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1.1 ConSol*CM

ConSol*CM ist ein  Mit Hilfe von ConSol*CM kundenzentriertes Business Process Management System.

können Sie Geschäftsprozesse kontrollieren und steuern. Der Fokus liegt dabei auf der menschlichen 

Kommunikation und Interaktion, beispielsweise Prozesse im Bereich Helpdesk, Customer Service, Lead 

Management, Marketing, Vertrieb oder Einkauf. Grundsätzlich lässt sich jeder in einem Unternehmen 

eingesetzte Prozess mit ConSol*CM abbilden und zum Leben erwecken.

Wenn Sie dieses Handbuch lesen, nutzt Ihr Unternehmen ConSol*CM vermutlich als Process Management 

Tool und Sie sind für die Administration des Systems verantwortlich. Dieses Buch wird Ihnen dabei helfen, 

sich einen schnellen Überblick über die wichtigsten Komponenten von ConSol*CM zu verschaffen. 

Außerdem erhalten Sie eine tiefergehende, detaillierte Einführung in alle Aspekte der Administration von 

ConSol*CM.
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1.  

2.  

3.  

1.2 Struktur des Buches

Zuerst werden Ihnen einige grundlegende Prinzipien von ConSol*CM erklärt, um Ihnen das nötige 

Hintergrundwissen für angehende CM-Administratoren zu liefern.

Der Abschnitt  erklärt, wie Sie Zugang zum System erhalten.Grundlegendes zum ConSol*CM

Die folgenden drei Abschnitte erklären die Features und Funktionen des , welches ConSol*CM-Admin-Tools

das Haupt-Tool für die Administration von ConSol*CM darstellt. Sie können entscheiden, welche Abschnitte 

für Sie relevant sind:

Abschnitt für Power User

Dieser Abschnitt (siehe ) erklärt das Management von Benutzern, Rollen Abschnitt für Power User

und Sichten. Dies sind grundlegende administrative Tätigkeiten, die Sie im Arbeitsalltag häufig 

brauchen. Dieser Abschnitt ist auch besonders interessant für Team Manager, die diese 

grundlegenden administrativen Tätigkeiten beherrschen möchten, tiefergehendes Wissen aber nicht 

zwangsläufig benötigen.

Abschnitt für Datenmodell- und GUI-Designer

Dieser Abschnitt (siehe ) erklärt, wie man Datenmodelle Abschnitt für Datenmodell- und GUI-Designer

(die Basis für Nutzer- und Kundendaten-Management) designt und wie man diese Daten auf der 

Nutzeroberfläche (GUI) darstellt.

Abschnitt für Experten

Dieser Abschnitt (siehe ) erklärt die Verwaltung der System-Parameter, Skripte Abschnitt für Experten

und Templates, die das System "hinter den Kulissen" steuern. Außerdem liefert dieser Abschnitt 

Informationen zur Verwaltung von System-Parametern, die den Betrieb des Systems betreffen, wie 

zum Beispiel das Management von Log- oder Indexer-Dateien.

Im Anhang finden Sie Listen mit allen wichtigen Begriffen, die in diesem Buch verwendet werden (Glossar), 

allen Annotationen (wichtig für das GUI Design) und allen System-Properties (wichtig für die CM-

Systemverwaltung). Bitte beachten Sie außerdem die .Seite zum Schutz des Markenrechts
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1.3 Erklärung der Hinweissymbole in diesem Handbuch

Folgende Icons dienen zur Markierung und/oder Hervorhebung von Informationen:

Information:

Dies ist eine zusätzliche Information.

Vorsicht:

Dies ist ein wichtiger Hinweis. Sie finden ihn an Stellen, an denen besondere Vorsicht geboten ist.

Warnung:

Dies ist eine Warnung. Warnungen sind von größter Wichtigkeit und betreffen meist Stellen, die für 

das reibungslose Funktionieren des Systems relevant sind.

Tipp:

Dies ist ein Tipp. Tipps sind meist Empfehlungen, die aus den Erfahrungen des Consultings 

stammen.
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1.4 Grundlegendes zu ConSol*CM

1.4.1 Systemkomponenten aus Sicht des Anwenders

Fig. 1: ConSol*CM Systemkomponenten

Web Client 

Der Hauptzugang zum System für Bearbeiter.

Portal

CM/Track, der Hauptzugang zum System für Ihre (internen oder externen) Kunden.

Admin-Tool

Für alle administrativen Tätigkeiten.

Process Designer

Zum Designen von Workflows.

Zum Standardlieferumfang gehört auch ein Data Warehouse (DWH), das es ermöglicht, für alle Ticketdaten 

ein Reporting zu erstellen.



14 ConSol*CM Administratorhandbuch (bis Version 6.8.5.6)

ConSol*CM ist keine isolierte Applikation, sondern kann sehr einfach in die bestehende IT-Infrastruktur 

Ihres Unternehmens integriert werden, beispielsweise durch Web Services und/oder Enterprise Service Bus 

(ESB).

Eine detaillierte Beschreibung aller Systemkomponenten aus der technischen Perspektive finden Sie im 

Abschnitt für System-Administratoren ( ).Überblick über das System

1.4.2 Grundlegende technische ConSol*CM-Prinzipien und -

Objekte

Das Ticket
ConSol*CM kann Beschwerden, Service-Fälle und andere Anfragen von internen und/oder externen 

Kunden managen. Jede Anfrage wird als  verwaltet. Ein Ticket wird innerhalb des Systems erstellt, Ticket

durchläuft den gewünschten Business Prozess und wird schließlich (hoffentlich) gelöst und geschlossen.

Geschlossene Tickets sind nicht verloren, sondern werden zu einem umfassenden Archiv und Wissenspool. 

Der Anwender kann die Tickets mittels der Systemsuche durchsuchen. Zusätzlich kann das System so 

konfiguriert werden, dass es FAQ-Funktionen (Frequently Asked Questions) liefert.

Ticket-ID und Ticket-Name

Jedes Ticket besitzt eine eindeutige ID, welche nur intern verwendet wird und für den Anwender nicht zu 

sehen ist. Auf diese Weise ist jedes Ticket im System eindeutig identifizierbar.

Jedes Ticket besitzt einen Namen, welcher dem Anwender im Web Client angezeigt wird. Anhand des 

Ticket-Namens lassen sich Tickets von den Anwendern identifizieren, suchen und auffinden.

Ticket-Icon

Das Ticket-Icon in der GUI kann eine Farbe besitzen (nicht zwingend, aber sinnvoll und meistens der Fall), 

die für einen bestimmten Wert einer zuvor definierten Liste steht. Zum Beispiel wird gerne mit der Farbe die 

Prioriät des Tickets angezeigt (z.B. werden Tickets mit hoher Priorität mit rotem Icon, mit mittlerer Priorität 

mit orangem Icon und mit niedriger Priorität mit gelbem Icon angezeigt).

Innerhalb jedes einzelnen Prozesses können andere Werte festgelegt werden, die die Farbgebung des 

Ticket-Icons bestimmen. So kann beispielsweise der Bereich Helpdesk Farben benutzen, die die Prioriät 

anzeigen, während die Bereiche Marketing und Vertrieb sich durch die Farben die Wahrscheinlichkeit eines 

Vertragsabschlusses anzeigen lassen können. Ein Service Team, das mehrere Firmen betreut, kann die 

Farben beispielsweise nutzen, um auf einen Blick zu identifizieren, für welche Firma das Ticket relevant ist.
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Fig. 2: ConSol*CM/Web Client - Ticket

Der Workflow
Jeder Prozess, der innerhalb von ConSol*CM verwaltet werden soll, wird als  erstellt. Ein Ticket Workflow

durchläuft während seines Lebenszyklus verschiedene Schritte, beispielsweise wird es als neues Ticket 

geöffnet, muss daraufhin von unterschiedlichen Experten bearbeitet werden und wird dann geschlossen. 

Während dieses Prozesses kann es auch eine Pause geben, innerhalb derer das Ticket nicht aktiv 

bearbeitet wird und dann wieder in den Prozess zurückgebracht wird. Diese Pause wird üblicherweise 

 genannt. Alle diese Schritte werden als Workflow-Schritte modelliert.Wiedervorlage
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Fig. 3: ConSol*CM Process Designer - Workflow

Ein Workflow wird im  erstellt, konfiguriert und programmiert.ConSol*CM Process Designer

Oftmals handelt es sich bei Business Prozessen um Prozessketten statt um Einzelprozesse. Durch die 

Definition einer bestimmten Ordnung für die Prozesse können im ConSol*CM Process Designer solche 

Prozessketten erstellt werden. Dabei können einfache Prozessketten oder Prozessketten mit hierarchischer 

Struktur erstellt werden.

Beispiele:

Ein Ticket startet am Eingangsknoten, wird von dort zum 1  Level Team weitergeleitet, welches es zum 2  st nd

Level Network Team weiterreicht.

Oder ein Vertriebsticket startet als Kundenanfrage, wird dann zum Lead, welcher daraufhin als 

 klassifiziert und dann zur Verkaufschance wird. Sobald der Kunde den Vertrag ernstzunehmend

unterzeichnet hat, wird ein Bestell-Ticket erstellt, welches ein sogenanntes Child-Ticket erzeugt, das den 

internen Schritten bis zur Abrechnung folgt. Wenn das Child-Ticket geschlossen wurde, kann das Parent-

Ticket ebenfalls geschlossen werden.

Die Intelligenz des Prozesses, wie zum Beispiel Eskalationen, Erinnerungen, automatisch versendete E-

Mails oder andere Aktionen während des Prozesses, wird ebenfalls im Workflow definiert.

Das  liefert Ihnen eine detaillierte Einführung in das Design von ConSol*CM Process Designer Handbuch

Workflows und die Erstellung von Prozessen mit dem ConSol*CM Process Designer.
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Die Queue
Die Queue ist die Kernkomponente der ConSol*CM-Administration. Sie umfasst Tickets, die demselben 

Bereich angehören, und stellt sicher, dass alle Tickets dieses Bereichs gleich behandelt werden. Jede 

Queue besitzt genau einen Workflow, welcher nicht im Nachhinein geändert werden kann. Durch das 

Queue Management werden den Tickets eines bestimmten Prozesses alle Datenfelder zugewiesen, die 

innerhalb dieses Prozesses benötigt werden.

Beispiele:

Es existiert eine Queue für den User Helpdesk mit dem Workflow  und Datenfeldern wie UserHelpDesk

, oder Jedes Ticket für jeden Vorfall durchläuft den Customer Service Level Defektes Gerät  Priorität. 

Prozess . Eine andere Queue ist die  Queue, in der Datenfelder wie UserHelpDesk MarketingUndSales

, ,  oder  definiert sind.Wahrscheinlichkeit Vertragsabschluss Nächster Termin Budget[€]

Die Queue stellt außerdem die Basis-Instanz für das Management von Zugangsberechtigungen dar.

Der Kunde
Der Kunde ist die Person, die eine Frage oder Serviceanfrage stellt. Er ist der  des Tickets. Hauptkontakt

Hierbei handelt es sich also für das Team, das ConSol*CM nutzt, um die externe Seite. Dies kann durchaus 

ein Mitglied eines weiteren Teams derselben Firma sein.

Mit ConSol*CM kann das Kundendatenmodell selbst definiert werden. So ist beispielsweise sowohl ein 

recht einfaches Modell mit wenigen Datenfeldern wie , ,  und  für einen Name Vorname E-Mail Büronummer

internen Helpdesk möglich als auch eine komplexe Struktur mit Firmendaten wie , , Adresse Postleitzahl Stadt

,  sowie persönlichen (Kunden-) Daten wie , , .URL Name Vorname E-Mail

Jedes Ticket besitzt immer einen Hauptkontakt, welcher allerdings während des Prozessdurchlaufs 

geändert werden kann. Ein Ticket kann außerdem  besitzen.zusätzliche Kontakte

Der Bearbeiter
Der  ist ein Mitarbeiter, der einen Login-Zugang zum Web Client besitzt und dessen Aufgabe es Bearbeiter

ist, die Tickets anhand der im Workflow definierten Schritte zu bearbeiten. Dies stellt die interne Seite des 

Unternehmens bzw. Service Teams dar.

Die Zugangsberechtigungen eines Bearbeiters werden durch Rollen verwaltet. Im Admin-Tool werden diese 

Rollen definiert und den Bearbeitern die von ihnen benötigten Rolle(n) zugewiesen.

Oftmals besitzt ein neu eröffnetes Ticket noch keinen Bearbeiter, sondern bekommt diesen am Anfang des 

Prozesses zugewiesen. Dieser Bearbeiter ist für das Ticket verantwortlich und erhält die Eskalations-E-

Mails für dieses Ticket. Außerdem sieht dieser Bearbeiter das Ticket in seiner Sicht Meine Tickets 

.(Persönliche To-do-Liste)

Ein Ticket kann  haben, welche bestimmte  besitzen und ebenfalls zusätzliche Bearbeiter  Bearbeiterrollen

spezifische Aufgaben für dieses Ticket zu erledigen haben. Beispielsweise besitzt ein Ticket einen 

regulären Bearbeiter und einen zusätzlichen Bearbeiter mit der Bearbeiterrolle . Auf diese Weise Teamleiter

kann während des Prozessverlaufs das Ticket automatisch dem  zugewiesen werden.Teamleiter
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ConSol*CM Dogma
Innerhalb von ConSol*CM gibt es ein grundlegendes Dogma:

Ein Ticket hat immer    (=Kunde) und hat  nur einen (Haupt-) Kontakt  keinen oder nur einen

!Bearbeiter

1.4.3 ConSol*CM aus der Sicht des System-Administrators

ConSol*CM ist eine Java EE Applikation, welche auf einem Standard Application Server läuft. Die Daten 

werden in einer relationalen Datenbank gespeichert. ConSol*CM verbindet sich mit einem E-Mail-Server, 

um eintreffende E-Mails abzurufen, und sendet E-Mails mittels eines SMTP-Servers. Im ConSol*CM 

 finden Sie eine detaillierte Erklärung aller Themen, die den Betrieb von ConSol*CM Betriebshandbuch

innerhalb einer IT-Umgebung betreffen. Wenn Sie wissen möchten, welche Application Server und 

relationalen Datenbanksysteme unterstützt werden, schauen Sie bitte in die aktuellen  System Requirements

und/oder  der aktuellen ConSol*CM-Version.Release Notes
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2 Übersicht

Übersicht

Login

Bedienung des Admin-Tools
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2.1 Login

Das ConSol*CM-System wird mittels einer Java Web Start Applikation administriert, die  heißt Admin-Tool

und über die Startseite des CM-Systems aufgerufen werden kann. Um das Admin-Tool zu starten, können 

Sie entweder den Link auf der Startseite benutzen oder die für den Start zuständige -Datei lokal jnlp

speichern und von diesem Speicherort aus starten. Für Informationen zu der benötigten Java-Version lesen 

Sie bitte die  zu der bei Ihnen installierten ConSol*CM-Version.Systemanforderungen

Fig. 1: ConSol*CM - Startseite

Nach dem Klick auf  erscheint das Login-Fenster:admin-tool.jnlp

Fig. 2: ConSol*CM Admin-Tool - Login-Fenster
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Geben Sie Ihre Login-Daten ein, um Zugang zu den Admin-Tool-Funktionen zu bekommen. Ein erster 

Benutzername und das dazugehörige Passwort werden während der Installation von ConSol*CM vergeben. 

Weitere Admin-Benutzer können später im Admin-Tool hinzugefügt werden.

Nach erfolgreichem Login erscheint die Startseite des Admin-Tools:

Fig. 3: ConSol*CM Admin-Tool - Startseite
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2.2 Bedienung des Admin-Tools

Sie erreichen die Funktionen des Admin-Tools über die Symbolleiste oder über das Drop-down-Menü 

 oberhalb der Symbolleiste.Module

Fig. 4: ConSol*CM Admin-Tool - Menü Module

Die Seiten der einzelnen Funktionen sind ähnlich aufgebaut. Das folgende Bild zeigt das Bedienkonzept 

anhand des Beispiels der Bearbeiterverwaltung.
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Fig. 5: ConSol*CM - Umgang mit dem Admin-Tool

Eine Liste auf der linken Seite zeigt die Elemente, die geändert werden können. Elemente können 

hinzugefügt, editiert, gelöscht, deaktiviert oder aktiviert werden.

Die Attribute der Elemente werden auf der rechten Seite angezeigt. Sie können die Attribute von der Liste 

der  auf die Liste der  entweder per Doppelklick oder mittels Verfügbaren Attribute Zugewiesenen Attribute

des Icons  verschieben (Beispiel:  und ). Attribute können verfügbare Rollen zugewiesene Rollen

außerdem auch mittels Checkboxen oder Auswahllisten zugewiesen werden (hier nicht dargestellt).

Es gibt mehrere Optionen, die Ihnen dabei helfen, die von Ihnen gesuchten Einträge schneller zu editieren:

Filter

Filter helfen Ihnen dabei, Einträge in Listen (z.B. in der Bearbeiterliste) schnell zu finden. Es gibt zwei 

Arten von Filtern:

Text-Filter

Geben Sie die Buchstaben des gewünschten Wortes (z.B. Name des Bearbeiters) ein. Die 

Liste passt sich automatisch an und zeigt nur noch die mit den eingegebenen Buchstaben 

übereinstimmenden Einträge an (das Beispiel oben zeigt eine durch die Buchstaben "  "er

gefilterte Bearbeiterliste).

Drop-down-Menü-Filter

Wählen Sie eine Kategorie aus (z.B ) und es werden Ihnen nur noch die zur alle Bearbeiter

ausgewählten Kategorie passenden Listeneinträge angezeigt (z.B. Namen der Bearbeiter).

Sortierung

Sie können die Einträge aufsteigend oder absteigend sortieren, indem Sie auf eines der Titel-Felder 

der Liste klicken. Die Icons  oder  zeigen die Sortierreihenfolge.

https://wiki.consol.de/wiki/Bild:CM6_admin_icon_arrow-left.gif
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Normalerweise werden alle Änderungen, die Sie im Admin-Tool vornehmen, sofort an das System 

übermittelt, ohne dass Sie die Daten synchronisieren müssen. Wenn allerdings Veränderungen in einer 

anderen Komponente gemacht wurden und das Admin-Tool diese neuen Daten benutzen soll, müssen Sie 

die Daten synchronisieren, indem Sie den Button   in der Symbolleiste klicken.Synchronisieren

Ein Beispiel für eine notwendige Synchronisierung ist das eines neuen Workflows im Process Deployment 

Designer. Bevor Sie den neuen Workflow einer neuen Queue zuweisen können, müssen Sie die Daten 

synchronisieren. Das Admin-Tool lädt durch die Synchronisation alle Daten aus der Datenbank erneut, 

einschließlich des neuen Workflows. Danach kann der neue Workflow im Admin-Tool ausgewählt werden, 

er kann beispielsweise einer neuen Queue zugewiesen werden.
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3 ConSol*CM6 Administratorhandbuch 6.8 - 

Abschnitt für Power User
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4 Bearbeiterverwaltung

Bearbeiterverwaltung

Einleitung zur Bearbeiterverwaltung

Bearbeiterverwaltung im Admin-Tool

Erstellen oder Editieren eines Bearbeiter-Accounts

Löschen eines Bearbeiter-Accounts

Deaktivieren oder (Re-)Aktivieren eines Bearbeiter-Accounts

Registerkarte Rollen: Zuweisen von Rollen an einen Bearbeiter-Account

Definieren einer Rolle als Hauptrolle

Registerkarte Sichtenmerkmale: Definieren von bearbeiterspezifischen 

Sichtenmerkmalen

Verwandte Themen 
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4.1 Einleitung zur Bearbeiterverwaltung

Ein  ist die Basis, welche einem Bearbeiter oder Administrator den Zugang zum Web Bearbeiter-Account

Client, Admin-Tool oder Process Designer ermöglicht. Während der Installation von ConSol*CM wird ein 

erster Account für den Zugang zum Admin-Tool erstellt. Unter Benutzung dieses Accounts können Sie im 

Admin-Tool weitere Accounts erstellen.

Neue Bearbeiter-Accounts besitzen anfangs noch keine Rechte, um im System zu agieren. Diese Rechte 

müssen zuerst durch die Vergabe einer oder mehrerer erteilt werden. Die Rollen werden in der  Rollen

 angezeigt. Wenn Sie noch keine Rollen erstellt haben, sehen Sie hier nur die Registerkarte Rollen

Administrator-Rolle (siehe auch ).Registerkarte Rollen

Sichten entscheiden darüber, welche Tickets ein Bearbeiter in der Ticket-Liste ( ) des Web To-do-Liste

Clients sehen kann. Sichten werden in der  erstellt und den Bearbeitern durch Rollen Sichtenverwaltung

zugewiesen. Auf der Seite Bearbeiterverwaltung im Admin-Tool können Sie die dynamischen 

Sichtenmerkmale für bestimmte Bearbeiter voreinstellen (siehe auch ).Registerkarte Sichtenmerkmale

Information:

Es ist empfehlenswert, dass Sie mindestens eine Rolle und eine Sicht erstellen, bevor Sie 

Bearbeiter-Accounts erstellen.
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4.2 Bearbeiterverwaltung im Admin-Tool

Fig. 1: ConSol*CM Admin-Tool - Bearbeiterverwaltung

4.2.1 Erstellen oder Editieren eines Bearbeiter-Accounts

Um einen Bearbeiter-Account zu erstellen, klicken Sie auf das Icon  unter der Account-Liste.

Um einen bestehenden Bearbeiter-Account zu editieren, klicken Sie auf das Icon  .

In beiden Fällen (Erstellen und Editieren) öffnet sich nach dem Klick das gleiche Pop-up-Fenster.
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Fig. 2: ConSol*CM Admin-Tool - Einen Bearbeiter-Account bearbeiten

Das Fenster zeigt die Parameter an, die einen Bearbeiter-Account beschreiben:

Login:

Der Benutzername, der auf der Login-Seite des Web Clients eingegeben wird. Bitte verwenden Sie 

hierfür nur Zeichen des internationalen Alphabets und Zahlen, keine Leerzeichen, Satzzeichen oder 

spezielle Zeichen wie Umlaute, Bindestriche oder Ähnliches.

Vorname:

Der Vorname des Bearbeiters. Dieses Feld ist optional, sein Inhalt wird aber dem Bearbeiter im Web 

Client angezeigt. Dieser Eintrag darf Buchstaben, Leerzeichen, Kommas, Punkte und Bindestriche 

enthalten. Bitte verwenden Sie keine anderen Zeichen.

Nachname:

Der Nachname des Bearbeiters. Dieses Feld ist optional, sein Inhalt wird aber dem Bearbeiter im 

Web Client angezeigt. Dieser Eintrag darf Buchstaben, Leerzeichen, Kommas, Punkte und 

Bindestriche enthalten. Bitte verwenden Sie keine anderen Zeichen.

E-Mail: 

Die E-Mail-Adresse des Bearbeiters. Bitte verwenden Sie nur Zeichen des internationalen Alphabets, 

Zahlen, Bindestriche, Unterstriche, Punkte und das @-Zeichen. Das Eintragen mehrerer E-Mail-

Adressen in einer Zeile ist nicht erlaubt.
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Position:

Die Position oder Funktion eines Bearbeiters innerhalb des Unternehmens. Dieses Feld ist optional 

und hat lediglich eine beschreibende Funktion. Dieser Eintrag darf Buchstaben, Leerzeichen, 

Kommas, Punkte und Bindestriche enthalten. Bitte verwenden Sie keine anderen Zeichen.

Firma:

Die Firma, in der der Bearbeiter arbeitet. Dieses Feld ist optional und hat lediglich eine 

beschreibende Funktion. Dieser Eintrag darf Buchstaben, Leerzeichen, Kommas, Punkte und 

Bindestriche enthalten. Bitte verwenden Sie keine anderen Zeichen.

Abteilung:

Die Abteilung, in der der Bearbeiter arbeitet. Dieses Feld ist optional und hat lediglich eine 

beschreibende Funktion. Dieser Eintrag darf Buchstaben, Leerzeichen, Kommas, Punkte und 

Bindestriche enthalten. Bitte verwenden Sie keine anderen Zeichen.

Beschreibung:

Eine zusätzliche Beschreibung für den Bearbeiter-Account. Dieses Feld ist optional, sein Inhalt wird 

dem Bearbeiter im Web Client  angezeigt. Dieser Eintrag darf Buchstaben, Leerzeichen, nicht

Kommas, Punkte und Bindestriche enthalten. Bitte verwenden Sie keine anderen Zeichen.

Telefon:

Die Telefonnummer des Bearbeiters. Dieses Feld ist optional und hat in der hier beschriebenen 

ConSol*CM-Version lediglich eine beschreibende Funktion.

Handy:

Die Handynummer des Bearbeiters. Dieses Feld ist optional und hat in der hier beschriebenen 

ConSol*CM-Version lediglich eine beschreibende Funktion.

Fax:

Die Faxnummer des Bearbeiters. Dieses Feld ist optional und hat in der hier beschriebenen 

ConSol*CM-Version lediglich eine beschreibende Funktion.

LDAP ID

Die LDAP-Benutzer-ID (falls LDAP für die Authentifikation genutzt wird). An dieser Stelle wird kein 

Passwort benötigt.

Information:

Wenn Sie an dieser Stelle keine LDAP ID eingeben, wird der Inhalt des Felds  als Login

Authentifizierungs-Login für den LDAP-Server benutzt! 

Kerberos Principal Name

Der Kerberos Prinicipal Name (falls das Kerberos V5 Protokoll für die Authentifizierung genutzt wird). 

Bearbeiter können sich dadurch im Web Client mit ihren Windows-Zugangsdaten anmelden.
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Passwort:

Das Passwort des Bearbeiters. Die Eingabe eines Passworts ist obligatorisch. Bitte verwenden Sie 

hierfür nur Zeichen des internationalen Alphabets, Zahlen und Satzzeichen, verwenden Sie  keine

speziellen Zeichen wie Umlaute. Das Passwort wird Ihnen als eine Folge von Sternchen angezeigt.

Information:

Dieses Feld erscheint nur, wenn sich der Bearbeiter durch die CM-Datenbank beim Web 

Client authentifiziert. Dies bedeutet, dass dieses Feld nicht sichtbar ist, wenn LDAP oder 

Kerberos zur Authentifizierung genutzt werden.

Passwort (Wdh.):

Bitte wiederholen Sie hier zur Sicherheit das Passwort. Durch die Wiederholung werden Fehler bei 

der Passworteingabe vermieden, die sonst unbemerkt geblieben wären, da das Passwort nicht als 

Klartext, sondern als Sternchen angezeigt wird. Die Wiederholung des Passworts ist obligatorisch.

Information:

Dieses Feld erscheint nur, wenn sich der Bearbeiter durch die CM-Datenbank beim Web 

Client authentifiziert. Dies bedeutet, dass dieses Feld nicht sichtbar ist, wenn LDAP oder 

Kerberos zur Authentifizierung genutzt werden.

Track-Benutzer:

Aktivieren Sie diese Checkbox, wenn Sie nicht einen ConSol*CM-Bearbeiter, sondern ein CM/Track-

 erstellen möchten. Dieses wird zur Festlegung der Zugangsberechtigungen von CMBenutzerprofil

/Track-Benutzern verwendet. Die verfügbaren CM/Track-Benutzer werden im Web Client während 

der Erstellung oder Bearbeitung eines Kunden angezeigt. Indem Sie diese Checkbox aktivieren, 

erstellen Sie also  einen realen Bearbeiter (eine reale Person) mit Zugangsberechtigungen zum nicht

System, sondern erstellen ein , welches später im Web Client Benutzerprofil für CM/Track einem 

 zugewiesen werden kann. Kunden, denen ein CM/Track-Benutzerprofil oder mehreren Kunden

zugewiesen wurde, können sich mit dem im Benutzerprofil festgelegten Berechtigungen im CM/Track-

Portal einloggen. Für eine detaillierte Beschreibung der Festlegung des Zugangs zu CM/Track 

schauen Sie bitte auch in den Abschnitt .CM/Track: Systemzugang für CM/Track-Benutzer (Kunden)

Klicken Sie auf , um die Einträge zu speichern und das Fenster zu schließen.Speichern

4.2.2 Löschen eines Bearbeiter-Accounts

Ein Bearbeiter-Account kann nur gelöscht werden, wenn diesem keine Tickets mehr zugewiesen sind. Dies 

gilt für offene und geschlossene Tickets. Daher müssen Sie beim Löschen eines Bearbeiters die Tickets, 

die diesem Bearbeiter ggf. noch zugewiesen sind, einem anderen Bearbeiter zuweisen. Im Ticket-Protokoll 

erscheint für alle Operationen, die der gelöschte Bearbeiter durchgeführt hat, weiterhin sein Name. Soll ein 

Übertrag der Tickets nicht erfolgen, kann ein Bearbeiter-Account auch deaktiviert werden.
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4.2.3 Deaktivieren oder (Re-)Aktivieren eines Bearbeiter-

Accounts

Wenn ein Bearbeiter für einen bestimmten Zeitraum keinen Zugang zum System haben soll (zum Beispiel 

aufgrund eines Sabbatjahres), kann ein Account deaktiviert werden. Für die Tickets des Bearbeiters ändert 

sich dadurch nichts, aber der Bearbeiter kann sich nicht mehr einloggen und andere Bearbeiter können ihm 

keine Tickets mehr zuweisen.

Um einen Bearbeiter-Account zu deaktivieren, wählen Sie den Account in der Liste aus und klicken Sie auf 

 . Der Account wird danach in der Liste in grauer Kursivschrift angezeigt. Nach der Deaktivierung ist es 

nicht mehr möglich, für diesen Account neue Tickets zu erstellen oder bestehende Tickets zu editieren. 

Wenn Sie den Account wieder aktivieren wollen, klicken Sie einfach auf  .

4.2.4 Registerkarte Rollen: Zuweisen von Rollen an einen 

Bearbeiter-Account

In dieser Registerkarte können Sie einem Bearbeiter-Account Rollen zuweisen. Wählen Sie den Account 

auf der linken Seite aus. Danach wählen Sie die gewünschte(n) Rolle(n) aus der Liste  auf der Verfügbar

rechten Seite. Klicken Sie auf  , um die gewählten Rollen auf die Liste  zu verschieben. Nun Zugewiesen

kann der Bearbeiter, der diesen Bearbeiter-Account besitzt, im System entsprechend den Berechtigungen, 

die an diese Rolle(n) vergeben wurden, agieren (siehe auch ).Rollenverwaltung

Information:

Wenn sich Bearbeiter in das System einloggen, besitzen sie die Zugangsberechtigungen aller 

. Alle Berechtigungen werden also addiert! Es gibt keine Rollen, die ihnen zugewiesen wurden

Möglichkeit, den Zugang zu einzelnen Objekten in ConSol*CM explizit , auszuschließen

stattdessen wird immer  zu Objekten gewährt. Die Summe aller vergebenen Zugang

Berechtigungen legt die finalen Zugangsberechtigungen des Bearbeiters fest.

Definieren einer Rolle als Hauptrolle
 für einen Bearbeiter zu definieren, bewirkt, dass die Sichten dieser Rolle für Eine Rolle als Hauptrolle

diesen Bearbeiter  im Web Client erscheinen.immer am Anfang der Sichtenlisten

Aus der Liste der zugewiesenen Rollen können Sie für jeden Bearbeiter-Account eine Rolle als Hauptrolle 

definieren. Wählen Sie die gewünschte Rolle aus und klicken Sie auf  unter der Liste. Daraufhin wird die 

Hauptrolle mit einem roten Punkt markiert.
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4.2.5 Registerkarte Sichtenmerkmale: Definieren von 

bearbeiterspezifischen Sichtenmerkmalen

Hier können Sie für einen Bearbeiter die dynamischen Sichtenmerkmale voreinstellen. Dynamische 

Sichtenmerkmale geben dem Bearbeiter die Möglichkeit, Sichten selbstständig im Web Client zu ändern. 

Statische Sichtenmerkmale können nicht vom Bearbeiter im Web Client geändert werden (siehe auch 

).Sichtenverwaltung

Information:

Diese Registerkarte zeigt nur Sichtenmerkmale, wenn Sie vorher eine Sicht mit dynamischen 

Sichtenmerkmalen erstellt und einer Rolle dieses Bearbeiters zugewiesen haben.

Wählen Sie den Bearbeiter-Account auf der linken Seite aus und wählen Sie danach das gewünschte 

Sichtenmerkmal aus der Liste der  Sichtenmerkmale auf der rechten Seite. Klicken Sie auf  , verfügbaren

um das Sichtenmerkmal auf die Liste der  Sichtenmerkmale zu verschieben. Sie sehen zugewiesenen

daraufhin die möglichen auswählbaren Werte in der Liste der Sichtenmerkmale. Setzen Sie ein Häkchen in 

den Checkboxen der Werte, die Sie ändern oder voreinstellen möchten. Die Einstellungen von 

dynamischen Sichtenmerkmalen können Bearbeiter im Web Client verändern. Jede dieser Veränderungen 

durch den Bearbeiter wird in der Registerkarte  angezeigt. Statische Sichtenmerkmale Sichtenmerkmale

können nur durch den Administrator geändert werden.

Fig. 3: ConSol*CM Admin-Tool - Bearbeiterspezifische Merkmale definieren

Beispiel:

Sie haben das dynamische Sichtenmerkmal  vergeben. Die Liste zeigt die Werte , Priorität Nicht gesetzt

,  und . Wenn Sie die Werte  und  ankreuzen, sieht der Bearbeiter nach niedrig normal hoch normal hoch

seinem Login in den Web Client nur Tickets mit normaler oder hoher Priorität. Wenn Sie keine Werte 

ankreuzen, sieht der Bearbeiter für diese Sicht keine Tickets.
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4.3 Verwandte Themen

Rollenverwaltung

Sichtenverwaltung
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5 Rollenverwaltung
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Einleitung zur Rollenverwaltung

Rollenverwaltung im Admin-Tool

Erstellen einer Rolle

Registerkarte Queue-Berechtigungen

Registerkarte Allgemeine Berechtigungen

Registerkarte Mandanten-Berechtigungen

Registerkarte Sichten

Registerkarte Bearbeiter-Funktionen

Löschen einer Rolle

Kopieren einer Rolle

Editieren einer Rolle

Verwandte Themen
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5.1 Einleitung zur Rollenverwaltung

Rollen stellen Zugangsrechte und Sichten bereit und definieren, was ein Bearbeiter im System tun und 

sehen kann. Ohne eine Rolle kann ein Bearbeiter sich zwar ins System einloggen, aber keinerlei Aktionen 

ausführen. Nur durch die Zuweisung einer oder mehrerer Rollen erhält ein Bearbeiter Berechtigungen für 

das System.

Information:

Wenn sich Bearbeiter in das System einloggen, besitzen sie die Zugangsberechtigungen aller 

. Alle Berechtigungen werden also addiert! Es gibt keine Rollen, die ihnen zugewiesen wurden

Möglichkeit, den Zugang zu einzelnen Objekten in ConSol*CM explizit , auszuschließen

stattdessen wird immer  zu Objekten gewährt. Die Summe aller vergebenen Zugang

Berechtigungen legt die finalen Zugangsberechtigungen des Bearbeiters fest.

Ein Unternehmen sollte für jede Aufgabe, die die Benutzung der Software erfordert, eine Rolle anlegen, die 

die Optionen der Aufgabe widerspiegelt. Bearbeiter, die mit einer bestimmten Aufgabe betraut sind, sollten 

die der Aufgabe entsprechende Rolle zugewiesen bekommen.

Jeder Rolle können  zugewiesen werden. Eine Sicht stellt eine Untergruppe von Tickets dar, welche Sichten

als To-do-Liste für die Bearbeiter fungiert. Für mehr Details lesen Sie bitte den Abschnitt  Sichtenverwaltung.
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5.2 Rollenverwaltung im Admin-Tool

Auf der Seite  im Admin-Tool sehen Sie auf der linken Seite die Liste aller verfügbaren Rollenverwaltung

Rollen und auf der rechten Seite die Berechtigungen, die erteilt werden können. In der Liste der Rollen sind 

die Rollen, die für mindestens einen Bearbeiter als gesetzt wurden, mit einem roten Punkt  Hauptrolle

markiert. Die Berechtigungen auf der rechten Seite beziehen sich immer auf die Rolle, die in der Rollenliste 

auf der linken Seite ausgewählt ist. Die Rollen auf der rechten Seite können nur einzeln ausgewählt werden. 

Es kann immer nur eine Rolle auf einmal ausgewählt werden. Auf der rechten Seiten finden Sie mehrere 

Registerkarten, zwischen denen sie hin- und herwechseln und die Berechtigungen auswählen können.

Fig. 1: ConSol*CM Admin-Tool - Rollenverwaltung: Queue-Berechtigungen

Vorsicht:

Alle Änderungen auf dieser Seite werden sofort bzw. nach Klicken des -Buttons wirksam. Es ist OK

nicht erforderlich, auf  in der Symbolleiste zu klicken. Bearbeiter müssen sich erneut einloggen, 

um ihre neuen Rollen benutzen zu können.

Neue Sichten werden durch Klicken von  (Seitenaktualisierung im Browser) nutzbar.F5

5.2.1 Erstellen einer Rolle

Klicken Sie auf  unter der Liste der Rollen, um eine neue Rolle zu erstellen. Ein Pop-up-Fenster 

erscheint, in dem Sie einen Namen für die neue Rolle eingeben können. Danach können Sie die 
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Berechtigungen für diese Rolle festlegen, indem Sie sie auf den Registerkarten auf der rechten Seite 

auswählen (siehe auch das vorhergehende Bild):

Queue-Berechtigungen

Allgemeine Berechtigungen

Mandanten-Berechtigungen

Sichten

Bearbeiter-Funktionen

Klicken Sie einfach auf den jeweiligen Tab, um die entsprechende Registerkarte zu öffnen.

Registerkarte Queue-Berechtigungen
Die Berechtigungen, die Sie in dieser Registerkarte auswählen, beziehen sich auf die Rolle, die auf der 

linken Seite ausgewählt ist, und auf die Queue, die in der Mitte der Seite ausgewählt ist. Wenn Sie hier 

nichts auswählen, haben Bearbeiter, denen diese Rolle zugewiesen ist, keinen Zugriff auf Tickets dieser 

Queue.

Fig. 2: ConSol*CM Admin-Tool - Rollenverwaltung: Queue-Berechtigungen erteilen

Die folgenden Berechtigungen können festgelegt werden:

Lesen

Tickets lesen.

Schreiben

Datenfelder eines Tickets editieren (Standardfelder, Benutzerdefinierte Felder, etc.).

Hinzufügen

Informationen zu Tickets hinzufügen (Kommentare, E-Mails, Anhänge).

Ausführen

Workflow-Aktivitäten ausführen (Tickets im Workflow vorwärtsbewegen).
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Zuweisen

Tickets einem anderen Bearbeiter zuweisen.

Referenzieren

Einen zusätzlichen Bearbeiter (mit Bearbeiter-Funktion, siehe ) Registerkarte Bearbeiter-Funktionen

zu Tickets hinzufügen.

Queue wechseln

Tickets von der aktuellen Queue in eine andere Queue verschieben (hierzu werden die 

entsprechenden Berechtigungen der  und der  benötigt). Ausgangs-Queue  Ziel-Queue

Warnung:

Seien Sie sehr vorsichtig mit der Vergabe der Berechtigung !! Sie wird Queue wechseln

normalerweise nicht benötigt! Wenn Bearbeiter im Web Client Tickets von einer Queue in 

eine andere verschieben können, ohne die dafür vorgesehenen Workflow-Aktivitäten zu 

nutzen, kann dies dazu führen, dass Ihre gesamte Prozessketten-Definition umgangen und 

somit ad absurdum geführt wird.

Diese Berechtigung sollte daher nur erteilt werden, wenn es absolut notwendig ist und alle 

Nebeneffekte, die mit dieser Berechtigung einhergehen, bedacht wurden.

Sie können definieren, für welchen Ticketbereich diese Berechtigungen gültig sein sollen:

Meine

Eigene Tickets.

Ref.

Tickets, für die der Bearbeiter als zusätzlicher Bearbeiter zugewiesen ist (mit Bearbeiter-Funktion, 

siehe ).Registerkarte Bearbeiter-Funktionen

Keiner

Tickets, die keinem Bearbeiter zugewiesen sind.

Andere

Tickets, die anderen Bearbeitern, die dieselbe Rolle besitzen, zugewiesen sind.

Klicken Sie auf die jeweilige Checkbox, um der Rolle die Berechtigungen für den gewünschten 

Ticketbereich zu erteilen.

Zwei Berechtigungen werden übergreifend festgelegt:

Erzeugen

Ein Bearbeiter mit dieser Rolle darf in dieser Queue neue Tickets erzeugen.

Zuweisbar

Ein Bearbeiter kann in dieser Queue von einem anderen Bearbeiter, der in dieser mit dieser Rolle 

Queue die Berechtigung besitzt, Tickets zuzuweisen, ein Ticket bekommen.zugewiesen 

Einerseits bezieht sich  auf die Zuweisung im Admin-Tool, wenn ein Bearbeiter gelöscht Zuweisbar

werden soll und es dafür notwendig ist, einem anderen Bearbeiter die Tickets des Bearbeiters, der 

gelöscht werden soll, zuzuweisen. Andererseits bezieht sich  auf das Zuweisen im Web  Zuweisbar
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Client, bei dem ein Bearbeiter ein Ticket dadurch zugewiesen bekommt, indem er im Bereich 

aus einer Liste von Bearbeitern ausgewählt wird. Für eine detaillierte Beschreibung  Ticketdaten

dieses Vorgangs schauen Sie bitte in das .ConSol*CM Benutzerhandbuch

Wenn Sie alle Berechtigungen gleichzeitig auswählen möchten, klicken Sie einfach unter der Liste auf  . 

Ein Klick auf  entfernt die gesamte Auswahl.

Registerkarte Allgemeine Berechtigungen
Allgemeine Berechtigungen sind globale und queue-unabhängige Berechtigungen für eine Rolle. Diese 

Berechtigungen festzulegen, ist optional.

Fig. 3: ConSol*CM Admin-Tool - Rollenverwaltung: Allgemeine Berechtigungen

Sie können folgende Berechtigungen vergeben:

Allgemeine Berechtigungen

Hier können Sie die Berechtigung zur Administration vergeben. Diese ist notwendig, um sich in das 

Admin-Tool einloggen zu können.

Workflow-Berechtigungen

Hier können Sie die Berechtigungen für Workflows vergeben. Diese sind , Workflow lesen Workflow 

 (bearbeiten und speichern) und  (installieren und in Betrieb nehmen).speichern Workflow installieren

Template-Berechtigungen

Hier können Sie die Berechtigung für den ConSol*CM Template Designer vergeben, um mit diesem 

E-Mail-Templates erstellen und ändern zu können (siehe Abschnitt Der ConSol*CM Template 

).Designer

Vertretungs-Berechtigungen

Wenn diese Berechtigung erteilt ist, können Bearbeiter mit dieser Rolle sich selbst als Vertretung für 
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andere Bearbeiter festlegen, wenn diese beispielsweise krank sind und keine Bearbeiter festgelegt 

haben, welche sie in diesem Fall vertreten, bzw. wenn die festgelegten Bearbeiter momentan nicht 

erreichbar sind. Im Web Client werden die Bearbeiter, die von einem Bearbeiter mit dieser 

Berechtigung vertreten werden können, in einer Liste innerhalb des Bearbeiterprofils angezeigt. 

Track-Benutzer-Berechtigungen

Diese Berechtigung bezieht sich auf CM/Track-Nutzer und nicht auf Bearbeiter. Die Nutzer mit dieser 

Berechtigung haben in CM/Track nicht nur Zugang zu ihren eigenen Tickets, sondern können auf alle 

Tickets der Firma, der sie zugeordnet sind, zugreifen. Diese Berechtigung ist nur sinnvoll für Rollen, 

die die Zugangsberechtigungen für CM/Track-Nutzer bzw. -Nutzer-Profile (ConSol*CM-Bearbeiter, 

die als  gekennzeichnet sind) definieren, nicht für einzelne Bearbeiter. Track

Registerkarte Mandanten-Berechtigungen

Alle Kundendaten werden innerhalb von einem oder mehreren Mandanten (siehe auch ) Benutzer-Attribute

im System gespeichert. Hier können Sie die Berechtigungen einer Rolle für die Daten jedes einzelnen 

Mandanten festlegen. Wenn Bearbeiter mit Tickets arbeiten sollen, die zu einem bestimmten Mandanten 

gehören, müssen sie Zugriffsrechte auf die Kundendaten dieses Mandanten besitzen.

Information:

Bitte beachten Sie, dass Bearbeiter mindestens für einen Mandanten mindestens Lese-

Berechtigungen besitzen müssen. Andernfalls können sie keine Tickets im System öffnen, da 

Tickets immer mit mindestens einem Kunden (Hauptkontakt) verbunden sind.

