bearbeitungsnummer bei jeder Kommunikation mit uns an. Bei E-Mails referenzieren Sie die Nummer bitte auf die richtige Weise im Betreff, so wie bei
dieser Bestatigungsmail. Die damit verbundene automatische Aktualisierung ihres Tickets ermaglichen uns eine beschleunigte Bearbeitung.

Wir werden uns im Bedarfsfall mit lhnen in Verbindung setzen,

Mit freundlichen GriiBen,

ihr Service Team

9 26.Juni 2025 09:50 von (CITETYIEIETY

Ich hitte gerne eine Auskunft zu XYZ




Funktionen von CM/Track — Workflow-Aktivitaten

CM/Track bietet Workflow-Aktivitaten, mit denen
die Kunden ihre Vorgange im Geschaftsprozess
weiterbewegen konnen. Dabei konnen sie auch
~ormulare mit im Prozessverlauf benotigten
nformationen ausflllen.

Damit haben Sie, neben E-Mails und Kommentaren,
eine weitere Interaktionsmaoglichkeit mit Ihren
Kunden. So kédnnen Sie die Vorgangsbearbeitung
beschleunigen und die Kundenzufriedenheit
steigern.

CM" TRACK Ubersicht ~ Meine Tickets ~ FAQ

<+ Ticket erstellen Max Mustermann = O

104600 | Anfrage zu Thema XYZ Workflow-Aktivitédten
Helpdesk 1st Level Dispatch  Erstellt: 26.Juni 2025 09:50

Das Ticket wird als Spam gekennzeichnet und direkt verworfen und > Verwerfen - Ticket
geschlossen. schlieBen

Typ
Incident [ Stérung

Servicezuordnung
Hardware/Server

Kommunikation und Attachments

III -+ Kommentar / Anhang hinzufligen .'I

e 26.Juni 2025 09:57 von (TETTIITTY

Gerne lassen wir ihnen die bendtigten Unterlagen zukommen.

9 26.Juni 2025 09:56 von (TEIVETTIIETEETY

Sehr geehrter Herr Max Mustermann,
Ihre Anfrage(Anfrage zu XYZ) ist bei uns eingegangen und wird unter der Bearbeitungsnummer 104600 gefihrt.
Wichtig!

Bitte geben Sie diese Bearbeitungsnummer bei jeder Kommunikation mit uns an. Bei E-Mails referenzieren Sie die Nummer bitte auf die richtige Weise im Betreff, so wie bei
dieser Bestatigungsmail. Die damit verbundene automatische Aktualisierung ihres Tickets ermaglichen uns eine beschleunigte Bearbeitung.

Wir werden uns im Bedarfsfall mit Ihnen in Verbindung setzen,

Mit freundlichen GriiBen,

ihr Service Team

e 26.Juni 2025 09:50 von (LTI

Ich hitte gerne eine Auskunft zu XYZ



Funktionen von CM/Track — FAQs und News

* Nutzen Sie die News-Funktion, um wichtige Informationen direkt auf der Startseite zu platzieren. Ideal fUr
Neuigkeiten und Hinweise.

* Legen Sie FAQs mit Losungen zu wiederholt vorkommenden Problemen an und sammeln Sie dort ihre Antworten
auf die haufigsten Fragen. Ideal fur Anleitungen und Hilfestellungen.

Vermeiden Sie, dass mehrere Kunden Vorgange zum gleichen Problem 6ffnen, und geben Sie Ihren Kunden die ndtigen

Hilfestellungen, um Probleme alleine zu l6sen, —m8 e —————
g CM"TRACK Ubersicht Meine Tickets FAQ Max Mustermann ~ o

Haufige Fragen und Antworten

Hier finden Sie eine Liste der hdufig gestellten Fragen (FAQ) mit den Losungen fir bereits bearbeitete Vorfdlle.
Geben Sie Stichwdorter in die Suche ein, um optimale Ergebnisse fir Ihre Suchanfrage zu erhalten.
Q. Suche... Alle FAQ Listen v

Neuigkeiten
- Nov 104544 Wartungsfenster 104593 | FAQ 2 extern
- 2024 (© 09:22 von Super Agent (gedndert vor 8 FAQ (extern) Verdffentlicht Erstellt: 28.Nov. 2024 00:00
Monaten)