Fig. 4: ConSol*CM Admin-Tool - Rollenverwaltung: Mandanten-Berechtigungen
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Die folgenden Berechtigungen können vergeben werden:

Lesen

Hier legen Sie fest, dass Bearbeiter mit dieser Rolle Lese-Berechtigungen für den/die markierten 

Mandanten haben. Ohne diese Berechtigung ist es nicht möglich, mit einem Ticket zu arbeiten.

Schreiben

Hier legen Sie fest, dass Bearbeiter mit dieser Rolle die Berechtigung besitzen, die Kundendaten des

/der markierten Mandanten zu verändern.

Löschen

Hier legen Sie fest, dass Bearbeiter mit dieser Rolle die Berechtigung besitzen, die Kundendaten des

/der markierten Mandanten zu löschen.

Sie können den Ticketbereich festlegen, für den die Berechtigungen gelten sollen:

Meine

Nur Kundendaten der dem Bearbeiter zugewiesenen Tickets.

Alle

Kundendaten aller Tickets, die zu dem/den markierten Mandanten gehören.

Klicken Sie auf die jeweilige Checkbox, um der Rolle die Berechtigungen für den gewünschten 

Ticketbereich zu erteilen.

Die folgende Berechtigung wird übergreifend festgelegt:

Erzeugen

Hier legen Sie fest, dass Bearbeiter mit dieser Rolle die Berechtigung besitzen, Kundendaten für den

/die markierten Mandanten zu erstellen und zu speichern.

Wenn Sie alle Berechtigungen gleichzeitig auswählen möchten, klicken Sie einfach unter der Liste auf  . 

Ein Klick auf  entfernt die gesamte Auswahl.

Registerkarte Sichten
Sichten legen fest, welche Tickets ein Bearbeiter mit der entsprechenden Rolle in der Ticketliste im Web 

Client sehen kann. Die Registerkarte zeigt links die zugewiesenen Sichten und rechts die verfügbaren 

Sichten (siehe auch ). Die angezeigten Sichten können nach Name und Queue gefiltert Sichtenverwaltung

werden. Sichten zu vergeben ist optional.

Information:

Es ist empfehlenswert, einer Rolle mindestens eine Sicht zuzuweisen. Andernfalls sieht ein 

Bearbeiter mit dieser Rolle keine Tickets in der Ticketliste im Web Client.
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Fig. 5: ConSol*CM Admin-Tool - Rollenverwaltung: Sichten

Wählen Sie zuerst auf der linken Seite eine Rolle aus und danach die gewünschte(n) Sicht(en) aus der Liste 

der . Klicken Sie auf  , um die ausgewählte(n) Sicht(en) auf die Liste Verfügbaren Sichten Sichten der 

 zu verschieben. Wenn Sie Sichten aus dieser Liste entfernen wollen, markieren Sie die betreffende Rolle

Sicht und klicken Sie auf  .

Im Drop-down-Menü im Web Client werden die Sichten immer in der Reihenfolge angezeigt, in der sie auch 

in der Liste im Admin-Tool angezeigt werden. Für  können Sie die Reihenfolge der Sichten normale Rollen

nicht verändern. Wenn Sie allerdings eine Rolle als für mindestens einen Bearbeiter markiert   Hauptrolle

haben (erkennbar daran, dass die Rolle mit einem roten Punkt markiert ist), können Sie die Sichten 

sortieren, indem Sie die Pfeil-Buttons  und  klicken. Dadurch wird die Reihenfolge der Sichten im Web 

Client entsprechend der Reihenfolge der Sichten im Admin-Tool verändert. Bitte lesen Sie dazu auch den 

Abschnitt .Sichtenverwaltung

Registerkarte Bearbeiter-Funktionen
können Sie einer Rolle Bearbeiter-Funktionen zuweisen. Diese müssen zuvor In dieser Registerkarte 

definiert worden sein (siehe Abschnitt ). Bearbeiter-Benutzer-Attribute, Registerkarte Bearbeiter-Funktionen

Funktionen werden benötigt, wenn ein Ticket einen zusätzlichen Bearbeiter erfordert, z.B. einen Supervisor, 

der eine Entscheidung treffen muss, bevor das Ticket im Workflow weiterbewegt werden kann. Hierfür muss 
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eine Rolle mit der entsprechenden Bearbeiter-Funktion z.B. , einem Bearbeiter zugewiesen ,  Supervisor

werden. Im Web Client werden Bearbeiter mit bestimmten Bearbeiter-Funktionen für dieses Ticket in der 

Ticket-Sektion  angezeigt.Bearbeiter

Fig. 6: ConSol*CM Admin-Tool - Rollenverwaltung: Bearbeiter-Funktionen

Wählen Sie auf der linken Seite eine Rolle aus und danach die gewünschte(n) Bearbeiter-Funktion(en) aus 

der Liste der . Klicken Sie auf  , um die ausgewählte(n) Funktion(en) auf die Liste Verfügbaren Funktionen

 zu bewegen. Um Bearbeiter-Funktionen von der Liste zu entfernen, wählen Sie die Funktionen der Rolle

betreffenden Funktionen aus und klicken Sie auf  .

Nachdem Sie die Berechtigungen, Sichten und Bearbeiter-Funktionen für eine Rolle festgelegt haben, 

können Sie diese Rolle den gewünschten Bearbeitern zuweisen. Die Bearbeiter erhalten die Rechte der 

Rolle sofort, nachdem sie ihnen zugewiesen wurde; sie müssen die Daten im Admin-Tool dafür nicht neu 

synchronisieren. Für den Bearbeiter im Web Client sind die neuen Rechte ab dem nächsten Login wirksam.

5.2.2 Löschen einer Rolle

Wählen Sie die Rolle, die Sie löschen möchten, aus und klicken Sie unter der Liste der Rollen auf  . 

Wenn Sie in dem sich danach öffnenden Bestätigungsfenster  wählen, wird die Rolle aus der Liste und Ja

aus dem System entfernt.
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Vorsicht:

Bitte beachten Sie, dass das Löschen einer Rolle dazu führt, dass Benutzer, die nur diese Rolle 

besitzen, sofort alle Rechte für das System verlieren.

5.2.3 Kopieren einer Rolle

Kopieren Sie eine Rolle, wenn Sie eine bestehende Rolle als Vorlage für die Erstellung einer neuen Rolle 

verwenden möchten. Wählen Sie die bestehende Rolle aus und klicken Sie unter der Liste auf  . Es 

öffnete sich ein Pop-up-Fenster, in dem Sie den Namen für die Kopie eingeben können. Danach können Sie 

die Einstellungen der Kopie der Rolle Ihren Wünschen entsprechend ändern.

5.2.4 Editieren einer Rolle

Wählen Sie die Rolle, die Sie editieren möchten, aus der Liste aus und ändern Sie die Berechtigungen in 

den betreffenden Registerkarten wie gewünscht. Die Änderungen werden für Bearbeiter mit dieser Rolle 

sofort wirksam, allerdings erst, nachdem sie sich einmal aus- und wieder eingeloggt haben.
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5.3 Verwandte Themen

Bearbeiterverwaltung

Benutzer-Attribute

Queue-Verwaltung

Sichtenverwaltung
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6 Sichtenverwaltung

Sichtenverwaltung

Einleitung zur Sichtenverwaltung

Sichtenverwaltung im Admin-Tool

Erstellen einer Sicht

Queue-Filter

Bereichs-Filter

Statische Merkmale

Dynamische Merkmale

Editieren einer Sicht

Löschen einer Sicht

Kopieren einer Sicht

Verwandte Themen
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6.1 Einleitung zur Sichtenverwaltung

Sichten dienen dazu, Tickets nach bestimmten Kriterien zu filtern (z.B. alle  Tickets). Eine Sicht neuen

bestimmt, welche Tickets ein Bearbeiter in der Ticket-Liste im Web Client sehen kann. Weil Sichten durch 

Rollen bestimmt werden, erhalten Bearbeiter ihre Sicht(en) durch die Rollen, die ihnen zugewiesen sind. 

Wenn Bearbeiter mehrere Sichten besitzen, können sie zwischen den verschiedenen Sichten im Web Client 

wechseln und eine Standard-Sicht festlegen.

Bearbeiter brauchen die entsprechenden , um alle Tickets sehen zu können, die eine Sicht Berechtigungen

einschließt. Diese Berechtigungen werden nicht automatisch durch das Erstellen einer Sicht erteilt, sondern 

müssen bei der Definition einer Rolle erteilt werden. Dieselbe Sicht kann also unterschiedliche 

Untermengen von Tickets anzeigen, wenn die Bearbeiter unterschiedliche Rollen besitzen.

Das Erstellen einer Sicht ist optional. Es ist jedoch empfehlenswert, um zentrale Features des Web Clients 

nutzen zu können. Ohne eine Sicht können Bearbeiter keine Tickets in ihrer Ticket-Liste sehen, sondern 

Tickets nur über die Suchfunktion finden.
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6.2 Sichtenverwaltung im Admin-Tool

Fig. 1: ConSol*CM Admin-Tool - Sichtenverwaltung

6.2.1 Erstellen einer Sicht

Klicken Sie unter der Liste der Sichten auf  . Es erscheint das Pop-up-Fenster . Geben Sichtenassistent

Sie einen Namen für die neue Sicht ein. Sie können auch eine Beschreibung für diese Sicht eingeben.

Wenn Sie auf  klicken, können Sie den Namen und die Beschreibung der Sicht  (d.h. in lokalisieren

verschiedene Sprachen übersetzen, die später im Web Client abhängig von der eingestellten Browser-

Sprache angezeigt werden). Das Pop-up-Fenster  zeigt die verfügbaren Sprachumgebungen Lokalisierung

auf der linken Seite an. Geben Sie auf der rechten Seite unter  den der jeweiligen Sprache Wert

entsprechenden Namen bzw. die Beschreibung für die Sicht ein. Nachdem Sie auf  geklickt Speichern

haben, wird der Name bzw. die Beschreibung dem Bearbeiter in der Sprache angezeigt, die er als 

Primärsprache in seinem Browser eingestellt hat.
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Klicken Sie auf , um die weiteren Kriterien der Sicht festzulegen:Weiter

Queue-Filter

Bereichs-Filter

Statisches Merkmal

Dynamische Merkmale

Queue-Filter
Hier wählen Sie die Queues für die neue Sicht aus. Wählen Sie die gewünschten Queues aus der Liste 

 aus und bewegen Sie sie auf die Liste , indem Sie auf  klicken. Um eine Nicht zugewiesen Zugewiesen

zugewiesene Queue zu entfernen, markieren Sie sie in der Liste  und klicken Sie auf  . Zugewiesen

Klicken Sie auf , um mit der Sichtenerstellung fortzufahren und Bereichs-Filter festzulegen.Weiter

Fig. 2: ConSol*CM Admin-Tool - Sichtenassistent: Queue-Filter

Bereichs-Filter
Hier selektieren Sie die Workflow-Bereiche (Scopes) der ausgewählten Queue(s). Nur Tickets, die sich in 

einem der selektierten Bereiche befinden, werden in dieser Sicht im Web Client angezeigt.

Wählen Sie die gewünschten Bereiche aus der Liste  aus und bewegen Sie sie auf die Nicht zugewiesen

Liste , indem Sie auf  klicken. Um einen zugewiesenen Bereich zu entfernen, markieren Sie Zugewiesen

ihn in der Liste  und klicken Sie auf  . Klicken Sie auf , um weitere Kriterien für die Zugewiesen Weiter

Sicht festzulegen. Wenn Sie keine weiteren Kriterien festlegen möchten, klicken Sie auf , um die Beenden

Erstellung der Sicht abzuschließen. Mehrfachauswahl ist möglich.
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Information:

Wenn Sie keine Bereiche (Scopes) für eine Sicht festlegen, wird der Name der Sicht zwar in der 

Liste der Sichten auftauchen, aber die Sicht wird dem Bearbeiter im Web Client keine Tickets 

anzeigen.

Vorsicht:

Bei der Erstellung von Sichten können Sie nur Bereiche (Scopes) auswählen, die schon während 

der Workflow-Entwicklung definiert wurden. Bitte stellen Sie daher sicher, dass der Workflow alle 

benötigten Bereiche enthält. Wenn Sie beispielsweise zwischen aktiven und inaktiven Tickets 

unterscheiden möchten, muss es dafür unterschiedliche Bereiche geben, ansonsten ist es nicht 

möglich, eine Sicht für aktive und eine Sicht für inaktive Tickets zu erstellen!

Fig. 3: ConSol*CM Admin-Tool - Sichtenassistent: Bereichs-Filter

Statische Merkmale
Sie können die Sicht weiter einschränken, indem Sie ein statisches Merkmal hinzufügen, das dafür sorgt, 

dass nur noch Tickets mit einem bestimmten Wert in einem definierten (Sortierte Listen-)Datenfeld 

angezeigt werden, z.B. nur Tickets, die ein bestimmtes Produkt betreffen oder nur Tickets mit hoher 

Priorität. Dieses Merkmal wird als statisch bezeichnet, da es nicht vom Bearbeiter im Web Client geändert 

werden kann. Bitte schauen Sie in das  für eine detaillierte Beschreibung zu ConSol*CM Benutzerhandbuch

der Arbeit mit Sichten.
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Wählen Sie das Datenfeld in der Liste  aus (z.B. ) und wählen Sie den gewünschten Wert in der Feld priority

Liste  (z.B. ). Klicken Sie auf , um weitere Kriterien für die Sicht festzulegen. Wenn Sie Wert prio_b Weiter

keine weiteren Kriterien festlegen möchten, klicken Sie auf , um die Erstellung der Sicht Beenden

abzuschließen.

Fig. 4: ConSol*CM Admin-Tool - Sichtenassistent: Statisches Merkmal

Dynamische Merkmale
Ähnlich wie ein statisches Merkmal, sorgt auch das dynamische Merkmal dafür, dass nur Tickets mit einem 

bestimmten Wert in einem definierten Datenfeld angezeigt werden. Im Gegensatz zu statischen Merkmalen 

können Bearbeiter aber im Web Client den gewünschten Wert oder die gewünschten Werte (über die Seite 

) selbst auswählen, um die Sicht anzupassen. Zusätzlich kann auch der Administrator die Benutzerprofil

Werte individuell für jeden Bearbeiter in der Registerkarte  in der  Sichtenmerkmale Bearbeiterverwaltung

(siehe Abschnitt ) einstellen. Bitte schauen Sie in das  Bearbeiterverwaltung ConSol*CM Benutzerhandbuch

für eine detaillierte Beschreibung des Arbeitens mit Sichten.



ConSol*CM Administratorhandbuch (bis Version 6.8.5.6) 53

Fig. 5: ConSol*CM Admin-Tool - Sichtenassistent: Dynamisches Merkmal

Klicken Sie auf , um die Sicht zu erstellen. Wenn Sie die Sicht nicht erstellen möchten, können Sie Beenden

den Sichtenassistenten jederzeit durch das Klicken von  verlassen. Über den Button  Abbrechen Zurück

gelangen Sie jederzeit zum vorherigen Schritt des Sichtenassistenten.

Nach der Erstellung sehen Sie die neue Sicht in der Liste  auf der linken Seite. Die festgelegten Sichten

Kriterien werden auf der rechten Seite im Bereich  angezeigt.Details

Fig. 6: ConSol*CM Admin-Tool - Sichtenverwaltung: Sichtendetails

Sie können die Details auf- und zuklappen, indem Sie unter der Liste auf  oder  klicken.
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6.2.2 Editieren einer Sicht

Wählen Sie die Sicht, die Sie editieren möchten, aus der Liste  aus. Sie bekommen die Details der Sichten

Sicht auf der rechten Seite unter  angezeigt. Um die ausgewählte Sicht zu editieren, klicken Sie mit Details

der rechten Maustaste auf eins der angezeigten Kriterien. Es erscheint das folgende Drop-down-Menü:

Fig. 7: ConSol*CM Admin-Tool - Sichtenverwaltung: Sicht bearbeiten

Das Menü enthält folgende Optionen:

Queues hinzufügen oder entfernen.

Bereiche (Scopes) hinzufügen oder entfernen.

Statisches Merkmal hinzufügen oder entfernen.

Dynamisches Merkmal hinzufügen oder entfernen.

Klicken Sie auf die gewünschte Option. Daraufhin öffnet sich das entsprechende Fenster des 

. Ein Doppelklick auf ein Kriterium öffnet ebenfalls das entsprechende Fenster des Sichtenassistenten

. Hier können Sie Kriterien, genau wie unter  beschrieben, Sichtenassistenten Erstellen einer Sicht

hinzufügen oder entfernen.

Information:

Sie können Kriterien einer Sicht  durch Klicken auf  editieren. Durch diesen Button lassen nicht

sich nur Name und Beschreibung einer Sicht editieren.
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6.2.3 Löschen einer Sicht

Um eine ausgewählte Sicht zu löschen, klicken Sie unter der Liste  auf  . Ein Pop-up-Fenster Sichten

öffnet sich und fragt Sie nach einer Bestätigung, ob Sie die Sicht wirklich löschen möchten. Wenn Sie  Ja

klicken, ist die Sicht nicht mehr für Bearbeiter verfügbar. Berechtigungen bleiben vom Löschen einer Sicht 

unberührt.

6.2.4 Kopieren einer Sicht

Um eine ausgewählte Sicht zu kopieren, klicken Sie unter der Liste  auf  . Die Sicht wird Sichten

vollständig kopiert und Sie können die Sicht anschließend bearbeiten. Die Sicht-Kopie besitzt den gleichen 

Namen wie das Original. Sie können ihn durch einen Doppelklick auf den Namen der Sicht oder durch einen 

Klick auf  ändern.

Tipp:

Durch das Kopieren von Sichten können Sie beim Erstellen von Sichten Zeit sparen, wenn die 

Sichten ähnliche Einstellungen beinhalten sollen.
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6.3 Verwandte Themen

Queue-Verwaltung

Bereich (Scope) (siehe )ConSol*CM Process Designer Handbuch

Rollenverwaltung

Bearbeiterverwaltung
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7 Queue-Verwaltung

Queue-Verwaltung

Einleitung zur Queue-Verwaltung

Queue-Verwaltung im Admin-Tool

Filtern der Queue-Liste

Erstellen einer Queue

Editieren einer Queue

Löschen einer Queue

Kopieren einer Queue

Aktivieren oder Deaktivieren einer Queue

Verwandte Themen
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7.1 Einleitung zur Queue-Verwaltung

Queues sind ein zentrales Element von ConSol*CM. Tickets werden innerhalb von Queues gruppiert, z.B. 

für bestimmte Aufgaben oder Arbeitsgruppen. Jeder Queue wird genau ein Workflow zugewiesen, der die 

Arbeitsschritte für ein Ticket, das sich in dieser Queue befindet, bestimmt. Es kann beispielsweise eine 

Queue , eine Queue  und eine Queue  existieren.Helpdesk Marketing Vertrieb

In einer Queue definieren Sie:

Den Workflow einer Queue, also den Prozess, der von allen Tickets in dieser Queue genutzt werden 

soll (z.B. alle Tickets einer Abteilung). Eine Queue kann immer nur einen Workflow besitzen, aber ein 

Workflow kann von mehreren Queues benutzt werden.

Verschiedene Skripte, die das Verhalten der Tickets in dieser Queue festlegen.

Einen oder mehrere Mandanten, die mit dieser Queue zusammenhängen. Nur für Kunden 

(Kontakte), die zu diesem Mandanten gehören, können in der Queue Tickets erstellt werden.

Den Arbeitszeitkalender (also die Arbeitszeiten, z.B. Servicezeiten), der für die Tickets in dieser 

Queue gelten soll.

Die Datenfelder, die für die Tickets in dieser Queue verfügbar sein sollen. Diese werden durch die 

Zuweisung von Benutzerdefinierten Feldern zu der Queue festgelegt.

Die Textklassen, die für die Tickets in dieser Queue verfügbar sein sollen.

Die Projekte, die für die Arbeitszeiterfassung innerhalb von Tickets in dieser Queue verfügbar sein 

sollen.

Information:

Als zentrales Element von ConSol*CM benutzt die Queue viele Objekte und Elemente, die an 

anderer Stelle (z.B. auf einer anderen Seite im Admin-Tool) erstellt werden. Dies bedeutet, dass 

normalerweise diese Objekte und Elemente, die später bei der Erstellung einer Queue benötigt 

werden,  der Erstellung der Queue definiert werden. Sie können allerdings alle Parameter einer vor

Queue nach der Erstellung noch ändern,  dem Workflow, den Sie der Queue zugewiesen außer

haben. Daher können Sie eine Queue auch iterativ erstellen.

Eine Queue ist außerdem die Basis für die Zuweisung von Zugriffsberechtigungen, bitte lesen Sie für 

Details dazu den Abschnitt .Rollenverwaltung
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7.2 Queue-Verwaltung im Admin-Tool

Fig. 1: ConSol*CM Admin-Tool - Queue-Verwaltung

7.2.1 Filtern der Queue-Liste

Queues, die Sie editieren oder kopieren möchten, können Sie durch die Filter über der Liste  Queue

schneller finden. Sie können nach Queues filtern:

die eine bestimmte Zeichenfolge enthalten (Leerzeichen werden ebenfalls berücksichtigt) und/oder

denen bestimmte Mandanten zugewiesen sind.
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7.2.2 Erstellen einer Queue

Um eine neue Queue zu erstellen, klicken Sie unter der Liste  auf  . Das folgende Pop-up-Fenster Queue

erscheint:

Fig. 2: ConSol*CM Admin-Tool - Queue-Verwaltung: Erstellen einer neuen Queue

Hier können Sie die Details der Queue festlegen:

Queue:

Geben Sie in dieses Feld den  der Queue ein. Klicken Sie auf  , um dentechnischen Namen  

 (lokalisiert heißt, in verschiedene Sprachen übersetzt, die später im Web Client lokalisierten Namen

abhängig von der eingestellten Browser-Sprache angezeigt werden) der Queue für alle Sprachen, 

die im CM-System verfügbar sind, einzugeben. Der lokalisierte Name wird im Web Client im 

Ticketheader angezeigt. Wenn keine lokalisierten Namen eingegeben werden, wird der technische 

Name, d.h. der Feldname, im Web Client angezeigt.

Workflow:

Wählen Sie einen Workflow für diese Queue aus der Liste aus.

Vorsicht:

Sobald einer Queue ein Workflow zugewiesen und die Queue-Daten gespeichert wurden, 

lässt sich diese Zuweisung im Nachhinein nicht mehr ändern!
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Präfix:

Hier können Sie ein Präfix für die Ticket-IDs einer Queue eingeben, z.B. wenn aus der Ticket-ID 

direkt ersichtlich sein soll, zu welcher Queue oder Abteilung das Ticket gehört.

Vorsicht:

Das Präfix bleibt an der Ticket-ID bestehen, auch wenn das Ticket in eine andere Queue 

verschoben wird.

Kalender:

Wählen Sie den Arbeitszeitkalender für diese Queue aus der Liste. Kalender definieren die 

Arbeitszeiten, Feiertage und gültige Zeitzone (siehe Allgemeine Konfiguration - Registerkarte 

). Zeit-Trigger im Workflow können den queue-spezifischen Arbeitszeitkalender Arbeitszeitkalender

berücksichtigen. Kalender müssen allerdings für jeden Trigger explizit aktiviert werden. Dies 

bedeutet, dass zur korrekten Zeitberechnung, die auf einem Arbeitszeitkalender basiert, dieser an 

zwei Stellen zugewiesen werden muss:

Auf der Seite der Queue-Konfiguration in der Queue-Verwaltung wird ein Kalender einer 

Queue zugewiesen.

Für jeden Zeit-Trigger im Workflow kann bestimmt werden, ob der queue-spezifische Kalender 

benutzt werden soll oder nicht. Bitte schauen Sie für eine detaillierte Erklärung der Zeit-Trigger 

in das  .ConSol*CM Process Designer Handbuch

Aktiv:

Wenn diese Checkbox aktiviert ist, ist die Queue sofort nach dem Speichern im System verfügbar. 

Wenn die Checkbox nicht aktiviert ist, ist die Queue deaktiviert. Nur in aktiven Queues ist es möglich, 

Tickets zu erstellen, in deaktivierten ist dies nicht möglich.

FAQ:

Wenn diese Checkbox aktiviert ist, wird die Queue als als FAQ( )-Queue Frequently Asked Questions

(Wissensdatenbank) für CM/Track-Benutzer markiert. CM/Track-Benutzer können nach Tickets 

dieser Queue in CM/Track suchen. Bitte lesen Sie zu diesem Thema auch den Abschnitt CM/Track: 

.FAQs in CM/Track

E-Mail Templates für die Ticketzuweisung:

Hier können Sie auswählen, welches E-Mail-Template die automatische E-Mail benutzen soll, die ein 

(neuer) Bearbeiter erhält, wenn ihm ein Ticket zugewiesen wird ( , oder die ein Zuweisen)

(bestehender) Bearbeiter erhalten soll, wenn ein Ticket von diesem zurückgezogen wurde (Entfernen

). Wenn Sie Templates im Template-Bereich des Admin-Tools definiert haben (siehe Abschnitt 

), werden diese hier im Drop-down-Menü angezeigt. Wenn Sie nicht möchten, Admin-Tool-Templates

dass das CM-System im Falle einer neuen Bearbeiterzuweisung oder des Entfernens des Ticket-

Bearbeiters eine automatische E-Mail verschickt, lassen Sie das Feld einfach leer. Bitte beachten 

Sie, dass die System-Properties ,  (= ) und cmas-core-server mail.notification.engineerChange true

,  gesetzt werden müssen, für Details dazu siehe cmas-core-server mail.notification.sender Appendix 

.C - System-Properties

Skripte:

Skripte werden benutzt, um wiederkehrende Aufgaben und Aktivitäten zu automatisieren. Sie werden 

in der Skriptverwaltung erstellt (siehe Abschnitt ). Sie können Folgendes zuweisen:Skripte
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E-Mail Skript:

Wählen Sie ein Skript aus der Liste, wenn ausgehende E-Mails in dieser Queue durch ein 

Skript verändert werden sollen, z.B. um queue-spezifische Werte wie Absender oder 

Adressfelder zu enthalten. Das hier angezeigte Skript ist das letzte Skript, das eine 

ausgehende E-Mail verarbeitet, weswegen alle vorherigen Einstellungen, sofern vorher eine 

Variable gesetzt wurde, von diesem Skript überschrieben werden (außer , siehe REPLY TO:

dazu auch Warnung unten!). Alle Skripte, die im Bereich  im Admin-Tool gespeichert Skripte

und vom Typ  sind, werden hier angezeigt. Vergewissern Sie sich daher, dass Sie das  E-Mail

korrekte Skript ausgewählt haben.

Warnung:

Wenn Sie die  Adresse mittels eines Skripts für ausgehende E-Mails REPLY TO:

festlegen, darf die System-Property ,  cmweb-server-adapter  mail.reply.to nicht 

, da diese sonst die im Skript bestimmte Adresse überschreiben würde! gesetzt sein

Das bedeutet, dass, wenn Sie ein Skript für ausgehende E-Mails für eine Queue 

benutzen, sie für alle Queues ein Skript für ausgehende E-Mails benutzen müssen, 

da die System-Property ,  nicht länger verwendet cmweb-server-adapter mail.reply.to

werden kann (da sie leer bleiben muss und somit keinen Wert enthält).

Standardwerte Skript:

Hier können Sie ein Skript festlegen, das Standardwerte für Tickets dieser Queue im Web 

Client voreinstellt. Felder für Ticketdaten können gesetzt werden, für Kontaktdaten nicht. 

Beschreibung:

Hier können Sie eine Beschreibung eingeben, z.B. um den Zweck dieser Queue zu dokumentieren. 

Diese Information ist nur im Admin-Tool sichtbar.

Registerkarte Benutzerdefinierte Felder:

Damit Benutzerdefinierte Felder innerhalb von Tickets dieser Queue angezeigt werden, müssen Sie 

dieser hier die entsprechenden Feldgruppen zuweisen.

Registerkarte Mandanten:

Tickets können in dieser Queue nur für die Kunden (Kontakte) der hier ausgewählten Mandanten 

erstellt werden. Bitte stellen Sie sicher, dass Bearbeiter, die mit Tickets dieser Queue arbeiten sollen, 

auch die entsprechenden Zugriffsrechte für die Kunden- und Mandanten-Daten haben.

Registerkarte Textklassen:

Hier können Sie die Textklassen auswählen, die für Tickets dieser Queue verfügbar sein sollen. Bitte 

schauen Sie für Genaueres zum Thema Textklassen in den Abschnitt .Registerkarte Textklassen

Registerkarte Projekte:

Hier können Sie der Queue Projekte zuweisen, damit Bearbeiter, die an einem Ticket dieser Queue 

arbeiten, auf diese Projekte Zeitbuchungen vornehmen können. Projekte werden auf der Seite 

 erstellt.Benutzer-Attribute
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Auf jeder Registerkarte können Sie einen Eintrag zuweisen, indem Sie auf  klicken, und entfernen, indem 

Sie auf  klicken.

Klicken Sie auf , um die Queue zu speichern. Die Details der neuen Queue werden Ihnen Speichern

daraufhin auf der rechten Seite angezeigt.

7.2.3 Editieren einer Queue

Um eine Queue zu editieren, wählen Sie diese in der Liste aus und klicken auf  oder klicken Sie einfach 

doppelt auf den Namen der Queue. Ändern Sie die Queue-Details und klicken Sie , um die Speichern

Änderungen zu speichern.

Vorsicht:

Sie können den Workflow einer Queue nicht ändern.

7.2.4 Löschen einer Queue

Um eine Queue zu löschen, wählen Sie diese in der Liste aus und klicken Sie auf  . Wenn Sie das sich 

darauf öffnende Bestätigungsfenster mit  bestätigen, wird die Queue gelöscht und ist nicht länger im Ja

System verfügbar.

Vorsicht:

Wenn sich in einer Queue noch Tickets befinden, können Sie die Queue nicht löschen. Sie 

müssen die Tickets in eine andere Queue verschieben, bevor Sie die Queue löschen können.
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7.2.5 Kopieren einer Queue

Tipp:

Das Kopieren einer Queue kann Ihnen Zeit beim Erstellen einer neuen Queue ersparen, wenn die 

neue Queue ähnliche Einstellungen besitzen sollen.

Um eine Queue zu kopieren, wählen Sie diese in der Liste aus und klicken Sie auf  . Die Queue-Kopie 

besitzt den gleichen Namen wie die Original-Queue. Sie können den Namen und die Details einer Queue 

ändern, indem Sie auf den Namen der Queue doppelklicken oder auf  klicken, um das Editieren-Fenster 

zu öffnen. Klicken Sie auf , um die Änderungen zu speichern.Speichern

Vorsicht:

Sie können den Workflow einer Queue nicht ändern.

7.2.6 Aktivieren oder Deaktivieren einer Queue

Sie können eine Queue deaktivieren, damit keine neuen Tickets mehr in dieser Queue geöffnet werden 

können. Sie können dadurch die Queue später wieder reaktivieren und müssen diese nicht löschen. Um 

eine Queue zu deaktiveren, wählen Sie diese in der Liste  aus und klicken Sie auf  . Der Eintrag Queues

wird nun in grauer Kursivschrift dargestellt. Klicken Sie einfach auf  , wenn Sie die Queue wieder 

aktivieren wollen.

In einer deaktivierten Queue können Sie immer noch Tickets lesen (wenn Sie die entsprechenden 

Leserechte für diese Queue besitzen), aber nicht mehr mit Tickets arbeiten, was bedeutet, dass Sie sie 

nicht mehr mit Workflow-Aktivitäten im Prozess weiterbewegen können.
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7.3 Verwandte Themen

Workflow (siehe ) ConSol*CM Process Designer Handbuch

Sichten

Skripte und Templates im Admin-Tool

Mandanten

Benutzerdefinierte Felder

Textklassen

Projekte
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8 Benutzer-Attribute

Benutzer-Attribute

Einleitung zur Benutzer-Attribute-Verwaltung

Benutzer-Attribute im Admin-Tool

Registerkarte Mandanten

Erstellen oder Editieren eines Mandanten

Löschen eines Mandanten

Deaktivieren oder Aktivieren eines Mandanten 

Lokalisieren des Namens eines Mandanten 

Registerkarte Bearbeiter-Funktionen

Erstellen oder Editieren einer Bearbeiter-Funktion

Löschen einer Bearbeiter-Funktion

Deaktivieren oder Aktivieren einer Bearbeiter-Funktion

Registerkarte Kundenrollen

Erstellen oder Editieren einer Kundenrolle

Löschen einer Kundenrolle

Deaktivieren oder Aktivieren einer Kundenrolle

Lokalisieren einer Kundenrolle

Registerkarte Projekte

Erstellen oder Editieren eines Projekts

Löschen eines Projekts

Deaktivieren oder Aktivieren von Projekten

Lokalisieren eines Projekts

Verwandte Themen
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8.1 Einleitung zur Benutzer-Attribute-Verwaltung

Benutzer-Attribute dienen verschiedenen Zwecken. Mit den Registerkarten dieser Seite können Sie 

Folgendes definieren:

Mandanten

Mandanten strukturieren Ihre CM-Kunden. Sie können den verschiedenen Mandanten verschiedene 

Zugriffsrechte für Bearbeiter und verschiedene Queues zuweisen. Auf diese Weise können Sie 

getrennte Kunden-Bereiche erschaffen, z.B. für unterschiedliche Firmen. Siehe dazu .Mandanten

Bearbeiter-Funktionen

Dieses Attribut wird für zusätzliche Bearbeiter benötigt und muss einer Rolle zugewiesen werden. 

Siehe dazu .Bearbeiter-Funktionen

Kundenrollen

Dieses Attribut wird für zusätzliche Kunden benötigt und wird über den Web Client zugewiesen. 

Siehe dazu .Kundenrollen

Projekte

Dieses Attribut wird für die Zeiterfassung benötigt und muss einer Queue zugewiesen werden. Siehe 

dazu .Projekte
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8.2 Benutzer-Attribute im Admin-Tool

Fig. 1: ConSol*CM Admin-Tool - Benutzer-Attribute

8.2.1 Registerkarte Mandanten

Ein Mandant repräsentiert eine Gruppe von Kontakten oder Firmen innerhalb von ConSol*CM. Ein großes 

Unternehmen könnte beispielsweise für jede Niederlassung einen eigenen Mandanten anlegen. Ein Team, 

das für verschiedene Firmen tätig ist, könnte z.B. für jede Firma einen anderen Mandanten anlegen. Die 

Zugriffsrechte der Bearbeiter auf Kundendaten werden über Mandanten zugewiesen. Wenn getrennte 

Zugriffsrechte erstellt werden sollen, sind getrennte Mandanten daher notwendig. Mandanten können auch 

zur übersichtlichen Strukturierung und Organisation von Kundendaten genutzt werden, dies ist allerdings 

optional. ConSol*CM kann beliebig viele Mandanten verwalten, je nach Anforderung.

Meist wird nur ein Mandant einer zugewiesen. Sie können aber auch mehrere oder alle Mandanten Queue 

einer Queue zuweisen, z.B. wenn es eine mandanten-übergreifende Eingangs-Queue gibt. 
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Die Zugriffsrechte eines Bearbeiters auf einen Mandanten werden durch die ihm zugewiesenen Rollen (

) bestimmt. Sie können für jede Rolle die Zugriffsrechte auf jeden Mandanten festlegen.Rollenverwaltung

Information:

Mandanten sind auch Queues zugewiesen. Bitte beachten Sie deshalb, dass ein Bearbeiter, der 

Zugriffsrechte auf einen Mandanten besitzt, auch Zugriffsrechte auf die entsprechenden Queues 

besitzen muss!

In der Registerkarte  können Sie Mandanten nur erstellen, editieren oder löschen. Alle anderen Mandanten

Tätigkeiten, die Mandanten betreffen, werden in anderen Bereichen des Admin-Tools durchgeführt.

Fig. 2: ConSol*CM Admin-Tool - Benutzer-Attribute: Mandanten

Erstellen oder Editieren eines Mandanten

Ein Mandant wird durch seinen Namen definiert. Nach einem Klick auf  , öffnet sich ein Pop-up-Fenster, 

in dem Sie den Namen für den Mandanten eingeben können. Mit dem Icon  neben dem Feld  Name

können Sie den Namen daraufhin lokalisieren (d.h. in verschiedene Sprachen übersetzen, die später im 
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Web Client abhängig von der eingestellten Browser-Sprache angezeigt werden), siehe Lokalisieren eines 

. Die Checkbox  ist schon mit einem Häkchen versehen, um den neuen Mandanten im Mandanten Aktiviert

System zu aktivieren (siehe dazu auch ).Deaktivieren oder Aktivieren eines Mandanten

Das gleiche Fenster öffnet sich auch nach einem Klick auf  , um einen bestehenden Mandanten zu 

editieren.

Fig. 3: ConSol*CM Admin-Tool - Benutzer-Attribute: Erstellen oder Editieren von Mandanten

Wenn Sie einen Mandanten im System benutzen wollen, müssen Sie ihn zuerst einer oder mehreren Queue

(s) zuordnen (siehe ). Danach müssen Sie den relevanten Rollen in der Rollenverwaltung Queue-Verwaltung

Zugriffsrechte auf den Mandanten erteilen (siehe ).Rollenverwaltung

Löschen eines Mandanten
Ein Mandant kann nur gelöscht werden, wenn es für den Mandanten keine Kunden oder Tickets im System 

gibt. Wenn es Kunden oder Tickets für den Mandanten gibt, erhalten Sie eine Warnung und können diesen 

Mandanten nur deaktiveren (siehe unten).

Um einen Mandanten zu löschen, markieren Sie ihn in der Liste und klicken Sie auf  . Wenn Sie in dem 

folgenden Bestätigungsfenster  wählen, wird der Mandant aus der Liste und aus dem System gelöscht.Ja

Deaktivieren oder Aktivieren eines Mandanten
Wenn für einen Mandanten noch Kunden oder Tickets existieren, Sie den Mandanten aber nicht mehr 

benötigen, können Sie ihn deaktivieren. Wählen Sie dafür den Mandanten aus und klicken Sie auf  . Der 

Eintrag wird daraufhin in der Liste in grauer Kursivschrift dargestellt. Alle Kunden dieses Mandaten sind 

automatisch ebenfalls deaktiviert. Es ist damit nicht mehr möglich, für diesen Mandanten neue Tickets zu 

erstellen oder vorhandene Tickets zu editieren. Um den Mandanten wieder zu aktivieren, klicken Sie einfach 

auf  .

Sie können einen Mandanten auch im -Fenster aktivieren und deaktivieren, indem Sie in der Editieren

Checkbox  das Häkchen setzen oder entfernen. Beim Erstellen eines Mandanten ist die Checkbox Aktiviert

standardmäßig aktiviert.

Lokalisieren des Namens eines Mandanten

Klicken Sie auf das Globus-Icon  im  bzw. Fenster, um den lokalisierten Namen eines Erstellen- Editieren-

Mandanten einzugeben. Im Pop-up-Fenster  werden alle Sprachen, die im System verfügbar Lokalisierung
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sind, aufgelistet. Geben Sie den Namen des Mandanten im Feld  für jede zusätzliche Sprache ein und Wert

klicken Sie . Der lokalisierte Name des Mandanten wird entsprechend der im Browser Speichern

eingestellten Sprache im Web Client angezeigt, z.B. in der Drop-down-Liste von Mandanten im Hauptmenü. 

Wenn keine lokalisierten Werte gefunden werden können, wird der Standardwert angezeigt. Der 

Standardwert ist der Wert der Standardsprache des CM-Systems. Wenn dieser ebenfalls nicht definiert 

wurde, wird der technische Name des Mandanten angezeigt.

8.2.2 Registerkarte Bearbeiter-Funktionen

Bearbeiter-Funktionen werden benutzt, wenn ein zusätzlicher Bearbeiter für ein Ticket benötigt wird, z.B. 

ein Supervisor, der eine Entscheidung treffen muss, bevor ein Ticket im Workflow weiterbewegt werden 

kann.

Fig. 4: ConSol*CM/Web Client - Zuweisen eines (zusätzlichen) Bearbeiters mit Bearbeiter-Funktion

Die entsprechenden Aktivitäten für einen solchen Prozess müssen im Workflow erstellt werden. Bearbeiter-

Funktionen werden Rollen zugewiesen, welche wiederum an die entsprechenden Bearbeiter zugewiesen 

werden müssen. Wenn einem Ticket dann ein zusätzlicher Bearbeiter hinzugefügt werden soll, kann man im 

Web Client eine Funktion und einen passenden Bearbeiter auswählen.
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Fig. 5: ConSol*CM Admin-Tool - Benutzer-Attribute: Bearbeiter-Funktionen

Erstellen oder Editieren einer Bearbeiter-Funktion

Eine Bearbeiter-Funktion wird durch ihren Namen definiert. Nach einem Klick auf  erscheint ein Pop-up-

Fenster, in dem Sie den Namen eingeben können. Das gleiche Fenster erscheint, wenn Sie auf  klicken, 

um eine bestehende Bearbeiter-Funktion zu editieren. Die Checkbox  muss aktiviert sein, Mit Wahloption

wenn zusätzliche Bearbeiter mit dieser Bearbeiter-Funktion die Berechtigung haben sollen, das Ticket 

zugewiesen zu bekommen und zu genehmigen, d.h. einen Approver-Status besitzen (APPROVAL_STATE, 

kann z.B. APPROVED oder REJECTED sein).

Vorsicht:

Nach der Erstellung einer Bearbeiter-Funktion kann die Checkbox  Mit Wahloption nicht mehr 

 werden.deaktiviert
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Fig. 6: ConSol*CM Admin-Tool - Benutzer-Attribute: Erstellen oder Editieren einer Bearbeiter-Funktion

Sie können den Namen einer Bearbeiter-Funktion auch lokalisieren. Die verfügbaren Sprachumgebungen 

werden auf der linken Seite der Tabelle angezeigt. Geben Sie den Namen der Bearbeiter-Funktion für die 

entsprechenden Sprachen im Feld  auf der rechten Seite ein. Nach dem Klick auf  ist die Bearbeiter-Wert OK

Funktion erstellt und der Name wird entsprechend der eingestellten Browser-Sprache dem Bearbeiter 

angezeigt.

Löschen einer Bearbeiter-Funktion
Eine Bearbeiter-Funktion kann nur gelöscht werden, wenn sie keinen Rollen zugewiesen ist. Ist die 

Bearbeiter-Funktion noch Rollen zugewiesen, erhalten Sie eine Warnmeldung und können diese Bearbeiter-

Funktion nur deaktivieren (siehe unten).

Um eine Bearbeiter-Funktion zu löschen, wählen Sie diese in der Liste aus und klicken Sie auf  . 

Nachdem Sie im folgenden Bestätigungsfenster  gewählt haben, wird die Bearbeiter-Funktion aus der Ja

Liste und aus dem System gelöscht.

Deaktivieren oder Aktivieren einer Bearbeiter-Funktion
Wenn einer Bearbeiter-Funktion noch Rollen zugewiesen sind, Sie die Bearbeiter-Funktion aber nicht mehr 

benötigen, können Sie sie deaktivieren. Wählen Sie dafür die Bearbeiter-Funktion aus und klicken Sie auf 
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 . Der Eintrag wird daraufhin in der Liste in grauer Kursivschrift dargestellt. Die Bearbeiter-Funktion kann 

Rollen damit nicht mehr zugewiesen werden. Um die Bearbeiter-Funktion wieder zu aktivieren, klicken Sie 

einfach auf  .

8.2.3 Registerkarte Kundenrollen

In dieser Registerkarte können Sie Kundenrollen erstellen. Im Web Client können diese Kundenrollen 

zusätzlichen Kunden (=Kontakten) eines Tickets zugewiesen werden, um die Funktion dieser Kunden 

anzuzeigen, z.B. ,  oder .Berater Entwickler Supporter

Fig. 7: ConSol*CM/Web Client - Einem zusätzlichen Kontakt eine Rolle zuweisen

Fig. 8: ConSol*CM Admin-Tool - Benutzer-Attribute: Kundenrollen
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Erstellen oder Editieren einer Kundenrolle

Eine Kundenrolle wird durch ihren Namen definiert. Nach einem Klick auf  erscheint ein Pop-up-Fenster, 

in dem Sie den Namen eingeben können. Das gleiche Fenster erscheint, wenn Sie auf  klicken, um eine 

bestehende Kundenrolle zu editieren.

Mit dem Globus-Icon  neben dem Feld  können Sie den Namen der Rolle lokalisieren (d.h. in Name

verschiedene Sprachen übersetzen, die später im Web Client abhängig von der eingestellten Browser-

Sprache angezeigt werden), siehe ). Die Checkbox  ist schon mit Lokalisieren einer Kundenrolle Aktiviert

einem Häkchen versehen, um die neue Kundenrolle im System zu aktivieren (siehe dazu auch Deaktivieren 

).oder Aktivieren einer Kundenrolle

Fig. 9: ConSol*CM Admin-Tool - Benutzer-Attribute: Erstellen oder Editieren einer Kundenrolle

Löschen einer Kundenrolle
Eine Kundenrolle kann nur gelöscht werden, wenn sie keinen Kunden zugewiesen ist. Ist die Kundenrolle 

noch Kunden zugewiesen, erhalten Sie eine Warnmeldung und können die Kundenrolle nur deaktivieren 

(siehe unten).

Um eine Kundenrolle zu löschen, wählen Sie diese in der Liste aus und klicken Sie auf  . Nachdem Sie 

im folgenden Bestätigungsfenster  gewählt haben, wird die Kundenrolle aus der Liste und aus dem Ja

System gelöscht.

Deaktivieren oder Aktivieren einer Kundenrolle
Wenn einer Kundenrolle noch Kunden zugewiesen sind, Sie die Kundenrolle aber nicht mehr benötigen, 

können Sie sie deaktivieren. Wählen Sie dafür die Kundenrolle aus und klicken Sie auf  . Der Eintrag wird 

daraufhin in der Liste in grauer Kursivschrift dargestellt. Die Kundenrolle kann nun keinen Kunden mehr 

zugewiesen werden. Um die Kundenrolle wieder zu aktivieren, klicken Sie einfach auf  .

Sie können eine Kundenrolle auch im -Fenster aktivieren und deaktivieren, indem Sie in der Editieren

Checkbox  das Häkchen setzen oder entfernen. Beim Erstellen einer Kundenrolle ist die Checkbox Aktiviert

standardmäßig aktiviert.
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Lokalisieren einer Kundenrolle

Klicken Sie auf das Globus-Icon  im  bzw. Fenster, um den lokalisierten Namen einer Erstellen- Editieren-

Kundenrolle einzugeben. Im Pop-up-Fenster  werden alle Sprachen, die im System verfügbar Lokalisierung

sind, aufgelistet. Geben Sie den Namen der Kundenrolle im Feld  für jede zusätzliche Sprache ein und Wert

klicken Sie . Der lokalisierte Name der Kundenrolle wird entsprechend der im Browser Speichern

eingestellten Sprache im Web Client angezeigt. Wenn keine lokalisierten Werte gefunden werden können, 

wird der Standardwert angezeigt. Der Standardwert ist der Wert der Standardsprache des CM-Systems. 

Wenn dieser ebenfalls nicht definiert wurde, wird der technische Name der Kundenrolle angezeigt.

8.2.4 Registerkarte Projekte

Mit ConSol*CM können Sie Zeiten auf Projekte buchen (siehe Abschnitt  für eine detaillierte Zeitbuchung

Erklärung). Die dafür benötigten Projekte werden in dieser Registerkarte erstellt und müssen Queues 

zugewiesen werden. Im Web Client kann dann in einem Ticket, das sich in einer Queue befindet, der ein 

Projekt zugewiesen ist, Arbeitszeit auf das entsprechende Projekt gebucht werden. Ein Bearbeiter kann 

seine Zeitbuchungen auf der Bearbeiterprofil-Seite einsehen.

Fig. 10: ConSol*CM Admin-Tool - Benutzer-Attribute: Projekte
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Erstellen oder Editieren eines Projekts

Ein Projekt wird durch seinen Namen definiert. Nach einem Klick auf  erscheint ein Pop-up-Fenster, in 

dem Sie den Namen eingeben können. Das gleiche Fenster erscheint, wenn Sie auf  klicken, um ein 

bestehendes Projekt zu editieren.

Mit dem Globus-Icon  neben dem Feld  können Sie den Namen des Projekts lokalisieren (siehe Name

). Die Checkbox  ist schon mit einem Häkchen versehen, um das neue Lokalisieren von Projekten Aktiviert

Projekt im System zu aktivieren (siehe dazu auch ).Deaktivieren oder Aktivieren eines Projekts

Fig. 11: ConSol*CM Admin-Tool - Benutzer-Attribute: Erstellen oder Editieren eines Projekts

Löschen eines Projekts
Ein Projekt kann nur gelöscht werden, wenn es keiner Queue zugewiesen ist und noch nicht für 

Zeitbuchungen benutzt wurde. Ist ein Projekt einer Queue zugewiesen oder wurde schon für Zeitbuchungen 

benutzt, erhalten Sie eine Warnmeldung und können das Projekt nur deaktivieren (siehe unten)

Um ein Projekt zu löschen, wählen Sie dieses in der Liste aus und klicken Sie auf  . Nachdem Sie im 

folgenden Bestätigungsfenster  gewählt haben, wird das Projekt aus der Liste und aus dem System Ja

gelöscht.

Deaktivieren oder Aktivieren von Projekten
Wenn ein Projekt einer Queue zugewiesen ist oder schon für Zeitbuchungen benutzt wurde und Sie es aber 

nicht mehr benötigen, können Sie es deaktivieren. Wählen Sie dafür das Projekt aus und klicken Sie auf  

. Der Eintrag wird daraufhin in der Liste in grauer Kursivschrift dargestellt. Das Projekt kann nun nicht mehr 

für Zeitbuchungen benutzt werden. Um das Projekt wieder zu aktivieren, klicken Sie einfach auf  .

Sie können ein Projekt auch im -Fenster aktivieren und deaktivieren, indem Sie in der Checkbox Editieren

 das Häkchen setzen oder entfernen. Beim Erstellen eines Projekts ist die Checkbox standardmäßig Aktiviert

aktiviert.



78 ConSol*CM Administratorhandbuch (bis Version 6.8.5.6)

Lokalisieren eines Projekts

Klicken Sie auf das Globus-Icon  im  bzw. Fenster, um den lokalisierten Namen eines Erstellen- Editieren-

Projekts einzugeben. Im Pop-up-Fenster  werden alle Sprachen, die im System verfügbar sind, Lokalisierung

aufgelistet. Geben Sie den Namen des Projekts im Feld  für jede zusätzliche Sprache ein und klicken Wert

Sie . Der lokalisierte Name des Projekts wird entsprechend der im Browser eingestellten Sprache Speichern

im Web Client im Bereich der Zeitbuchung in einem Ticket angezeigt. Wenn keine lokalisierten Werte 

gefunden werden können, wird der Standardwert angezeigt. Der Standardwert ist der Wert der 

Standardsprache des CM-Systems. Wenn dieser ebenfalls nicht definiert wurde, wird der technische Name 

des Projekts angezeigt.
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8.3 Verwandte Themen

Queue-Verwaltung

Rollenverwaltung

Bearbeiterverwaltung
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9 ConSol*CM6 Administratorhandbuch 6.8 - 

Abschnitt für Datenmodell- und GUI-Designer
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10 Verwaltung von Benutzerdefinierten Feldern

Verwaltung von Benutzerdefinierten Feldern

Einleitung zur Verwaltung von Benutzerdefinierten Feldern

Verwaltung der Benutzerdefinierten Felder im Admin-Tool

Registerkarten Ticket-Daten und Kunden-Daten

Erstellen einer Feldgruppe

Editieren einer Feldgruppe

Zuweisen von Annotationen an eine Feldgruppe

Löschen einer Feldgruppe

Aktivieren oder Deaktivieren einer Feldgruppe

Erstellen eines Benutzerdefinierten Feldes

Editieren eines Benutzerdefinierten Feldes

Zuweisen von Annotationen an ein Benutzerdefiniertes Feld

Löschen eines Benutzerdefinierten Feldes

Aktivieren oder Deaktivieren eines Benutzerdefinierten Feldes

Registerkarte Aktivitäts-Formulare

Erstellen eines Aktivitäts-Formulars 

Editieren eines Aktivitäts-Formulars

Löschen eines Aktivitäts-Formulars

Aktivieren oder Deaktivieren eines Aktivitäts-Formulars

Lokalisieren eines Aktivitäts-Formulars

Häufig benutzte Annotationen

Verwandte Themen
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10.1 Einleitung zur Verwaltung von Benutzerdefinierten 

Feldern

Benutzerdefinierte Felder sind Felder, die Ticketdaten (z.B. , ,  oder Priorität Software-Modul Reaktionszeit

) oder Kundendaten (z.B. , , ) des ConSol*CM-Systems enthalten.Verkaufschance Name Adresse E-Mail

Beispiel:

Ein Kunde ist prinzipiell nur eine Kunden-ID. Die Eigenschaften , ,  Name Vorname Telefonnummer

etc. sind Benutzerdefinierte Felder, die mit dem Kunden verbunden sind.

Vorsicht:

Benutzerdefinierte Felder werden als Einzelfelder definiert, aber die Systemeinstellungen, die die 

Benutzerdefinierten Felder betreffen, beziehen sich immer auf (Benutzerdefinierte-) Feldgruppen

, niemals auf einzelne Benutzerdefinierte Felder.

Bezogen auf Ticketdaten ist eine Gruppe von Benutzerdefinierten Feldern ein Objekt, das einer Queue 

zugewiesen werden kann, z.B. könnte die Feldgruppe  der Queue  helpdesk_datenfelder Helpdesk

zugewiesen werden.

Bezogen auf Kundendaten stellt eine Feldgruppe entweder die Feldgruppe für alle Kontaktdaten oder die 

Feldgruppe für alle Firmendaten dar. Bei einem  Kundenmodell existiert nur eine Feldgruppe einstufigen

(oft  genannt), bei einem  Kundenmodell existiert eine Feldgruppe für den Kontakt und Kunde zweistufigen

eine Feldgruppe für die Firma.

Feldgruppen und Benutzerdefinierte Felder besitzen . Annotationen definieren spezielle Annotationen

Parameter und Charakteristiken der Benutzerdefinierten Felder, beispielsweise deren Position in der 

Benutzeroberfläche. Im  finden Sie eine Liste aller verfügbaren Annotationen.Appendix A
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10.2 Verwaltung der Benutzerdefinierten Felder im 

Admin-Tool

Fig. 1: ConSol*CM Admin-Tool - Verwaltung von Benutzerdefinierten Feldern

10.2.1 Registerkarten Ticket-Daten und Kunden-Daten

In diesen beiden Registerkarten können Sie die Gruppen und Felder für  und  Ticketdaten Kundendaten

definieren. Da die Konfiguration in beiden Registerkarten ähnlich ist, wird das Arbeiten mit beiden 

Registerkarten hier am Beispiel der Registerkarte  beschrieben. Die Registerkarte Ticket-Daten Aktivitäts-

 wird im Abschnitt weiter unten beschrieben.Formulare

Erstellen einer Feldgruppe

Um eine neue Feldgruppe zu erstellen, klicken Sie links unter der Liste  auf das Icon  . Das Gruppen

folgende Pop-up-Fenster erscheint.
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Fig. 2: ConSol*CM Admin-Tool - Verwaltung von Benutzerdefinierten Feldern: Erstellen einer Feldgruppe

Name:

Geben Sie einen Namen für die neue Feldgruppe ein. Jeder Name darf nur einmal verwendet 

werden.

Für alle Queues:

Wenn diese Checkbox aktiviert ist, ist diese Feldgruppe in allen Queues sichtbar. Normalerweise 

sind Feldgruppen für Ticketdaten nur für bestimmte Queues gültig (siehe auch ).Queue-Verwaltung

 In der Registerkarte  fehlt diese Checkbox.Hinweis: Kunden-Daten

Skripte für Abhängige Sortierte Listen:

Skripte für Abhängige Sortierte Listen definieren die Struktur von  Abhängigen Sortierten Listen

(hierarchische Listen mit mehreren Ebenen), welche in den Benutzerdefinierten Feldern dieser 

Feldgruppe benutzt werden. Mit Abhängigen Sortierten Listen können Sie die Auswahlmöglichkeiten 

innerhalb von Listen mit mehreren Ebenen eingrenzen. Wenn Sie ein Element in der Liste 

auswählen, werden Ihnen in der folgenden Liste nur noch die zu dieser Auswahl passenden 

Ergebnisse angezeigt. Die  (einzelne Listen) für die Benutzerdefinierten Felder Sortierten Listen

werden in der  erstellt. Die , die diese Listen koppeln, um Verwaltung von Sortierten Listen Skripte

Abhängige Sortierte Listen zu erstellen, werden in der  Skript- und Admin-Tool-Templateverwaltung

erstellt.

Um einer Feldgruppe Abhängige Sortierte Listen zuzuweisen, wählen Sie die gewünschten Skripte 

aus der Liste der  aus und bewegen Sie sie auf die Liste derVerfügbaren Skripte  Zugewiesenen 

, indem Sie auf  klicken.Skripte
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Lokalisierte Werte:

Lokalisieren heißt, in verschiedene Sprachen übersetzen, die später im Web Client abhängig von der 

eingestellten Browser-Sprache angezeigt werden. Geben Sie den der jeweiligen zusätzlichen 

Sprache entsprechenden Namen für die Feldgruppe in das Feld  ein. Im Web Client wird dieser Wert

Name dann in der Sprache angezeigt, die im Browser des Bearbeiters eingestellt ist. Wenn Sie hier 

nichts eintragen, wird der Objektname (der Inhalt des Felds ) angezeigt.Name

Editieren einer Feldgruppe

Wenn Sie eine Feldgruppe editieren möchten, wählen Sie sie in der Liste aus und klicken Sie auf  . 

Daraufhin erscheint das gleiche Fenster, das zuvor unter beschrieben wurde. Erstellen einer Feldgruppe 

Hier können Sie alle Felder editieren und durch Klicken von  die Änderungen speichern.OK

Zuweisen von Annotationen an eine Feldgruppe
Annotationen steuern die Anzeige von Feldgruppen im Web Client. Sie als Administrator können durch 

Annotationen z.B. festlegen, ob eine Gruppe im Web Client sichtbar sein soll (Annotation ) group-visibility

oder ob sie beispielsweise im Bereich  im Web Client zu sehen sein soll (Annotation Gruppen show-in-group-

). Um eine Gruppe mit einer Annotation zu versehen, wählen Sie die Gruppe aus und klicken Sie auf section

 . Das folgende Pop-up-Fenster erscheint:

Fig. 3: ConSol*CM Admin-Tool - Verwaltung von Benutzerdefinierten Feldern: Zuweisen von Annotationen 

an Feldgruppen

Der rechte Teil des Fensters zeigt die . Mit dem Auswahlfilter über der Liste Verfügbaren Annotationen

können Sie die Anzeige auf bestimmte Typen von Annotationen einschränken (z.B.  oder ). common layout

Wählen Sie die gewünschte Annotation aus und bewegen Sie sie auf die Liste der Zugewiesenen 

, indem Sie auf  klicken. Diese Liste kann ebenfalls nach Annotationen-Typ gefiltert werden. Annotationen

Klicken Sie auf , um die Annotationen der Feldgruppe zuzuweisen und das Fenster zu schließen.OK
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Auf der unteren linken Seite der Benutzerdefinierte-Felder-Verwaltung im Admin-Tool werden die 

Annotationen mit einem Standardwert angezeigt (wenn verfügbar, z.B.  oder ). Dieser Wert kann true false

geändert werden, indem Sie in das entsprechende Feld  doppelklicken, den gewünschten Wert Wert

eintragen und daraufhin  drücken.Enter

Vorsicht:

Es ist wichtig, dass Sie Ihre Eingabe durch  bestätigen. Wenn Sie Drücken der Enter-Taste

stattdessen nur außerhalb des Feldes, das den neuen Wert enthält, klicken, wird Ihnen der neu 

eingegebene Wert zwar zunächst weiter angezeigt, aber nicht gespeichert. 

Feldgruppen werden im Web Client in der Reihenfolge angezeigt, in der sie in der Liste angeordnet sind. 

Wählen Sie eine Gruppe aus und benutzen Sie die Icons  und  , wenn Sie die Position einer Gruppe in 

der Liste ändern möchten.

Vorsicht:

Manche Annotationen für Feldgruppen definieren das Format für Kontaktdaten, die im Web Client 

angezeigt werden. Bitte lesen Sie für eine detaillierte Erklärung dazu den Abschnitt Templates für 

.das Format von Kontaktdaten im Web Client

Löschen einer Feldgruppe
Eine Feldgruppe kann nur gelöscht werden, wenn sie nicht einer Queue oder einem Ticket zugewiesen ist. 

Ist eine Feldgruppe einer Queue oder einem Ticket zugewiesen, erhalten Sie eine Warnung und können 

diese Gruppe nur deaktivieren (siehe unten).

Um eine Feldgruppe zu löschen, wählen Sie sie in der Liste aus und klicken Sie auf  . Wenn Sie das 

folgende Bestätigungsfenster mit  bestätigen, wird diese Gruppe mit ihren entsprechenden Feldern aus Ja

der Liste und aus dem System gelöscht.

Aktivieren oder Deaktivieren einer Feldgruppe
Wenn Sie eine Feldgruppe nicht löschen können oder wollen, weil Sie sie zukünftig möglicherweise noch 

benötigen, können Sie sie deaktivieren. Um eine Gruppe zu deaktivieren, klicken Sie auf  . Der Eintrag 

wird daraufhin in grauer Kursivschrift angezeigt. Im Web Client wird eine deaktivierte Gruppe nicht 

angezeigt. Um die Gruppe wieder zu aktivieren, klicken Sie auf  .
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Erstellen eines Benutzerdefinierten Feldes
Die Benutzerdefinierten Felder einer Feldgruppe werden auf der rechten Seite der Benutzerdefinierte-

Felder-Verwaltung im Admin-Tool erstellt. Wählen Sie zuerst die gewünschte Feldgruppe auf der linken 

Seite aus der Liste  aus und klicken Sie auf der rechten Seite unter der Liste  auf das  Gruppen Felder

Icon. Das folgende Pop-up-Fenster erscheint.

Fig. 4: ConSol*CM Admin-Tool - Verwaltung von Benutzerdefinierten Feldern: Ein Benutzerdefiniertes Feld 

für Ticket- oder Kundendaten erstellen

Name:

Geben Sie einen Namen für das neue Benutzerdefinierte Feld ein. Jeder Name darf nur einmal 

verwendet werden.

Datentyp:

Wählen Sie einen der folgenden Datentypen für das neue Benutzerdefinierte Feld aus:

boolean (Ja/Nein)

Werte: true/false. Ob dieser Wert als Checkbox, Radio-Buttons oder Drop-down-Liste 

dargestellt wird, hängt von der Annotation  ab.boolean-type

date (Datum)

Format und Genauigkeit können durch Annotationen eingestellt werden.

enum (Sortierte Liste)

Für Sortierte Listen. Der Bearbeiter kann einen der Werte der Sortierten Liste im Web Client 

auswählen. Die Sortierten Listen und Werte müssen zuvor in der Verwaltung von Sortierten 
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 erstellt werden. Wenn Sie den Typ  ausgewählt haben, Listen enum (Sortierte Liste)

erscheinen zwei neue Felder, aus denen Sie den gewünschten Listentyp und die gewünschte 

Listengruppe auswählen können.

list (Liste)

Ein Benutzerdefiniertes Feld dieses Datentyps ist der erste Schritt zur Erstellung einer Liste 

(einspaltig) oder einer Tabelle (mehrspaltig) von Eingabefeldern im Web Client. Um eine 

mehrspaltige Tabelle zu erstellen, müssen Sie  ein weiteres Benutzerdefiniertes Feld zuerst

des Datentyps  (siehe unten) erstellen und der  zuordnen. Anschließend struct (Struktur) list

werden die einzelnen Listenfelder für die Spalten definiert und dem  zugeordnet. Für alle struct

Benutzerdefinierten Felder, die zu einer Liste oder einer Tabelle gehören, müssen Sie deren 

Abhängigkeitsverhältnis im Feld  festlegen (siehe unten). Für eine einfache Tabelle Gehört zu

(ein Feld pro Zeile) ordnen Sie die Felder direkt der  zu; in diesem Fall wird kein  list struct

benötigt.

struct (Struktur)

Ein Benutzerdefiniertes Feld dieses Datentyps definiert eine Datenstruktur (Zeile einer 

Tabelle), die eine oder mehrere einfache Benutzerdefinierte Felder gruppiert. Dieser Datentyp 

ist der zweite Schritt, um eine mehrspaltige Tabelle zu erstellen, nachdem Sie ein 

Benutzerdefiniertes Feld vom Typ  erstellt haben. Im nächsten Schritt fügen Sie die list (Liste)

Benutzerdefinierten Felder für die Tabellenspalten hinzu. Die Abhängigkeitsverhältnisse 

müssen für jedes Benutzerdefinierte Feld im Feld  (siehe unten) festgelegt werden. Gehört zu

Dies bedeutet, dass ein  immer zu einer  gehört.struct list

number (Zahl)

Für ganze Zahlen.

fixed point number (Festkommazahl)

Für Zahlen mit Kommastellen, z.B. Währungen. Wenn Sie den Typ fixed point number 

 ausgewählt haben, erscheinen zwei neue Felder, in denen Sie die (Festkommazahl)

Gesamtanzahl der Stellen (Genauigkeit) und die Anzahl der Stellen, die sich hinter dem 

Komma befinden sollen (Skalierung), festlegen müssen.

string (Text)

Für bis zu 4000 alphanumerische Zeichen.

long string (Text)

Für lange Texte, keine Einschränkung in der Länge.

short string (Text)

Für bis zu 255 alphanumerische Zeichen.

contact data reference (Referenz auf ein Kontaktdatenfeld)

Dieser spezielle Datentyp wird nur im Kundendatenmodell genutzt. Er wird intern genutzt, um 

von einem Kontakt auf die Firma, zu der der Kontakt gehört, zu referenzieren. Für diesen 

Datentyp muss zusätzlich noch der Kontaktdatentyp (Kunde oder Firma) ausgewählt werden; 

dies ist der Datentyp des Objektes, den der Kontakt referenziert, also i.d.R. .company

MLA field (Baum Sortierte Liste)

Dieser Datentyp wird für Benutzerdefinierte Felder benutzt, die hierarchische Listen mit einer 

Baumstruktur beinhalten, genannt  (Multi Level Attributes). Wenn hier ein neues MLA

Benutzerdefiniertes Feld vom Typ MLA definiert wird, wird dies in der  MLA-Verwaltung

aufgelistet und kann hier ausdefiniert werden. Umgekehrt - wenn in der MLA-Verwaltung ein 

neues MLA definiert und der Feldgruppe zugewiesen wurde - steht der Name des MLA 

automatisch im Feld , der Datentyp wird automatisch auf  gesetzt.Name MLA
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Gehört zu:

Dieses Feld zeigt die verfügbaren Benutzerdefinierten Felder der Datentypen  und list (Liste) struct 

, welche benutzt werden, um Listen oder Tabellen zu erstellen. Wählen Sie dafür aus der (Struktur)  

Drop-down-Box, zu welcher Liste oder Struktur das Benutzerdefinierte Feld gehört.

Lokalisierte Werte:

Geben Sie für jede zusätzliche Sprache den entsprechenden Namen des Benutzerdefinierten Feldes 

im Feld  ein. Im Web Client wird dieser Name dann in der Sprache angezeigt, die im Browser Wert

des Bearbeiters eingestellt ist. Wenn Sie hier nichts eintragen, wird der Objektname (der Inhalt des 

Felds ) angezeigt.Name

Vorsicht:

Sie können den Datentyp, den Sie bei der Erstellung eines Benutzerdefinierten Feldes festlegen, 

nicht im Nachhinein ändern!

Editieren eines Benutzerdefinierten Feldes
Wenn Sie ein Benutzerdefiniertes Feld editieren möchten, wählen Sie es in der Liste aus und klicken Sie auf 

 . Daraufhin erscheint das gleiche Fenster, das zuvor unter  Erstellen eines Benutzerdefiniertes Feldes

beschrieben wurde. Hier können Sie alle Felder außer Datentyp, Listentyp und Listengruppe editieren und 

durch Klicken von  die Änderungen speichern.OK

Zuweisen von Annotationen an ein Benutzerdefiniertes Feld
Genau wie Feldgruppen können Sie auch Benutzerdefinierte Felder mit Annotationen versehen, um die 

Einstellungen für das Feld zu definieren, ob es z.B. schreibgeschützt sein soll, indexiert (d.h. in die 

Suchfunktion eingeschlossen) werden soll oder wo es in der GUI angezeigt werden soll. Im  Appendix A

finden Sie eine Liste aller verfügbaren Annotationen. Um ein Feld mit einer Annotation zu versehen, wählen 

Sie das Feld aus und klicken Sie auf  . Das folgende Pop-up-Fenster erscheint:
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Fig. 5: ConSol*CM Admin-Tool - Verwaltung von Benutzerdefinierten Feldern: Zuweisen von Annotationen 

an Benutzerdefinierte Felder

Der rechte Teil des Fensters zeigt die . Mit dem Auswahlfilter über der Liste Verfügbaren Annotationen

können Sie die Anzeige auf bestimmte Typen von Annotationen einschränken. Wählen Sie die gewünschte 

Annotation aus und bewegen Sie sie auf die Liste der , indem Sie auf   Zugewiesenen Annotationen

klicken. Diese Liste kann ebenfalls nach Annotationen-Typ gefiltert werden. Klicken Sie auf , um die OK

Annotationen dem Benutzerdefinierten Feld zuzuweisen und das Fenster zu schließen.

Auf der unteren rechten Seite der Benutzerdefinierte-Felder-Verwaltung im Admin-Tool werden die 

Annotationen mit einem Standardwert angezeigt (wenn verfügbar, z.B.  oder ). Dieser Wert kann true false

geändert werden, indem Sie in das entsprechende Feld  doppelklicken, den gewünschten Wert Wert

eintragen und daraufhin  drücken.Enter

Vorsicht:

Es ist wichtig, dass Sie Ihre Eingabe durch  bestätigen. Wenn Sie Drücken der Enter-Taste

stattdessen nur außerhalb des Feldes, das den neuen Wert enthält, klicken, wird Ihnen der neu 

eingegebene Wert zwar zunächst weiter angezeigt, aber nicht gespeichert.

Benutzerdefinierte Felder werden im Web Client in der Reihenfolge angezeigt, in der sie in der Liste 

angeordnet sind, es sei denn, Sie haben deren Position im Layout mittels der Annotation  fest position

definiert. Wählen Sie ein Feld aus und benutzen Sie die Icons  und  , wenn Sie die Position eines 

Feldes in der Liste ändern möchten.
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Löschen eines Benutzerdefinierten Feldes
Ein Benutzerdefiniertes Feld kann nur gelöscht werden, wenn es nicht einer Queue oder einem Ticket 

zugewiesen ist. Ist ein Benutzerdefiniertes Feld einer Queue oder einem Ticket zugewiesen, erhalten Sie 

eine Warnung und können dieses Feld nur deaktivieren (siehe unten).

Um ein Benutzerdefiniertes Feld zu löschen, wählen Sie es in der Liste aus und klicken Sie auf  . Wenn 

Sie das folgende Bestätigungsfenster mit  bestätigen, wird dieses Feld aus der Liste und aus dem Ja

System gelöscht.

Aktivieren oder Deaktivieren eines Benutzerdefinierten Feldes
Wenn Sie ein Benutzerdefiniertes Feld nicht löschen können oder wollen, weil Sie es zukünftig 

möglicherweise noch benötigen, können Sie es deaktivieren. Um ein Feld zu deaktivieren, klicken Sie auf 

. Der Eintrag wird daraufhin in grauer Kursivschrift angezeigt. Ein deaktiviertes Feld wird im Web Client 

nicht angezeigt. Um das Feld wieder zu aktivieren, klicken Sie auf  .

10.2.2 Registerkarte Aktivitäts-Formulare

In dieser Registerkarte können Sie Aktivitäts-Formulare (ACF, aus dem Englischen ) Activity Control Form

erstellen, welche Aktivitäten im Process Designer zugewiesen werden können. Sie werden für Eingaben im 

Web Client benutzt, wenn eine manuelle Workflow-Aktivität mehr Informationen für den nächsten Schritt 

benötigt, z.B. wenn ein Ticket zuerst qualifiziert werden muss, bevor es im Workflow voranschreiten kann. 

Dies wird erreicht, indem bei Klick auf die Aktivität das Formular (ACF) mit den zu füllenden Feldern 

angeboten wird.

ACFs sind prinzipiell eine Zusammenstellung Benutzerdefinierter Felder, die bereits in den Registerkarten 

 und  erstellt wurden. Ein ACF kann Benutzerdefinierte Felder aus mehreren Ticket-Daten Kunden-Daten

verschiedenen Feldgruppen enthalten, wobei aber alle Benutzerdefinierten Felder der Queue zugewiesen 

sein müssen, der der Workflow zugewiesen ist, der das ACF benutzen soll.
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Fig. 6: ConSol*CM Admin-Tool - Verwaltung von Benutzerdefinierten Feldern: Aktivitäts-Formulare

Erstellen eines Aktivitäts-Formulars

Um ein Aktivitäts-Formular zu erstellen, klicken Sie auf der linken Seite unter der Liste auf das  Icon. Das 

folgende Pop-up-Fenster erscheint.



ConSol*CM Administratorhandbuch (bis Version 6.8.5.6) 93

Fig. 7: ConSol*CM Admin-Tool - Verwaltung von Benutzerdefinierten Feldern: Erstellen eines Aktivitäts-

Formulars

Sie können die folgenden Daten eingeben bzw. auswählen:

Name

Geben Sie den Namen des ACF in dieses Feld ein. Sie können den Namen durch einen Klick auf  

lokalisieren (siehe ).unten

Beschreibung

Geben Sie eine Beschreibung für das ACF in dieses Feld ein. Die Beschreibung wird als Titel des 

ACF im Web Client angezeigt. Sie können die Beschreibung durch einen Klick auf  lokalisieren 

(siehe ).unten

Queue anzeigen

Aktivieren Sie diese Checkbox, wenn die Queue des Tickets mit dem ACF im Web Client angezeigt 

werden soll.

Bearbeiter anzeigen

Aktivieren Sie diese Checkbox, wenn der Bearbeiter des Tickets mit dem ACF im Web Client 

angezeigt werden soll.

Filter

Sie können eine Zeichenfolge eingeben, um die zugewiesenen Benutzerdefinierten Felder nach 

deren Namen zu filtern.

Gruppen-Filter

Sie können hier eine bestimmte Feldgruppe auswählen, um in der Liste der verfügbaren 

Benutzerdefinierten Felder nur noch die Felder angezeigt zu bekommen, die zu der ausgewählten 

Gruppe gehören.
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Listen der Benutzerdefinierten Felder

Die Liste auf der rechten Seite zeigt die verfügbaren Benutzerdefinierten Felder und (in Klammern 

dahinter) die Feldgruppe, zu der die einzelnen Felder gehören. Sie können die Einträge aufsteigend 

oder absteigend sortieren, indem Sie auf die Titelzeile der Liste ( ) klicken. Die Icons  Verfügbar

oder  zeigen die Sortierreihenfolge an. Wählen Sie die Benutzerdefinierten Felder für das ACF in 

dieser Liste aus und bewegen Sie sie auf die Liste , indem Sie auf  klicken. Für jedes Zugewiesen

zugewiesene Benutzerdefinierte Feld können Sie festlegen, ob es in einer neuen Zeile angezeigt 

werden soll, indem Sie die entsprechende Checkbox aktivieren. Die zugewiesenen 

Benutzerdefinierten Felder werden im Web Client in der Reihenfolge angezeigt, in der sie in der Liste 

sortiert sind. Sie können die Liste umsortieren, indem Sie einen Eintrag auswählen und auf  oder 

 klicken. Um ein zugewiesenes Benutzerdefiniertes Feld zu entfernen, wählen Sie es aus und 

klicken Sie auf  .

Klicken Sie auf , um die Einträge zu speichern und das Fenster zu schließen.OK

Editieren eines Aktivitäts-Formulars

Wenn Sie ein ACF editieren möchten, wählen Sie es in der Liste aus und klicken Sie auf  oder 

doppelklicken Sie auf den Namen des ACF. Daraufhin erscheint das gleiche Fenster, das zuvor unter 

 beschrieben wurde. Hier können Sie alle Details editieren und durch Erstellen eines Aktivitäts-Formulars

Klicken von  die Änderungen speichern.OK

Löschen eines Aktivitäts-Formulars
Ein ACF kann nur gelöscht werden, wenn es nicht einer Workflow-Aktivität zugewiesen ist. Ist ein ACF einer 

Workflow-Aktivität zugewiesen, erhalten Sie eine Warnung und können dieses ACF nur deaktivieren (siehe 

unten).

Um ein ACF zu löschen, wählen Sie es in der Liste aus und klicken Sie auf  . Wenn Sie das folgende 

Bestätigungsfenster mit  bestätigen, wird dieses ACF aus der Liste und aus dem System gelöscht.Ja

Aktivieren oder Deaktivieren eines Aktivitäts-Formulars
Wenn Sie ein ACF nicht löschen können oder wollen, weil Sie es zukünftig möglicherweise noch benötigen, 

können Sie es deaktivieren. Um ein ACF zu deaktivieren, klicken Sie auf  . Der Eintrag wird daraufhin in 

grauer Kursivschrift angezeigt. Ein deaktiviertes ACF wird im Web Client nicht angezeigt. Um das ACF 

wieder zu aktivieren, klicken Sie auf  .

Vorsicht:

Bitte beachten Sie, dass die Deaktivierung eines ACF den Prozessfluss behindern oder den 

Prozessfortschritt verhindern kann!
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Lokalisieren eines Aktivitäts-Formulars
Sie können im  bzw.  den Namen und die Beschreibung eines ACF lokalisieren Erstellen- Editieren-Fenster

(d.h. in verschiedene Sprachen übersetzen, die später im Web Client abhängig von der eingestellten 

Browser-Sprache angezeigt werden), indem Sie auf das Globus-Icon  klicken. Geben Sie im Pop-up-

Fenster  für jede zusätzliche Sprache den entsprechenden Namen des ACF im Feld  ein. Lokalisierung Wert

Nachdem Sie auf  geklickt haben, wird im Web Client dieser Name dann in der Sprache Speichern

angezeigt, die im Browser des Bearbeiters eingestellt ist.

10.2.3 Häufig benutzte Annotationen

Hier finden Sie einige häufig benutzte Annotationen für Benutzerdefinierte Felder. Sie finden eine komplette 

Liste mit ausführlicher Beschreibung aller Annotationen für Benutzerdefinierte Felder und Feldgruppen im 

.Appendix A

Annotation Annotationen-

Typ

Beschreibung Wert Kommentar

groupable cmweb-common Ermöglicht, nach 

diesem Feld in der 

Ticketliste zu 

gruppieren.

Nur für 

Benutzerdefinierte 

Felder vom Typ So

. Es rtierte Liste

werden keine 

Werte benötigt.

sortable cmweb-common Ermöglicht, nach 

diesem Feld in der 

Ticketliste zu 

sortieren.

Nur für 

Benutzerdefinierte 

Felder vom Typ So

. Es rtierte Liste

werden keine 

Werte benötigt. 

Funktioniert nur, 

wenn der 

Sortierindex für 

alle Werte des 

betreffenden 

Sortierte-Liste-

Feldes gesetzt 

wird.

readonly common Zeigt an, dass das 

Benutzerdefinierte 

Feld nicht editiert 

werden kann.

true / false Feld ist nur dann 

schreibgeschützt, 

wenn der Wert auf 

 gesetzt wird. true

Wird kein Wert 
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Annotation Annotationen-

Typ

Beschreibung Wert Kommentar

oder jeglicher 

anderer Wert 

außer  false

gesetzt, wird der 

Wert als  true

behandelt.

visibility common Legt fest, wann 

das Feld sichtbar 

ist.

edit Feld wird im 

Modus  Bearbeiten

angezeigt.

view Feld wird im 

Modus  Ansicht

angezeigt.

none Feld wird nicht 

angezeigt.

text-type component-type Legt die 

möglichen Typen 

eines 

Texteingabefeldes 

fest.

text (default) Einzeiliges 

Eingabefeld.

textarea Mehrzeiliges 

Eingabefeld.

password Eingabefeld für 

Passwörter.

Das Passwort wird 

im Modus  Ansicht

als Reihe von 

Sternchen ******* 

angezeigt.

label Eingabe wird als 

Label angezeigt.

url Eingabe wird im 

Modus  als Ansicht

Link angezeigt. 

Die Zeichenfolge 

muss einem 

spezifischen URL-

Muster 

entsprechen.
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Annotation Annotationen-

Typ

Beschreibung Wert Kommentar

reportable dwh Legt fest, ob das 

Feld für Reports 

genutzt wird und 

ob es an das 

DWH übermittelt 

werden soll.

true / false Feld kann für 

Reports benutzt 

werden, wenn der 

Wert auf  true

gesetzt ist.

field indexed indexing Ein Index wird 

erstellt. Das 

System kann 

einfach nach 

Daten aus diesem 

Feld durchsucht 

werden.

transitive, unit, 

local

Siehe Annotation 

in Abschnitt Appen

 und dix A Register

karte Index 

(Konfiguration von 

.Suche und Index)

position layout Legt die Position 

eines Feldes 

innerhalb eines 

Gitter-Layouts 

fest.

<number>;

<number>

Die Werte 

definieren die 

Zeile ( ) und die row

Spalte (  ) c olumn

(row;column), 

Nummerierung 

beginnt bei 0;0. 

Wenn keine Werte 

gesetzt werden, 

nimmt das 

Benutzerdefinierte 

Feld die 

nächstmögliche 

freie Zelle des 

Layout-Gitters.

Legt die Position 

eines Feldes 

innerhalb einer 

Liste (Struktur) 

fest.

0;<number> Nur der Wert 

Spalte (  column)

wird benutzt, der 

Wert für Zeile (row)

wird ignoriert.

colspan layout Legt fest, wie viele 

Spalten für dieses 

Feld im Layout 

reserviert werden.

<number> Anzahl der 

Spalten.

rowspan layout <number> Anzahl der Zeilen.
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Annotation Annotationen-

Typ

Beschreibung Wert Kommentar

Legt fest, wie viele 

Zeilen im Layout 

von diesem Feld 

besetzt werden.

field-group layout Erlaubt das 

Gruppieren von 

Feldern im Modus 

. Diese Ansicht

Annotation wird im 

Modus  Bearbeiten

ignoriert.

<string> Um Felder in der 

Anzeigen-Ansicht 

zu gruppieren, 

muss der gleiche 

Wert für  string

(Zeichenfolge) in 

den Annotationen 

jedes Feldes, das 

zu der  field-group

gehören soll, 

gesetzt werden.

fieldsize layout Legt fest, in 

welcher Größe 

des Feld innerhalb 

des Ticket-

Layouts angezeigt 

wird.

<number> Nur für Layout-

Zwecke 

verwendet, zur 

Validierung nutzen 

Sie bitte maxLengt

 oder .h minLength

enum field with 

ticket color

ticket display Legt die 

Hintergrundfarbe 

für das Ticket-Icon 

fest, das in der 

Ticket-Liste und 

im Ticket 

angezeigt wird.

true / false Nur  ein

Benutzerdefinierte

s Feld kann die 

Farbe bestimmen. 

Das Feld muss 

innerhalb der 

Verwaltung von 

Sortierten Listen 

existieren, wo 

Listen, Werte und 

Farben definiert 

werden.

accuracy validation Für Datumsfelder 

genutzt, um den 

angezeigten 

Detailgrad zu 

definieren.

date (default) Zeigt das Datum 

ohne Zeitangabe.

date-time Zeigt das Datum 

mit Zeitangabe.
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Annotation Annotationen-

Typ

Beschreibung Wert Kommentar

only-time Zeigt nur 

Zeitangabe, kein 

Datum.

format validation Genutzt, um das 

erlaubte 

Datumsformat in 

Datumsfeldern zu 

definieren.

<date format> Das Muster für 

das Datum basiert 

auf SimpleDateFor

, z.B. dd.mm.mat

yyyy.

maxLength validation Legt die maximale 

Länge der 

Eingabe für Text-

Felder (string) 

fest.

<number> Kann mit 

Benutzerdefinierte

n Feldern vom 

Typ  string (Text)

verwendet 

werden.

minLength validation Legt die minimale 

Länge der 

Eingabe für Text-

Felder (string) 

fest.

<number> Kann mit 

Benutzerdefinierte

n Feldern vom 

Typ  string (Text)

verwendet 

werden.

required validation Legt fest, dass 

das Feld ein 

notwendiges Feld 

ist.

true / false Feld ist 

notwendig, wenn 

der Wert auf  true

gesetzt wird.
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10.3 Verwandte Themen

Annotationen (Appendix A)

Verwaltung von Sortierten Listen

MLA-Verwaltung

Queues

Workflow (siehe )ConSol*CM Process Designer Handbuch
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11 Verwaltung von Sortierten Listen

Verwaltung von Sortierten Listen

Einleitung zur Verwaltung von Sortierten Listen

Verwaltung von Sortierten Listen im Admin-Tool

Listen-Typen

Erstellen eines Listen-Typs

Editieren eines Listen-Typs

Löschen eines Listen-Typs

Deaktivieren oder Aktivieren eines Listen-Typs

Listen-Gruppen

Erstellen einer Listen-Gruppe

Editieren einer Listen-Gruppe

Löschen einer Listen-Gruppe

Deaktivieren oder Aktivieren einer Listen-Gruppe

Listen-Werte

Erstellen eines Listen-Wertes

Editieren eines Listen-Wertes

Einstellen einer Hintergrundfarbe

Löschen eines Listen-Wertes

Verändern der Reihenfolge der Listen-Werte

Deaktivieren oder Aktivieren eines Listen-Wertes

Eine Sortierte Liste in ein Datenmodell einfügen

Verwandte Themen
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11.1 Einleitung zur Verwaltung von Sortierten Listen

In der Verwaltung von Sortierten Listen können Sie Sortierte Listen konfigurieren. Diese sind Teil des 

ConSol*CM-Datenkonzepts. Einmal definiert, können Sie eine Sortierte Liste für verschiedene Zwecke 

verwenden:

als Auswahlliste (Drop-down-Menü) für Benutzerdefinierte Felder des Typs enum (Sortierte Liste)

als hierarchische Liste für Benutzerdefinierte Felder des Typs MLA (Baum Sortierter Listen)

als Abhängige Sortierte Listen, d.h. Sortierte Listen, die eine Hierarchie bilden (eine 

Datenkonstruktion, die durch  implementiert wird)Skripte vom Typ Abhängige Sortierte Liste

Vorsicht:

In der Verwaltung von Sortierten Listen definieren Sie nur die Liste, d.h. die Strukturen mit den 

verschiedenen Werten der Liste. Um die Sortierte Liste im Web Client (als Werte von 

Benutzerdefinierten Feldern) anzuzeigen, müssen Sie einen der folgenden Schritte vollziehen:

Ein Benutzerdefiniertes Feld vom Typ  erstellen und die betreffende enum (Sortierte Liste)

Sortierte Liste damit verknüpfen.

Ein MLA erstellen. Dieses wird automatisch als Benutzerdefiniertes Feld mit der Feldgruppe 

verknüpft, die beim Erstellen des MLA angegeben wurde.

Ein  Skript erstellen und es einer Feldgruppe zuweisen.Abhängige Sortierte Listen

Beispiele:

Eine Liste von Ländernamen (Deutschland, Italien, Frankreich etc.) wird im Benutzerdefinierten Feld  Land

für Kundendaten verwendet, wo sie zu einem Set von Adressdaten gehört. Dieselbe Liste kann auch im 

Benutzerdefinierten Feld  in der Queue  für Ticketdaten verwendet werden oder in Standort der Maschine A

anderen Benutzerdefinierten Feldern. Prioritäten-Listen (hoch, normal, niedrig etc.) sind ein weiteres 

typisches Beispiel.

Abhängig von der Annotation  des Benutzerdefinierten Feldes, wird die Sortierte Liste im Web enum-type

Client angezeigt als:

Drop-down-Menü (siehe Beispiel im Bild unten)

Auswahl-Buttons

Autovervollständigen-Liste ( )autocomplete
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Fig. 1: ConSol*CM/Web Client - Sortierte Liste für Priorität (Listen-Werte werden als lokalisierte Werte 

angezeigt)
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11.2 Verwaltung von Sortierten Listen im Admin-Tool

Sortierte Listen werden auf drei Ebenen organisiert:

Typ

Der Typ hilft Ihnen dabei, die Listen innerhalb des Admin-Tools zu organisieren. Der Name des Typs 

wird nicht im Web Client angezeigt und hat keine weiteren Auswirkungen.