104547 | Mein Notebook ist zu laut — Was kann ich tun?
FAQ (extern) Verdffentlicht Erstellt: 07.Mov. 2024 09:33

104543 Ndchste Woche kurze Downtime des
CM-Systems wegen DB-Update

(D 09:21 von Super Agent (getindert vor 8 104541 | WLAN-Verbindung auf dem iPhone, iPad oder iPod touch herstellen
Monaten) FAQ (extern) Verdffentlicht  Erstellt: 07.Mov. 2024 09:08

M




Konfiguration von CM/Track

Grundkonfiguration Authentifizierung Dateien

Maodus

Hell

Mithilfe von der Web Admin Suite konnen Sie CM/Track
einfach selber an die eigenen Zwecke anpassen. Per Mausklick ‘

.. . . . . .. CMIA TRACK
|asst sich beispielsweise Folgendes andern:

&

ate

o . . . . O X O X O X O X
Eigene Logos und Bilder einbinden
PRIMARFARBE o OBERE LEISTE o TEXT VON AUSGEWAHLTEM ELEMENT o SCHATTEN VON FOKUSSIERTEM ELEMENT o
[ Fa r' b e n é n d e r n Farbselektor - [ ] Farbselektor - [ ] Farbselektor - [ ] Farbselektor [ ]
. . HINTERGRUND VOM KOPFZEILEN o HINTERGRUND VON AUSGEWAHLTEM o HINTERGRUND VOM GEHOVERTEN o RANDER o
* Widgets auf der Startseite anpassen N = Y= S e [
arbselekior . arbselexktor .

I\/Ilt dem HTI\/I L_WldgEt konnen Sle belleblgen |nha|t an der TEXT @ UBERSCHRIFTSTEXT (@ LABEL-TEXT @ TEXT AUF HINTERGRUND IN PRIMARFARBE )
Startseite anzeigen. o o .




Technischer Hintergrund von CM/Track

Intern

I

Web Client Web Admin Suite

N

o

Consol CM-
Server

|
=

ConSol CM-
Datenbank

=Y

=
CM/Track

Alle Seiten und Eingabemasken der modernen
webbasierten Anwendung haben ein
Responsive Design und passen sich
automatisch der Bildschirmgrolse an.

CM/Track kann auf PCs, Laptops, Tablets und
Mobiltelefonen verwendet werden.

Die Kommunikation mit dem ConSol CM-Server
erfolgt Gber eine REST-API.

CM/Track umfasst einen integrierten Proxy und
kann vom ConSol CM-Server unabhangig
deployt werden, sodass die
Sicherheitsanforderungen fur eine externe
Bereitstellung erfullt sind.




Manuals Release Notes / System Requirements Solutions Feature Presentations

~=_Sie mochten menr Uber
CMIBTECROS — ConSol CM erfahren?

Here you will find the official manuals for the process management software ConSol CM.

Nutzen Sie unseren
TecDoc-Server

Bror Butve M engish [ Deutsch

B user B Administrator [ Process Designer [l cwioutiook-add-in@ [l owe B setup and operaton [l cwEBIA

B vesionc17 B versione.16 B version6.154 | version6.153 | version6.152 [ version 6.15.1 Dort ﬁnden Sie:
B vesionc150 B version6.14.010 [ oOlder versions e Handbucher

°* Administrator

Administrator Process Designer

° Benutzer

User Manual 6.17

@ . Administrator Manual 6.17 Process Designer Manual
(English) 6.13.0.3 (English) ®

@ . Administratorhandbuch 6.17 Process Designer Manual
(Deutsch) 6.13.0.3 (English) PY
. _ o0 [ ]
Setup and Operation CM/Outiook-Add-in Feature-Prasentationen
. . -
Setup and Operations Manua
] L :E;t;j L:Edtfl ;”Iﬁer Ftions Hanu PDF CM/Outlook-Add-in (English) SO I u tl ons

Release Notes

Benutzerhandbuch 6.17

System Requirements

DWH Manual 6.17 (English)

PDF CM/Outlook-Add-in (German)
Viel Spald mit der neuen

Metabase Reference . I
Documentation (external) < O n O ‘ M —Ve rS I O n !

Metabase Learning Guides
(external)



https://tecdoc.consol.de/
https://tecdoc.consol.de/
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