Gruppe

Die Gruppe stellt eine Gruppe von Werten der Sortierten Listen dar (stellt somit die eigentliche Liste 

dar), z.B. die Liste , die als  im Web Client angezeigt wird.helpdesk_priorities Priorität

Wert

Der Wert stellt einen Einzelwert innerhalb der Liste dar, z.B:  oder .hoch normal

Fig. 2: ConSol*CM Admin-Tool - Verwaltung von Sortierten Listen

11.2.1 Listen-Typen

Erstellen eines Listen-Typs

Um einen neuen Listen-Typ zu erstellen, klicken Sie unter der Liste  auf  . Das folgende Pop-up-Typ

Fenster erscheint.
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Fig. 3: ConSol*CM Admin-Tool - Verwaltung von Sortierten Listen: Erstellen eines Listen-Typs

Name:

Geben Sie einen Namen für den neuen Listen-Typ ein. Jeder Name darf nur einmal vorkommen.

Lokalisierte Werte:

Lokalisieren heißt, in verschiedene Sprachen übersetzen, die später im Web Client abhängig von der 

eingestellten Browser-Sprache angezeigt werden. Im Falle des Typs, der nicht im Web Client 

angezeigt wird, dient die Lokalisierung rein der internen Information. Geben Sie den Namen in 

zusätzlichen Sprachen in dem jeweils entsprechenden Feld  ein. Wenn Sie hier nichts eintragen, Wert

wird stattdessen der technische Objektname, d.h. der Inhalt des Felds  angezeigt.Name

Klicken Sie auf , um den neuen Listen-Typ zu erstellen und das Fenster zu schließen.OK

Editieren eines Listen-Typs

Um einen Listen-Typ zu editieren, wählen Sie diesen in der Liste aus und klicken Sie auf  . Es öffnet sich 

das gleiche Fenster wie unter  beschrieben. Hier können Sie alle Felder editieren Erstellen eines Listen-Typs

und durch Klicken auf  die Änderungen speichern.Speichern
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Löschen eines Listen-Typs
Ein Listen-Typ kann nur gelöscht werden, wenn es für den Typ keine Listen-Gruppen gibt. Entweder 

müssen Sie alle Gruppen, die zu diesem Typ gehören, zuerst löschen oder sie einem anderen Listen-Typ 

zuweisen. Wenn dem Listen-Typ noch Listen-Gruppen zugewiesen sind, erhalten Sie eine Warnung und 

können diesen Typ nur deaktivieren (siehe unten).

Um einen Listen-Typ zu löschen, wählen Sie ihn in der Liste aus und klicken Sie auf  . Wenn Sie das 

folgende Bestätigungsfenster mit  bestätigen, wird dieser Typ aus der Liste und aus dem System Ja

gelöscht.

Deaktivieren oder Aktivieren eines Listen-Typs
Wenn Sie einen Listen-Typ nicht löschen können oder wollen, weil Sie ihn zukünftig möglicherweise noch 

benötigen, können Sie ihn deaktivieren. Um einen Listen-Typ zu deaktivieren, klicken Sie auf  . Der 

Eintrag wird daraufhin in grauer Kursivschrift angezeigt. Listen-Typen, die Listen enthalten, die in aktiven 

Komponenten, wie MLAs, verwendet werden, können nicht deaktiviert werden. Um den Listen-Typ wieder 

zu aktivieren, klicken Sie auf  .

11.2.2 Listen-Gruppen

Erstellen einer Listen-Gruppe
Die Gruppen eines Listen-Typs (also alle Sortierten Listen, die zu diesem Typ gehören) werden in der Mitte 

des Fensters der Verwaltung von Sortierten Listen erstellt. Wählen Sie den gewünschten Typ aus der Liste 

 aus und klicken Sie unter der Liste  auf  . Das folgende Pop-up-Fenster erscheint.Typ Gruppe
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Fig. 4: ConSol*CM Admin-Tool - Verwaltung von Sortierten Listen: Erstellen einer Listen-Gruppe

Name:

Geben Sie einen Namen für die neuen Listen-Gruppe ein. Jeder Name darf nur einmal vorkommen.

Typ:

Dieses Feld zeigt den gewählten Listen-Typ für die neue Gruppe an. Sie können auch einen anderen 

Listen-Typ aus der Liste auswählen, wenn Sie die Gruppe einem anderen Typ zuweisen möchten.

Sortieren nach:

Hier können Sie festlegen, wie die Werte der Gruppe sortiert werden sollen. Wenn Sie 

 auswählen, können Sie die Sortierreihenfolge durch die Pfeil-Icons unter der Liste Benutzerdefiniert

 einstellen. Wenn Sie  auswählen, werden die Werte beim Erstellen alphabetisch Werte Name

geordnet. Bitte beachten Sie, dass diese Reihenfolge festgelegt ist und im Nachhinein nicht mehr 

geändert werden kann.

Lokalisierte Werte:

Geben Sie den Namen in zusätzlichen Sprachen in dem jeweils entsprechenden Feld  ein. Wert

Wenn Sie hier nichts eintragen, wird stattdessen der Objektname, d.h. der Inhalt des Felds , Name

angezeigt.

Klicken Sie auf , um die neue Listen-Gruppe zu erstellen und das Fenster zu schließen.OK
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Editieren einer Listen-Gruppe

Um eine Listen-Gruppe zu editieren, wählen Sie sie in der Liste aus und klicken Sie auf  . Es öffnet sich 

das gleiche Fenster wie unter  beschrieben. Hier können Sie alle Felder Erstellen einer Listen-Gruppe

editieren und durch Klicken auf  die Änderungen speichern. Speichern

Löschen einer Listen-Gruppe
Eine Listen-Gruppe kann nur gelöscht werden, wenn sie nicht in einem Ticket oder einem MLA benutzt wird. 

Wenn die Listen-Gruppe noch in Tickets oder MLAs benutzt wird, erhalten Sie eine Warnung und können 

die Gruppe nur deaktivieren (siehe unten).

Um eine Listen-Gruppe zu löschen, wählen Sie sie in der Liste aus und klicken Sie auf  . Wenn Sie das 

folgende Bestätigungsfenster mit  bestätigen, wird diese Gruppe aus der Liste und aus dem System Ja

gelöscht.

Deaktivieren oder Aktivieren einer Listen-Gruppe
Wenn Sie eine Listen-Gruppe nicht löschen können oder wollen, weil Sie sie zukünftig möglicherweise noch 

benötigen, können Sie sie deaktivieren. Um eine Listen-Gruppe zu deaktivieren, klicken Sie auf  . Der 

Eintrag wird daraufhin in grauer Kursivschrift angezeigt. Um die Listen-Gruppe wieder zu aktivieren, klicken 

Sie auf  .

Information:

Eine Listen-Gruppe kann nicht deaktiviert werden, wenn sie noch in einem MLA benutzt wird.

11.2.3 Listen-Werte

Erstellen eines Listen-Wertes
Die einzelnen Werte einer Listen-Gruppe (also die Werte der Liste) werden im rechten Teil des Fensters der 

Sortierten Listen Verwaltung erstellt. Wählen Sie die gewünschte Gruppe aus und klicken Sie unter der 

Liste  auf  . Das folgende Pop-up-Fenster erscheint.Werte



ConSol*CM Administratorhandbuch (bis Version 6.8.5.6) 109

Fig. 5: ConSol*CM Admin-Tool - Verwaltung von Sortierten Listen: Erstellen eines Listen-Wertes

Name:

Geben Sie einen Namen ein, der in der Sortierten Liste im Web Client für diesen Wert angezeigt 

werden soll.

Lokalisierte Werte:

Geben Sie den Namen in zusätzlichen Sprachen in dem jeweils entsprechenden Feld  ein. Der Wert

Name wird dann entsprechend der im Browser eingestellten Sprache im Web Client angezeigt. Wenn 

Sie hier nichts eintragen, wird stattdessen der technische Objektname, d.h. der Inhalt des Felds 

, im Web Client angezeigt.Name

Klicken Sie auf , wenn Sie weitere Listen-Werte für diese Listen-Gruppe erstellen Speichern und weiter

möchten. Um die Erstellung von Werten abzuschließen, klicken Sie auf . OK

Editieren eines Listen-Wertes

Um einen Listen-Wert zu editieren, wählen Sie ihn in der Liste aus und klicken Sie auf  . Es öffnet sich 

das gleiche Fenster wie unter  beschrieben. Hier können Sie alle Felder Erstellen eines Listen-Wertes

editieren und durch Klicken auf  die Änderungen speichern.OK

Einstellen einer Hintergrundfarbe

Wenn Sie auf  klicken, können Sie dem ausgewählten Wert eine Farbe zuweisen. Dies ist z.B. für 

Prioritäten-Werte empfehlenswert, damit die Priorität eines Tickets im Web Client anhand der Farbe (Farbe 

des Ticket-Icons) auf einen Blick erkannt werden kann.
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Information:

Bitte beachten Sie, dass innerhalb einer Queue nur  Sortierte Liste die Farbe des Ticket-Icons eine

bestimmen kann. Dazu müssen Sie dem betreffenden Benutzerdefinierten Feld vom Typ Sortierte 

 die Annotation  in der  Liste enum field with ticket color Verwaltung von Benutzerdefinierten Feldern

zuweisen. Sie können beispielsweise festlegen, dass das Benutzerdefinierte Feld  die Priorität

Ticket-Icon-Farbe in der Queue  determinieren soll und das Benutzerdefinierte Feld Helpdesk

 die Ticket-Icon-Farbe in der Queue  determinieren soll.Verkaufswahrscheinlichkeit Vertrieb

Das Pop-up-Fenster enthält eine Farbpalette, aus der Sie die gewünschte Hintergrundfarbe auswählen 

können. Klicken Sie auf die gewünschte Farbe, um sie für den ausgewählten Wert der Liste als 

Hintergrundfarbe festzulegen. Sie können die ausgewählte Farbe im Bereich  kontrollieren. Vorschau

Klicken Sie auf um die Einstellungen zu speichern, oder auf , um zu der zuletzt OK, Zurücksetzen

gespeicherten Farbe zurückzukehren.

Fig. 6: ConSol*CM Admin-Tool - Verwaltung von Sortierten Listen: Einstellen einer Hintergrundfarbe

Löschen eines Listen-Wertes
Ein Listen-Wert kann nur gelöscht werden, wenn er nicht in einem MLA benutzt wird. Wenn der Listen-Wert 

noch in einem MLA benutzt wird, erhalten Sie eine Warnung und können den Wert nur deaktivieren (siehe 

unten).

Um einen Listen-Wert zu löschen, wählen Sie ihn in der Liste aus und klicken Sie auf  . Wenn Sie das 

folgende Bestätigungsfenster mit  bestätigen, wird dieser Wert aus der Liste und aus dem System Ja

gelöscht.
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Verändern der Reihenfolge der Listen-Werte
Wenn Sie innerhalb einer Listen-Gruppe im Feld  die Auswahl  getroffen Sortieren nach Benutzerdefiniert

haben, können Sie die Reihenfolge der Listen-Werte verändern. Klicken Sie dazu auf die Pfeil-Icons unter 

der Liste . Klicken Sie auf  , um den ausgewählten Wert eine Zeile nach oben zu verschieben, Wert

klicken Sie auf  , um ihn eine Zeile nach unten zu verschieben.

Deaktivieren oder Aktivieren eines Listen-Wertes
Wenn Sie einen Listen-Wert nicht löschen können oder wollen, weil Sie ihn zukünftig möglicherweise noch 

benötigen, können Sie ihn deaktivieren. Um einen Listen-Wert zu deaktivieren, klicken Sie auf  . Der 

Eintrag wird daraufhin in grauer Kursivschrift angezeigt und der Wert ist im Web Client nicht mehr 

verfügbar. Um den Listen-Wert wieder zu aktivieren, klicken Sie auf  .

Information:

Ein Listen-Wert kann nicht deaktiviert werden, wenn er noch in einem MLA benutzt wird.

11.2.4 Eine Sortierte Liste in ein Datenmodell einfügen

Um eine Sortierte Liste in ein Datenmodell einzufügen, also diese in Queues verfügbar und im Web Client 

sichtbar zu machen, müssen Sie ein Benutzerdefiniertes Feld vom Typ  erstellen. Bitte enum (Sortierte Liste)

lesen Sie den Abschnitt  für eine detaillierte Erklärung der Verwaltung von Benutzerdefinierten Feldern

Arbeit mit Benutzerdefinierten Feldern.
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Fig. 7: ConSol* Admin-Tool - Ein Benutzerdefiniertes Feld vom Typ enum (Sortierte Liste) definieren
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11.3 Verwandte Themen

Benutzerdefinierte Felder

MLA
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12 MLA-Verwaltung

MLA-Verwaltung

Einleitung zur MLA-Verwaltung

MLA-Verwaltung mit dem Admin-Tool

Erstellen eines MLA

Editieren eines MLA

Löschen eines MLA

Deaktivieren oder Aktivieren eines MLA

Erstellen einer MLA-Ebene

Editieren eines Ebenen-Wertes

Löschen einer Ebene

Deaktivieren oder Aktivieren einer Ebene

Verwandte Themen
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12.1 Einleitung zur MLA-Verwaltung

MLA bedeutet . Ein MLA besteht aus mehreren Listen ( ), die eine Multi Level Attributes Sortierte Listen

Baumstruktur bilden. Jedes Element einer Liste kann zu einer Liste auf der nächsttieferen Ebene verweisen, 

wobei der Elementname den Namen der untergeordneten Liste darstellt.

Fig. 1: ConSol*CM Admin-Tool - Prinzip der MLA-Konstruktion

Beispiel:

Sie möchten für das Qualitätsmanagement in einem Ticket Hardware- oder Software-Produkte näher 

spezifizieren. Zu diesem Zweck können Sie ein MLA mit dem Namen  erstellen. Im nächsten QA_MLA

Schritt erstellen Sie die erste Ebene mit den Elementen  und . Für jedes Element einer Hardware Software

Ebene können Sie weitere Ebenen erstellen, z.B. für das Element  eine untergeordnete Ebene mit Hardware

den Elementen und  Das folgende Bild zeigt ein solches MLA im Web Grafikkarte, Bildschirm  Hauptplatine.

Client.
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Fig. 2: ConSol*CM/Web Client - MLA-Auswahl für Hardware

Die Sortierten Listen für jede Ebene eines MLA müssen innerhalb der  Verwaltung von Sortierten Listen

erstellt werden. Eine MLA-Ebene referenziert lediglich auf diese Sortierten Listen.
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12.2 MLA-Verwaltung mit dem Admin-Tool

Fig. 3: ConSol*CM Admin-Tool - MLA-Verwaltung

Alle Einträge werden mit ihren lokalisierten Namen (d.h. mit dem in verschiedene Sprachen übersetzten 

Namen, der später im Web Client abhängig von der eingestellten Browser-Sprache angezeigt wird) in der 

gewählten Sprache dieser Seite angezeigt. Sie können die gewählte Sprache dieser Seite ändern, indem 

Sie unter  eine andere Sprache einstellen.Sprache wählen
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12.2.1 Erstellen eines MLA

Um ein MLA zu erstellen, klicken Sie unter der Liste  auf  . Das folgende Pop-up-Fenster erscheint:MLAs

Fig. 4: ConSol*CM Admin-Tool - MLA-Verwaltung: Erstellen eines MLA

Name:

Geben Sie einen Namen für das neue MLA ein. Jeder Name darf nur einmal vorkommen.

Gruppe wählen:

Wählen Sie die gewünschte Feldgruppe für Ticketdaten aus dem Drop-down-Menü aus. Für das 

neue MLA wird automatisch in dieser Gruppe ein Benutzerdefiniertes Feld des Typs  MLA field (Baum 

 mit dem Namen des neuen MLA erstellt. Dies ist notwendig, damit das MLA im Web Sortierte Liste)

Client angezeigt werden kann. In der  können Sie Verwaltung von Benutzerdefinierten Feldern

diesem Feld Annotationen zuweisen.

Lokalisierte Werte:

Geben Sie im jeweiligen Feld  den Namen des MLA in den zusätzlich verfügbaren Sprachen ein. Wert

Im Web Client wird dieser Name dann in der Sprache angezeigt, die im Browser des Bearbeiters 

eingestellt ist. Wenn Sie hier nichts eintragen, wird der Objektname (der Inhalt des Felds ) Name

angezeigt.

Klicken Sie auf , um die Details für das neue MLA zu speichern.OK

Information:

Sie können auch das Benutzerdefinierte Feld für das MLA zuerst erstellen. In diesem Fall werden 

Sie den lokalisierten Namen des Benutzerdefinierten Feldes bereits in der Liste der verfügbaren 

MLAs vorfinden.
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12.2.2 Editieren eines MLA

Um ein MLA zu editieren, wählen Sie es in der Liste aus und klicken Sie auf  . Daraufhin erscheint das 

gleiche Fenster, das zuvor unter  beschrieben wurde. Hier können Sie alle Felder außer Erstellen eines MLA

der Feldgruppe editieren und durch Klicken von  die Änderungen speichern.OK

12.2.3 Löschen eines MLA

Ein MLA kann nur gelöscht werden, wenn es keine Tickets gibt, in denen in diesem MLA Werte gesetzt 

sind. Ist ein MLA noch in Benutzung, erhalten Sie eine Warnung und können dieses MLA nur deaktivieren 

(siehe unten).

Um ein MLA zu löschen, wählen Sie es in der Liste aus und klicken Sie auf  . Wenn Sie das folgende 

Bestätigungsfenster mit  bestätigen, wird dieses MLA (und das mit ihm zusammenhängende Ja

Benutzerdefinierte Feld innerhalb der Verwaltung von Benutzerdefinierten Feldern) aus der Liste und aus 

dem System gelöscht.

12.2.4 Deaktivieren oder Aktivieren eines MLA

Wenn Sie ein MLA nicht löschen können oder wollen, weil Sie es zukünftig möglicherweise noch benötigen, 

können Sie es deaktivieren. Um ein MLA zu deaktivieren, klicken Sie auf  . Der Eintrag wird daraufhin in 

grauer Kursivschrift angezeigt. Im Web Client wird ein deaktiviertes MLA nicht mehr in den Tickets 

angezeigt; dies betrifft die Anzeige vorhandener und die Erstellung neuer Tickets. Um das MLA wieder zu 

aktivieren, klicken Sie auf  .

12.2.5 Erstellen einer MLA-Ebene

Nachdem ein Name und ein Benutzerdefiniertes Feld für ein MLA erstellt wurde, können Sie mit der 

Definition von MLA-Ebenen beginnen. Wählen Sie das MLA in der Liste aus und klicken Sie unter der Liste 

 auf  . Es öffnet sich das Fenster , in welchem Sie die Sortierte Liste für Ebene 1 Sortierte Listen Ebene

diese Ebene angeben können.
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Fig. 5: ConSol*CM Admin-Tool - MLA-Verwaltung: Erstellen einer MLA-Ebene

Baumpfad:

Dieses Feld zeigt den Baumpfad der neuen MLA-Ebene. Damit können Sie immer die Position der 

Ebene innerhalb des MLA sehen. Dieses Feld ist schreibgeschützt.

Typ wählen:

Wählen Sie einen Listen-Typ aus, um die dem Listen-Typ entsprechenden Listen-Gruppen im 

nächsten Feld angezeigt zu bekommen.

Gruppe wählen:

Wählen Sie die gewünschte Listen-Gruppe für diese Ebene aus. Der Gruppennamen wird 

automatisch zum Namen der neuen Ebene.

Werte:

Dies sind die Werte der Listen-Gruppe, welche die Werte der neuen Ebene darstellen (welche Werte 

also im Web Client zur Auswahl angezeigt werden).

Klicken Sie auf  um das neue MLA zu erstellen und das Fenster zu schließen.OK

Sie können entweder alle Listen-Typen, -Gruppen und -Werte erstellen,  Sie anfangen, die MLA-bevor

Ebene zu erstellen, oder  der MLA-Ebenen neue Listen-Typen, -Gruppen und -während der Erstellung

Werte erstellen, indem Sie neben den entsprechenden Feldern auf  klicken. Sie können die Listen-

Typen, -Gruppen und -Werte editieren oder löschen, indem Sie auf  oder  klicken. Bitte beachten Sie 

dabei aber, dass alle Änderungen, die Sie hier vornehmen, auch alle anderen MLAs betreffen, die die 

gleichen Listen-Typen, -Gruppen oder -Werte benutzen. Listen-Typen, -Gruppen und -Werte, die bereits 

von anderen MLAs benutzt werden, können nicht gelöscht werden.

Für jeden Wert können Sie eine weitere Ebene anlegen. Dies geschieht auf die gleiche Weise, wie vorher 

beschrieben. Klicken Sie zur Erstellung einer weiteren Ebene auf den Wert in der Liste und klicken Sie 

rechts daneben unter der Liste der nächsten Ebene ( ,  etc.) auf  .Ebene 2 Ebene 3
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Information:

Wenn Sie während oder nach der Definition des MLA bemerken, dass sie einen zusätzlichen 

Listen-Wert für eine der Ebenen benötigen, müssen Sie diesen in der betreffenden Listen-Gruppe 

innerhalb der  erstellen.Verwaltung von Sortierten Listen

12.2.6 Editieren eines Ebenen-Wertes

Wenn Sie einen Wert einer Ebene editieren möchten, wählen Sie ihn in der Liste aus und klicken Sie auf  

. Hier können Sie den Objektnamen und seine lokalisierten Werte ändern. Bitte beachten Sie dabei, dass 

alle Änderungen, die Sie hier vornehmen, alle anderen MLAs, die die gleichen Sortierten Listen verwenden, 

ebenfalls betreffen.

12.2.7 Löschen einer Ebene

Eine Ebene kann nur gelöscht werden, wenn sie nicht in einem Ticket verwendet wird. Um eine Ebene zu 

löschen, klicken Sie unter der entsprechenden Ebene auf  . Wenn Sie das sich darauf öffnende 

Bestätigungsfenster mit  bestätigen, wird diese Ebene und alle ihr untergeordneten Ebenen aus der Liste Ja

und aus dem System gelöscht.

12.2.8 Deaktivieren oder Aktivieren einer Ebene

Wenn Sie eine Ebene nicht löschen können oder wollen, weil Sie sie zukünftig möglicherweise noch 

benötigen, können Sie sie deaktivieren. Um die Ebene zu deaktivieren, klicken Sie auf  . Die Werte der 

Ebene (inklusive aller Werte der Ebenen, die dieser Ebene untergeordnet sind) werden daraufhin in grauer 

Kursivschrift angezeigt. Die Ebene und alle Unter-Ebenen werden dann im Web Client nicht angezeigt. Um 

die Ebene wieder zu aktivieren, klicken Sie auf  .
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12.3 Verwandte Themen

Sortierte Listen

Benutzerdefinierte Felder
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13 Ticket-Verwaltung

Ticket-Verwaltung

Einleitung zur Ticket-Verwaltung

Ticket-Verwaltung im Admin-Tool

Suche nach Tickets

Löschen oder Wiedereröffnen von Tickets

Verwandte Themen



124 ConSol*CM Administratorhandbuch (bis Version 6.8.5.6)

13.1 Einleitung zur Ticket-Verwaltung

In der Ticket-Verwaltung können Sie:

Tickets löschen

Z.B. wenn ein Ticket irrtümlich erstellt wurde.

Tickets wieder eröffnen

Z.B. wenn ein Ticket zu früh geschlossen wurde.

Vorsicht:

Bitte beachten Sie, dass ein Ticket, das wieder eröffnet wird, erneut am Startknoten des 

Prozesses beginnt. Wenn also ein Ticket bereits Knoten durchlaufen hat, an denen Ereignisse 

ausgelöst wurden, die nur einmal ausgeführt werden sollen (z.B. wenn das Ticket an einen 

Genehmiger übergeben wird), ist es möglicherweise besser, ein neues Ticket zu eröffnen. 

Alternativ können Sie den Workflow so modifizieren, dass er für solche Fälle eine Abkürzung im 

Prozess enthält.
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13.2 Ticket-Verwaltung im Admin-Tool

Fig. 1: ConSol*CM Admin-Tool - Ticket-Verwaltung nach Suche

13.2.1 Suche nach Tickets

Um nach Tickets, die Sie löschen oder wieder eröffnen möchten, zu suchen, klicken Sie in der unteren 

linken Ecke der Seite auf  . Es öffnet sich ein Pop-up-Fenster, in das Sie die Suchkriterien eingeben 

können.
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Fig. 2: ConSol*CM Admin-Tool - Ticket-Verwaltung: Suche nach Tickets

Die folgenden Parameter können für die Suche genutzt werden:

Ticket-ID:

Hier können Sie einen ID-Bereich eingeben, innerhalb dessen sich das Ticket befindet.

Öffnungsdatum:

Über diese Kalender (öffnen sich beim Klick auf das Drop-down-Menü) können Sie eine Zeitspanne 

angeben, innerhalb derer sich das Ticket befindet.

Name (Muster):

Hier können Sie Schlüsselwörter oder Suchmuster für den Ticket-Namen eingeben.

Thema (Muster):

Hier können Sie Schlüsselwörter oder Suchmuster für das Ticket-Thema eingeben.

Maximale Anzahl Tickets:

Hier können Sie angeben, wie viele Tickets maximal in der Ergebnisliste angezeigt werden sollen.

Zustand:

Mit den Radio-Buttons können Sie festlegen, ob Sie nach offenen, geschlossenen oder allen Tickets 

suchen möchten.

Queues:

Die rechte Liste zeigt alle verfügbaren Queues. Wählen Sie hier die Queues aus, innerhalb derer 

nach Tickets gesucht werden soll, und klicken Sie auf  , um sie zu der Liste  Suche in Queues

hinzuzufügen. Wenn Sie keine Queues angeben, in denen gesucht werden sollen, wird die Suche 

auf alle verfügbaren Queues ausgedehnt.
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Klicken Sie auf , um die Suche zu starten. Das Ergebnis wird Ihnen in der Seite der Ticket-Verwaltung OK

angezeigt. Wenn die Liste zu lang ist, können Sie die Anzeige eingrenzen, indem Sie mittels der Filter 

oberhalb der Liste das Ergebnis nach Name oder Queue filtern.

Rechts neben der Ergebnisliste finden Sie einen Überblick über die Suchkriterien, die Sie eingestellt haben. 

Das Drop-down-Menü  enthält Ihre letzten Suchen. Wenn Sie auf einen der Einträge klicken, Letzte Suchen

öffnet sich ein Pop-up-Fenster, das Ihnen die Kriterien der Suche anzeigt. Hier können Sie alle 

Suchkriterien verändern und direkt eine neue Suche beginnen.

13.2.2 Löschen oder Wiedereröffnen von Tickets

Wählen Sie die gewünschten Tickets aus der Ergebnisliste aus und klicken Sie auf  , um die Tickets zu 

löschen, bzw. auf  , um die Tickets wieder zu eröffnen. Wenn Sie das sich daraufhin öffnende 

Bestätigungsfenster mit  bestätigen, wird die jeweilige Aktion ausgeführt.Ja
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13.3 Verwandte Themen

Queue
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14 ConSol*CM6 Administratorhandbuch 6.8 - 

Abschnitt für Experten

Nur erfahrene Systemadministratoren und ConSol*CM-Consultants dürfen die Handlungen, 

die in den folgenden Kapiteln erklärt werden, durchführen!

Wenn falsche Parameter eingestellt werden, wird das System nicht mehr richtig oder gar 

nicht mehr arbeiten!
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15 ConSol*CM6 Administratorhandbuch 6.8 - 

Allgemeine Konfiguration
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15.1 Allgemeine Konfiguration

Allgemeine Konfiguration

Einleitung zur Seite Allgemeine Konfiguration

Allgemeine Konfigurationseinstellungen mit dem Admin-Tool bearbeiten

Verwandte Themen

15.1.1 Einleitung zur Seite Allgemeine Konfiguration

Auf der Seite werden die allgemeinen Einstellungen des ConSol*CM-Servers Allgemeine Konfiguration 

konfiguriert. Veränderungen in diesem Bereich beeinflussen die grundlegende Funktionalität des Servers 

entscheidend und können diesen sogar deaktivieren. Daher sind die Daten zunächst mit einer Sperre 

geschützt, die Sie jedes Mal deaktivieren müssen, wenn Sie Einstellungen ändern möchten. Sie können die 

Sperre deaktivieren, indem Sie auf das Sicherheitsschloss links unten auf der Seite klicken (auf dem 

folgenden Bild gekennzeichnet als ).Sperre aktivieren/deaktivieren

Vorsicht:

Wenn Sie sich nicht sicher sind, welche Auswirkungen die Änderungen, die Sie hier durchführen, 

haben, kontaktieren Sie bitte vorher das ConSol*CM-Support-Team und lassen Sie sich 

unterstützen.
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15.1.2 Allgemeine Konfigurationseinstellungen mit dem Admin-

Tool bearbeiten

Fig. 1: ConSol*CM Admin-Tool - Seite der Allgemeinen Konfiguration

Mittels der Tabs können Sie zwischen den Registerkarten der verschiedenen Konfigurationsbereiche 

wechseln:

Registerkarte Allgemein

Registerkarte CM Dienste

Registerkarte E-Mail

Registerkarte E-Mail Sicherungen

Registerkarte Lizenz

Registerkarte ESB Dienste

Registerkarte Arbeitszeitkalender

Registerkarte Textklassen

Registerkarte Ticket-Protokoll

Registerkarte Index 

Der Button  auf der unteren rechten Seite führt zu einer speziellen Seite, die alle Einstellungen der Erweitert

System-Properties anzeigt. Diese Seite darf nur von ausgebildetem Personal oder auf Anfrage von 
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ConSol*CM-Support-Mitarbeitern oder -Consultants benutzt werden. Eine detaillierte Liste mit Erklärungen 

aller System-Properties finden Sie im Appendix C (System-Properties)

15.1.3 Verwandte Themen

Workflow ( )siehe ConSol*CM Process Designer Handbuch
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15.2 Registerkarte Allgemein

In dieser Registerkarte können Sie die Administrator-E-Mail-Adresse und die Spracheinstellungen für die 

administrative Benutzeroberfläche, also des Admin-Tools und des Process Designers, festlegen.

Fig. 1: ConSol*CM Admin-Tool - Allgemeine Konfiguration: Allgemein

Administrator-E-Mail-Adresse:

Geben Sie die E-Mail-Adresse ein, die allgemeine Nachrichten oder Warnungen des Systems 

erhalten soll. Sie können auch mehrere Adressen eingeben, indem Sie sie mit einem Komma 

voneinander trennen. Die Gesamtzahl aller Zeichen darf allerdings 72 nicht überschreiten. Wenn es 

viele Empfänger geben soll, sind Mailinglisten auf dem Mail-Server-System empfehlenswert.

Konfigurierte Sprachen:

In dieser Liste werden die im gesamten System verfügbaren Sprachen konfiguriert. Dies beeinflusst 

die Liste der lokalisierten Werte im Admin-Tool (z.B. für Benutzerdefinierte Felder) und im Process 

Designer (z.B. für Aktivitäten). Welcher der Werte dieser Felder oder Aktivitäten im Web Client 

angezeigt wird, hängt von den Spracheinstellungen des benutzten Browsers ab.
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Klicken Sie auf  , um eine neue Sprache hinzuzufügen.

Klicken Sie auf  , um die ausgewählte Sprache aus der Liste zu entfernen.

Klicken Sie auf  , um die ausgewählte Sprache als Standardsprache zu setzen. Die 

Standardsprache gilt für Web Client, Admin-Tool und Process Designer und hat Auswirkungen 

auf ...

die Darstellung im Web Client:

Wenn es keine spezielle ConSol*CM-Bezeichnung für die im Browser definierte 

Sprache (Locale) gibt, wird die Bezeichnung in der Standardsprache angezeigt.

die initiale Beschriftung von Benutzerdefinierten Feldern im Admin-Tool:

Wenn keine spezielle ConSol*CM-Bezeichnung für ein Benutzerdefiniertes Feld 

eingegeben wird, wird automatisch der technische Feldname in die Bezeichnung in der 

Standardsprache übernommen.

Vorsicht:

Bitte stellen Sie sicher, dass die konfigurierten Sprachen im Betriebssystem der Server- und Client-

Maschinen installiert sind. Dies wird nicht automatisch überprüft.
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15.2.1 Wo werden Sprachen verwendet?

Einem Bearbeiter, der mit dem Web Client arbeitet, wird die GUI in der Sprache angezeigt, die in seinem 

Webbrowser eingestellt ist, wenn diese Sprache in ConSol*CM konfiguriert ist. Wenn keine 

übereinstimmende Sprache gefunden wird, wird die im Admin-Tool festgelegte Standardsprache verwendet.

Wenn ein Administrator ein Benutzerdefiniertes Feld erstellt, kann er immer für jede konfigurierte Sprache 

eine Übersetzung angeben, siehe das folgende Bild:

Fig. 2: ConSol*CM Admin-Tool - Verwaltung von Benutzerdefinierten Feldern: Lokalisierte Werte für Felder

Im Process Designer werden die im Admin-Tool konfigurierten Sprachen ebenfalls angeboten.
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15.3 Registerkarte CM Dienste

In dieser Registerkarte können Sie die einzelnen Dienste des ConSol*CM-Systems, z.B. Indizierung von 

Daten oder Mail-Verbindungen, starten  oder stoppen  .

Fig. 1: ConSol*CM Admin-Tool - Allgemeine Konfiguration: CM Dienste

Vorsicht:

Der Status eines Dienstes sollte nur von erfahrenen ConSol*CM-Consultants oder von 

ConSol*CM-Support-Mitarbeitern geändert werden! Wenn ein Dienst nicht mehr läuft, können 

möglicherweise Kernfunktionalitäten von ConSol*CM nicht mehr funktionieren.

Liste der Dienste:

CMRF log message listener

Liest und verarbeitet CMRF Log Messages für das Admin-Tool und speichert diese in der CM-

Datenbank. Die Einträge werden für das Log-Protokoll im Admin-Tool benutzt. Siehe dazu den 

Abschnitt .Data Warehouse (DWH) Management

DWH live service

Steuert das just-in-time DWH-Update im LIVE Modus.
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DWH transfer service

Steuert den DWH-Transfer.

Job Executor

Steuert die Eskalationen in Prozessen bzw. Workflows.

Kerberos v5 authentication provider

Benötigt, wenn Kerberos-Authentifizierung benutzt wird.

ESB service 

Holt eintreffende E-Mails ab (ESB = Mule).

Remote client pooling

Steuert, dass der Web Client Änderungen im Admin-Tool mitgeteilt bekommt.

Rest API service

Aktiviert oder deaktiviert REST (  Interface).Representation State Transfer

Server Session Service

Kontrolliert und beendet Sitzungen, wenn das Ende einer Web Client oder Admin-Tool Sitzung 

erreicht ist. Siehe auch z.B. System-Properties , cmas-app-admin-tool admin.tool.session.check.

 und , .interval cmas-core-server server.session.timeout

Index changes notifier

Erzeugt JMS ( ) Nachrichten und teilt dem Indexer mit, dass der Index Java Message Service

verändert werden muss (nur via ).index changes receiver

Index changes receiver

Liest JMS Queues und startet Indexer-Updates.
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15.4 Registerkarte E-Mail

Registerkarte E-Mail

Einleitung zu E-Mails in ConSol*CM

Versenden von E-Mails mit ConSol*CM

Manuelle E-Mails

Automatische E-Mails

Empfangen von E-Mails mit ConSol*CM

E-Mail-Konfiguration mit dem Admin-Tool

Allgemeine E-Mail-Konfiguration

Posteingang

Postausgang

E-Mail-Verschlüsselung

Allgemeine Erklärung zur E-Mail-Verschlüsselung in ConSol*CM

Voraussetzungen

Zertifikat-Import aus LDAP

Zertifikate-Verwaltung im Admin-Tool

Server-Zertifikate

Client-Zertifikate

Anwendungsbeispiele

Senden verschlüsselter E-Mails

Auswählen, ob E-Mails verschlüsselt vom Web Client aus gesendet 

werden sollen 

Senden einer verschlüsselten E-Mail aus dem Workflow heraus

Senden verschlüsselter E-Mails als Standard einrichten

E-Mail-Duplizierung im ConSol*CM/Web Client

Verwandte Themen

In diesem Abschnitt wird die Registerkarte E-Mail des Admin-Tools erklärt, inklusive E-Mail-

Verschlüsselung. Des Weiteren werden die E-Mail-bezogenen System-Properties und die Konfiguration der 

E-Mail-Duplizierung erklärt.

15.4.1 Einleitung zu E-Mails in ConSol*CM

Bevor die Verwaltung von E-Mail-Accounts im ConSol*CM Admin-Tool erklärt wird, erhalten Sie an dieser 

Stelle eine kurze Einführung zum Thema , da dies eine der Kernfunktionalitäten der E-Mail mit ConSol*CM

Software darstellt. ConSol*CM kann E-Mails senden und empfangen.

Versenden von E-Mails mit ConSol*CM

Manuelle E-Mails
E-Mails können manuell von einem Bearbeiter oder automatisch vom System versendet werden.  Manuelle

E-Mails werden mittels des versendet. Standardmäßig ist der Hauptkontakt des Ticket-E-Mail-Editors 



140 ConSol*CM Administratorhandbuch (bis Version 6.8.5.6)

1.  

a.  

b.  

c.  

d.  

2.  

a.  

Tickets der Empfänger der E-Mail, aber der Bearbeiter kann jede andere E-Mail-Adresse auswählen oder 

eingeben. Zudem kann er  und/oder  benutzen. Bitte schauen Sie in E-Mail-Templates zitierten Ticket-Text

das   für eine detaillierte Einführung zum Arbeiten mit dem Ticket-E-Mail-ConSol*CM Benutzerhandbuch

Editor.

Die Standardeinstellungen können auch mittels der  verändert werden.Seitenanpassung

Fig. 1: ConSol*CM/Web Client - Ticket-E-Mail-Editor

Automatische E-Mails
Automatische E-Mails können von ConSol*CM in den folgenden Situationen versendet werden:

Ausgelöst durch einen Workflow, z.B.

wenn ein Bearbeiter an das Bearbeiten eines Tickets erinnert werden soll.

wenn der Kunde eine automatische Bestätigung erhalten soll, dass ein Ticket für ihn eröffnet 

wurde.

wenn der Kunde eine automatische Bestätigung erhalten soll, dass sein Ticket geschlossen 

wurde.

wenn ein Supervisor oder Genehmiger eine Nachricht erhalten soll, dass ein neuer Fall 

genehmigt werden muss.

Innerhalb jeder Workflow-Aktivität kann eine E-Mail zu jeder gültigen E-Mail-Adresse versendet 

werden. Bitte lesen Sie das  für eine detaillierte Erklärung  ConSol*CM Process Designer Handbuch

der dafür nutzbaren Methoden.

Ausgelöst durch das System im Falle einer Fehler- oder Erfolgsmeldung, z.B.
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a.  

b.  

c.  

3.  

a.  

Systemfehler

E-Mail-Fehler

DWH-Synchronisation (Fehler oder Erfolg)

Normalerweise werden diese E-Mails an den ConSol*CM-Administrator versendet. Für 

spezielle Fehlermeldungen kann aber durch die System-Properties eine spezielle Empfänger-

E-Mail-Adresse eingerichtet werden. Bitte lesen Sie für Details dazu Appendix C (System-

.Properties)

Ausgelöst durch das CM-System, um Bearbeiter zu erinnern:

Wenn ein Bearbeiter ein Ticket zugewiesen bekommt oder ein Bearbeiter von einem Ticket 

zurückgezogen wird, kann eine E-Mail an diesen Bearbeiter versendet werden. Dies kann für 

jede Queue konfiguriert werden, siehe Abschnitt .Queue-Verwaltung

Empfangen von E-Mails mit ConSol*CM
Das ConSol*CM-System kann E-Mails aus einer oder mehreren Mailboxen (= E-Mail-Konten) von einem 

oder mehr E-Mail-Server(n) abholen. Die Mailboxen werden im Admin-Tool konfiguriert (Allgemeine E-Mail-

). Bitte beachten Sie, dass ConSol*CM an dieser Stelle mit Mailboxen arbeitet. Jede der Konfiguration

Mailboxen kann von mindestens einer E-Mail-Adresse erreicht werden. In manchen Fällen kann eine 

Mailbox von mehr als einer E-Mail-Adresse verwendet werden. Dies kann für das Schreiben von E-Mail-

 wichtig sein.Skripten

ConSol*CM verhält sich gegenüber dem E-Mail-Server wie ein normaler E-Mail-Client, indem er die E-Mails 

mittels eines Standard-E-Mail-Protokolls abruft: IMAP(s), POP3(s). Ob die E-Mails nach der Abholung vom 

E-Mail-Server gelöscht werden, hängt von der E-Mail-Server-Konfiguration und der ConSol*CM-System-

Property ,  ab. Die Standardeinstellung ist, dass E-Mails nach der Abholung cmas-esb-mail mail.delete.read

 gelöscht werden.nicht

Vorsicht:

Wenn Sie nicht möchten, dass ConSol*CM E-Mails vom E-Mail-Server löscht, stellen Sie bitte 

sicher, dass Sie die Mailbox(en) regelmäßig manuell überprüfen, um eine Datenflut und Server- 

oder Performance-Probleme zu vermeiden.

Alle eintreffenden E-Mails werden zunächst im Pool für eintreffende E-Mails in ConSol*CM gespeichert und 

dann mit einer Kette von E-Mail-Skripten weiterverarbeitet. Bitte lesen Sie den Abschnitt  für E-Mail-Skripte

eine detaillierte Erklärung dieser Skripte. Wenn eine E-Mail nicht weiterverarbeitet werden kann, erhält der 

Administrator eine Benachrichtigungs-E-Mail. Die nicht verarbeitete E-Mail wird unter Registerkarte E-Mail 

 aufgelistet.Sicherungen

Es gibt verschiedene Möglichkeiten, wie das System sich standardmäßig beim Eintreffen einer neuen E-

Mail verhält:

Der Betreff der E-Mail enthält keine Ticket-Nummer mit korrekter Syntax (Regular Expression, 

RegEx, Regulärer Ausdruck):

Es wird ein neues Ticket erstellt.
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Der Betreff der E-Mail enthält eine Ticket-Nummer mit korrekter Syntax (RegEx) und das Ticket ist 

zur Zeit offen:

Die E-Mail wird an das bestehende Ticket angehängt.

Der Betreff der E-Mail enthält eine Ticket-Nummer mit korrekter Syntax (RegEx), aber das Ticket ist 

geschlossen:

Ein neues Ticket wird erstellt und es wird eine Referenz zu dem alten, geschlossenen Ticket 

hergestellt.

Das standardmäßige Systemverhalten kann geändert werden, indem die E-Mail-Skripte geändert werden 

(siehe ). Dies kann allerdings Kernfunktionalitäten des Systems beschädigen und sollte nur E-Mail-Skripte

von erfahrenen ConSol*CM-Consultants durchgeführt werden!

15.4.2 E-Mail-Konfiguration mit dem Admin-Tool

Allgemeine E-Mail-Konfiguration
In dieser Registerkarte können Sie die Parameter für die E-Mail-Verbindung festlegen:

Fig. 2: ConSol*CM Admin-Tool - Allgemeine Konfiguration: Registerkarte E-Mail

Posteingang
Die Konfiguration der Posteingangsfächer ist in zwei Bereiche geteilt:

Konfigurierte Postfächer:

Hier können Sie mittels Pop-up-Fenster Konten, von denen E-Mails abgeholt werden sollen, 

hinzufügen oder editieren. Die Verbindung zur Mailbox wird während des Einrichtens getestet. 

Dadurch ist sichergestellt, dass alle konfigurierten Konten auch im produktiven System funktionieren 
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(vorausgesetzt, der E-Mail-Server hat sich nicht verändert, o.Ä.). Die Werte werden in der System-

Property , gespeichert. Bitte lesen Sie für mehr Informationen den cmas-esb-mail mail.incoming.uri 

Abschnitt  in ). Benötigte Werte sind:E-Mail-Properties Appendix C (System Properties)

Protokoll

Das Protokoll, das zur Abholung der E-Mails vom Server benutzt wird. Unterstützte Protokolle 

sind IMAP4, IMAP4s, POP3 und POP3s. Bitte beachten Sie, dass ConSol*CM sich gegenüber 

dem E-Mail-Server wie ein regulärer E-Mail-Client verhält. Wenn ein sicheres Protokoll 

verwendet wird, wird das entsprechende Zertifikat benötigt! Dieses muss im  Security Store

des Application Servers hinterlegt werden.

Server

Der Name oder die IP-Adresse des E-Mail-Servers.

Port

Der Port des E-Mail-Servers, auf dem der Mail Daemon/Dienst hört.

Benutzername

Der Benutzername des E-Mail-Kontos.

Passwort

Das Passwort des E-Mail-Kontos.

Vorsicht:

Bitte beachten Sie, dass ein E-Mail-Konto mehr als eine E-Mail-Adresse besitzen 

kann. An dieser Stelle geht es um den Konto-Namen, also die Mailbox. Wenn Sie die 

Admin-Tool-Skripte bearbeiten, die eintreffende E-Mails weiterverarbeiten, kann es 

sein, dass es notwendig ist, die E-Mail-Adresse in den Skripten zu benutzen. Die E-

Mail-Adresse wird außerdem bei der Konfiguration der Adresse, der -Reply-to- From

Adresse und queue-spezifischer E-Mail-Adressen benötigt. Bitte vergewissern Sie 

sich also immer, dass Sie die korrekten Parameter benutzen: Mailbox oder E-Mail-

Adresse!

Konfiguration:

Muster für eingehende E-Mail-Subjects:

Beschreibt die Elemente, die der Betreff einer eintreffenden E-Mail enthalten muss, damit die 

E-Mail einem bestimmten Ticket zugeordnet werden kann. Das Muster wird in Form eines 

Regulären Ausdrucks (= Zeichenfolge, die ein bestimmtes Muster vorgibt, Regular Expression, 

RegEx) festgelegt.

 .*?Ticket\s+\((\S+)\).* würde mit jeder Betreffzeile matchen, die Beispiel: Ticket 

 enthält.(<Ticketnummer>)

Vorlage für ausgehende E-Mail-Subjects:

Bestimmt die Vorlage, welche die Ticket-ID in der Betreffzeile von ausgehenden E-Mails 

erzeugt. Diese Vorlage sollte mit dem Muster für eingehende E-Mail-Subjects 

übereinstimmen. Mit dem Button  können Sie das Muster der eingehenden und die Bearbeiten

Vorlage für ausgehende E-Mail-Subjects (Betreffzeilen) verändern und sicherstellen, dass 

diese zueinander passen.

  stimmt mit der Beispiels-RegEx überein.Example: Ticket (${ticketName})
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1.  

2.  

Vorsicht:

Sie können kontrollieren, ob das Muster für eingehende E-Mail-Subjects und die 

Vorlage für ausgehende E-Mail-Subjects übereinstimmen, indem Sie auf den Button 

 und im sich öffnenden Editor auf den  klicken. Bitte stellen Bearbeiten Button Prüfen

Sie sicher, dass das Muster der E-Mail-Betreffzeile (Subject)  richtig gesetzt überall

ist, z.B. also auch in allen Workflow-Skripten und Admin-Tool-Skripten.

Anzahl Neustarts nach Fehler:

Zeigt die maximale Anzahl von Neustarts, nachdem beim Abholen der E-Mails durch 

ConSol*CM ein Fehler aufgetreten ist. Gültig für alle Abrufe.

Administrator E-Mail:

E-Mail-Adresse, an die die Nachrichten und Warnungen des E-Mail-Sub-Systems gesendet 

werden. Diese Adresse ist normalerweise die gleiche wie die Administrator-E-Mail-Adresse.

Für die Konfiguration der eintreffenden E-Mails sind außerdem die e-mail-bezogenen System-Properties 

interessant. Bitte lesen Sie dazu . Insbesondere das Abrufintervall (das Appendix C (System-Properties)

Zeitintervall für das Abrufen von E-Mails vom Server, Property: , ) ist hier cmas-esb-mail mail.polling.interval

von Wichtigkeit.

Postausgang
Die Verbindungsdaten für ausgehende E-Mails werden hier festgelegt:

E-Mail Server

Benutzen Sie hier das folgende Format:

smtp://<IP address of mail server>:<port>

Beispiel:

smtp://10.0.1.15:25

E-Mail-Verschlüsselung
Aufgrund immer strenger werdender Sicherheitsrichtlinien ist die Verschlüsselung des E-Mail-Verkehrs 

möglicherweise vorgeschrieben (inklusive der E-Mails, die mit ConSol*CM gesendet und empfangen 

werden). Dafür wird die Standard S/MIME Verschlüsselung genutzt.

Um es ConSol*CM zu ermöglichen, mit verschlüsselten E-Mails zu arbeiten, müssen Sie zuerst E-Mail-

Verschlüsselung im System aktivieren:

Pflicht: Setzen Sie die System-Property ,  auf . Standardmäßig ist cmas-esb-mail mail.encryption  true

dieser Wert auf  gesetzt. Den Wert auf  zu setzen, ist die grundlegende Konfiguration, damit false true

E-Mail-Verschlüsselung im gesamten System möglich ist.
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2.  

1.  

2.  

3.  

4.  

5.  

Optional: Setzen Sie den Seitenanpassungs-Parameter auf  Dies mailEncryptionAvailable true.

aktiviert im Web Client die Möglichkeit auszuwählen, ob eine E-Mail verschlüsselt werden soll.

Allgemeine Erklärung zur E-Mail-Verschlüsselung in ConSol*CM
Es gibt zwei Arten von Zertifikaten:

Zertifikate zum Austausch persönlicher Informationen

Für eintreffende E-Mails (hier sind Server-Zertifikate relevant).

Das Zertifikat zum kann manuell aus einer  (. Austausch persönlicher Informationen PKCS12

p12) Datei in das System importiert werden. Diese Datei enthält den öffentlichen und den 

privaten Schlüssel für die jeweilige E-Mail-Adresse. Wenn das Zertifikat passwortgeschützt ist, 

muss der Administrator dieses während des Importprozesses eingeben.

Sicherheitszertifikate

Für ausgehende E-Mails (hier sind Client-Zertifikate relevant).

können auf zwei Arten in das System importiert werden:Sicherheitszertifikate 

Manuell

Durch Auswahl der  (.cer oder .crt) Datei.X.509

Automatisch

Aus dem LDAP-Verzeichnis, das es im selben Format wie für den Datenimport speichert. Dies 

kann "on demand" während des Sendens einer E-Mail geschehen.

Vorsicht:

Die hier behandelten Zertifikate werden nur für die E-Mail-Verschlüsselung benutzt und  für nicht

den Zugang von ConSol*CM (als E-Mail-Client) zum E-Mail-Server! Dieser muss durch Zertifikate, 

die im  des Application Servers gespeichert werden, verwaltet werden.Security Store

Voraussetzungen

Das Client-Zertifikat muss die E-Mail-Adresse des Kunden im Attribut  (  oder SubjectDN E=

) enthalten oder das Element  aus dem Bereich EMAILADDRESS= X509v3 Subject Alternative Name

 des Zertifikats muss diese E-Mail-Adresse enthalten.Extensions

Java Cryptography Extension (JCE) Unlimited Strength Jurisdiction Policy Files muss auf dem Server 

und der Maschine, von der das Admin-Tool gestartet wird, installiert sein. Dies ist notwendig, damit 

das Admin-Tool Zertifikate importieren kann.

X.509 Base64 verschlüsselte Zertifikate werden unterstützt.

Zertifikat-Import aus LDAP
Wenn LDAP konfiguriert ist, sucht ConSol*CM nach dem Zertifikat für den angefragten Kontakt im LDAP-

Verzeichnis. Dies geschieht auf die folgende Art:

Der Bearbeiter versucht eine verschlüsselte E-Mail zu versenden.

Der Verschlüsselungsdienst sucht nach einem Client-Zertifikat für diesen Empfänger.

Wenn ein Client-Zertifikat gefunden wird, wird die E-Mail verschlüsselt und versendet.

Wenn kein Client-Zertifikat im Admin-Tool gefunden wird oder dieses abgelaufen ist, wird danach im 

LDAP-Speicher gesucht.
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5.  

6.  

Wenn dort das Zertifikat gefunden wird, wird es in ConSol*CM importiert und die E-Mail wird 

verschlüsselt versendet.

Wenn kein Zertifikat gefunden wird, wird die E-Mail unverschlüsselt gesendet.

Die folgenden Konfigurations-Properties müssen gesetzt werden, damit via LDAP nach Zertifikaten gesucht 

werden kann:

cmas-core-server, ldap.certificate.basedn

cmas-core-server, ldap.certificate.searchattr

cmas-core-server, ldap.certificate.content.attribute

Bitte lesen Sie für Details dazu .Appendix C (System-Properties)

Zertifikate-Verwaltung im Admin-Tool

Server-Zertifikate
Server-Zertifikate entschlüsseln eintreffende E-Mails und verschlüsseln ausgehende E-Mails. Jedes 

Zertifikat enthält den öffentlichen und den privaten Schlüssel für die jeweilige E-Mail-Adresse. Wenn Sie ein 

E-Mail-Konto für eintreffende E-Mails konfigurieren (siehe Abschnitt oben), müssen Sie diesem ein Server-

Zertifikat für die E-Mail-Adresse bzw. alle E-Mail-Adressen, die zu dieser Mailbox gehören, zuweisen, um 

verschlüsselte E-Mails empfangen zu können. Wenn Sie verschiedene Eingangs-Konten haben, müssen 

Sie entweder für jedes einzelne ein Server-Zertifikat hochladen oder ein Zertifikat mit allen benötigten E-

Mail-Adressen hochladen.

Wenn Sie die Registerkarte  öffnen, wird Ihnen eine Liste aller vorhandenen Server- Server-Zertifikate

Zertifikate angezeigt. Um ein neues Server-Zertifikat hinzuzufügen, klicken Sie auf  und benutzen Sie 

den Datei-Explorer, um das gewünschte Zertifikat zu finden. Das Zertifikat wird vor dem Import überprüft. 

Wenn es inkompatibel ist, wird eine Fehlermeldung angezeigt und das Zertifikat wird nicht importiert.

Unterstützte Formate für Server-Zertifikate sind:

PKCS #12 Archiv-Datei, die das Zertifikat (öffentlich) und den privaten Schlüssel (passwortgeschützt) 

enthält. Unterstützte Dateinamen-Erweiterungen für  Dateien sind:PKCS #12

.p12

.pfx

Client-Zertifikate
Ein Client-Zertifikat enthält nur den öffentlichen Schlüssel eines Nutzers. Es ermöglicht das Verschlüsseln 

von E-Mails, die an diesen Nutzer gehen.

Wenn Sie die Registerkarte  öffnen, wird Ihnen eine Liste aller vorhandenen Client-Client-Zertifikate

Zertifikate angezeigt. Um ein neues Client-Zertifikat hinzuzufügen, klicken Sie auf  und benutzen Sie den 

Datei-Explorer, um das gewünschte Zertifikat zu finden. Das Zertifikat wird vor dem Import überprüft. Wenn 

es inkompatibel ist, wird eine Fehlermeldung angezeigt und das Zertifikat wird nicht importiert.

Unterstützte Formate für Client-Zertifikate sind:

X509 Standard-Format. Unterstützte Dateinamen-Erweiterungen für  Zertifikate sind:X.509

.cer
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1.  

2.  

.crt

.der

.pem

Fig. 3: ConSol*CM Admin-Tool - Pop-up-Fenster zum Hinzufügen eines Client-Zertifikats

Anwendungsbeispiele
Hier sind ein paar Anwendungsbeispiele:

Ein Bearbeiter benutzt den ConSol*CM/Web Client und schreibt eine verschlüsselte E-Mail im Ticket-

E-Mail-Editor. Wenn er den Button  klickt, sucht das ConSol*CM-System die Senden

Empfängeradresse in der Liste der E-Mail-Adressen unter  und benutzt den Client-Zertifikate

öffentlichen Schlüssel des Empfängers, um die ausgehende E-Mail zu verschlüsseln. Wenn 

ConSol*CM kein passendes Zertifikat finden kann (die E-Mail-Adresse also nicht in der Liste 

aufgeführt ist), wird das zur E-Mail-Adresse passende Client-Zertifikat vom LDAP-Verzeichnis 

geladen. Wenn dies ebenfalls nicht möglich ist, wird die E-Mail unverschlüsselt gesendet. Wenn 

einer der Empfänger der gleiche wie einer der eintreffenden E-Mail-Accounts ist, wird auch das 

Server-Zertifikat zur Verschlüsselung dieser Nachricht benutzt.

ConSol*CM erhält eine E-Mail und kontrolliert die -Adresse. Wenn diese in der Liste unter To Client-

 gefunden wird, benutzt ConSol*CM den privaten Schlüssel aus diesem Zertifikat, um die E-Zertifikate

Mail zu entschlüsseln, und erstellt entweder ein neues Ticket oder hängt die E-Mail an ein 

existierendes Ticket an.
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Senden verschlüsselter E-Mails

Auswählen, ob E-Mails verschlüsselt vom Web Client aus gesendet werden sollen
Wenn der Seitenanpassungs-Parameter  auf  gesetzt wurde, ist im Web Client mailEncryptionAvailable true

im Ticket-E-Mail-Editor die Checkbox  verfügbar. Damit kann der Bearbeiter Verschlüsselt senden

auswählen, ob die E-Mail verschlüsselt gesendet werden soll.

Fig. 4: ConSol*CM/Web Client - Senden einer verschlüsselten E-Mail

Senden einer verschlüsselten E-Mail aus dem Workflow heraus
Eine verschlüsselte E-Mail kann aus dem Workflow heraus mittels der Methode  enableEncryption()

gesendet werden. Bitte lesen Sie für eine detailliertere Erklärung das  Process Designer ConSol*CM

Handbuch.

Senden verschlüsselter E-Mails als Standard einrichten
Wenn die System-Property ,  auf  gesetzt wird, werden alle aus dem cmas-esb-mail mail.encryption true

Workflow und Web Client gesendeten E-Mails standardmäßig verschlüsselt.

Falls Verschlüsselung als Standard eingerichtet ist, Bearbeiter aber einzelne E-Mails unverschlüsselt 

senden möchten, können sie dies, indem sie im Web Client die Checkbox  Verschlüsselt senden

deaktivieren. Im Workflow kann zum unverschlüsselten Versenden von bestimmten E-Mails die Methode 

 genutzt werden.disableEncryption()

15.4.3 E-Mail-Duplizierung im ConSol*CM/Web Client

Bitte lesen Sie auf der Seite  die Erklärungen bei  und Seitenanpassung showCloneOption

.appendOrReplaceOnClone

15.4.4 Verwandte Themen

E-Mail-Properties - siehe Abschnitt Appendix C (System-Properties)

E-Mail-Skripte - siehe Abschnitt Skripte vom Typ E-Mail
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15.5 Registerkarte E-Mail Sicherungen

Registerkarte E-Mail Sicherungen

Löschen einer E-Mail aus der Liste der nicht verarbeiteten E-Mails

Erneutes Senden einer E-Mail aus der Liste der nicht verarbeiteten E-Mails

Eintreffende E-Mails, die nicht weiterverarbeitet werden konnten, werden in einem speziellen Bereich des 

Systems gespeichert. Als Administrator können Sie versuchen, die E-Mails von dort aus manuell erneut an 

das System zu senden. Die hier gespeicherten E-Mails können auch gelöscht werden, z.B. Spam-E-Mails.

Im Dateisystem werden die nicht verarbeiteten E-Mails als -Dateien im folgenden Verzeichnis .eml

gespeichert:

<CMAS_DATADIR>/mail/unparsable

Fig. 1: ConSol*CM Admin-Tool - Allgemeine Konfiguration: E-Mail Sicherungen

Die Liste der nicht verarbeiteten E-Mails in der Registerkarte  enthält folgende E-Mail Sicherungen

Elemente:

Dateiname

Dieses Feld ist ein Filter. Wenn Sie den Namen oder Teil eines Namens von E-Mail-Dateien 

eingeben, werden Ihnen nur die damit übereinstimmenden Dateinamen angezeigt.
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Name

Die Namen der E-Mail-Dateien (normalerweise mit der Dateinamen-Erweiterung )..eml

Änderungsdatum

Das Datum, an dem die Datei zuletzt geändert wurde. Normalerweise das Datum, an dem die E-Mail 

auf dem CM-Server gespeichert wurde.

In einem fehlerfrei laufenden ConSol*CM-System sollte die Liste der ungeparsten E-Mails leer sein. Wenn 

dort E-Mails aufgelistet sind, ist im System bezüglich der Weiterverarbeitung von eintreffenden E-Mails ein 

Fehler aufgetreten. Bitte lesen Sie für eine detaillierte Erklärung der Verarbeitungs-Pipeline den Abschnitt 

.Skripte vom Typ E-Mail

15.5.1 Löschen einer E-Mail aus der Liste der nicht 

verarbeiteten E-Mails

Um eine E-Mail aus der Liste zu löschen, wählen Sie sie in der Liste aus und klicken Sie den Button 

  . Bitte beachten Sie, dass hierbei alle Informationen verloren gehen! Die E-Mail wird  Löschen nicht

gespeichert oder in das CM-System übertragen!

15.5.2 Erneutes Senden einer E-Mail aus der Liste der nicht 

verarbeiteten E-Mails

Sie können versuchen, die E-Mail erneut in die Verarbeitungs-Pipeline zu senden, z.B. wenn ein Skript nicht 

richtig funktioniert hat und das Problem mittlerweile behoben wurde. Dazu wählen Sie die E-Mail in der Liste 

aus und klicken den Button   . Wenn die Weiterverarbeitung im System korrekt funktioniert, Erneut senden

wird die E-Mail nun auch aus dem Dateiverzeichnis  als -Datei in folgendes Verzeichnis unparsable .eml

verschoben:

<CMAS_DATADIR>/mail/reimported
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15.6 Registerkarte Lizenz

Hier importieren Sie Ihre gültige Lizenz für das ConSol*CM-System. Sie erhalten eine Lizenz für ein Test- 

und/oder Produktiv-System, wenn Sie die Softwareverträge mit ConSol* unterschrieben haben.

Bitte fragen Sie Ihren ConSol*CM-Consultant für genauere Informationen. Die Lizenz erhalten Sie als 

Textdatei ( ).Plain Text

Vorsicht:

Wenn die Sperre aufgehoben ist und Sie Text im Feld  eintragen oder löschen, können Sie Lizenz

diese Änderungen nicht mit einem Klick rückgängig machen. Wenn Sie versehentlich Teile des 

Lizenztextes geändert haben, schließen Sie das Admin-Tool,  vorher auf den Button ohne

 zu klicken. Dadurch werden die Änderungen, die Sie an der Lizenz gemacht haben, Speichern

verworfen. Wenn Sie danach das Admin-Tool neu starten, ist die Lizenz dadurch wieder in den 

Zustand, in dem sie sich vor den Änderungen befand, zurückversetzt.

Fig. 1: ConSol*CM Admin-Tool - Allgemeine Konfiguration: Lizenz
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Wählen Sie einen der beiden Wege, um die Lizenzdatei in das ConSol*CM-System zu importieren (für 

beide müssen Sie vorher auf das Sicherheitsschloss klicken, um die Bearbeitungssperre zu deaktivieren):

Fügen Sie den gesamten Text der Lizenzdatei durch Kopieren und Einfügen ein. Wenn noch der 

Text einer alten Lizenz in der Registerkarte  vorhanden ist, ersetzen Sie einfach den gesamten Lizenz

Text durch den Text der neuen Lizenz. Klicken Sie auf .Speichern

Laden Sie die Lizenz über den Datei-Explorer, indem Sie neben dem Feld  auf  Lizenz-Datei

klicken. Klicken Sie auf .Speichern

Sie erhalten eine Meldung, dass die Lizenz erfolgreich in das System geladen wurde. Die Lizenz ist sofort 

wirksam.
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15.7 Registerkarte ESB Dienste

Registerkarte ESB Dienste

Einleitung zu ESB Diensten

Starten und Stoppen von ESB Diensten im Admin-Tool

15.7.1 Einleitung zu ESB Diensten

Die ESB Dienste werden für eintreffende E-Mails benutzt. Das folgende Bild zeigt die Funktionen der ESB 

Dienste. Bitte lesen Sie auch den Abschnitt  für eine detaillierte Beschreibung des Skripte vom Typ E-Mail

allgemeinen Prinzips von ConSol*CM-Mailing.

ESB steht für . ConSol*CM hat ein integriertes ESB (Mule) als eines seiner Enterprise Service Bus

Applikationsmodule.

Fig. 1: ConSol*CM ESB Dienste
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ESB Dienste:

esb_mail_preprocessorService

Verantwortlich für das Abholen von E-Mails aus den konfigurierten Eingangs-Mailboxen. Abgeholte E-

Mails werden im Verzeichnis  als  Dateien gespeichert. Wenn %DATA_DIR%/mail/unparsable  .eml

dieser Dienst gestoppt wird, trennt der ConSol*CM-Server sich von den konfigurierten E-Mail-

Servern. Das heißt, dass die E-Mails nicht weiterverarbeitet werden. Nachdem der Dienst neu 

gestartet wurde, verbindet sich ConSol*CM wieder mit den konfigurierten E-Mail-Servern und 

verarbeitet alle dort noch wartenden E-Mails.

esb_mail_scriptService

Dieser Service ruft das Skript  auf, um den Skript-Namen, den es IncomingMailRouting.groovy

auszuführen gilt, zu bestimmen. Es kann entweder , oderCreateTicket.groovy AppendToTicket.groovy 

 sein. Danach wird das ermittelte Skript ausgeführt. Bei Erfolg wird MailToClosedTicket.groovy

 aufgerufen. Bei einem Fehler wird eine E-Mail mit einer detaillierten esb_mail_SuccessService

Fehlerbeschreibung an den Administrator gesendet. Wenn dieser Dienst gestoppt wird, werden neu 

eingegangene E-Mails von der jeweiligen Mailbox abgeholt und im Verzeichnis %DATA_DIR%/mail

 gespeichert. Danach endet die Verarbeitung. Nachdem der Dienst erneut gestartet /unparsable

wurde, werden die E-Mails aus dem Verzeichnis  abgeholt und verarbeitet.unparsable

esb_mail_SuccessService

Verantwortlich dafür, korrekt verarbeitete E-Mails aus dem Sicherungsordner zu löschen. Wenn 

dieser Dienst gestoppt wird, bleibt nach der Verarbeitung eine Kopie der E-Mail im Sicherungsordner 

( ).%DATA_DIR%/mail/unparsable

Warnung:

Wenn dieser Dienst ( ) erneut gestartet wird, löscht er alle E-Mails esb_mail_SuccessService

aus dem Verzeichnis , die nicht aus diesem Verzeichnis entfernt wurden, bevor unparsable

der Dienst gestoppt wurde.
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15.7.2 Starten und Stoppen von ESB Diensten im Admin-Tool

In der Registerkarte  können Sie die Dienste des  (ESB) starten und ESB Dienste Enterprise Service Bus

stoppen. Der Status der Dienste (gestartet oder gestoppt) sollte nur auf Anfrage des ConSol*CM-

Consultings oder -Supports geändert werden.

Fig. 2: ConSol*CM Admin-Tool - Allgemeine Konfiguration: ESB Dienste
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15.8 Registerkarte Arbeitszeitkalender

Registerkarte Arbeitszeitkalender

Konfiguration von Arbeitszeitkalendern im Admin-Tool

Erstellen eines neuen Kalenders

Definieren von Arbeitszeiten für einen Kalender

Definieren von Feiertagen für einen Kalender

In dieser Registerkarte können Sie Arbeitszeitkalender erstellen und speichern. Diese legen die Zeiten fest, 

in denen automatische Workflow-Aktivitäten aktiv sein sollen. Damit ein Arbeitszeitkalender für einen 

bestimmten Prozess genutzt werden kann, muss der Kalender der jeweiligen Queue zugewiesen sein 

(siehe Abschnitt  für Details). Außerdem muss das Workflow-Element, das den Kalender Queue-Verwaltung

benutzen soll, konfiguriert werden. Eine Anleitung dafür finden Sie im   Process DesignerConSol*CM

.Handbuch

Beispiel:

Tickets, die mehr als eine Stunde, nachdem sie eröffnet wurden, noch keinem Bearbeiter 

zugewiesen wurden, sollen sich automatisch in eine Eskalationsstufe bewegen. Wenn ein 

Arbeitszeitkalender festlegt, dass die Arbeitszeit zwischen 8 und 17 Uhr liegt, und ein Ticket um 16:

45 Uhr eröffnet wird, eskaliert das Ticket nicht um 17:45 Uhr, sondern am nächsten Tag um 8:45 

Uhr. Die Zeit wird folgendermaßen berechnet: 15 Minuten zwischen Ticket-Eröffnung und dem 

Ende der Arbeitszeit plus 45 Minuten vom Beginn der nächsten Arbeitszeit, so dass die volle 

Stunde, die durch das Eskalationslimit vorgegeben ist, erreicht ist.

Sie können neben Arbeitszeiten auch Feiertage definieren. An diesen Tagen pausiert die automatische 

Eskalation völlig. Feiertage müssen pro Kalender definiert werden. Es ist nicht möglich, einen Feiertag zu 

definieren, der für alle existierenden Kalender gleichzeitig gültig ist.
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15.8.1 Konfiguration von Arbeitszeitkalendern im Admin-Tool

Fig. 1: ConSol*CM Admin-Tool - Allgemeine Konfiguration: Arbeitszeitkalender

Erstellen eines neuen Kalenders

Klicken Sie links auf der Seite auf  , um einen neuen Kalender zu erstellen. Das folgende Fenster 

erscheint:

Fig. 2: ConSol*CM Admin-Tool - Allgemeine Konfiguration: Erstellen eines neuen Kalenders

Name:

Geben Sie einen Namen für den Kalender ein. Jeder Kalendername darf nur einmal vorkommen.

Zeitzone:

Wählen Sie die Zeitzone aus, die dieser Kalender benutzen soll.



158 ConSol*CM Administratorhandbuch (bis Version 6.8.5.6)

Vorsicht:

Dieses Feld zeigt nur an, auf welche Zeitzone sich die definierten Arbeitszeiten beziehen. 

Der Kalender selbst ist für den jeweiligen Workflow weltweit gültig.

Beispiel: Der Server, auf dem der Workflow läuft, wird in Detroit betrieben. Im 

Arbeitszeitkalender wird  als Zeitzone eingestellt. Ein Trigger, dem dieser Europe/Berlin

Arbeitszeitkalender zugewiesen wurde, lässt in diesem Fall das Ticket nach Berliner Zeit 

eskalieren und nicht nach Detroiter Zeit.

Klicken Sie auf , um den Kalender zu erstellen.Speichern

Wählen Sie einen Kalender aus der Liste aus und klicken Sie auf  , um einen bestehenden Kalender auf 

die gleiche Art zu ändern. Wählen Sie einen Kalender aus der Liste aus und klicken Sie auf  , um den 

gewählten Kalender zu löschen.

Definieren von Arbeitszeiten für einen Kalender

Wählen Sie einen Kalender aus der Liste  aus und klicken Sie unter der Liste  auf  Kalender Zeitabschnitte

, um die Arbeitstage und Arbeitsstunden für diesen Kalender zu definieren. Das folgende Fenster erscheint:

Fig. 3: ConSol*CM Admin-Tool - Allgemeine Konfiguration: Arbeitszeiten eines Kalenders
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Zeitabschnitt

Geben Sie die Zeitabschnitte ein, während denen die automatischen Eskalationen des Workflows 

aktiv sein sollen.

Tage

Aktivieren Sie die Checkboxen der Tage, an denen die Zeitabschnitte gültig sein sollen. Sie können 

die Tage einzeln auswählen oder über die Checkbox  alle Tage auf einmal auswählen.Alle

Information:

Sollte ein Zeitabschnitt sich mit einem anderen, vorher definierten Zeitabschnitt überlagern, 

erhalten Sie eine entsprechende Meldung.

Klicken Sie auf , um den Zeitabschnitt für die gewählten Tage zu erstellen.Speichern

Wenn Sie später den Zeitabschnitt ändern möchten, müssen Sie dies für jeden Tag einzeln tun. Wählen Sie 

den entsprechenden Tag, klicken Sie auf  und ändern Sie den Zeitabschnitt in dem sich öffnenden 

Fenster. Wenn Sie einen Zeitabschnitt eines Tages löschen möchten, klicken Sie auf  . Es ist nicht 

möglich, die Zeitabschnitte mehrerer Tage auf einmal zu editieren oder zu löschen.

Definieren von Feiertagen für einen Kalender

Wählen Sie einen Kalender und klicken Sie unter der Liste  auf  , um einen neuen Feiertag Feiertage

einzutragen. Das folgende Fenster erscheint:

Fig. 4: ConSol*CM Admin-Tool - Allgemeine Konfiguration: Feiertage eines Kalenders

Name:

Geben Sie den Namen des Feiertags hier ein.

Von:

Geben Sie das Datum des Feiertags hier ein.

Bis:

Wenn es sich um einen mehrtägigen Feiertag handelt (z.B. Weihnachten), können Sie das Ende der 

Feiertage hier eintragen.
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Information:

Es ist nicht möglich, Feiertage einzutragen, die nur einen halben Tag andauern.

Klicken Sie auf , um den Feiertag zu erstellen.Speichern

Wenn Sie einen gewählten Feiertag editieren möchten, klicken Sie auf  . Um einen Feiertag zu löschen, 

klicken Sie auf  .
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15.9 Registerkarte Textklassen

Registerkarte Textklassen

Erstellen einer Textklasse

Editieren einer Textklasse

Löschen einer Textklasse

Festlegen der Standard-Textklasse

Mit Textklassen können Sie Ticket-Informationen organisieren (Kommentare, E-Mails), indem Sie sie in 

verschiedenen Farben hervorheben oder ihnen bestimmte Icons zuweisen, um z.B. einen Eintrag als 

wichtig zu markieren (siehe folgendes Bild). Sie können mit Textklassen außerdem die Sichtbarkeit von 

Informationen im Ticket-Protokoll und in CM/Track festlegen. Zudem können Sie mittels Textklassen einen 

Prozess steuern. In diesen Fällen kann dann nicht nur visuell vom Bearbeiter, sondern auch automatisiert 

im Workflow (mit Hilfe der entsprechenden Java-Klassen und -Methoden) kontrolliert werden, ob alle 

benötigten Daten vorliegen. Der weitere Verlauf des Prozesses kann vom Vorliegen und/oder der Art der 

Daten abhängig gemacht werden.

Fig. 1: ConSol*CM/Web Client - Ein Kommentar mit der Textklasse "Interne wichtige Notiz"

Beispiele:

Wenn Sie eine FAQ-Queue erstellen möchten, ist es hilfreich, wenn Sie die Problembeschreibung 

und die Lösung eines Tickets mit verschiedenen Textklassen kennzeichnen. Nur wenn 

Problembeschreibung und Lösung vorliegen, darf ein Ticket als FAQ-Vorschlag gewertet werden.

Sie können auch Daten hervorheben, die für eine Bestellung wichtig sind. Nur wenn alle Daten zur 

Bestellung vorliegen, darf die Bestellung an die Logistik abgeschickt werden.

Sie können Textklassen dafür einsetzen, dass ein Störungs-Ticket erst geschlossen werden kann, 

wenn ein Texteintrag mit der Textklasse  gekennzeichnet wurde.Lösung
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Um den Ticket-Informationen im Web Client Textklassen zuordnen zu können, müssen sie zuerst den 

entsprechenden Queues zugewiesen werden (siehe dazu ).Queue-Verwaltung

Fig. 2: ConSol*CM Admin-Tool - Allgemeine Konfiguration: Textklassen
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15.9.1 Erstellen einer Textklasse

Sie können eine neue Textklasse erstellen, indem Sie unter der Liste auf  klicken. Das folgende Pop-up-

Fenster erscheint:

Fig. 3: ConSol*CM Admin-Tool - Erstellen einer Textklasse

Hier können Sie die Details der Textklasse festlegen:

Name

Geben Sie einen Namen für die Textklasse ein. Jeder Name darf nur einmal vorkommen.

Farbe

Wenn Sie in das Feld  klicken, öffnet sich ein Pop-up-Fenster. Es enthält eine Farbpalette, aus Farbe

der Sie die gewünschte Farbe für die Textklasse auswählen können, indem Sie darauf klicken. Sie 

können die gewählte Farbe im Bereich  überprüfen. Klicken Sie auf , um die Vorschau OK

Farbauswahl zu speichern. Klicken Sie auf , um zur letzten gespeicherten Farbe Zurücksetzen

zurückzukehren.
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Fig. 4: ConSol*CM Admin-Tool - Eine Farbe für eine Textklasse auswählen

Verfügbarkeit

Hier können Sie auswählen, für welche Art von Ticket-Informationen die Textklassen verfügbar sein 

sollen. Aktivieren Sie eine oder mehrere der folgenden Optionen:

Ausgehende E-Mail

Eingehende E-Mail

Kommentar

Sichtbarkeit

Es gibt drei Sichtbarkeitslevel  des Ticket-Protokolls im Web Client (siehe Bild Buttons zur 

):Einstellung der Sichtbarkeitslevel im Ticket-Abschnitt Protokoll

Standard (1st level)

Erweitert (2nd level)

Detail (3rd level)

Die Bezeichnungen  und  beziehen sich auf den Anzeigemodus, den der Bearbeiter gewählt short full

hat:

short - Kommunikation

full - Anzeige aller Einträge

Wählen Sie aus dem Drop-down-Menü aus, auf welchen Sichtbarkeitsleveln die oben ausgewählten 

Ticket-Informationen sichtbar sein sollen (siehe Bild unten).

Fig. 5: ConSol*CM Admin-Tool - Ein Sichtbarkeitslevel auswählen

Wenn Sie  auswählen, werden die oben ausgewählten Ticket-Informationen nicht im Ticket-hidden

Protokoll angezeigt.
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Fig. 6: ConSol*CM/Web Client - Buttons zur Einstellung der Sichtbarkeitslevel im Ticket-Abschnitt 

Protokoll

Icon

Wenn Sie auf die Box neben  klicken, erhalten Sie eine Auswahl von Standard-CM-Icons. Sie  Icon

können eines dieser Icons für Ihre neue Textklasse auswählen oder ein eigenes Icon hochladen, 

indem Sie auf den Button  klicken.Durchsuchen...

Fig. 7: ConSol*CM Admin-Tool - Ein Icon für die Textklasse wählen

Sichtbar für Kunden

Aktivieren Sie diese Checkbox, wenn die Ticket-Information, die mit dieser Textklasse markiert 

wurde, in CM/Track für Kunden sichtbar sein soll.

Lokalisierte Werte

Geben Sie den der jeweiligen zusätzlichen Sprache entsprechenden Namen für die Textklasse in 

das Feld  ein. Im Web Client wird dieser Name dann in der Sprache angezeigt, die im Browser Wert

des Bearbeiters eingestellt ist. Wenn Sie hier nichts eintragen, wird der Objektname (der Inhalt des 

Felds ) angezeigt.Name

Klicken Sie auf , um die Details der neuen Textklasse zu speichern und das Fenster zu schließen. OK

Nachdem Sie die Textklasse in der  einer Queue zugewiesen haben, wird die Textklasse Queue-Verwaltung

für diese Queue im Web Client verfügbar.
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15.9.2 Editieren einer Textklasse

Um eine Textklasse zu editieren, wählen Sie sie in der Liste aus und klicken Sie auf  . Es öffnet sich das 

gleiche Fenster wie zuvor unter  beschrieben. Sie können alle Details ändern und Erstellen einer Textklasse

die Änderungen durch Klicken von  speichern.OK

15.9.3 Löschen einer Textklasse

Sie können eine Textklasse nur löschen, wenn diese nicht in einem Ticket verwendet wird und keiner 

Queue zugewiesen ist. Um eine Textklasse zu löschen, wählen Sie sie in der Liste aus und klicken Sie auf 

 . Wenn Sie das sich darauf öffnende Bestätigungsfenster mit  bestätigen, wird die Textklasse aus der Ja

Liste und aus dem System gelöscht.

15.9.4 Festlegen der Standard-Textklasse

Die Standard-Textklasse können Sie mit der System-Property , cmweb-server-adapter

 festlegen. Siehe dazu .defaultContentEntryClassName Appendix C (System-Properties)
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15.10 Registerkarte Ticket-Protokoll

Registerkarte Ticket-Protokoll

Sichtbarkeitslevel und Anzeigemodus

Sichtbarkeitslevel

Sichtbarkeitslevel im Web Client

Konfiguration der Sichtbarkeitslevel im Admin-Tool

Anzeigemodus

Anzeigemodus im Web Client

Konfiguration der Anzeigemodi im Admin-Tool

Konfiguration des Ticket-Protokolls im Admin-Tool

In dieser Registerkarte können Sie das Sichtbarkeitslevel im Web Client für jeden Eintrag (wichtige 

Aktivitäten oder Ereignisse, die mit einem Ticket zusammenhängen) festlegen. Die Einträge vom 

angezeigten Typ werden im Ticket-Protokoll sichtbar, wenn der Bearbeiter das betreffende 

Sichtbarkeitslevel gewählt hat.

15.10.1 Sichtbarkeitslevel und Anzeigemodus

Der Anzeigemodus entscheidet als erste Instanz darüber, angezeigt wird (welche Art von Einträgen nur E-

 oder ). Danach entscheidet das eingestellte Sichtbarkeitslevel, Mails und Kommentare alle Einträge ob und 

 die Einträge angezeigt werden.in welcher Länge
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Sichtbarkeitslevel

Fig. 1: ConSol*CM/Web Client - Sichtbarkeitslevel im Ticket-Protokoll

Sichtbarkeitslevel im Web Client
Bearbeiter können im Web Client zwischen drei Sichtbarkeitsleveln des Ticket-Protokolls (und anderer 

Ticket-Bereiche) wählen:

Standard (1st level)

Erweitert (2nd level)

Detail (3rd level)

Konfiguration der Sichtbarkeitslevel im Admin-Tool
Welche Ticket-Einträge innerhalb des Ticket-Protokolls in welchem Sichtbarkeitslevel angezeigt werden, 

wird im Admin-Tool individuell festgelegt über:

Textklassen

Textklassen können beliebig neu erstellt und definiert werden.

Eintragstypen

Für die die Sichtbarkeit definiert wird (z.B. Typ  oder ). Zeitbuchung hinzugefügt Queue gewechselt

Eintragstypen können nicht neu erstellt werden.
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Anzeigemodus

Fig. 2: ConSol*CM/Web Client - Anzeigemodus im Ticket-Protokoll

Anzeigemodus im Web Client
Bearbeiter können im Web Client zwischen zwei Anzeigemodi des Ticket-Protokolls wählen:

Anzeigen Kommunikation

Kommentare und E-Mails

Anzeigen alle Einträge

Kommunikation und alle Typen von Einträgen

Konfiguration der Anzeigemodi im Admin-Tool
Der Anzeigemodus kann im Gegensatz zu den Sichtbarkeitsleveln nicht individuell definiert werden.



170 ConSol*CM Administratorhandbuch (bis Version 6.8.5.6)

15.10.2 Konfiguration des Ticket-Protokolls im Admin-Tool

Fig. 3: ConSol*CM Admin-Tool - Allgemeine Konfiguration: Ticket-Protokoll

Die Registerkarte Ticket-Protokoll zeigt eine Liste aller konfigurierten Werte:

Typ

Der Eintragstyp der Aktion, die vollzogen wurde.

Sichtbarkeit:

Das Sichtbarkeitslevel im Ticket-Protokoll  im Web Client. Es gibt drei Stufen:

Standard (1st level)

Erweitert (2nd level)

Detail (3rd level)

Das folgende Bild zeigt den Eintragstyp , der für die Sichtbarkeitslevel  Zeitbuchung hinzugefügt 2nd level 

 konfiguriert wurde.and 3rd level

Fig. 4: ConSol*CM/Web Client - Zeitbuchung auf dem ersten Sichtbarkeitslevel nicht sichtbar
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Fig. 5: ConSol*CM/Web Client - Zeitbuchung auf dem zweiten Sichtbarkeitslevel sichtbar

Es ist nicht möglich, neue Eintragstypen zu erstellen. Um die Sichtbarkeit für einen bestehenden 

Eintragstyp zu ändern, doppelklicken Sie auf den Wert , den Sie ändern möchten, und wählen Sichtbarkeit

Sie die gewünschte Sichtbarkeit aus dem Drop-down-Menü.

Fig. 6: ConSol*CM Admin-Tool - Sichtbarkeitslevel für Eintragstypen ändern

Das folgende Bild zeigt die Sichtbarkeit für den Eintragstyp , nachdem die Zeitbuchung hinzugefügt

Sichtbarkeit in der Registerkarte  auf  gesetzt wurde:Ticket-Protokoll on every level

Fig. 7: ConSol*CM/Web Client - Nach Änderung: Zeitbuchung auf dem ersten Sichtbarkeitslevel sichtbar
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15.11 Registerkarte Index (Konfiguration von Suche 

und Index)

Registerkarte Index (Konfiguration von Suche und Index)

Arten der Suche

Einleitung zum ConSol*CM Indexer

Indexer und Index-Verwaltung im Admin-Tool

Annotation "field indexed"

Indexer-Verwaltung: Registerkarte Index

Für den Indexer relevante System-Properties

ConSol*CM ermöglicht eine leistungsstarke Suche nach allen Objekten, die in die Business-Prozesse 

involviert sind, z.B. Kunden oder Tickets. Technisch basiert die Suche auf dem , einem Modul des Indexer

ConSol*CM.

Die folgenden Absätze erklären das gesamte Thema  aus der Perspektive des Suche in ConSol*CM

Administrators. Für eine detaillierte Erklärung, wie die Suche im Web Client für Bearbeiter funktioniert, 

schauen Sie bitte in das .ConSol*CM Benutzerhandbuch

15.11.1 Arten der Suche

Ein ConSol*CM-Bearbeiter kann auf zwei Arten suchen:

Schnellsuche

Die Schnellsuche wird über das Schnellsuche-Feld in der rechten oberen Ecke des Web Clients 

ausgeführt. Die Anzeige der Ergebnisse (d.h. die angezeigten Felder und die Reihenfolge der 

Anzeige der Felder in der Ergebnisliste) kann mittels Templates formatiert werden, bitte lesen Sie für 

Details den Abschnitt . Bitte beachten Sie, Templates für das Format von Kontaktdaten im Web Client

dass Sie die Länge der Ergebnisliste mittels der System-Property , cmweb-server-adapter

 anpassen können (für Details siehe ).globalSearchResultSizeLimit Appendix C

Fig. 1: ConSol*CM/Web Client - Schnellsuche

Detailsuche

Die Detailsuche wird über die Detailsuche-GUI im Web Client ausgeführt. Bitte lesen Sie für eine 
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Erklärung der Benutzung der Suchfunktion das , Abschnitt . ConSol*CM Benutzerhandbuch Suche

Bitte beachten Sie, dass die Größe und die Seitenwechsel der Ergebnisliste der Detailsuche mittels 

der System-Properties ,  und , cmweb-server-adapter searchPageSize cmweb-server-adapter

 angepasst werden können. Bitte lesen Sie für Details .searchPageSizeOptions Appendix C

Fig. 2: ConSol*CM/Web Client - Detailsuche

Für den Administrator ist es wichtig zu wissen, wie man ConSol*CM so konfiguriert, dass ...

alle benötigten Felder durchsuchbar sind.

kein Overhead produziert wird, d.h. nicht zu viele Felder als durchsuchbar konfiguriert werden.

die Ergebnisse in der gewünschten Weise dargestellt werden.

Diese Aufgaben werden in den folgenden Abschnitten beschrieben.

Zuerst erhalten Sie einige Hintergrundinformationen über den Indexer, das System, das die Suche in 

ConSol*CM verwaltet. Dies wird Ihnen als Administrator dabei helfen, die Konfiguration "hinter den 

Kulissen" besser zu verstehen.

15.11.2 Einleitung zum ConSol*CM Indexer

Der Indexer ist ein Modul der ConSol*CM-Applikation, das Indizes erstellt. Für jedes Datenfeld 

(Benutzerdefiniertes Feld), das als Suchkriterium dienen soll (siehe nächster Abschnitt), wird ein Index 

erstellt.

Die Indizes werden in einem Unterverzeichnis des Datenverzeichnisses ( ), das Sie während der datadir

Systemeinrichtung angegeben haben, auf der Festplatte gespeichert. Das folgende Bild zeigt ein Beispiel 

für eine Index-Datei einer ConSol*CM-Installation (hier für eine Demo-Umgebung genutzt). Das Verzeichnis 

hierbei das Verzeichnis, dass Sie während der Systemeinrichtung als Datenverzeichnis  ist demo_Datadir

angegeben haben. Alle weiteren Verzeichnisse werden von ConSol*CM automatisch angelegt.
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Fig. 3: ConSol*CM Indexer - Verzeichnis demo_Datadir

Bitte stellen Sie sicher, dass ...

das Index-Datenverzeichnis vom ConSol*CM-Server-System aus immer verfügbar ist, falls es sich 

auf einem anderen Server befindet und auf dem ConSol*CM-Server gemountet ist.

das Verzeichnis ConSol*CM  Teil eines täglichen Backups ist und, wenn nötig, datadir

wiederhergestellt werden kann.

Wenn das Index-Verzeichnis beschädigt oder der Index nicht verfügbar ist, kann der Index neu erstellt oder 

repariert werden. Bitte lesen Sie für Details die folgenden Abschnitte.

15.11.3 Indexer und Index-Verwaltung im Admin-Tool

Annotation "field indexed"
Standardmäßig wird der gesamte Tickettext und alle Attachments indiziert. Allen Benutzerdefinierten 

Feldern (sowohl für Ticketdaten als auch für Kundendaten), die indiziert werden sollen, muss die Annotation 

 zugewiesen werden. Bitte lesen Sie den Abschnitt  field indexed Verwaltung von Benutzerdefinierten Feldern

für Details zur Zuweisung von Annotationen zu Benutzerdefinierten Feldern.

Es gibt drei mögliche Werte für diese Annotation:

local

Benutzt für Kundendaten. Nur die  (Unit ist der technische Name für Kunden bzw. der Name der Unit

Java-Klasse für Kunden, d.h. Kontakte und Firmen. Der Ausdruck  wird innerhalb von Skripten Unit

verwendet.) selbst wird als Suchergebnis ausgegeben (wenn z.B. ein Feld für den Namen eines 

Kunden den Wert  besitzt, wird bei der Suche nach dem Namen eines Kontakts nur indexed = local

der Kontakt aufgelistet, aber nicht die Firma und keine Tickets).

unit

Benutzt für Kundendaten. Die Unit und die übergeordnete Unit (z.B. Firma) werden als Suchergebnis 

ausgegeben, aber keine Tickets (wenn z.B. ein Feld für den Namen eines Kunden den Wert indexed 
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1.  

2.  

 besitzt, wird bei der Suche nach dem Namen eines Kunden neben dem Kontakt auch die = unit

Firma in den Suchergebnissen aufgelistet, aber keine Tickets dieses Kunden).

transitive

Dies ist der Standardwert für diese Annotation. Alle Daten werden angezeigt. Wenn Sie sich nicht 

sicher sind, welchen Wert Sie wählen sollen, setzen Sie den Wert auf .transitive

not indexed

Dieses Feld wird nicht indiziert.

Indexer-Verwaltung: Registerkarte Index
Im regulären operativen Betrieb müssen Sie sich als Administrator normalerweise nicht um den Indexer 

kümmern. ConSol*CM bewältigt fast alle den Index betreffenden Aufgaben automatisch. Es gibt nur zwei 

Fälle, in denen Sie manuelle Administrationsaufgaben durchführen müssen:

Sie möchten die Konfiguration ändern, die die automatische Übernahme der 

Konfigurationsänderungen und die damit verbundene Re-Indizierung betrifft.

Beim Indizierungsprozess sind Fehler aufgetreten.

In der Registerkarte  können Sie den Indexer konfigurieren und verwalten.Index

Fig. 4: ConSol*CM Admin-Tool - Allgemeine Konfiguration: Registerkarte Index

In der ersten Zeile der Registerkarte wird der aktuelle Status des Indexers angezeigt (dies ist der Wert der 

System-Property , ):cmas-core-index-common index.status

GREEN  

Alle Indexer-Aufgaben wurden korrekt durchgeführt, es ist keine Aktion erforderlich. Zu Beginn des 

Synchronisationsprozesses wird der Index-Status auf Grün gesetzt. Wenn er erfolgreich durchgeführt 

wurde, bleibt der Status Grün. Sollte ein Problem auftauchen, verändert sich der Status zu Gelb oder 

Rot.
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YELLOW  

Reparierbare Probleme wurden erkannt, gesammelt und registriert. Dieser Status besteht, wenn eine 

administrative Aufgabe notwendig ist oder eine Aufgabe wiederholt werden muss.

RED  

Es sind Fehler aufgetreten und der Administrator muss die Ursache evaluieren und ggf. fixen. Der 

Index muss vollständig synchronisiert werden.

Sie können die folgenden Aufgaben durchführen:

Index synchronisieren

Der Index wird vollständig neu aufgebaut, alle noch offenen Indexer-Aufgaben werden verworfen.

Index korrigieren 

Indexer-Aufgaben, die nicht erfolgreich verlaufen sind, werden neu gestartet. Die Aufgaben können 

in der Liste  ausgewählt werden.Such-Index Aufgaben

Index wiederherstellen

Sie können einen Zeitraum auswählen, für den alle Änderungen, die an ConSol*CM übermittelt 

wurden, erneut indiziert werden sollen.

Konfigurationsänderungen übernehmen

Klicken Sie diesen Button, um die Änderungen an ConSol*CM zu übertragen, wenn Sie ein neues 

Benutzerdefiniertes Feld mit der Annotation  hinzugefügt haben. Dies ist nur notwendig, field indexed

wenn die Checkbox   ist. Keine automatische Übernahme von Konfigurationsänderungen aktiviert

Wenn die Checkbox  ist, werden Änderungen immer  übertragen, wenn Sie deaktiviert automatisch

neue Annotationen setzen.

Vorsicht:

Falls Sie für ein Benutzerdefiniertes Feld die Annotation  von  (oder nicht field indexed false

gesetzt) auf  geändert haben, ist dies in CM-Versionen bis 6.9.2.x  true keine

Konfigurationsänderung!

Wenn Sie also in CM-Version 6.8 für ein bereits vorhandenes Benutzerdefiniertes Feld die 

Annotation  hinzufügen, müssen Sie den Index manuell über field indexed = true Index 

 oder  anpassen.synchronisieren Index wiederherstellen

Wenn es offene Aufgaben in der Liste  gibt, werden die folgenden Daten für jede Such-Index Aufgaben

Aufgabe angezeigt:

ID

Aufgaben-ID

Aufgabentyp

Es gibt drei Aufgabentypen:

Synchronisierung 

Erstellt den gesamten Index neu.

Manuell im Admin-Tool durch den Button  ausgelöst.Index synchronisieren

Vor dem Start werden alle anderen Indizierungsaufgaben verworfen.



ConSol*CM Administratorhandbuch (bis Version 6.8.5.6) 177

Konfigurationsänderungen

Wird automatisch erstellt, wenn eines der folgenden Objekte upgedatet wird:

Workflow-Bereich

Queue

Wert einer Sortierten Liste

Ticket-Funktion

Ticket-Bearbeiter

unterstützte Sprache

Rolle

Wird automatisch verarbeitet, wenn die Checkbox Keine automatische Übernahme von 

  ist.Konfigurationsänderungen deaktiviert

Konfigurationsänderungen übernehmen startet alle Konfigurationsänderungsaufgaben. 

Dieser Button ist relevant, wenn die Checkbox Keine automatische Übernahme von 

  ist.Konfigurationsänderungen aktiviert

Wiederherstellung

Wird automatisch erstellt, wenn während des Prozesses des Index-Updates ein Fehler 

aufgetreten ist.

Enthält Informationen über die Elemente, die die Fehler verursacht haben.

Der Button  startet alle .Index korrigieren Wiederherstellungsaufgaben

Status

Beispielsweise RUNNING

Erstellt am

Zeitstempel, wann die Aufgabe erstellt wurde.

Fortschritt

Ein Fortschrittsbalken, der anzeigt, wie viel Prozent der Aufgabe bereits ausgeführt wurden.

Details

Eine Liste von Objekten, die durch diese Aufgabe (neu) indiziert werden.

15.11.4 Für den Indexer relevante System-Properties

Die folgenden System-Properties sind für den Indexer relevant (siehe Bild). Bitte lesen Sie  für Appendix C

eine detaillierte Erklärung der System-Properties.

Fig. 5: ConSol*CM Admin-Tool: System-Properties für den Indexer
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16 Deployment

Deployment

Einleitung zum Deployment im Admin-Tool

Einleitung zu Szenarios in ConSol*CM

Registerkarte Deployment

Export

Import

Workflow-Installation (nur zur Behebung von Installationsfehlern)

Verwandte Themen
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16.1 Einleitung zum Deployment im Admin-Tool

Auf der Seite  importieren und exportieren, sowie das DWH (Data Deployment können Sie Szenarios

Warehouse) verwalten (in den Registerkarten  und ). Die folgenden DWH Aufgaben DWH Verwaltung

Abschnitte erläutern das Deployment. Bitte lesen Sie das Kapitel , um Data Warehouse (DWH) Management

mehr über die DWH-Verwaltung zu lernen.

Fig. 1: ConSol*CM Admin-Tool - Deployment
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16.2 Einleitung zu Szenarios in ConSol*CM

Ein Szenario ist eine Datei in einem proprietären ConSol*CM-Format (ähnlich den Formaten  und ), zip tar

die Daten der ConSol*CM-Installation enthält. Es kann aus einem CM-System exportiert und in ein anderes 

oder das gleiche CM-System importiert werden. Dies ist sehr praktisch, wenn z.B. auf einem Test-System 

ein Test-Szenario erstellt wurde, welches nun auf den produktiven Server übertragen werden soll.

Vor der Erstellung einer Export-Datei kann der Administrator wählen, welche Daten miteinbezogen werden 

sollen (siehe detaillierte Erklärung in den folgenden Abschnitten):

Ein Szenario enthält :immer

alle kundenspezifischen System-Properties,

d.h. alle System-Properties, deren Modulname mit  beginntcustom-

Abhängig von der Auswahl, die der Administrator getroffen hat,  ein Szenario enthalten (siehe Bild kann

unten):

Laufzeitdaten

Konfigurationsdaten

Ein Szenario enthält :niemals

allgemeine (nicht-kundenspezifische) System-Properties (z.B. Mail-Server, LDAP-Verzeichnis etc.)
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16.3 Registerkarte Deployment

In der Registerkarte  können Sie Szenarios (d.h. die gesamte Konfiguration oder Teile davon) Deployment

mittels eines applikationsspezifischen Formats importieren oder exportieren. Normalerweise wird dies 

gemacht, um Daten zwischen verschiedenen CM-Installationen zu übertragen. Ein typisches Beispiel ist die 

Übertragung von Konfigurationsdaten aus einem Test-System in ein Produktiv–System.

Vorsicht:

Der Import externer Daten kann bestehende Daten unwiederbringlich ändern oder überschreiben. 

Obwohl der Nutzer an entscheidenden Punkten des Deployments Handlungen immer bestätigen 

muss, können dadurch irrtümliche Handlungen nicht immer verhindert werden. Benutzen Sie diese 

Funktion also nur, wenn Sie genau wissen, was Sie tun. Bitten Sie im Zweifel das ConSol*CM-

Support-Team oder einen ConSol*CM-Consultant um Unterstützung.

16.3.1 Export

Export-Archiv:

Geben Sie einen Dateipfad und -namen für die zu erstellende Export-Datei ein. Alternativ können Sie 

auch auf  klicken, um ein Explorer-Fenster zu öffnen, in dem Sie Dateipfad und -namen 

auswählen können.

Klicken Sie danach auf . Es öffnet sich ein Pop-up-Fenster, in dem Sie auswählen können, welche Export

Daten in diese Export-Datei eingeschlossen werden sollen (Szenario).
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Fig. 2: ConSol*CM Admin-Tool - Deployment: Export Konfiguration

Laufzeitdaten

Dies bezieht sich auf Daten, die als operative Daten gespeichert sind, z.B. Ticket- und Kundendaten.

Alles

Ticket- und Kundendaten werden vollständig exportiert  die gesamten Konfigurationsdaten und

werden exportiert. Wenn Sie die Checkbox  aktivieren, werden alle anderen Checkboxen Alles

automatisch ebenfalls aktiviert.

Alles ohne Tickets

Die gesamte Installation mit Ausnahme von Tickets wird exportiert, d.h. die Kundendaten und 

die gesamten Konfigurationsdaten. Wenn Sie die Checkbox  aktivieren, Alles ohne Tickets

werden alle anderen Checkboxen außer  automatisch ebenfalls aktiviert.Alles

Nur Kundendaten

Nur Kundendaten (d.h. das Kundendatenmodell und die eigentlichen Kundendaten) werden 

exportiert. Andere Daten werden nicht exportiert. Wenn Sie die Checkbox  Nur Kundendaten

aktivieren, wird die Checkbox  automatisch ebenfalls aktiviert.Kundendatenmodell

Konfigurationsdaten

Dies bezieht sich auf die Konfigurationsdaten im Admin-Tool, es werden keine Laufzeitdaten 

exportiert.

Alles

Die gesamten Konfigurationsdaten werden exportiert. Wenn Sie die Checkbox  Alles

aktivieren, werden alle anderen Checkboxen im Bereich  automatisch Konfigurationsdaten

ebenfalls aktiviert.
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Bearbeiter

Nur die Daten der Bearbeiter werden exportiert. Dies beinhaltet auch die Rollen, die den 

Bearbeitern zugewiesen wurden.

Admin-Tool Templates

Nur die Admin-Tool-Templates werden exportiert (siehe Abschnitt ).Admin-Tool-Templates

Skripte

Nur die Admin-Tool-Skripte werden exportiert (siehe Abschnitt Skript- und Admin-Tool-

).Templateverwaltung

Templates

Nur die Templates, die im Template Designer gespeichert wurden, werden exportiert (siehe 

Abschnitt ).Der ConSol*CM Template Designer

Word-Vorlagen

Nur die Word-Vorlagen werden exportiert. Dies ist nur relevant, wenn CM/Office genutzt wird 

(siehe ).CM/Office

Kundendatenmodell

Nur die Benutzerdefinierten Felder, welche das Kundendatenmodell definieren, werden 

exportiert. Laufzeit-Kundendaten werden nicht miteinbezogen.

Queue bezogene und andere Daten

Nur die Queue-Konfiguration und allgemeine Konfigurationseinstellungen werden exportiert 

(Workflows, Queues, Benutzerdefinierte Felder, Werte der Sortierten Listen, MLAs, Rollen, 

Sichten, System-Properties, ...). Kurz gesagt: Alles, was durch die oberen Checkboxen nicht 

exportiert wird, wird durch diese Checkbox exportiert.

Wenn Sie die gesamte Konfiguration exportieren möchten, wählen Sie im Bereich Konfigurationsdaten die 

Checkbox  aus. Der Export/Import von Teilen der Konfiguration (z.B. nur Templates) wird Alles

normalerweise vorgenommen, wenn ausgewählte Daten von einem System (z.B. einem Test-System) in ein 

anderes System (z.B. ein Live-System) übertragen werden sollen.

16.3.2 Import

Das  des ConSol*CM-Szenario-Imports ist:Grundprinzip

Wenn die Checkbox   ist, werden die Szenarios Bestehende Daten löschen nicht aktiviert

.zusammengefügt

Dies folgt den folgenden Grundsätzen:

Daten werden nicht gelöscht, sondern immer nur .hinzugefügt

Wenn das importierte Szenario die  wie das gleichen Benutzerdefinierten Felder/Parameter

Original-Szenario enthält,  die Werte des Import-Szenarios die Werte des überschreiben

Original-Szenarios.

Beispiel:

Das Import-Szenario enthält ein Feld  mit der Annotation . Das Original-Priorität position = 0;2

Szenario enthält für das Feld  die Annotation . Dies bedeutet, dass im Priorität position = 2;2

Ergebnis-Szenario nach dem Import die Annotation  den Wert  besitzt.position 0;2

Wenn das Import-Szenario  als das Original-mehr Benutzerdefinierte Felder/Parameter

Szenario enthält, werden diese zu dem Original-Szenario .hinzugefügt
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Beispiel:

Das Import-Szenario enthält die Annotation  für das Feld . Das visibility = none PersonID

Original-Szenario enthält das Feld , aber dem Feld ist keine Annotation zugewiesen. PersonID

Dies bedeutet, dass im Ergebnis-Szenario nach dem Import das Feld  die Annotation PersonID

 besitzt (und somit nicht sichtbar ist).visibility = none

Wenn das Import-Szenario  enthält als das Original-Szenario, weniger Daten/Parameter

werden die Daten des Original-Szenarios im Ergebnis-Szenario nach dem Import immer noch 

 sein. vorhanden Es wird nichts gelöscht.

Beispiel:

Wenn das Feld  im Import-Szenario die Annotation  nicht enthält, PersonID visibility = none

aber das Original-Szenario diese Annotation für dieses Feld enthält, wird sie im Ergebnis-

Szenario nach dem Import beibehalten. Dies bedeutet, dass im Ergebnis-Szenario das Feld 

 aufgrund der vorhandenen Annotation  nicht sichtbar ist.PersonID visibility = none

Skripte und Templates:

Für Skripte und Templates wird die  (gemäß des Zeitstempels) beibehalten, neueste Version

unabhängig davon, aus welchem Szenario sie stammen.

Objekte werden durch einen  ( ) identifiziert.Internen Schlüssel transfer key

Wenn ein Import-Szenario ein Objekt mit dem gleichen Namen, aber einem anderen 

Übertragungsschlüssel als im Original-Szenario enthält, wird dies technisch als zwei Objekte 

angesehen und das neue Objekt wird zu dem Original-Szenario hinzugefügt (z.B. wenn der 

Bearbeiter  in beiden Szenarios existiert, wird es im Ergebnis-Szenario nach dem Herr Müller

Import zwei Bearbeiter,  und  geben).Herr Müller Herr Müller (2)

Um sicherzustellen, dass Sie ein Import-Szenario aus der gleichen Quelle (Test-System) 

übertragen können, können Sie nach dem Import den Original-Bearbeiter  löschen Herr Müller

und dessen Tickets mittels des Web Clients ) zuweisen. Benennen Sie dann Herr Müller (2

 in  um. Nun besitzt  den Übertragungsschlüssel aus dem Herr Müller (2) Herr Müller Herr Müller

Import-Szenario und beim nächsten Import wird dieses Problem nicht mehr auftauchen.

Der allgemeine Anwendungsfall ist:

Der Transferschlüssel wird vom ConSol*CM-System erstellt und ermöglicht einen erneuten 

Import und/oder ein Update von Konfigurationsdaten.

Wenn die Checkbox   wurde, wird das gesamte Original-System Bestehende Daten löschen aktiviert

. Dies bedeutet, dass  bestehenden Daten gelöscht werden. Alle Daten heißt:gelöscht alle

Konfigurationsdaten

Laufzeitdaten

Das bedeutet, dass, wenn die Checkbox  aktiviert wurde, Bestehende Daten löschen nichts aus dem 

. Nur System-Properties werden  gelöscht. Original-Szenario erhalten bleibt nicht Alles andere 

wird gelöscht!

Die folgenden Parameter müssen für einen Import festgelegt werden:

Import-Archiv:

Geben Sie einen Dateipfad und -namen für die zu importierende Import-Datei ein. Alternativ können 

Sie auch auf  klicken, um ein Explorer-Fenster zu öffnen, in dem Sie nach dem Dateipfad und -

namen suchen können.
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Modus:

Hier können Sie das Verhalten des Systems im Fehlerfall auswählen:

Bei Fehlern abbrechen

Dieser Modus ist für Produktiv-Systeme empfohlen.

Überspringen fehlerhafter Daten 

Dieser Modus ist für Importe in Test-Systeme empfohlen. Er kann auch für ein Produktiv-

System sinnvoll sein, da ein unerwarteter Fehler zu einem beschädigten System führen kann, 

der Import aber trotz eines auftretenden Fehlers fortgesetzt wird. Das Problem kann danach 

wahrscheinlich innerhalb kurzer Zeit gelöst werden. Einen neuen Import durchzuführen, würde 

mehr Zeit in Anspruch nehmen.

Beispiel:

Ein referenziertes Objekt kann nicht gefunden werden, z.B. kann während des Imports einer 

Sicht, welche sich auf eine Queue bezieht, diese Queue nicht gefunden werden.

Fehlerhafte Daten importieren:

Wählen Sie diesen Modus nur, wenn Sie ein System mit beschädigten Daten nachbilden 

möchten, z.B. auf einem Entwicklungs-Server oder wenn das ConSol*CM-Support-Team eine 

Fehleranalyse durchführen möchte.

Klicken Sie auf , um den Daten-Import zu starten.Import

16.3.3 Workflow-Installation (nur zur Behebung von 

Installationsfehlern)

Normalerweise werden alle Aufgaben, die die Erstellung und Installation von Workflows betreffen, mit dem 

Process Designer erledigt. Falls jedoch bei der Installation eines Workflows ein Fehler auftritt, können Sie 

die Tickets, die bei einer Workflow-Installation nicht umgezogen werden konnten, mittels der folgenden 

Optionen in den neuen Workflow umziehen.

Wählen Sie zuerst den Workflow und dann den Umzugsmodus. Die Anwendung erfolgt für alle Queues, 

denen dieser Workflow zugewiesen wurde.

Position im Prozess behalten

Das Ticket versucht, seine Position im Prozess zu behalten:

Wenn die Aktivität und der Bereich ( ) nicht geändert wurden, ändert sich die Position Scope

des Tickets nicht.

Wenn die Aktivität nicht mehr existiert, geht das Ticket so lange Schritte im Prozess zurück, 

bis es die letzte  Aktivität findet und bleibt an dieser stehen.nicht veränderte

Prozess neu starten

Das Ticket geht zurück an den  des Prozesses/Workflows.Startknoten

Bitte lesen Sie das   für eine detaillierte Erklärung der Workflow-ConSol*CM Process Designer Handbuch

Installation.
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16.4 Verwandte Themen

ConSol*CM Process Designer Handbuch (separates Dokument)
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17 ConSol*CM6 Administratorhandbuch 6.8 - 

Skript- und Admin-Tool-Templateverwaltung
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17.1 Skript- und Admin-Tool-Templateverwaltung

In diesem Abschnitt werden Sie lernen, wie Sie mit Skripten und Templates arbeiten, die im Admin-Tool 

gespeichert und verwaltet werden.

17.1.1 Skripte

Skripte werden in verschiedenen Zusammenhängen in ConSol*CM eingesetzt, vor allem im Process 

Designer innerhalb von Workflows (bitte lesen Sie das  für eine  Process Designer HandbuchConSol*CM

detaillierte Erklärung dieses Themas). Es werden aber auch verschiedene Skripte im Admin-Tool 

gespeichert, auf der Seite Skript- und Templateverwaltung. Dies wird im Abschnitt  näher erklärt.Skripte

Es gibt verschiedene Arten von :Templates

17.1.2 Admin-Tool-Templates

Speicherort: Admin-Tool (Seite , Registerkarte Skript-und Admin-Tool-Templateverwaltung Templates)

Typ des Templates Beschreibung

System-Templates Standardmäßig mit ausgelieferte Templates, die in 

Standardsituationen wie Fehlermeldungen per E-

 oder für die Mail an den Administrator

Beschriftungen im Web Client (z.B. Logout-Button) 

benutzt werden.

Templates für die Ticketzuweisung Bestimmen, welche E-Mails bei der Ticketvergabe 

(Zuweisen oder Entfernen eines Bearbeiters) 

automatisch an den neuen bzw. ehemaligen 

Bearbeiter versendet werden.

Benutzerdefinierte Templates Benutzerdefinierte Templates für E-Mails, die 

automatisch aus dem Workflow heraus versendet 

werden sollen. Diese Templates sollten nur in 

Ausnahmefällen für den automatischen E-Mail-

Versand genutzt werden (wenn z.B. Hyperlinks in 

den E-Mails benötigt werden), da explizit für 

diesen Zweck die komfortablen E-Mail-Templates 

im Template Designer zur Verfügung stehen.

Templates für das Format von Kontaktdaten im 

Web Client

Bestimmen das Erscheinungsbild von 

Kontaktdaten im Web Client (wie ein Kontakt in 

der Ticketliste oder im Ticket dargestellt wird, z.B. 

nur Name und Vorname oder Name, Vorname und 

Durchwahl).
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17.2 ConSol*CM6 Administratorhandbuch 6.8 - Admin-

Tool-Templates

17.2.1 Einführung zu Admin-Tool-Templates

Einführung zu Admin-Tool-Templates

Der Admin-Tool-Template-Editor

Arbeiten mit Admin-Tool-Templates

System-Templates

Templates für die Darstellung von Kontaktdaten in der GUI

Templates für die Ticketzuweisung

Benutzerdefinierte Templates

In ConSol*CM werden  im Template Designer oder im Admin-Tool auf der Seite E-Mail-Templates Skript- 

 in der Registerkarte  gespeichert. Alle  werden und Templateverwaltung  Templates Nicht-E-Mail-Templates

 im Admin-Tool auf der Seite in der Registerkarte ausschließlich   Skript- und Templateverwaltung Templates

gespeichert.

In diesem Abschnitt werden die Templates auf der Seite  in der Skript- und Templateverwaltung

Registerkarte  im Admin-Tool erklärt. Bitte lesen Sie den Abschnitt  Templates Der ConSol*CM Template 

 für eine Erklärung des Template Designers.Designer

Admin-Tool-Templates werden entsprechend der  (siehe ) FreeMarker-Notation FreeMarker-Webseite

geschrieben und sollten nur von erfahrenen ConSol*CM-Consultants und -Administratoren bearbeitet 

werden. Eine ConSol*CM-Standardinstallation enthält bereits System-Templates und einige Beispiel-

Templates, die Ihnen als Administrator dabei helfen sollen, für Ihre speziellen Anwendungsfälle neue 

Templates zu definieren.

Der Admin-Tool-Template-Editor
Um mit Templates zu arbeiten, öffnen Sie die Seite  und klicken Sie auf die Skript- und Templateverwaltung

Registerkarte Templates.

In der Liste der Templates werden alle Templates aufgelistet mit:

Name

Pflicht. Wenn ein Skript von anderen Objekten referenziert wird, wird es mit seinem Namen 

referenziert.

Gruppe

Optional. Gruppen helfen Ihnen dabei, die Templates in der Liste der Templates übersichtlich zu 

sortieren. Sie haben keine technische Bedeutung.

Um ein Template im Editor-Eingabefeld zu öffnen, markieren Sie es in der Liste und klicken Sie den Edit-

Button  .

http://freemarker.org/
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Wenn Ihr System mit mehreren Sprachen arbeitet, können Sie jedes Template für jede Sprache einzeln 

definieren. Benutzen Sie dafür das Drop-down-Menü  über dem Editor-Eingabefenster. Dem Sprache

ConSol*CM-Standardverhalten entsprechend, zeigt der Web Client das Template an, welches dem der im 

Browser eingestellten Sprache entspricht. Wenn es für die eingestellte Sprache kein Template gibt, wird das 

Template der Standardsprache benutzt. Jedes Template muss daher immer mindestens für die 

Standardsprache definiert werden.

Fig. 1: ConSol*CM Admin-Tool - Template-Editor

Arbeiten mit Admin-Tool-Templates
Die Admin-Tool-Templates stellen einen Template-Pool dar. Jedes Template kann von verschiedenen 

Modulen des Systems aus referenziert werden und wird dabei immer mit seinem Namen referenziert. In den 

folgenden Absätzen werden alle Module erklärt, in denen Templates benutzt werden können. Innerhalb 

eines Templates werden die Benutzerdefinierten Felder mit deren Gruppenname und deren Feldname 

angesprochen, z.B. der Name des Kunden:

${customer.getFieldValue("customer", "name")!}
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Für eine genaue Erklärung der Arbeit mit Benutzerdefinierten Feldern lesen Sie bitte den Abschnitt 

.Verwaltung von Benutzerdefinierten Feldern

Vorsicht:

Benutzen Sie keine Zeilenumbrüche in den Templates!

System-Templates
Eine CM-Installation wird standardmäßig mit verschiedenen System-Templates ausgeliefert. Sie werden in 

Standardsituationen wie  genutzt. Die folgende Liste gibt Ihnen einen Fehlermeldung an einen Administrator

Überblick über alle System-Templates:

attachment-type-error-mail-template

Eine E-Mail mit diesem Template wird an den E-Mail-Administrator versendet (an die E-Mail-

Adresse, die in der System-Property ,  eingetragen ist), wenn der cmas-esb-mail mail.process.error

Typ eines Attachments einer eingehenden oder ausgehenden E-Mail nicht unterstützt wird und die E-

Mail deswegen nicht verarbeitet werden kann.

cmas-dev-close-mail

Wird nicht benutzt und wird in einer der nächsten ConSol*CM-Versionen entfernt.

engineer description template name

Wird benutzt, um die Bezeichnung des Bearbeiters im Web Client anzugeben, z.B. Ticket-Besitzer.

engineer profile description template name

Wird benutzt, um die Beschriftung neben dem Logout-Button in der obersten Zeile des Web Client 

anzugeben.

index-error-mail-template

Wird nicht benutzt und wird in einer der nächsten ConSol*CM-Versionen entfernt.

password-reset-template

Wird für den Inhalt der E-Mail benutzt, die an Benutzer verschickt wird, wenn diese auf der Login-

Seite das Zurücksetzen ihres Passwortes anfordern. 

representation_info_email_html

Alle E-Mails, die von ConSol*CM an einen Bearbeiter, der vertreten wird, gesendet werden, werden 

zusätzlich auch an den Bearbeiter weitergeleitet, der den anderen Bearbeiter vertritt (siehe auch 

 im Abschnitt Rollenverwaltung). Dieses Template Registerkarte Allgemeine Berechtigungen

bestimmt, welcher Text der weitergeleiteten E-Mail hinzugefügt wird.

representation_info_email_plain_text

Gleiches wie oben beschrieben, aber als reiner Text.

Templates für die Darstellung von Kontaktdaten in der GUI
Das Erscheinungsbild von Kontaktdaten (z.B. Name, Telefonnummer und Büronummer oder nur Name und 

Vorname angezeigt) in den einzelnen Bereichen des Web Clients wird durch verschiedene Templates 

formatiert. Bitte lesen Sie für eine detaillierte Erklärung den Abschnitt Templates für das Format von 

. Im folgenden Beispiel werden die Kundendaten im Standard-Template (Kontaktdaten im Web Client

) mit Vornamen und Nachnamen dargestellt.customer-standard-template
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Fig. 2: ConSol*CM Admin-Tool - Beispiel für ein Kontaktformat-Template

Fig. 3: ConSol*CM/Web Client - Beispiel für Auswirkungen des Kontaktformat-Templates im Web Client

Templates für die Ticketzuweisung
In der Queue-Verwaltung (siehe Abschnitt ) können  Queue-Verwaltung Templates für die Ticketzuweisung

ausgewählt werden. Es gibt Templates für die beiden Anwendungsfälle  und . Das Zuweisen Entfernen

-Template wird als Text-Template für eine automatische E-Mail verwendet, welche vom System Zuweisen

an den (neuen) Bearbeiter verschickt wird, wenn ihm ein Ticket zugewiesen wird. Das -Template Entfernen

wird als Text-Template für eine automatische E-Mail verwendet welche vom System an den (ehemaligen) , 

Bearbeiter verschickt wird, wenn das Ticket von diesem Bearbeiter wieder entfernt wird.

Auf der Seite , Registerkarte müssen Sie die Templates, die Sie Skript- und Templateverwaltung  Templates, 

in der Queue-Verwaltung auswählen können, zuerst schreiben und speichern. Erst danach sind die 

Templates in der Queue-Verwaltung im Fenster  im Bereich Neue Queue/Queue editieren E-Mail Templates 

 verfügbar.für die Ticketzuweisung

Fig. 4: ConSol*CM Admin-Tool - Beispiel für ein Ticketzuweisungs-Template (verschickt bei 

Ticketzuweisung eine automatische E-Mail an den neuen Bearbeiter)
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Fig. 5: ConSol*CM Admin-Tool - Zuweisen eines Templates für die Ticketzuweisung zu einer Queue

Benutzerdefinierte Templates
Sie können als ConSol*CM-Administrator oder Workflow-Entwickler jedes benötigte Template im Template-

Bereich erstellen und speichern. Wenn Sie ein Template in automatischen E-Mails, die durch eine Workflow-

Aktivität versendet werden, verwenden, können Sie immer die Workflow-API-Methode  renderTemplate()

verwenden, um auf ein Template zu referenzieren. Trotzdem sollten die meisten E-Mail-Templates im 

 verwaltet werden, da hier eine komfortable Verwaltung der Templates möglich ist. Es Template Designer

gibt nur wenige Fälle, in denen E-Mail-Templates oder Teile davon im Template-Bereich des Admin-Tools 

gespeichert werden müssen, wenn z.B. Hyperlinks in einem Template enthalten sind.
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1.  

17.2.2 Templates für das Format von Kontaktdaten im Web 

Client

Templates für das Format von Kontaktdaten im Web Client

Einleitung

Liste der Annotationen für Kontaktdaten-Templates

Detaillierte Erklärung der Kontaktdaten-Templates

Standard

Ticketliste

Kontaktansicht im Kontaktbereich des Tickets

Detailansicht der Referenz-Tickets

Workspace und Favoriten

Ziehen mit gedrückter Maustaste

Senden von E-Mails

Schnellsuche

Kontakt- und Firmensuche

Kontaktsuche

Firmensuche

Ticketsuche

Ticket-Protokoll

Einleitung
Im ConSol*CM/Web Client werden Daten der Kontakte (z.B. Vorname, Nachname, Telefonnummer) in 

verschiedenen Bereichen der Benutzeroberfläche in einer Kurzform angezeigt, die auf Templates basiert 

(wenn Sie z.B. in der Ticketliste nur den Vornamen und den Nachnamen anzeigen möchten, während Sie 

im Ticket selbst den Vornamen, den Nachnamen und die Durchwahl anzeigen möchten). Dieser Abschnitt 

zeigt Ihnen, wo die Kurzformen verwendet werden und wie man sie mit dem Admin-Tool konfiguriert.

Die Konfiguration folgt dem folgenden Prinzip:

Einer Feldgruppe wird eine Annotation zugewiesen (in der Verwaltung von Benutzerdefinierten 

 in der Registerkarte ). Diese legt fest, in welchem Bereich des Web Clients Feldern Kunden-Daten

das verknüpfte Template gelten soll. Sie erkennen die Annotationen, die für Templates für das 

Format von Kontaktdaten relevant sind, daran, dass sie mit der Bezeichnung  contact-template-

beginnen. Danach folgt im Namen die Bezeichnung des Bereichs im Web Client (siehe Detaillierte 

).Erklärung der Kontaktdaten-Templates
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1.  

2.  

3.  

Fig. 1: ConSol*CM Admin-Tool - Relevante Gruppen-Annotationen

Der Wert der Annotation ist der Name des Templates (benutzerdefinierbar). Im folgenden Beispiel 

soll das Template  (benutzerdefinierter Name) für die Annotation contact-ticketlist-template contact-

 verwendet werden (festgelegter Name, der anzeigt, an welcher Position im Web template-ticket-list

Client das Template genutzt werden soll).

Fig. 2: ConSol*CM Admin-Tool - Zusammenhang Annotationen und Templates

Das Template für die Annotation muss den benutzerdefinierten Namen besitzen (in diesem Fall 

) und muss in der  Registerkartecontact-ticketlist-template Skript- und Templateverwaltung ,  
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3.  

siehe Abschnitt  erstellt werden. Dies bedeutet, dass die Templates ( Admin-Tool-Templates ) 

benötigten Felder mittels der -Notation definiert werden.FreeMarker

Fig. 3: ConSol*CM Admin-Tool - Definieren eines Templates

Vorsicht:

Benutzen Sie keine Zeilenumbrüche in den Templates!

Alle Templates müssen einzeilig sein!

Liste der Annotationen für Kontaktdaten-Templates
Im Folgenden finden Sie eine Liste der für Templates relevanten Annotationen für Benutzerdefinierte 

Feldgruppen und wo diese verwendet werden:

contact-template-default

Standard

contact-template-ticket-list

Ticketliste

contact-template-contact-ticket-page

Kontaktansicht im Kontaktbereich des Tickets

contact-template-ticket-reference

Detailansicht der referenzierten Tickets (Ticketbereich )Relationen

contact-template-workspace-favourite

Workspace und Favoriten

contact-template-dragged

Ziehen mit gedrückter Maustaste

contact-template-email

Darstellung der E-Mail-Adresse im Ticket-E-Mail-Editor

contact-template-quick-search

Die Darstellung der Ergebnisliste der Kontaktdaten bei der Schnellsuche

contact-template-search

Die Darstellung der Ergebnisliste der Kontaktdaten bei der Suche nach Firmen und Kontakten 

innerhalb eines Tickets

contact-template-ticket-search

Die Darstellung der Ergebnisliste der Tickets in der Detailsuche
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contact history template name

Die Darstellung der Kontaktdaten im Ticketprotokoll bezogen auf die Änderungshistorie von 

Kontaktdaten

Detaillierte Erklärung der Kontaktdaten-Templates

Standard
Die Annotation für die Standard-Kurzform von Kontaktdaten ist . Diese Kurzform contact-template-default

wird in allen folgenden Bereichen verwendet, wenn keine Kurzformen speziell für diese Bereiche definiert 

wurden (d.h. alle anderen Annotationen können weggelassen werden, wenn die Standard-Kurzform 

definiert wurde).

Beispiel-Template für Kunden:

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

"name")!}

Beispiel-Template für Firmen:

${company.getFieldValue("company", "name1")!} ${company.getFieldValue("company", "name2")!}

Ticketliste
Die Annotation  wird für die Darstellung von Kontakten in der Ticketliste contact-template-ticket-list

verwendet.

Wenn Sie die dem Kontakt vorangestellte Kennzeichnung  löschen oder ändern möchten, können Kontakt:

Sie dies über die Veränderung des tun. Kontaktieren Sie bei Bedarf bitten Ihren ConSol*CM-Skins 

ConSol*CM-Consultant.

Information:

Dieses Template ist nur dann wirksam, wenn die Annotation  für die show-contact-in-ticket-list

Feldgruppe gesetzt wurde (in diesem Fall ).customer

Beispiel-Template:

${customer.getFieldValue("customer", "personal_number")!} - 

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

${customer.getFieldValue("customer", "name")!}
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Fig. 4: ConSol*CM/Web Client - Einsatzort von contact-template-ticket-list

Kontaktansicht im Kontaktbereich des Tickets
Die Annotation  wird für die Darstellung der Kurzform von Kontakten im contact-template-contact-ticket-page

Ticket und in der Kontaktansicht verwendet. Sie können nur das Format des Minimal-Sichtbarkeitslevels 

festlegen, das Format der Medium- und XXL-Level ist festgelegt und kann nicht durch Templates verändert 

werden. Die Anzeige der Level Medium und XXL kann aber durch die Benutzerdefinierte-Feld-Annotation 

 (Werte: , , ) beeinflusst werden. Sie können für jedes Kontaktdatenfeld definieren, ob visibility edit view none

es im Lese-Modus (view mode) sichtbar sein soll oder nicht. Standardmäßig sind alle ausgefüllten Felder im 

Lese- und Bearbeiten-Modus sichtbar, leere Felder sind nur im Bearbeiten-Modus sichtbar.

Medium- und XXL-Level sind bei einem zweistufigen Kundendatenmodell (Mandaten und Kunden) 

identisch. Bei einem dreistufigen Kundendatenmodell wird im Medium-Level nur der Kunde angezeigt, 

während im XXL-Level Kunde und Firma angezeigt werden.

Beispiel-Template 1:

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

"name")!}

Fig. 5: ConSol*CM/Web Client - Einsatzort von contact-template-contact-ticket-page, Beispiel 1

Beispiel-Template 2:

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

${customer.getFieldValue("customer", "name")!} -- 

${customer.getFieldValue("customer", "email")!}
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Fig. 6: ConSol*CM/Web Client - Einsatzort von contact-template-contact-ticket-page, Beispiel 2

Detailansicht der Referenz-Tickets
Die Annotation  wird zur Anzeige von Kontaktdaten in referenzierten contact-template-ticket-reference

Tickets verwendet (im Web Client im Bereich ). Nur in der Detailansicht werden die Kontaktdaten Relationen

des Referenz-Tickets angezeigt.

Beispiel-Template 1:

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

"name")!}

Fig. 7: ConSol*CM/Web Client - Einsatzort von contact-template-ticket-reference, Beispiel 1

Beispiel-Template 2:

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

${customer.getFieldValue("customer", "name")!} - 

${customer.getFieldValue("customer", "personal_number")!}
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Fig. 8: ConSol*CM/Web Client - Einsatzort von contact-template-ticket-reference, Beispiel 2

Workspace und Favoriten
Die Annotation  wird für die Anzeige von Kontaktdaten im  contact-template-workspace-favourite Workspace

und in den verwendet. Favoriten 

Beispiel-Template:

${company.getFieldValue("company", "name1")!}: 

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

${customer.getFieldValue("customer", "name")!}

Fig. 9: ConSol*CM/Web Client - Einsatzort von contact-template-workspace-favourite

Ziehen mit gedrückter Maustaste
Die Annotation  wird für die Anzeigeform eines Kontakts, der mit gedrückter contact-template-dragged

Maustaste gezogen wird, verwendet.

Beispiel-Template:

${customer.getFieldValue("customer", "name")!}
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Fig. 10: ConSol*CM/Web Client - Einsatzort von contact-template-dragged

Senden von E-Mails
Die Annotation  wird zur Anzeige von Adressen im Feld  verwendet, contact-template-e-mail Empfänger

wenn eine E-Mail vom Ticket-E-Mail-Editor aus geschrieben wird. Sie können im -Feld auch Empfänger

nach Adressaten suchen. Die Suchergebnisse werden in einer Drop-down-Liste angezeigt, deren Format 

ebenfalls durch dieses Template bestimmt wird.

Information:

Die Suche nutzt  Kontaktdaten-Felder und ist unabhängig vom Format (d.h. alle durchsuchbaren

es ist möglich, Attribute der Adressaten zu finden, obwohl diese nicht angezeigt werden).

Beispiel-Template:

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

${customer.getFieldValue("customer", "name")!} 

(${company.getFieldValue("company", "name1")!})

Fig. 11: ConSol*CM/Web Client - Einsatzort von contact-template-e-mail
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Schnellsuche
Die Annotation  wird für die Anzeige der Suchergebnisse der Schnellsuche contact-template-quick-search

verwendet. Dieses Format muss einzeilig sein.

Information:

Die Suche nutzt  Kontaktdaten-Felder und ist unabhängig vom Format (d.h. alle durchsuchbaren

es ist möglich, Attribute des Kontakts zu finden, obwohl diese nicht angezeigt werden).

Beispiel-Template 1:

<#if 

customer.getCustomField??>${customer.getCustomField("firstname", 

"customer")!} ${customer.getCustomField("name", 

"customer")!}<#else>${customer.getFieldValue("customer", 

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

"name")!}</#if>

Fig. 12: ConSol*CM/Web Client - Einsatzort von contact-template-quick-search, Beispiel 1

Beispiel-Template 2:

<#if 

customer.getCustomField??>${customer.getCustomField("firstname", 

"customer")!} ${customer.getCustomField("name", 

"customer")!}<#else>${customer.getFieldValue("customer", 

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

(${customer.getFieldValue("customer", "phone1")!})</#if>
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Fig. 13: ConSol*CM/Web Client - Einsatzort von contact-template-quick-search, Beispiel 2

Kontakt- und Firmensuche
Die Annotation  wird für die Anzeige der Suchergebnisse bei der Suche nach contact-template-search

Kontakten und Firmen verwendet. Um das Template für die Anzeige der Suchergebnisse der Firmensuche 

zu definieren, fügen Sie die Annotation zur Feldgruppe der Firma hinzu (oder der entsprechenden Ebene 

Ihres Kundendatenmodells, z.B. ). Um das Template für die Anzeige der Suchergebnisse der company

Kontaktsuche zu definieren, fügen Sie die Annotation zur Feldgruppe des Kontakts hinzu. Das Template 

wird an allen Stellen, an denen Sie nach Kontakten oder Firmen mittels eines Suchfelds suchen (mit 

Ausnahme der Schnellsuche), für die Drop-down-Liste der Suchergebnisse verwendet.

Beispiele:

Ticket erstellen

Detailsuche

Einen Kontakt zu einem Ticket hinzufügen

Kontaktsuche

Beispiel-Template 1:

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

"name")!}
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Fig. 14: ConSol*CM/Web Client - Einsatzort von contact-template-search auf Kundenebene, Beispiel 1

Beispiel-Template 2:

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

${customer.getFieldValue("customer", "name")!} 

(${customer.getFieldValue("customer", "division")!})

Fig. 15: ConSol*CM/Web Client - Einsatzort von contact-template-search auf Kundenebene, Beispiel 2

Firmensuche
Sie können nur nach der höheren Ebene eines Kundenmodells suchen (z.B. der Firma oder der Abteilung), 

während Sie einen Kontakt erstellen oder editieren. Das definierte Format wird in der Drop-down-Liste der 

Suchergebnisse dieser Ebene verwendet.
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Information:

Sie können in der Liste der Suchergebnisse nur Felder anzeigen, die zu der höheren Ebene 

gehören (d.h. keine Kontaktdaten wie Name, Vorname etc.).

Beispiel-Template:

${company.getFieldValue("company", "name1")!}, 

${company.getFieldValue("company", "name2")!}, 

${company.getFieldValue("company", "city")!}

Fig. 16: ConSol*CM/Web Client - Einsatzort von contact-template-search auf Firmenebene

Ticketsuche
Die Annotation  wird für die Anzeige von Suchergebnissen bei der Suche contact-template-ticket-search

nach Tickets verwendet. Die gefundenen Tickets werden in einer Tabelle angezeigt, von der eine Spalte die 

Kontaktdaten eines Tickets enthält.

Beispiel-Template:

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

${customer.getFieldValue("customer", "name")!} - 

${customer.getFieldValue("customer", "personal_number")!}
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Fig. 17: ConSol*CM/Web Client - Einsatzort von contact-template-ticket-search

Ticket-Protokoll
Die Annotation  wird für die Kurzform eines Kontakts innerhalb des Ticket-contact history template name

Protokolls verwendet. Das Format definiert, wie der Hauptkontakt während der Ticket-Erstellung 

protokolliert wird. Nach der Ticket-Erstellung wird es außerdem bei der Zuweisung eines anderen oder 

zusätzlichen Kontakts verwendet.

Beispiel-Template:

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

${customer.getFieldValue("customer", "name")!}, 

${customer.getFieldValue("customer", "division")!}, 

${customer.getFieldValue("customer", "phone1")!}

Fig. 18: ConSol*CM/Web Client - Einsatzort von contact history template name
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17.3 Einleitung zu Skripten im Admin-Tool

Einleitung zu Skripten im Admin-Tool

Der Quelltext-Editor

Skripttypen

Skripttyp Standardwerte

Überschreiben-Modus für Standardwerte-Skripte

Skripttyp Abhängige Sortierte Listen

Skripttyp E-Mail

Skripttyp Workflow

Standard-Skript für Workflow-Aktivitäten

Skripte werden im Admin-Tool auf der Seite  im Bereich  Skript- und Templateverwaltung Skripte

gespeichert. Sie werden in Java und/oder Groovy geschrieben und sollten nur von erfahrenen ConSol*CM-

Consultants und -Administratoren editiert werden.

Öffnen Sie die  im Admin-Tool, um mit Skripten zu arbeiten. Die Skript- und Templateverwaltung

Registerkarte  ist dadurch automatisch angewählt.Skripte

Fig. 1: ConSol*CM Admin-Tool - Skript- und Templateverwaltung
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Auf der linken Seite sehen Sie die Liste aller Skripte. Die Liste kann durch das Drop-down-Menü nach 

Skripttypen gefiltert werden. Zwei Parameter müssen für jedes Skript gesetzt werden:

Name

Dies ist der Name, mit dem dieses Skript referenziert wird, z.B. von einem Workflow oder anderen 

Objekten wie Queues aus.

Typ

Der Skripttyp. Einer der folgenden vier möglichen Skripttypen muss ausgewählt werden:

Standardwerte

Skripte dieses Typs werden benutzt, um Standardwerte zu definieren, d.h. Werte, die in 

Datenfeldern (vor-)eingestellt werden, wenn ein neues Ticket erstellt wird. Bitte lesen Sie für 

Details den Abschnitt .Skripttyp Standardwerte

Abhängige sortierte Listen

Skripte dieses Typs werden benutzt, um Abhängige Sortierte Listen zu definieren, eine 

Struktur, die hierarchische Listen ermöglicht. Bitte lesen Sie für Details den Abschnitt Skripttyp 

.Abhängige Sortierte Listen

E-Mail

Skripte dieses Typs werden benutzt, um eingehende und ausgehende E-Mails zu managen. 

Bitte lesen Sie für Details den Abschnitt .Skripttyp E-Mail

Workflow

Skripte dieses Typs werden vom Workflow aus referenziert. Bitte lesen Sie für Details den 

Abschnitt .Skripttyp Workflow

Die Buttons unter der Liste mit den Skripten ermöglichen die Standardfunktionen des Admin-Tools:

Ein Skript hinzufügen 

Ein Skript editieren 

Ein Skript löschen 

Ein Skript kopieren 

Auf der rechten Seite sehen Sie den Quelltext-Editor. Der Quelltext des Skriptes, das auf der linken Seite 

ausgewählt wird, wird rechts im Quelltext-Editor angezeigt. Klicken Sie auf  , um in den Editiermodus zu 

wechseln und den Quelltext des Skripts zu bearbeiten.

17.3.1 Der Quelltext-Editor

Der Quelltext-Editor stellt einen Editierbereich mit Syntax-Hervorhebung bereit. Die Korrektheit des Codes 

müssen Sie selbst überprüfen.
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Fig. 2: ConSol*CM Admin-Tool - Quelltext-Editor

Im unteren Bereich des Quelltext-Editors befinden sich die folgenden Buttons:

Bearbeiten  

Klicken Sie auf diesen Button, um im Quelltext-Editor in den Editiermodus zu wechseln. Wenn Sie 

die Skript- und Templateverwaltung im Admin-Tool öffnen, werden alle Skripte im schreibgeschützten 

Modus angezeigt, um versehentliche Änderungen zu verhindern.

Verlassen und speichern  

Speichert das Skript und beendet den Editiermodus, d.h. Sie wechseln wieder in den 

schreibgeschützten Modus.

Verlassen ohne zu speichern  

Wechselt wieder in den schreibgeschützten Modus, ohne die möglichen Änderungen, die Sie am 

Quelltext vorgenommen haben, zu speichern.

Skript von Datei laden  

Importiert ein Skript aus einer Datei. Die Datei wird importiert und im Quelltext-Editor angezeigt. Die 

Korrektheit des Codes wird nicht überprüft.

Skript als Datei speichern  

Hier können Sie den Text des Skripts als reine Textdatei ( ) im Dateisystem der Maschine, plain text

an der Sie gerade arbeiten, speichern.
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17.3.2 Skripttypen

Die folgenden Abschnitte beschreiben die vier möglichen Skripttypen und zeigen einige Beispiele auf, die 

Ihnen einen kleinen Eindruck von den Möglichkeiten geben, die Sie durch Skripte im System haben.

Skripttyp Standardwerte
Manchmal ist es notwendig, dass ein Datenfeld schon bei der Ticketerstellung einen bestimmten Wert 

besitzt, d.h. wenn ein Bearbeiter  klickt und sich das Formular zur Ticketerstellung öffnet, Neues Ticket

sollen ein oder mehrere Wert(e) bereits voreingestellt sein. Dies erspart dem Bearbeiter, den Wert jedes 

Mal eingeben zu müssen, wenn z.B. die Standard-Priorität  ist, kann dies voreingestellt werden. Soll normal

die Priorität auf  oder  gesetzt werden, kann der Bearbeiter dies manuell einstellen.hoch niedrig

Dieses Verhalten von ConSol*CM kann durch die Nutzung von einem oder mehreren -SkriptStandardwerte

(en) eingestellt werden. Die Standardwerte können für jede Queue individuell definiert werden.

Beispiel für die Nutzung von Standardwerte-Skripten, hier für ein Feld mit einer Sortierten Liste:

Ohne Standardwerte-Skript wird für  kein Wert gesetzt, wenn der Bearbeiter im Web Client ein Priorität

neues Ticket eröffnet.

Fig. 3: ConSol*CM/Web Client - Neues Ticket ohne Standardwerte

Um einen Standardwert zu definieren, müssen Sie ein Skript vom Typ  erstellen. Dafür Standardwerte

müssen Sie zuerst für das entsprechende Benutzerdefinierte Feld herausfinden, in welcher Feldgruppe es 

sich befindet und welchen Namen es besitzt. Dies geschieht im Admin-Tool auf der Seite Verwaltung von 

 (siehe  für Details).Benutzerdefinierten Feldern Verwaltung von Benutzerdefinierten Feldern
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Fig. 4: ConSol*CM Admin-Tool - Verwaltung von Benutzerdefinierten Feldern

Da  ein Feld des Typs  ist muss man nachprüfen, welche Werte in der Liste Priorität Sortierte Liste , 

vorkommen und den gewünschten Standardwert in der  heraussuchen.Verwaltung von Sortierten Listen
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Fig. 5: ConSol*CM Admin-Tool - Werte für Priorität in der Verwaltung von Sortierten Listen

Die Gruppe, das Feld und der gewünschte Wert des Benutzerdefinierten Feldes kann dann in der 

entsprechenden Java-Methode im neuen Skript verwendet werden.

Fig. 6: ConSol*CM Admin-Tool - Gruppe, Feld und Wert im Skript angeben
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Hier wird der technische Name (in diesem Fall also ) verwendet. Im Web Client wird der lokalisierte normal

Wert  bzw. der lokalisierte Wert, der der im Browser eingestellten Sprache entspricht, angezeigt. In Normal

der Queue-Verwaltung müssen Sie das Skript der Queue zuweisen, in der der Standardwert verwendet 

werden soll.

Fig. 7: ConSol*CM Admin-Tool - In der Queue-Verwaltung ein Standardwerte-Skript einer Queue zuweisen

Wenn der Bearbeiter nun im Web Client auf  klickt, ist als Standardwert im Feld  der Neues Ticket Priorität

Wert  voreingestellt.Normal
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Fig. 8: ConSol*CM/Web Client - Neues Ticket mit Standardwerten

Wichtige Information:

Bitte beachten Sie, dass es für jede Queue nur ein Standardwerte-Skript geben kann. Wenn Sie 

also verschiedene Standardwerte für eine Queue definieren möchten, müssen diese alle in einem 

Skript definiert werden. In diesem Fall wäre es gut, den Namen des Skripts entsprechend 

anzupassen (z.B. nicht mehr , sondern einen Namen wählen, der StandardwertPrioNormal.groovy

alle Standardwerte des Skripts zusammenfasst, wie ).StandardwerteQueueNummer1.groovy

Falls in verschiedenen Queues der gleiche Standardwert gesetzt werden soll, dieser aber mit 

anderen Standardwerten zusammen gesetzt werden soll, die nicht in jeder Queue gleich sein 

sollen, muss dies ebenfalls innerhalb einzelner Skripts für jede Queue erfolgen.

Überschreiben-Modus für Standardwerte-Skripte
Standardmäßig werden die Felder eines Tickets, die mittels eines Standardwerte-Skripts vorausgefüllt 

werden, nicht überschrieben. Dies bedeutet, dass, wenn ein Ticket in eine andere Queue weitergeleitet 

wird, der ein anderes Standardwerte-Skript für das gleiche Feld zugewiesen wurde, dieses zweite Skript 

versuchen wird, Felder auszufüllen, die bereits vom ersten Skript ausgefüllt wurden. Da dies nicht möglich 

ist, werden die Standardwerte des ersten Skripts beibehalten.

Wenn ein Standardwerte-Skript bereits existierende Werte überschreiben soll, muss der Überschreiben-

Modus aktiviert werden. Um diesen Modus zu aktivieren, fügen Sie den folgenden Code am Anfang des 

Standardwerte-Skripts ein, das Werte überschreiben soll:

import com.consol.cmas.common.model.ticket.TicketPrototypeContext

TicketPrototypeContext.enableOverwriteMode()

Skripttyp Abhängige Sortierte Listen
Abhängige Sortierte Listen sind hierarchische Listen, die eine Datenstruktur ähnlich der von MLAs (siehe 

) bieten. Im Gegensatz zu MLAs zeigen Abhängige Sortierte Listen nur jeweils eine Listen-MLA Verwaltung

Ebene gleichzeitig an. Abhängig von dem Wert, den der Bearbeiter in der Liste dieser Ebene ausgewählt 



216 ConSol*CM Administratorhandbuch (bis Version 6.8.5.6)

hat, öffnet sich eine weitere Liste, die die Unterebenen des gewählten Wertes anzeigt. Dabei muss es nicht 

für jeden Listenwert eine Unterebene geben. Eine Abhängige Sortierte Liste stellt somit eine Baum-

Datenstruktur mit einer Kombination aus Knoten und Blättern dar. Ein Skript vom Typ Abhängige Sortierte 

 kann einer Feldgruppe zugewiesen werden.Listen

Beispiel für die Nutzung von Abhängige-Sortierte-Listen-Skripten:

Angenommen, in Vertriebs-Tickets kann ein Kontinent ausgewählt werden. Wenn der Bearbeiter dort Europa

ausgewählt hat, wird die Unterliste von Europa angezeigt (im Beispiel ), wenn der Bearbeiter dort Land

 ausgewählt hat, wird die Unterliste von Amerika angezeigt (im Beispiel ). Alle Amerika Subkontinent

Benutzerdefinierten Felder müssen dafür zuerst als Felder vom Typ  definiert werden. Im Sortierte Liste

Skript werden die Werte der Liste der ersten Ebene überprüft und, abhängig von diesem Wert, wird eine 

weitere Liste auf der zweiten Ebene angezeigt. Es gibt keine Begrenzung für die Anzahl der Ebenen, aber 

beachten Sie bitte, dass das Bearbeiten des Skriptes durch Hinzufügen von Ebenen immer komplexer wird.

Das Abhängige-Sortierte-Listen-Skript befindet sich im Admin-Tool. Bitte fragen Sie einen ConSol*CM-

Consultant, bevor Sie ein Skript erstellen oder ändern, da dies eine sehr komplexe Aufgabe ist.

Fig. 9: ConSol*CM Admin-Tool - Skript vom Typ Abhängige Sortierte Listen

Das Abhängige-Sortierte-Listen-Skript wird der Feldgruppe zugewiesen, bei der es benötigt wird.
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Fig. 10: ConSol*CM Admin-Tool - Ein Abhängige-Sortierte-Listen-Skript einer Feldgruppe zuweisen

Im Web Client kann der Bearbeiter nur die Unterliste des Wertes sehen, den er in der ersten Ebene 

ausgewählt hat.

Fig. 11: ConSol*CM/Web Client - Unterliste der Auswahl Kontinent "Europa"
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Fig. 12: ConSol*CM/Web Client - Unterliste der Auswahl Kontinent "Amerika" und Subkontinent 

"Nordamerika"

Skripttyp E-Mail
Skripte vom Typ  werden für verschiedene Funktionen eingesetzt. Einige dieser Skripte sind Teil der E-Mail

Standard-Systemkonfiguration und müssen der kundenspezifischen Konfiguration angepasst werden. Sie 

können auch Ihre eigenen Skripte hinzufügen. Wenn eine E-Mail von ConSol*CM empfangen wird, wird sie 

von mehreren Skripten verarbeitet, wie das folgende Bild zeigt:

Fig. 13: ConSol*CM Admin-Tool - E-Mail-Skripte
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IncomingMailRouting.groovy

Standard-Skript. Dies ist das erste Skript, das ausgeführt wird, wenn eine E-Mail hereinkommt. Hier 

wird entschieden, ob ein neues Ticket erstellt werden muss, ob die E-Mail sich auf ein offenes Ticket 

bezieht (in diesem Fall wird  ausgeführt) oder ob die E-Mail ein bereits AppendToTicket.groovy

geschlossenes Ticket betrifft (in diesem Fall wird  ausgeführt). Dieses MailToClosedTicket.groovy

Skript benötigt keine Änderungen und muss nicht für eine kundenspezifische Umgebung angepasst 

werden.

CreateTicket.groovy

Standard-Skript, das für die Erstellung eines Tickets verantwortlich ist, wenn eine E-Mail in einem der 

Postfächer eingegangen ist, die in ConSol*CM konfiguriert wurden (siehe ). Registerkarte E-Mail

Wenn die Betreffzeile des Tickets nicht dem regulären Ausdruck für das Anhängen von E-Mails an 

ein bestehendes Ticket entspricht, wird dieses Skript ausgeführt. Alle E-Mails, die von ConSol*CM 

empfangen werden (und noch keinem bestehenden Ticket zugewiesen wurden), werden hier 

verarbeitet, egal, aus welchem Posteingang sie abgeholt wurden. In diesem Skript muss die 

Standard-Queue für eingehende E-Mails definiert werden und es können Werte für 

Benutzerdefinierte Felder definiert werden (z.B. die Standard-Priorität für Tickets, die durch E-Mails 

erzeugt werden). Oder es kann z.B. entschieden werden, in welcher Queue das neue Ticket erstellt 

werden soll, abhängig von der -Adresse oder anderen Parametern. Normalerweise muss dieses To

Skript also stark angepasst werden. Bitten Sie dafür einen ConSol*CM-Consultant um Unterstützung.

AppendToTicket.groovy

Standard-Skript, das dafür verantwortlich ist, dass eine E-Mail an ein bereits bestehendes Ticket 

angehängt wird. Die Zuweisung der E-Mail zum Ticket geschieht dabei durch den Vergleich der 

Betreffzeile des Tickets mit dem dafür definierten regulären Ausdruck. Bitte lesen Sie den Abschnitt 

 für eine genaue Erklärung dieses Zusammenhangs. Normalerweise werden Registerkarte E-Mail

keine Veränderungen an diesem Skript benötigt.

MailToClosedTicket.groovy

Standard-Skript, das für den Umgang mit E-Mails, die sich auf ein geschlossenes Ticket beziehen, 

verantwortlich ist. Das Standard-Verhalten des Systems ist, ein neues Ticket für den Kunden 

(Absender der E-Mail) zu erstellen und in diesem eine Referenz zum alten, geschlossenen Ticket zu 

erzeugen. Normalerweise werden keine Veränderungen an diesem Skript benötigt.

ChangeOutgoingMail.groovy

Standard-Skript, das nicht in Betrieb ist, sondern als Template für E-Mail-Skripte für ausgehende E-

Mails dient. Dieses können Sie benutzen, um queue-spezifische E-Mail-Skripte zu konfigurieren. 

Bitte lesen Sie dazu den Abschnitt .Queue-Verwaltung

Skripttyp Workflow
Skripte vom Typ  werden im Admin-Tool gespeichert, wenn Sie in verschiedenen Workflow-Workflow

Skripten benötigt werden, was bedeutet, dass der Code im Admin-Tool-Skript mehr als einmal und eventuell 

in mehr als einem Workflow benötigt wird. Die Skripte an einer zentralen Stelle (Admin-Tool) zu speichern 

und von den Workflows aus nur darauf zu referenzieren, ist einfach, weniger fehleranfällig und benötigt 

weniger Zeit, als den gleichen Code an verschiedenen Stellen in jedem Workflow, in dem er eingesetzt wird, 

zu editieren. Ein weiterer Vorteil ist, dass während der Workflow-Entwicklung die Skripte im Admin-Tool 

einfach verändert werden können und die Änderungen sofort wirksam werden, wohingegen nach der 

Bearbeitung eines Workflows dieser erst installiert werden muss.
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Bitte lesen Sie das  für eine detaillierte Einführung in das ConSol*CM Process Designer Handbuch

Programmieren von Workflows.

Es folgt ein kurzes :Beispiel

Der Code in einer Workflow-Aktivität referenziert lediglich auf ein Skript im Admin-Tool, z.B.:

scriptExecutionService.execute(scriptProviderService.createDatabaseProvider

("initializeEscalationTriggers.groovy"))

Im Admin-Tool ist das entsprechende Skript gespeichert:

Fig. 14: ConSol*CM Admin-Tool - Workflow-Skript

Es ist auch möglich, Parameter (als Map, also als ) an das Admin-Tool-Skript zu übergeben. key-value pairs

Dies wird im Detail im erklärt.ConSol*CM Process Designer Handbuch 
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Standard-Skript für Workflow-Aktivitäten
Manchmal kann die Ausführung eines Skripts notwendig sein, wenn ein Ticket eine Workflow-Aktivität 

durchläuft. Dies können Sie nutzen, um z.B. nach dem Ausführen einer Workflow-Aktivität ein anderes 

Ticket im Web Client anzuzeigen. Aus der Sicht des Bearbeiters  der Web Client dadurch zum springt

nächsten Ticket. Dies kann ein Child-Ticket oder ein anderes Ticket sein, abhängig vom Anwendungsfall.

Das Verhalten des Systems wird durch ein Admin-Tool-Skript festgelegt. Der Name des Skripts muss in der 

System-Property ,  gesetzt werden, siehe cmweb-server-adapter postActivityExecutionScriptName Appendix 

.C (System-Properties)

Dieses Skript wird nach jeder  Workflow-Aktivität ausgeführt. Das bedeutet, dass das Skript alle 

Kontrollmechanismen und enthalten muss:Intelligenz 

Nach welchen Aktivitäten soll das Skript etwas tun?

(für alle anderen Aktivitäten wird nichts passieren)

Was soll passieren?

Beispiel: Springe zum nächsten Ticket in einer Ergebnisliste.

Fig. 15: System-Property für die Definition von postActivityExecutionScriptName

Fig. 16: ConSol*CM Admin-Tool - postActivityExecutionScript
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18 ConSol*CM6 Administratorhandbuch 6.8 - 

Arbeiten mit Text-Templates



ConSol*CM Administratorhandbuch (bis Version 6.8.5.6) 223

18.1 Arbeiten mit Text-Templates

Text-Templates sind vordefinierte Texte, die ein Bearbeiter öffnen und entweder, so wie sie sind, benutzen 

oder modifizieren kann. Text-Templates können für E-Mails benutzt werden, wobei Text, Kopfzeilen und 

Fußzeilen spezifiziert werden können. Ein weiteres Beispiel sind Dokumente, die mit MS Word editiert 

werden müssen.

In beiden Fällen bieten Text-Templates nicht einfach nur Text, sondern es können mit ihnen auch 

bestimmte Datenfelder mit Daten aus dem Ticket vorausgefüllt werden, z.B. Kundenname oder Ticket-

Thema.

ConSol*CM enthält zwei Module, die Text-Templates bereitstellen:

den  für das Editieren und Verwalten von E-Mail-TemplatesTemplate Designer

und

CM/Office für das Editieren und Verwalten von MS Word Vorlagen.

Mehr Infomationen hierzu vermittelt die folgende Übersicht über die verschiedenen Text-Templates 

innerhalb von ConSol*CM.

18.1.1 Template-Designer-Templates

Speicherort: Web Client: Template Designer (Menüpunkt Templateverwaltung)

Typ des Templates Beschreibung

E-Mail-Templates Der ermöglicht es, im Web Template Designer 

Client ohne Programmierkenntnisse komfortabel E-

Mail-Templates zu erstellen. Im Template 

Designer wird zwischen vier Typen von Templates 

unterschieden:

Brief

Include

Textblock

Skript

Template-Typ  enthält dabei das eigentliche E-Brief

Mail-Template und kann Typen wie , Include Textbl

oder  enthalten.ock  Skript

Alle E-Mail-Templates, die Sie hier erstellen, 

können sowohl für manuelle E-Mails, die 

Bearbeiter aus dem Web Client heraus 
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Typ des Templates Beschreibung

verschicken, als auch für automatische E-Mails, 

die aus dem Workflow heraus verschickt werden, 

benutzt werden.

18.1.2 CM/Office-Templates

Speicherort: Web Client: Word-Vorlagenverwaltung

Typ des Templates Beschreibung

Word-Vorlagen Word-Vorlagen werden innerhalb von  CM/Office

benutzt. CM/Office ermöglicht es, aus dem Web 

Client heraus eine Word-Vorlage zu öffnen und 

automatisch mit Daten aus dem Ticket zu befüllen. 

Nach dem Speichern wird das Dokument (als 

Word-Datei oder PDF) automatisch als Attachment 

an das Ticket angehängt.

In der Word-Vorlagenverwaltung werden die Word-

Vorlagen erstellt, die später von den Bearbeitern 

für die automatische Erstellung der Attachments 

benutzt werden.
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18.2 Der ConSol*CM Template Designer

Der ConSol*CM Template Designer

Warum E-Mail-Templates?

E-Mails in ConSol*CM

E-Mail-Templates in ConSol*CM

Komponenten von E-Mail-Templates

Speicherung und Verwaltung von E-Mail-Templates

Speicherung und Verwaltung von E-Mail-Templates im Template Designer 

Speicherung und Verwaltung von E-Mail-Templates im Template-Bereich des 

Admin-Tools

Der ConSol*CM Template Designer

Grundlagen des Template Designers: Das Template-Archiv

Filter

Kontext

Template-Liste

Erstellen eines Templates 

Erstellen eines Brief-Templates

Die Bibliothek der Templatefelder

Erstellen eines Includes oder Workflow Includes

Erstellen von Textblöcken

Erstellen und Verwenden eines Skripts

Zuordnung von Templates zu Queues oder zu Kontext-Bedingungen

Unentbehrliche und entbehrliche Zuordnung

Seitenanpassung für E-Mail-Template-Parameter

18.2.1 Warum E-Mail-Templates?

Wenn ein System mit E-Mails arbeitet, müssen verschiedene Kriterien bedacht werden. Wenn alle diese 

Anforderungen erfüllt sind, sind E-Mail-Templates ein sehr hilfreiches Werkzeug im Arbeitsalltag.

Die E-Mails müssen ein genau definiertes Layout besitzen, normalerweise in Übereinstimmung mit 

dem CD (Corporate Design) des Unternehmens.

Die Texte müssen den Richtlinien des Unternehmens für Briefe bzw. Texte entsprechen.

Texte, die sehr häufig benutzt werden, werden über Templates bereitgestellt, um Zeit zu sparen und 

Tippfehler und andere Fehler, die bei der Texteingabe passieren können, zu vermeiden.

Es muss möglich sein, kunden-, system- und bearbeiter-spezifische Daten in den Text zu integrieren.

Die Template-Verwaltung sollte bei einem Administrator und/oder einem Power User liegen. Es sollte 

keine Systemkonfiguration durch die Software-Firma notwendig sein.

ConSol*CM liefert alle Funktionen, um diese Kriterien zu berücksichtigen.
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18.2.2 E-Mails in ConSol*CM

E-Mails werden für Kernfunktionalitäten in ConSol*CM genutzt. Diese Funktionalitäten werden im Detail im 

Kapitel  beschrieben. Daher erfolgt an dieser Stelle nur eine kurze Übersicht.Registerkarte E-Mail

ConSol*CM kann E-Mails empfangen und senden. Das Senden von E-Mails kann verschiedenen Zwecken 

dienen:

Ein Bearbeiter versendet eine E-Mail direkt aus dem Ticket heraus, mittels des Ticket-E-Mail-

Editors.

Dies kann eine E-Mail an den Kunden, einen Mitarbeiter oder an jede andere Person mit einer 

gültigen E-Mail-Adresse sein. Häufig gibt es Standard-Texte, die jeden Tag für verschiedene 

Empfänger benutzt werden. Um nicht bei jeder E-Mail den gleichen Text erneut eingeben zu müssen, 

bietet ConSol*CM E-Mail-Templates. Dies sind Text-Templates, in die Parameter wie Kundenname,

Ticketname, Name und Telefonnummer des Bearbeiters integriert werden können. Wenn das 

Template benutzt wird, füllt das System die Parameter automatisch mit den gültigen Daten aus dem 

Ticket aus. Der Bearbeiter kann Text hinzufügen oder den Text an gewünschte Änderungen 

anpassen. E-Mail-Templates sind also nicht statisch, sondern dynamisch.

E-Mails, die manuell versendet werden, benutzen entweder kein Template oder basieren auf einem 

Template aus dem . Templates aus dem Bereich  im Admin-Tool sind Template Designer Templates

hier nicht verfügbar.

Das System versendet eine E-Mail automatisch.

Dies kann eine interne E-Mail sein, wie eine Erinnerung für den Bearbeiter, wenn ein Ticket in den 

Eskalationsstatus übergegangen ist, oder eine interne E-Mail an einen Supervisor, wenn ein Ticket 

eine Genehmigung braucht, um weiter bearbeitet werden zu können. Oder es kann eine externe E-

Mail an einen Kunden sein, z.B. eine Empfangsbestätigung oder eine Mitteilung, dass ein Ticket 

gelöst wurde. Die E-Mail wird automatisch auf Basis des entsprechenden Templates generiert. Dies 

kann ein E-Mail-Template aus dem  oder eines aus dem Bereich  im Template Designer Templates

Admin-Tool sein.
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18.2.3 E-Mail-Templates in ConSol*CM

Komponenten von E-Mail-Templates
In E-Mail-Templates in ConSol*CM können Sie Freitext und alle Daten, die für einen Kunden, Bearbeiter und

/oder ein Ticket verfügbar sind, benutzen. Im Bereich werden alle Die Bibliothek der Templatefelder 

verfügbaren Komponenten erklärt.

Fig. 1: ConSol*CM - Verfügbare Komponenten / Daten für E-Mail-Templates

Bitte lesen Sie den Abschnitt  des   für eine detaillierte E-Mails ConSol*CM Benutzerhandbuchs

Beschreibung, wie man den Ticket-E-Mail-Editor benutzt.



228 ConSol*CM Administratorhandbuch (bis Version 6.8.5.6)

1.  

2.  

Speicherung und Verwaltung von E-Mail-Templates
E-Mail-Templates werden an zwei verschiedenen Stellen in ConSol*CM gespeichert und verwaltet:

Im Template Designer

Im Bereich  im Admin-ToolTemplates

Speicherung und Verwaltung von E-Mail-Templates im Template Designer
Der Template Designer ist ein Tool im Web Client für die Erstellung und Verwaltung von E-Mail-Templates. 

Siehe dazu den Abschnitt .Der Template Designer

Fig. 2: ConSol*CM/Web Client - Template Designer
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Jeder Bearbeiter, dem eine Rolle mit der Berechtigung zugewiesen ist, hat Zugang zum Template speichern 

Menüpunkt  im Hauptmenü (welcher den Template Designer öffnet).Templateverwaltung

Fig. 3: ConSol*CM Admin-Tool - Berechtigung für den Template Designer

Consulting Best Practice:

Es ist empfehlenswert, eine Rolle wie  zu erstellen, die nur die Berechtigung Template_Role

 besitzt und keine weiteren Berechtigungen für Queues oder anderes. Jedem Template speichern

Bearbeiter, der Zugang zum Template Desinger haben soll, kann diese Rolle zugewiesen werden. 

Auf diese Weise gibt es keine Vermischung zwischen normalen Berechtigungen und der Template-

Designer-Berechtigung und Sie können die Template-Designer-Berechtigung auf flexible Weise 

vergeben und entziehen.

Wenn die Berechtigung vergeben wurde, hat der Bearbeiter Zugang zum Menüpunkt  Templateverwaltung

im Hauptmenü (siehe Abbildung oben).
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Speicherung und Verwaltung von E-Mail-Templates im Template-Bereich des 

Admin-Tools
Sie brauchen Admin-Berechtigungen, um mit diesen Templates arbeiten zu können. Im Template-Bereich 

des Admin-Tools werden verschiedene Typen von Templates gespeichert und verwaltet, nicht nur Text-

Templates für E-Mails. Bitte lesen Sie dazu die detaillierte Erklärung von Admin-Tool-Templates im 

Abschnitt .Admin-Tool-Templates

18.2.4 Der ConSol*CM Template Designer

Grundlagen des Template Designers: Das Template-Archiv
Wenn Sie den Template Designer öffnen, wird das Template-Archiv angezeigt (die folgende Abbildung zeigt 

das Template-Archiv mit aufgeklapptem Kontextmenü für ein Template).

Fig. 4: ConSol*CM/Web Client - Template-Archiv mit aufgeklapptem Kontextmenü

Filter
Hier können Sie die angezeigte Template-Liste nach folgenden Kriterien filtern:

Aktiv

Wenn Sie diese Checkbox aktivieren, werden in der Template-Liste nur aktive Templates angezeigt 

(d.h. deaktivierte Templates werden ausgeblendet).

Queue

Wenn Sie im Drop-down-Menü eine Queue auswählen, werden Ihnen nur Templates angezeigt, die 

der ausgewählten Queue zugewiesen wurden. Es kann immer nur eine Queue ausgewählt werden. 

Templates, die keiner bestimmten Queue zugewiesen wurden, werden immer angezeigt, d.h. sie sind 

von dieser Auswahl nicht betroffen.
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Kontext
Hier können Sie sich die Kontext-Bedingungen der Templates anzeigen lassen. Kontext-Bedingungen 

werden über Benutzerdefinierte Felder gesteuert, es kann z.B. bei der Erstellung bzw. Bearbeitung eines 

Templates die Bedingung definiert werden, dass es nur im Web Client zur Verfügung steht, wenn der Wert 

des Benutzerdefinierten Felds   ist. Um sich die für ein Template vorhandenen Kontext-Priorität hoch

Bedingungen in der Template-Liste anzeigen zu lassen, können Sie hier bis zu zwei Benutzerdefinierte 

Felder auswählen. Die gewählten Benutzerdefinierten Felder erscheinen daraufhin als Spalten in der 

Template-Liste. Wenn ein Template eine Kontext-Bedingung besitzt, wird diese nun in der entsprechenden 

Spalte angezeigt. Besitzt ein Template keine Kontext-Bedingungen, bleiben die Spalten für dieses Template 

leer.

Template-Liste
Eine Liste aller existierenden Templates. Die Liste enthält die folgenden Spalten:

Gruppe

Die Gruppe eines Templates besitzt keine technischen oder funktionalen Auswirkungen. Sie wird nur 

dazu benutzt, die Liste in bestimmter Weise zu ordnen, z.B. in Gruppen von Templates für 

Rückfragen oder Templates für Verträge.

Template

Der Name (Titel) des Templates. Dieser wird auch in Skripten zur Referenzierung verwendet (z.B. in 

Workflows) und wird im Ticket-E-Mail-Editor in der Template-Auswahl angezeigt.

Sprache

Die Sprache, die bei der Erstellung des Templates ausgewählt wurde (kann geändert werden). Der 

Browser eines Bearbeiters zeigt das Template in der Sprache, die als Browser-Sprache eingestellt 

ist. Wenn Sie also ein Template in einer anderen Sprache benötigen, stellen Sie sicher, dass dieser 

Wert korrekt eingestellt wurde. Wenn für die eingestellte Browser-Sprache kein passendes Template 

verfügbar ist, wird das Template der Sprache verwendet, die im Admin-Tool als Standardsprache 

konfiguriert wurde.

Typ

Es gibt fünf verschiedene Typen von Templates, welche in den folgenden Abschnitten detailliert 

erklärt werden:

Brief

Dies ist die Grundform eines Templates. -Templates werden im Ticket-E-Mail-Editor zur  Brief

Auswahl angeboten und können als Workflow-E-Mail-Templates benutzt werden. Alle anderen 

Template-Typen sind lediglich Unterkomponenten von .Brief

Include

Dies ist eine Unterkomponente von , welche in -Templates verwendet wird. Auf diese Brief Brief

Weise können Sie den gleichen Text in verschiedenen Templates verwenden. Ein typisches 

Beispiel ist die Firmensignatur, welche in jedem anderen Template verwendet wird. Die 

Signatur sollte als  definiert werden und dann in alle anderen ( ) Templates Include Brief-

integriert werden, in denen die Signatur benötigt wird. Auf diese Weise kann der Template-

Administrator die Signatur an genau einer Stelle verwalten und sicher sein, dass sie in allen 

anderen Templates richtig verwendet wird.

Workflow Include

Dies ist das gleiche wie ein , wird aber nur in Workflow-Skripten verwendet.Include
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Textblock

Dies ist ebenfalls eine Unterkomponente von Brief. Sie kann beim Schreiben von E-Mails 

aktiviert oder deaktiviert werden, der Text wird dann entweder angezeigt oder ausgeblendet. 

Ein gutes Beispiel ist die Vorqualifikation mit diversen Fragen in einem User-Helpdesk. Ein 

Textblock kann Hardware-Fragen enthalten, ein anderer Software-Fragen. Abhängig vom 

Zweck der E-Mail benutzt der Bearbeiter dann einen der beiden Textblöcke.

Skript

Dieser Template-Typ ist nur für Administratoren verfügbar (d.h. einen Benutzer, der sich mit 

einem Administrator-Account in den Web Client einloggt). Hier können Templates erstellt 

werden, die eine gewisse Programmierlogik enthalten, z.B. ein Template, das abhängig vom 

Feld  automatisch  für männliche und  für Anrede Sehr geehrter Herr Sehr geehrte Frau

weibliche Kunden setzt.

Kontext (im Bild   "-" )
Hier werden die Benutzerdefinierten Felder angezeigt, die Sie oben unter  ausgewählt haben.Kontext

Verwendung

Gibt an, wie oft das Template verwendet wird.

Verwendung im Workflow

Ein Template kann als  markiert werden. Dann ist es im Ticket-E-Mail-Editor nicht Workflow-Template

verfügbar, sondern kann nur noch in Workflows für automatische E-Mails genutzt werden.

Sie können die Liste nach einem der Kriterien sortieren, indem Sie auf die Spaltenüberschrift klicken. 

Erneutes Klicken dreht die Sortierreihenfolge um.

Für jedes Template können Sie eine der folgenden Optionen aus dem Kontextmenü  des Templates 

auswählen:

Bearbeiten

Das Template bearbeiten. Es sind dieselben Funktionen verfügbar wie unter Erstellen eines 

 beschrieben.Templates

Deaktivieren

(oder  für deaktivierte Templates)Aktivieren
Nur aktive Templates sind im System verfügbar.

Löschen

Löscht das Template. Dies ist nicht möglich, wenn das Template von einem Workflow-Skript 

verwendet wird oder wenn ein Template vom Typ  oder  in anderen Templates (Include Textblock Brief

) benutzt wird.

Kopieren

Erstellt eine Kopie des Templates. In diesem Fall muss ein neuer Name für das Template angegeben 

werden.

Als Standard benutzen 

(oder  beim aktuellen Standard-Template)Standard entfernen
Nur ein Template kann als Standard-Template markiert sein. Dieses wird automatisch in jede E-Mail 

eingefügt, die im Ticket-E-Mail-Editor geöffnet wird. Es kann danach vom Bearbeiter entfernt oder für 

die E-Mail benutzt werden. Normalerweise wird eine Signatur oder ein Fußtext als Standard-

Template definiert.
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Information:

Ein Standard-Template darf keine Textblöcke oder Variablen enthalten.

Erstellen eines Templates

Erstellen eines Brief-Templates
Um ein neues Template zu erstellen, klicken Sie im Template-Archiv auf den Link Neu.

Fig. 5: ConSol*CM/Web Client - Link zur Erstellung neuer Templates

Auf der Seite  können Sie alle Parameter für das neue Template eingeben. Im ersten  Neues Template

Beispiel wird ein -Template erstellt, das als Empfangsbestätigung für den Kunden dient. Eine E-Mail Brief

basierend auf diesem Template kann automatisch vom Workflow aus gesendet oder im Web Client erstellt 

werden.
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Fig. 6: ConSol*CM/Web Client - Erstellen eines neuen Templates

Titel

Der Name (Titel) des Templates.

Gruppe

Die Gruppe des Templates (siehe vorheriger Abschnitt). Sie können entweder eine bestehende 

Gruppe auswählen oder eine neue Gruppe hinzufügen.

Release

Wenn Sie ein Versionierungssystem für die E-Mail-Templates einrichten möchten, können Sie hier 

das Release, also die Version, eingeben.

Sprache

Wählen Sie die Sprache des Templates aus. Dies kann wichtig sein, wenn Sie in einem 

internationalen Team arbeiten. ConSol*CM kann in vielen verschiedenen Sprachen betrieben 

werden, welche im Admin-Tool eingestellt werden können. Um sicherzustellen, dass die E-Mail-

Templates in der voreingestellten Sprache des Browsers angeboten werden, wird hier die 

entsprechende Sprache eingestellt.
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Aktiv

Wählen Sie die Checkbox an, wenn das Template aktiv sein soll. Wenn das Template inaktiv sein 

soll, lassen Sie die Checkbox leer. Dies kann später geändert werden, sodass Sie ein Template 

designen und an ihm arbeiten können und erst, wenn Sie fertig sind, auf aktiv setzen können.

Typ

Wählen Sie den Typ des Templates (Brief, Include, Textblock, Skript) aus, im Beispiel . Eine Brief

Erklärung dazu finden Sie im vorhergehenden Abschnitt.

Für Workflow

Wählen Sie die Checkbox an, wenn das Template nur in Workflows verfügbar sein soll (und nicht im 

Ticket-E-Mail-Editor).

Inhalt

Hier definieren Sie den Inhalt des Templates. Sie können jeglichen Freitext mit Komponenten der 

Bibliothek der Templatefelder kombinieren (unter dem Eingabefeld für Inhalte, siehe Abschnitt 

 für Details). Schreiben Sie den Text in das Eingabefeld und fügen Sie Bibliothek der Templatefelder

die gewünschten Elemente aus der Bibliothek hinzu. Zu diesem Zweck können Sie das gewünschte 

Element einfach aus der Bibliothek auswählen und auf  klicken.Einfügen

Zuordnung

Hier können Sie den Kontext definieren, in dem das Template verfügbar sein soll:

eine oder mehrere Queue(s)

die gewünschten Kontext-Bedingungen

Siehe Abschnitt  für Details.Zuordnung von Templates zu Queues oder zu Kontext-Bedingungen
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Im Web Client, d.h. im Ticket-E-Mail-Editor, besitzt das Beispiel-Template  das Empfangsbestätigung

folgende Layout:

Fig. 7: ConSol*CM/Web Client - Brief-Template im Ticket-E-Mail-Editor

Die Bibliothek der Templatefelder
Die Bibliothek der Templatefelder stellt eine Sammlung aller Datenfelder bereit, die im System verfügbar 

sind. Diese sind:

Standardfelder

Wie  oder , mit allen entsprechenden Daten wie , Queue Bearbeiter Name der Queue Vorname des 

 oder Bearbeiters Nachname des Bearbeiters.

Benutzerdefinierte Felder für Ticket- und/oder Kontaktdaten

Die speziell für das System entwickelt wurden, wie z.B. eine Kundenservice-Nummer.

Komponenten des Template Designers

Die in anderen Komponenten verwendet werden e oder  (Includes, Textblöck Workflow Includes)

Skripte

Skripte, die vom Administrator im System zur Verfügung gestellt werden.
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Die folgende Tabelle liefert Ihnen Beispiele für Felder, die im System vorhanden sind. Die Namen, die in der 

Bibliothek der Templatefelder angezeigt werden, sind die lokalisierten Namen der Benutzerdefinierten 

Felder. Wenn keine Lokalisierung vorhanden ist, wird der technische Name des Feldes angezeigt. 

Genauere Informationen zu Benutzerdefinierten Felder finden Sie im Abschnitt Verwaltung von 

.Benutzerdefinierten Feldern

Information:

Bitte beachten Sie den Unterschied zwischen der  und dem Feldgruppe  Bearbeiter Templatefeld 

! aus der Feldgruppe  Bearbeiter Ticket

Die Feldgruppe  bezieht sich auf den , Bearbeiter  aktuell im Web Client eingeloggten Bearbeiter

das Templatefeld  aus der Feldgruppe  bezieht sich auf den Bearbeiter Ticket dem Ticket 

.zugewiesenen Bearbeiter

Während die Templatefelder der Feldgruppe  immer Werte besitzen (da es immer einen Bearbeiter

aktuell eingeloggten Bearbeiter gibt, der das Template im Ticket-E-Mail-Editor aufruft), kann das 

Templatefeld  aus der Feldgruppe  auch leer sein, da einem Ticket nicht Bearbeiter Ticket

zwangsläufig ein Bearbeiter zugewiesen sein muss.

Feldgruppe oder 

Hauptkomponente

Benutzerdefiniertes Feld Erklärung

Kontakt Anrede

Akad. Titel

Vorname

Nachname

Telefon

E-Mail

Mandant Name des Mandanten

Queues Name Der Name der Queue, in der das 

Ticket im Moment verarbeitet 

wird

Benutzerdefinierte Felder Alle Benutzerdefinierten Felder 

von Benutzerdefinierte-Felder-

Gruppen, die der Queue 

zugewiesen wurden

Ticket ID Die interne Ticket-ID, wird im 

Web Client nicht angezeigt
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Feldgruppe oder 

Hauptkomponente

Benutzerdefiniertes Feld Erklärung

Name Der Name des Tickets, seine  ID

im Web Client

Thema

Bearbeiter Der Bearbeiter, dem das Ticket 

zugewiesen ist. Kann  NULL

(leer) sein, wenn dem Ticket 

kein Bearbeiter zugewiesen.

Eröffnungsdatum Eröffnungsdatum des Tickets

Bearbeiter Login Der Login-Name des 

Bearbeiters, der gerade in im 

Web Client eingeloggt ist

Vorname
Vorname, Nachname, E-Mail 

des Bearbeiters, der gerade im 

Web Client eingeloggt ist. 

Stellen Sie sicher, dass das 

entsprechende Feld in den 

Bearbeiterdaten ausgefüllt ist, 

siehe dazu den Abschnitt Bearbei

.terverwaltung

Nachname

E-Mail

Includes <alle verfügbaren Includes>

Textblock <alle verfügbaren Textblöcke>

Workflow Includes <alle verfügbaren Workflow 

Includes>

Skripte <alle verfügbaren Skripte>
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Indem Sie auf  klicken, können Sie ein Feld definieren, das der Bearbeiter im Ticket-E-Parameter hinzufügen

Mail-Editor bei der Verwendung des Templates mit aktuellen Daten aus dem Ticket füllen muss. Wenn Sie 

ein solches Feld definiert haben, wird es unter  angezeigt.Zusätze

Fig. 8: ConSol*CM/Web Client - Template Designer: Parameter zur Bibliothek der Templatefelder 

hinzufügen
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Fig. 9: ConSol*CM/Web Client - Template Designer: Bibliothek der Templatefelder und Template nach dem 

Hinzufügen eines neuen Parameters

Wenn ein Bearbeiter dieses Template im Ticket-E-Mail-Editor öffnet, wird ihm ein entsprechendes 

Parameter-Feld (hier: Rückrufdatum) angezeigt, in das er Daten eintragen kann, die automatisch in das 

dazugehörige Template-Feld geschrieben werden. Das Template ist beim Öffnen schreibgeschützt und der 

Bearbeiter kann erst dann Text in der E-Mail ändern oder eintragen, wenn er durch einen Klick auf das 

Schloss den Schreibschutz aufhebt. Durch die zusätzlichen Parameter-Felder können Bearbeiter Daten in 

die E-Mail schreiben, ohne den Schreibschutz aufheben zu müssen.
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Fig. 10: ConSol*CM/Web Client - Ticket-E-Mail-Editor: Dateneingabe für neue Parameter

Erstellen eines Includes oder Workflow Includes
Ein  ist ein E-Mail-Template, das nicht vom Bearbeiter im Ticket-E-Mail-Editor direkt ausgewählt Include

werden kann, sondern in andere E-Mail-Templates (vom Typ ) integriert wird.Brief

Ein Standard-Anwendungsfall für ein -Template ist die Signatur, wie im folgenden Beispiel gezeigt. Include

Um die Standard-Signatur der Firma festzulegen, definieren Sie ein -Template, z.B. mit dem Namen Brief

, und integrieren in dieses Template ein , z.B. mit dem Namen .Signatur standard Include  Signatur Firma
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Fig. 11: ConSol*CM/Web Client - Template Designer: Include für Signatur
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Fig. 12: ConSol*CM/Web Client - Template Designer: Standardsignatur im Brief-Template

Erstellen von Textblöcken
Ein  ist ein E-Mail-Template, das nicht vom Bearbeiter im Ticket-E-Mail-Editor direkt ausgewählt Textblock

werden kann, sondern in andere E-Mail-Templates (vom Typ ) integriert wird. In vielen Fällen werden Brief

mehrere  in einem -Template angeboten, damit der Bearbeiter entscheiden kann, welche(n) Textblöcke Brief

er benutzen möchte.

Das folgende Beispiel zeigt, wie man mithilfe von drei  dem Kunden für eine Erstanalyse einige Textblöcken

Fragen stellen kann.
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Zuerst werden die Textblöcke erstellt:

Fig. 13: ConSol*CM/Web Client - Template Designer: Ersten Textblock erstellen

Fig. 14: ConSol*CM/Web Client - Template Designer: Zweiten Textblock erstellen
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Fig. 15: ConSol*CM/Web Client - Template Designer: Dritten Textblock erstellen
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Dann wird das -Template erstellt, in dem sich die  befinden sollen:Brief Textblöcke

Fig. 16: ConSol*CM/Web Client - Template Designer: Brief-Template für Textblöcke erstellen
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Im Web Client kann der Bearbeiter auswählen, welche der  er benutzen und welche er Textblöcke

deaktivieren möchte:

Fig. 17: ConSol*CM/Web Client - Ticket-E-Mail-Editor: Alle Textblöcke ausgewählt
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Fig. 18: ConSol*CM/Web Client - Ticket-E-Mail-Editor: Zwei Textblöcke deaktiviert

Erstellen und Verwenden eines Skripts
Manchmal muss ein System bezüglich der Wörter und Sätze in einem Template eine gewisse 

Programmierlogik besitzen, wenn diese nicht statisch sind, sondern auf dynamische Weise angepasst 

werden müssen. Ein Standard-Beispiel dafür ist der Gebrauch von  für männliche Sehr geehrter Herr

Kunden (Anrede = "Herr") und  für weibliche Kunden (Anrede = "Frau").Sehr geehrte Frau

Solche Anwendungsfälle können durch den Gebrauch von Skripten im Template Designer abgedeckt 

werden.

Diese Aufgabe kann nur von einem ConSol*CM-Administrator durchgeführt werden. Wenn sich ein 

regulärer Bearbeiter (ohne Admin-Berechtigungen) zur  in den Web Client einloggt, Templateverwaltung

kann dieser alle Template-Typen außer  definieren. Um den Template-Typ  auswählen zu Skript Skript

können, müssen Sie sich mit einem Administrator-Account einloggen.

Unter den folgenden beiden Web-Links können Sie sich über die in den  verwendete Syntax Skripten

informieren:

FreeMarker

FreeMarker directives

http://freemarker.org/docs/
http://freemarker.org/docs/ref_directives.html
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Folgendes ist ein Beispiel- :Skript

Fig. 19: ConSol*CM/Web Client - Template Designer: Beispiel-Skript für Anrede

Bitte beachten Sie, dass

die Werte der Felder die lokalisierten Werte sind (im Beispiel lautet der technische Wert für das Feld 

Anrede  bzw. , der lokalisierte Wert für die Sprache Deutsch allerdings  bzw. ). Bitte mr mrs Herr Frau

benutzen Sie immer die lokalisierten Werte!

die Felder die Benutzerdefinierten Felder sind, die im Admin-Tool unter Verwaltung von 

 detailliert beschrieben werden.Benutzerdefinierten Feldern
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Das Skript wird dann in ein -Template integriert:Brief

Fig. 20: ConSol*CM/Web Client - Template Designer: Skript in Brief-Template eingefügt

Im Web Client werden die E-Mails dann wie gewünscht formatiert:

Beispiel 1 (für ): Frau

Fig. 21: ConSol*CM/Web Client - Beispiel 1: Formatierung von E-Mails durch ein Skript (Kundendaten)
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Fig. 22: ConSol*CM/Web Client - Beispiel 1: Formatierung von E-Mails durch ein Skript (Ticket-E-Mail-

Editor)

Beispiel 2 (für ):Herr

Fig. 23: ConSol*CM/Web Client - Beispiel 2: Formatierung von E-Mails durch ein Skript (Kundendaten)
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Fig. 24: ConSol*CM/Web Client - Beispiel 2: Formatierung von E-Mails durch ein Skript (Ticket-E-Mail-

Editor)

Zuordnung von Templates zu Queues oder zu Kontext-Bedingungen
Der Bereich  ist der letzte Bereich der Seite  im Template Designer.Zuordnung Neues Template

Sie können für jedes Template entscheiden, ob es überall ohne Einschränkungen angezeigt werden soll (d.

h. in jeder Queue und ohne Berücksichtigung assoziierter Parameter) oder ob die Anzeige des Templates 

auf einen bestimmten  limitiert sein soll. Der Kontext besteht potenziell aus:Kontext

Queues

Kontext-Bedingungen (= queue-spezifische Parameter, z.B. Anzeige des Templates nur, wenn die 

Priorität für das Ticket auf  gesetzt wurde)hoch

Sie können Queues und/oder Parameter durch die Auswahl eines Kontextes auswählen, die folgenden 

Bilder geben dazu Beispiele. Benutzen Sie den Button "+", um mehr Zuordnungsparameter hinzuzufügen, 

oder den Button "-", um ausgewählte Parameter zu entfernen.
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Beispiel 1: Das Template soll nur in der Queue  angezeigt werden:HelpDesk_1st_Level

Fig. 25: ConSol*CM/Web Client - Template nur in bestimmter Queue anzeigen

Beispiel 2: Das Template soll nur in der Queue  und nur, wenn die Priorität  ist, HelpDesk_1st_Level hoch

angezeigt werden:

Fig. 26: ConSol*CM/Web Client - Template nur in bestimmter Queue und bei bestimmter Priorität anzeigen
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Unentbehrliche und entbehrliche Zuordnung
Wenn ein Template nur in einer oder mehreren ausgewählten Queue(s) angezeigt werden soll (wie im 

Beispiel oben gezeigt), ist das Template diesen Queues  (oder allen anderen Parametern, die zugeordnet

zur Einschränkung ausgewählt wurden). Es gibt zwei Typen von Zuordnungen:

Unentbehrliche Zuordnung

Die Checkbox  ist  aktiviert:entbehrlich nicht

Das Template wird nur angezeigt (im Ticket-E-Mail-Editor angeboten), wenn sich das Ticket in der 

ausgewählten Queue befindet oder den ausgewählten Parametern entspricht. Ein Bearbeiter, der mit 

dem Template arbeitet, kann diese Einstellung nicht ändern.

Entbehrliche Zuordnung

Die Checkbox  ist aktiviert:entbehrlich

Die Standard-Einstellung ist, dass das Template nur angezeigt (im Ticket-E-Mail-Editor angeboten) 

wird, wenn sich das Ticket in der ausgewählten Queue befindet oder den ausgewählten Parametern 

entspricht. Der Bearbeiter kann aber die Anzeige verändern, indem er den Button  Mehr Templates

klickt, da dann alle Templates mit entbehrlicher Zuordnung zusätzlich angezeigt werden.

18.2.5 Seitenanpassung für E-Mail-Template-Parameter

Bitte lesen Sie den Abschnitt  für detaillierte Informationen, wie Sie E-Mail-Template-Seitenanpassung

Parameter anpassen können.
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18.3 CM/Office

CM/Office

Einleitung zu CM/Office

Voraussetzungen für die Nutzung von CM/Office

Verfügbarkeit von CM/Office

Das ConSol*CM-System für CM/Office konfigurieren

Word-Vorlagen erstellen und verfügbar machen

Erstellen einer Word-Vorlage

Word-Vorlagen in ConSol*CM verfügbar machen

Word-Vorlagen im Web Client benutzen

Ein neues Word-Attachment mittels einer Vorlage erstellen

Arbeiten mit bestehenden Word-Attachments

18.3.1 Einleitung zu CM/Office

Auch in Firmen, in denen die meisten Prozesse in IT-Applikationen gehandhabt werden, wird eine große 

Anzahl von Dokumenten immer noch ausgedruckt oder aus anderen Gründen im Format  oder  .doc .pdf

benötigt. Dies können zum Beispiel sein:

Rechnungen

Verträge

Dokumente, die die Akzeptanz von IT-Systemen betreffen

Bestellungen

ConSol*CM bietet das Standard-Modul CM/Office, um Dokumente direkt aus dem Business Management 

Prozess heraus zu drucken. CM/Office unterstützt Word-Dokumente. Vorlagen garantieren, dass ...

alle Dokumente des gleichen Typs identisch sind (in Text und Layout).

alle Dokumente dem CD (Corporate Design) des Unternehmens entsprechen.

kein Bearbeiter den gleichen Text immer wieder erneut eingeben muss.

Daten aus dem Ticket können in das Template automatisch integriert werden. Diese können sein:

Ticketdaten (z.B. Betrag einer Rechnung, Servicelevel in einem Vertrag)

Kundendaten (z.B. Name und Adresse des Kunden und/oder der Firma)

Bearbeiterdaten (z.B. Name, Telefonnummer, E-Mail-Adresse des Bearbeiters, der an dem Ticket 

arbeitet)

Wenn CM/Office in ConSol*CM aktiv ist, kann der Bearbeiter die gewünschte Word-Vorlage vom Ticket aus 

auswählen. Das Dokument wird automatisch in MS Word geöffnet, alle benötigten Datenfelder sind dort 

bereits ausgefüllt. Der Bearbeiter kann dann am Dokument arbeiten und es speichern. Es wird automatisch 

(als reguläres Attachment) an das Ticket angehängt und kann von allen Bearbeitern geöffnet werden, die 

Leseberechtigungen für das Ticket besitzen und die benötigte Software (MS Word) auf ihrem PC installiert 

haben.
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Mit speziellen Anpassungen, die vom ConSol*CM-Consulting-Team implementiert werden, können -.doc

Dokumente auch in -Dateien konvertiert werden, um sicherzustellen, dass keine weiteren .pdf

Veränderungen am Dokument mehr vorgenommen werden können.

18.3.2 Voraussetzungen für die Nutzung von CM/Office

Auf einem PC oder Laptop müssen die folgenden Voraussetzungen erfüllt sein, damit CM/Office genutzt 

werden kann:

Es muss ein JRE (Java Runtime Environment) für den Webbrowser installiert sein, da CM/Office auf 

Java-Anwendungen basiert. Die unterstützten Java-Versionen finden Sie in den Release Notes.

MS Word muss installiert sein. Die unterstützten MS-Word-Versionen finden Sie in den Release 

.Notes

18.3.3 Verfügbarkeit von CM/Office

CM/Office ist ab ConSol*CM-Version 6.7 verfügbar und ist Teil der Standardfunktionen der Applikation.

18.3.4 Das ConSol*CM-System für CM/Office konfigurieren

Wenn Sie CM/Office in Ihrem ConSol*CM-System aktivieren möchten, müssen Sie zuerst die System-

Property  auf  setzen.cmweb-server-adapter, cmoffice.enabled true
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Fig. 1: ConSol*CM Admin-Tool - Konfiguration der System-Property für CM/Office

18.3.5 Word-Vorlagen erstellen und verfügbar machen

Erstellen einer Word-Vorlage
Als zweiten Schritt müssen Sie die Word-Vorlagen erstellen. Dies geschieht innerhalb von MS Word. Bitte 

erstellen Sie .  oder -Dateien für die Vorlagen, Dateien!doc- .docx nicht .dot-

Word-Vorlagen in ConSol*CM verfügbar machen
Als dritten Schritt müssen Sie die gewünschten Datenfelder als in die Word-Vorlage einfügen, MergeFields 

d.h. Sie erstellen eine Word-Vorlage aus Ihrem normalen Word-Dokument.

Dies geschieht im Web Client. Nur ein Bearbeiter, der die Berechtigung  besitzt (siehe Template speichern

folgendes Bild), kann dies tun. Für eine genaue Erklärung der Zuweisung von Berechtigungen und Rollen 

lesen Sie bitte den Abschnitt .Rollenverwaltung
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Fig. 2: ConSol*CM Admin-Tool - Notwendige Berechtigungen für Vorlagen

Loggen Sie sich im Web Client ein und klicken Sie im Hauptmenü auf .Word-Vorlagenverwaltung
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Fig. 3: ConSol*CM/Web Client - Word-Vorlagenverwaltung

Es öffnet sich der Word-Vorlagen-Editor.

Geben Sie die folgenden Daten für eine neue Vorlage ein und klicken Sie danach auf .OK

Name

Der Name der neuen Vorlage. Dieser wird den Bearbeitern im Web Client angezeigt.

Gruppe

Der Name der Vorlagengruppe. Die Gruppe hat keine technischen Auswirkungen, sondern dient als 

einfache Möglichkeit, die Vorlagen in der Vorlagenliste zu sortieren.

Sprache

Wählen Sie die gewünschte Sprache aus. Es werden die Sprachen angeboten, die zuvor im Admin-

Tool konfiguriert wurden (siehe ).Konfiguration - Allgemein

Queues

Wählen Sie die Queues aus, in denen die Vorlage verfügbar sein soll.

Word-Vorlage

Benutzen Sie den Datei-Explorer, um die - oder Datei auszuwählen, die als Vorlage dienen .doc .docs-

soll.

Die neue Vorlage erscheint im  in der .Vorlagen-Archiv Liste der Vorlagen

Den folgenden Schritt können Sie direkt nach dem Eingeben der Daten für die neue Vorlage durchführen 

oder Sie wählen für diesen Schritt den Namen einer bestehenden Vorlage (in der Spalte ) Word-Vorlage

aus, die Sie bearbeiten möchten.

Im nächsten Schritt können -Felder zu der Vorlage hinzugefügt werden, welche Ticketdaten- oder MailMerge

Kundendaten-Felder repräsentieren. Im Bereich  können Sie ein Ticket auswählen, Word MailMerge-Felder
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das alle benötigten Felder besitzt. Geben Sie den Ticketnamen oder das Ticketthema unter Zeige 

 ein und wählen Sie das gewünschte aus der Liste der verfügbare MailMerge-Felder für ein Ticket

Suchergebnisse. Danach werden Ihnen alle verfügbaren -Felder angezeigt:MailMerge

Fig. 4: ConSol*CM/Web Client - Verfügbare MailMerge-Felder anzeigen
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Im Word-Dokument setzen Sie den Cursor auf die Position, an der Sie das erste Feld einfügen möchten (im 

folgenden Beispiel ist dies der Name des Kunden). Klicken Sie auf Einfügen -> Schnellbausteine -> Feld, 

um ein  einzufügen. Kopieren Sie den Schlüssel, den Sie für das Feld benötigen, aus der Liste MergeField

der verfügbaren MailMerge-Felder im Web Client und setzen Sie ihn in MS Word als Feldnamen ein (

):Feldeigenschaften -> Feldname

Fig. 5: MS Word - MergeField in eine Vorlage einfügen
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Vollziehen Sie diesen Schritt mit allen Feldern, die vorausgefüllt sein sollen, wenn die Word-Vorlage 

geöffnet wird. Hinterher könnte Ihre Vorlage so aussehen wie das folgende Beispiel:

Fig. 6: Word-Beispiel-Vorlage

Speichern Sie die Vorlage im Word-Vorlagen-Editor.
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18.3.6 Word-Vorlagen im Web Client benutzen

Ein neues Word-Attachment mittels einer Vorlage erstellen
Wenn für eine Queue Word-Vorlagen verfügbar sind, kann ein Bearbeiter diese benutzen, indem er im 

Bereich  auf  klickt und die gewünschte Vorlage auswählt. MS Word startet (falls es Protokoll Attachments

noch nicht geöffnet ist) und es wird ein Dokument basierend auf der Vorlage erstellt. Alle Werte und 

Parameter in diesem Dokument sind ausgefüllt und an der richtigen Position. Dies könnte wie das Beispiel 

auf den folgenden Bildern aussehen:

Fig. 7: ConSol*CM/Web Client - Word-Vorlagen unter Attachments verfügbar
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Fig. 8: Word-Beispiel-Dokument

Der Bearbeiter kann das Dokument editieren (wenn nötig) und speichern. Speichern des Dokumentes führt 

dazu, dass es automatisch als neue Version als Attachment an das Ticket angehängt wird.

Arbeiten mit bestehenden Word-Attachments
Ein Bearbeiter kann auch ein als Attachment an das Ticket angehängtes Word-Dokument öffnen. Dazu 

klickt er auf den Namen des Attachments. Dies öffnet die Datei in MS Word. Hier kann das Dokument 

editiert und gespeichert werden. Speichern des Dokumentes führt dazu, dass es automatisch als neue 

Version als Attachment an das Ticket angehängt wird.
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19 ConSol*CM6 Administratorhandbuch 6.8 - 

Wichtige Anwendungsfälle
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19.1 Wichtige Anwendungsfälle

Dieses Kapitel beschreibt wichtige Anwendungsfälle. In den vorhergehenden Kapiteln wurden alle 

Komponenten des Admin-Tools im Detail erklärt, damit Sie den Anleitungen in den folgenden Abschnitten 

gut folgen können.

Sollten Sie allerdings an dieser Stelle mit dem Lesen beginnen, um etwas über ein spezifisches Thema zu 

erfahren, finden Sie Hinweise und Links zu den entsprechenden Stellen, an denen die Grundlagen des 

Admin-Tools erklärt werden.
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19.2 Systemzugang für CM/Track-Benutzer (Kunden)

Systemzugang für CM/Track-Benutzer (Kunden)

Voraussetzung

Technischer Hintergrund von CM/Track

Grundprinzip des Systemzugangs via CM/Track

Benutzerprofile/Zugangsberechtigungen für CM/Track definieren

Definieren der Benutzerdefinierten Felder für CM/Track-Login und -Passwort

Mittels des Web Clients Kunden Zugriff auf CM/Track gewähren

Kundenlogin in das System

Erweiterte Berechtigungen für Kunden zur Anzeige von Firmentickets

Im folgenden Kapitel finden Sie detaillierte Informationen darüber, wie Sie Ihr ConSol*CM-System so 

konfigurieren, dass Sie damit Ihren Kunden Zugang zum CM/Track-System, dem ConSol*CM-Portal, 

gewähren können.

Information:

Bitte beachten Sie, dass für jeden CM/Track-Benutzer (d.h. jedes Benutzerprofil) eine ConSol*CM-

Lizenz benötigt wird.

19.2.1 Voraussetzung

CM/Track ist technisch gesehen Teil der Standard-Auslieferung von ConSol*CM. Daher müssen keine 

neuen Dateien installiert werden. Das Set der Standard-Funktionen ist allerdings eher rudimentär und die 

Seiten besitzen ein neutrales Layout. Um CM/Track als leistungsstarkes Portal für den Zugang Ihrer 

Kunden zum System einzusetzen, sollte das Layout angepasst werden ( ) und die Formulare und Skinning

Listen, die dem Kunden angezeigt werden, sollten modifiziert und/oder ausgeweitet werden. Bitte 

kontaktieren Sie das ConSol*CM-Consulting-Team oder Ihren Account Manager, wenn Sie CM/Track 

optimal für Ihr Unternehmen anpassen möchten.

19.2.2 Technischer Hintergrund von CM/Track

Das Portal CM/Track basiert auf der  von ConSol*CM. Bitte lesen Sie für Details das separate REST API

Dokument .ConSol*CM REST API Documentation
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19.2.3 Grundprinzip des Systemzugangs via CM/Track

Ein Kunde, der zu Ihrem ConSol*CM-System mittels des Portals CM/Track Zugang haben möchte oder 

sollte, braucht ein Login und ein Passwort. Beides kann vom Bearbeiter durch Editieren der Kundendaten 

im Web Client zur Verfügung gestellt werden. Die Werte können auch automatisch in die Datenbank 

importiert werden.

Die Felder für Login und Passwort eines Kunden sind Benutzerdefinierte Felder, die genau wie alle anderen 

Benutzerdefinierten Felder definiert werden und spezielle Annotationen besitzen.

Die Zugangsberechtigungen für einen Kunden werden definiert, indem dem Kunden im Kundendatensatz 

ein Benutzerprofil zugewiesen wird. Die Benutzerprofile werden in der  im Admin-Tool Bearbeiterverwaltung

verwaltet.

19.2.4 Benutzerprofile/Zugangsberechtigungen für CM/Track 

definieren

Als ersten Schritt müssen Sie Benutzerprofile definieren, d.h. Profile für die Zugangsberechtigungen zu CM

/Track. Um ein CM/Track-Benutzerprofil zu erstellen, gehen Sie so vor, als würden Sie einen neuen 

Bearbeiter erstellen (siehe ), setzen jedoch das Häkchen in der Spalte . Auf Bearbeiterverwaltung Track

diese Weise wird  erstellt, sondern ein Benutzerprofil, das Sie  Kunden kein einzelner Benutzer mehreren

zuweisen können.
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Fig. 1: ConSol*CM Admin-Tool - CM/Track: Name des Benutzerprofils

Dem Benutzerprofil werden eine oder mehrere Rollen zugewiesen, um die Zugangsberechtigungen zu 

Queues und Mandanten festzulegen. Sie können zum Beispiel ein Benutzerprofil  erstellen, dem die  Porter

Rolle  zugewiesen wird. Diese Rolle besitzt im Beispiel die Berechtigungen , , Porter Lesen Schreiben

 und  für die Queue . Für eine detaillierte Einführung in die Hinzufügen Erzeugen Helpdesk_1st_Level

Rollenverwaltung lesen Sie bitte den Abschnitt .Rollenverwaltung
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Fig. 2: ConSol*CM Admin-Tool - CM/Track: Rolle(n) für das Benutzerprofil

Mit diesen Berechtigungen kann ein Kunde mit dem CM/Track-Benutzerprofil  nur Kommentare für Porter

Tickets dieser Queue sehen und hinzufügen. Ein anderes Benutzerprofil könnte Zugang zu -Tickets Sales

und/oder zu einer -Queue besitzen.FAQ

19.2.5 Definieren der Benutzerdefinierten Felder für CM/Track-

Login und -Passwort

Die Felder für Login und Passwort sind normale Benutzerdefinierte Felder. Bitte lesen Sie den Abschnitt 

 zur Einführung in die Verwaltung von Benutzerdefinierten Verwaltung von Benutzerdefinierten Feldern

Feldern und zur Konfiguration der GUI.
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Editieren Sie die Felder, die die Kundendaten enthalten (falls es zwei Ebenen gibt: Editieren Sie  die nicht

Ebene , sondern die Ebene ):Firma Kunde

Es muss ein Feld für das  erstellt werden mit der Annotation .Login username = true

Fig. 3: ConSol*CM Admin-Tool - CM/Track: Annotation für Login-Feld
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Es muss ein Feld für das  erstellt werden mit der Annotation .Passwort password = true

Fig. 4: ConSol*CM Admin-Tool - CM/Track: Annotation für Passwort-Feld

19.2.6 Mittels des Web Clients Kunden Zugriff auf CM/Track 

gewähren

Der Bearbeiter, der mit dem Web Client arbeitet, kann jedem Benutzer, der Zugang zum Portal CM/Track 

haben soll, einen Benutzernamen, ein erstes Passwort und ein CM/Track-Benutzerprofil zuweisen.
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Fig. 5: ConSol*CM/Web Client - CM/Track-Benutzer

19.2.7 Kundenlogin in das System

Nach der Zuweisung von Login, Passwort und Benutzerprofil können sich Kunden in das System einloggen 

und ihre Tickets sehen. Bitte lesen Sie das , Abschnitt  für eine  BenutzerhandbuchConSol*CM CM/Track

detaillierte Erklärung, wie man als Kunde mit dem ConSol*CM-Portal arbeitet.

Fig. 6: ConSol*CM/Track - Kunden-Login

Fig. 7: ConSol*CM/Track - Ticketliste
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19.2.8 Erweiterte Berechtigungen für Kunden zur Anzeige von 

Firmentickets

Manchmal kann es notwendig sein, dass Kunden, die sich in das Portal CM/Track einloggen, nicht nur 

Zugang zu ihren eigenen Tickets haben, sondern zu allen Tickets ihrer Firma. In diesem Fall sollte der Rolle 

für den CM/Track-Benutzer das Recht  zugewiesen werden (unter Auf Tickets der eigenen Firma zugreifen

 in der ). Für eine detaillierte Erklärung lesen Sie bitte den Track-Benutzer-Berechtigungen Rollenverwaltung

Abschnitt .Rollenverwaltung
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19.3 FAQs in CM/Track

FAQs in CM/Track

Einleitung zu FAQs in CM/Track

Konfiguration des ConSol*CM-Systems, um die FAQ-Suche in CM/Track zu ermöglichen

FAQ-Suche in CM/Track aus der Perspektive des Kunden

Komplexere Lösungen für die Verwaltung von FAQs

Zwei FAQ-Queues benutzen: FAQ-Management und Aktive FAQs

Einrichten von zwei (oder mehr) parallelen FAQ-Umgebungen

19.3.1 Einleitung zu FAQs in CM/Track

Wenn Sie CM/Track als Portal benutzen, durch das Ihre Kunden Zugang zu ihren Tickets oder den Tickets 

ihrer Firma haben, möchten Sie ihnen vielleicht auch eine FAQ-Suche (Frequently Asked Questions = 

häufig gestellte Fragen) zur Verfügung stellen. Dies hat sich für Helpdesk- oder Service-Portale als sehr 

hilfreich herausgestellt, da Kunden überprüfen können, ob das Problem, vor dem sie stehen, schon einmal 

aufgetreten ist und es schon eine Lösung dafür gibt. Nur wenn sie keine Hilfe finden, wenden sie sich an 

das Service-Team und/oder eröffnen ein neues Ticket. Dies spart sowohl dem Kunden als auch dem 

Service-Team Zeit. FAQs können selbstverständlich auch in anderen Umgebungen, in denen Sie diesen 

Service anbieten möchten, benutzt werden.

Gemäß des ConSol*CM-Standards wird jede FAQ als ein Ticket geführt. Die Queue(s), die als FAQ-Queue

(s) in CM/Track verfügbar sein soll(en), müssen als spezielle FAQ-Queues definiert werden. Normalerweise 

können Kunden nur ihre eigenen Tickets oder die Tickets ihrer Firma sehen, aber FAQ-Tickets gehören 

nicht zu einem bestimmten Kunden. Zugriff auf FAQ-Tickets hat jeder Kunde, der sich mit einem 

Benutzerprofil einloggt, das Zugang zu den FAQ-Queues besitzt. Hierfür muss nur eine Leseberechtigung 

erteilt werden.

19.3.2 Konfiguration des ConSol*CM-Systems, um die FAQ-

Suche in CM/Track zu ermöglichen

Als ersten Schritt müssen Sie einen FAQ-Workflow erstellen (lesen Sie dazu bitte das ConSol*CM Process 

für Details). Danach erstellen Sie eine FAQ-Queue, die als Queue für Frequently Asked Designer Handbuch 

Questions gekennzeichnet ist (aktivieren Sie dafür die Checkbox  in der Queue-Verwaltung).FAQ
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Fig. 1: ConSol*CM Admin-Tool - Queue-Verwaltung

Anschließend müssen Sie eine Rolle definieren, die nur Leseberechtigungen für die FAQ-Queue besitzt. 

Bitte beachten Sie, dass diese Rolle auch Lesezugriff zu dem Mandanten besitzen muss, unter dem Sie die 

FAQ-Tickets angeordnet haben.
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Fig. 2: ConSol*CM Admin-Tool - Rollenverwaltung

Danach muss diese neue Rolle dem Benutzerprofil zugewiesen werden, welches als CM/Track-Zugang für 

CM/Track-Benutzer verwendet wird (siehe Abschnitt ).Systemzugang für CM/Track-Benutzer (Kunden)



278 ConSol*CM Administratorhandbuch (bis Version 6.8.5.6)

Fig. 3: ConSol*CM Admin-Tool - Bearbeiterverwaltung

19.3.3 FAQ-Suche in CM/Track aus der Perspektive des 

Kunden

Ein Kunde kann die FAQ-Queue mittels eines Suchbegriffes bzw. Suchmusters durchsuchen. Es wird ihm 

eine Liste mit den Suchergebnissen angezeigt. Indem er eines der Tickets aus der Liste öffnet, werden die 

Felder des Tickets angezeigt. Dies kann eine Problemlösung sein, wie im folgenden Beispiel gezeigt, oder 

eine andere Service-Information.

Fig. 4: ConSol*CM/Track - Beispiel für FAQ-Suche (1)
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Fig. 5: ConSol*CM/Track - Beispiel für FAQ-Suche (2)

19.3.4 Komplexere Lösungen für die Verwaltung von FAQs

Zwei FAQ-Queues benutzen: FAQ-Management und Aktive FAQs
Statt der Verwendung nur einer FAQ-Queue können auch zwei Queues benutzt werden. Eine kann dabei 

die Queue für das FAQ-Management sein, in die Tickets von Hand verschoben oder aus den Heldesk- oder 

Service-Queues automatisch weitergeleitet werden können. Ein FAQ-Manager überprüft die FAQs und 

editiert die Tickets, wenn nötig. Dann verschiebt er das Ticket in die Queue für aktive FAQs, in der die 

Kunden Zugriff auf das Ticket haben. Wenn der FAQ-Manager entscheidet, dass diese FAQ nicht länger 

verfügbar sein soll, verschiebt er sie zurück in die FAQ-Management-Queue. Dort kann das Ticket 

reaktiviert oder geschlossen werden.

Einrichten von zwei (oder mehr) parallelen FAQ-Umgebungen
Durch die Erstellung von mehr als einer FAQ-Queue bzw. mehr als einem "zusammengehörigen Paar" (

 und , siehe vorheriger Absatz) FAQ-Queues und die Erstellung der entsprechenden CMManagement Aktiv

/Track-Benutzerprofile ist es möglich, FAQs für unterschiedliche Mandanten zu liefern. Zum Beispiel können 

für einen Mandanten technische Helpdesk-Fragen und -Antworten angeboten werden, während für einen 

anderen Mandanten Support- und Update-Informationen angeboten werden. Natürlich kann es in diesem 

Fall auch ein CM/Track-Benutzerprofil geben, dass Zugriff auf beide FAQ-Umgebungen besitzt.
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19.4 Data Warehouse (DWH) Management

Data Warehouse (DWH) Management

Einleitung zum Data Warehouse

Data Warehouse

ConSol*CM Data Warehouse und ConSol*CM Reporting Framework

DWH-Verwaltung mit dem Admin-Tool

Übersicht über die DWH-Verwaltung

Grundlegende DWH-Konfiguration

Initialisierung des DWH

Erste DWH-Synchronisation

DWH-Synchronisation im laufenden Betrieb

DWH-Aufgaben

DWH-Fehlersuche und -Reparatur

Vorsicht:

Um ein DWH einzurichten, benötigen Sie ein laufendes ConSol*CM Reporting Framework 

(CMRF). Wenn Ihr System noch kein CMRF beinhaltet, sprechen Sie bitte mit Ihrem ConSol*CM-

Consultant oder kontaktieren Sie das ConSol*CM-Service-Team.

19.4.1 Einleitung zum Data Warehouse

Data Warehouse
Ein Data Warehouse (DWH) stellt eine Sammlung von Daten aus einem oder mehreren Systemen und/oder 

Datenbanken dar und bildet die Basis für das Reporting und die Datenanalyse. Oft werden die Daten so 

kombiniert oder neu angeordnet (integriert), dass sie die perfekte Basis für das Reporting und die 

Datenanalyse liefern.

ConSol*CM Data Warehouse und ConSol*CM Reporting Framework
Eine ConSol*CM-Standard-Installation beinhaltet alle Module, die zum Aufbau eines Data Warehouses 

benötigt werden. Die Kernkomponente ist das ConSol*CM Reporting Framework (CMRF).

Dies ist eine Java EE Applikation, die die Daten zwischen der ConSol*CM-Datenbank und der DWH-

Datenbank synchronisiert. Das folgende Bild liefert Ihnen Beispiele für Systemarchitekturen mit DWH und 

CMRF. Wir empfehlen, dass Sie zwei Server benutzen, einen für ConSol*CM und einen für CMRF. Bitte 

lesen Sie für Informationen zu den unterstützen Application Servern und RDBMS die aktuellen System 

.Requirements
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Fig. 1: ConSol*CM-Systemarchitektur mit DWH

Es gibt zwei unterschiedliche Modi, um das DWH mit der CM-Datenbank zu synchronisieren:

LIVE-Modus

In diesem Modus wird jede Änderung, die der CM-Datenbank übermittelt wurde, sofort mit dem DWH 

synchronisiert.

ADMIN-Modus

In diesem Modus muss der Administrator die Synchronisation von Hand auslösen.

Vorsicht:

Nur Daten von Benutzerdefinierten Feldern, die die Annotation  besitzen, werden reportable = true

mit dem DWH synchronisiert!
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19.4.2 DWH-Verwaltung mit dem Admin-Tool

Übersicht über die DWH-Verwaltung
Um das DWH zu verwalten, öffnen Sie die Registerkarte  auf der Seite .DWH Verwaltung Deployment

Fig. 2: ConSol*CM Admin-Tool - DWH Verwaltung

Im Protokoll-Fenster (in der Mitte der Registerkarte ) werden die Log-Einträge der DWH-DWH Verwaltung

Aufgaben angezeigt. Benutzen Sie die Radio-Buttons auf der rechten Seiten, um auszuwählen, welche Log-

Datei angezeigt werden soll. Die Buttons im unteren Bereich lassen Sie die DWH-Aufgaben ausführen:

Initialisieren

Erstellt Tabellen während der DWH-Einrichtung, siehe .Initialisierung des DWH

überschreiben

Benutzt für die Reinitialisierung, siehe .Initialisierung des DWH

Übertragen

Startet den initialen Datentransfer nach der Einrichtung, siehe .Erste DWH-Synchronisation

Aktualisieren

Übermittelt neue/zusätzliche Daten an das DWH, siehe .DWH-Synchronisation im laufenden Betrieb

Konfiguration

Öffnet des DWH-Konfigurationsfenster, siehe .Grundlegende DWH-Konfiguration

Die Radio-Buttons und die Buttons für die DWH-Aufgaben sind nicht miteinander gekoppelt, d.h., wenn Sie 

eine DWH-Aufgabe anklicken, ändert sich die Anzeige der Log-Dateien nicht. Bitte lesen Sie die folgenden 

Abschnitte für eine detaillierte Erklärung aller Aufgaben.
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Grundlegende DWH-Konfiguration
Bevor Sie ein ConSol*CM-DWH einrichten können, müssen Sie eine Datenbank (bzw. ein Datenbank-

Schema) vorbereiten, das die DWH-Daten beinhalten wird. Der Datenbank-Server muss vom CMRF-Server 

aus erreichbar sein.

Um das ConSol*CM-System für die DWH-Synchronisation vorzubereiten, müssen Sie die Datenbank und 

den DWH-Modus konfigurieren. Öffnen Sie im Admin-Tool die -Seite und öffnen Sie die Deployment

Registerkarte . Ein Klick auf den Button  öffnet das FensterDWH Verwaltung Konfiguration  DWH 

. Öffnen Sie hier die Registerkarte  und geben Sie alle Werte des CMRF-Servers Konfiguration Konfiguration

ein:

Fig. 3: ConSol*CM Admin-Tool - DWH Konfiguration: Registerkarte Konfiguration

Im Bereich  können Sie den DWH-Modus auswählen. Dazu gibt es folgende Optionen:Modus

LIVE

In diesem Modus wird jede Änderung, die der CM-Datenbank übermittelt wurde, sofort mit dem DWH 

synchronisiert.

ADMIN

In diesem Modus muss der Administrator die Synchronisation von Hand auslösen.

OFF

Kein Datentransfer zum DWH.

Sie können den momentan ausgewählten DWH-Modus auch überprüfen, indem Sie sich die entsprechende 

DWH-System-Property ,  ansehen.cmas-dwh-server dwh.mode
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Fig. 4: ConSol*CM Admin-Tool - System-Property für den DWH-Modus

Im Bereich  werden folgende Parameter benötigt:Verbindung

Für :JBoss

Initial context factory

Die Java-Klasse, die für die Verbindung benutzt wird. Hier sind keine Änderungen nötig, da 

ConSol*CM den richtigen Wert beim Setup des Systems auswählt.

URL factory packages

Das Java-Package, das die benötigten Java-Klassen für den Verbindungsaufbau enthält. Hier 

sind keine Änderungen nötig, da ConSol*CM den richtigen Wert beim Setup des Systems 

auswählt.

CMRF URL

Die URL des CMRF, d.h. die URL, mit der sich das CM-System verbinden soll, um die 

Informationen über neue Synchronisationsaufgaben zu übermitteln. Die allgemeine Notation

<CMRF_HOST_IP>:<JNDI_PORT>

(z.B. ) kann genutzt werden. Bitte beachten Sie, dass der Standard-JNDI-192.168.0.1:1099

Port  ist. Sollten Sie andere JBoss Mappings benutzen, wird sich der JNDI-Port ebenfalls 1099

ändern. Wenn Sie zum Beispiel  benutzen, ist der JNDI-Port , für  ist er  ports-01 1199 ports-02

 usw.1299

Für :WebLogic

Initial context factory

Die Java-Klasse, die für die Verbindung benutzt wird. Benutzen Sie:

weblogic.jndi.WLInitialContextFactory

URL factory packages

Das Java-Package, das die benötigten Java-Klassen für den Verbindungsaufbau enthält. 

Benutzen Sie:

weblogic.jndi.factories:weblogic.corba.j2ee.naming.url:weblogic.corba.client.

naming 

CMRF URL

Die URL des CMRF, d.h. die URL, mit der sich das CM-System verbinden soll, um die 

Informationen über neue Synchronisationsaufgaben zu übermitteln. Sie müssen das t3-

Protokoll benutzen, z.B.

t3://<CMRF_HOST_IP>:<JNDI_PORT>

(z.B. ).t3://localhost:7010
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In der Registerkarte  können Sie das Format von Nachrichten (E-Mails) einstellen, die vom Benachrichtigung

System aus gesendet werden und DWH-Aufgaben betreffen. Dies können Fehler- oder Erfolgsmeldungen 

oder eine Information über eine fehlgeschlagene Aufgabe sein.

Diese Werte werden in den DWH-Notification-System-Properties gespeichert (siehe ).Appendix C

Fig. 5: ConSol*CM Admin-Tool - DWH Konfiguration: Registerkarte Benachrichtigung

Es gibt die folgenden Felder:

Protokoll

Erforderlich. Das Protokoll, das zum Senden von E-Mails benutzt wird, normalerweise SMTP.

Host

Erforderlich. Der E-Mail-Server. Sie können den Namen (DNS-auflösbar) oder eine IP-Adresse 

eingeben.

Port

Erforderlich. Der Port auf dem E-Mail-Server, auf dem der Mailer Daemon hört.

Benutzer

Optional. Benutzername, wenn eine Benutzer-Authentifizierung für den E-Mail-Server benötigt wird.

Passwort

Optional. Passwort des E-Mail-Benutzers, wenn eine Benutzer-Authentifizierung für den E-Mail-

Server benötigt wird.

Registerkarten Fehler/Erfolgreich/Fehlgeschlagen

Hier werden die E-Mail-Parameter für E-Mails, die vom System aus gesendet werden und das DWH 
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betreffen, konfiguriert. Es gibt drei Arten von Benachrichtigungen: Im Falle eines Fehlers, im Falle 

einer erfolgreichen Aufgabenausführung und im Falle einer fehlgeschlagenen Aufgabenausführung.

Absender

Die Absender-E-Mail-Adresse für Benachrichtigungen (dies kann eine andere Absender-E-

Mail-Adresse sein als diejenige, die für E-Mails an Kunden und Bearbeiter benutzt wird).

Empfänger

Die E-Mail-Adresse des Empfängers der DWH-Benachrichtigungen. Anfänglich ist dies die E-

Mail-Adresse des ConSol*CM-Administrators, die beim Setup des Systems angegeben wurde.

Betreff

Der (E-Mail-) Betreff der Fehler-/Erfolgs-/Fehlgeschlagen-Benachrichtigung.

Beschreibung

Der Inhalt (Text) der Benachrichtigungen.

Initialisierung des DWH
Wenn die grundlegende DWH-Konfiguration abgeschlossen ist, kann die erste Übermittlung von 

ConSol*CM-Daten an das DWH gestartet werden. Dies ist die DWH-Initialisierung. Klicken Sie auf 

 und verfolgen Sie die Einträge im Protokoll-Fenster. Stellen Sie dafür sicher, dass Sie in der Initialisieren

oberen rechten Ecke den Radio-Button  ausgewählt haben, damit im Protokoll-Fenster Initialisierung

Ereignisse zur Initialisierung angezeigt werden.
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Fig. 6: ConSol*CM Admin-Tool - DWH-Initialisierung

Während dieses Schritts wird die Datenbank-Struktur mit allen Tabellen und Relationen im DWH erstellt. Es 

werden noch keine Daten übermittelt.

Wenn das DWH bereits in Betrieb war und ein weiteres Mal eingerichtet werden soll, muss eine 

Reinitialisierung durchgeführt werden. Aktivieren Sie dafür die Checkbox , um die alte überschreiben

Datenbank-Struktur zu löschen und eine neue zu erstellen. Klicken Sie dann auf .Initialisieren

Erste DWH-Synchronisation
Um das DWH zum ersten Mal mit CM-Daten zu befüllen, klicken Sie auf . Die initiale Übertragen

Übertragung startet. Sie können die Log-Einträge im Protokoll-Fenster verfolgen, wenn Sie den Radio-

Button  auswählen. Abhängig von der Menge der Daten, kann dies einige Stunden dauern.Transfer

DWH-Synchronisation im laufenden Betrieb
Wenn das DWH im -Modus läuft, muss der Administrator die Datenübermittlung manuell starten, ADMIN

indem er auf  klickt. Daraufhin werden alle Daten in das DWH übertragen, die übermittelt Aktualisieren
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werden sollen, d.h. alle Daten von Benutzerdefinierten Feldern, die die Annotation  reportable = true

besitzen (inklusive derer, denen seit der letzten Übermittlung diese Annotation  wurde oder bei hinzugefügt

denen seit der letzten Übermittlung die Annotation von  auf   wurde).false true geändert

Wenn ein Benutzerdefiniertes Feld zum Zeitpunkt der letzten Datenübermittlung die Annotation  reportable

nicht besessen hat und diese nun (mit dem Wert ) besitzt, wird der entsprechende Inhalt des Feldes von true

allen Tickets und/oder Kunden an das DWH übermittelt.

Sie können die Log-Einträge im Protokoll-Fenster verfolgen, wenn Sie den Radio-Button  Aktualisierung

anwählen.

Warnung:

Entfernen Sie die Annotation  für ein Benutzerdefiniertes Feld nicht, ohne absolut reportable = true

sicher zu sein, dass diese Daten nicht mehr in Reports benötigt werden! Wenn Sie die Annotation 

für ein Benutzerdefiniertes Feld entfernen, das noch in Reports oder Daten-Cubes benutzt wird, 

wird das Reporting während der Laufzeit fehlschlagen!

DWH-Aufgaben
In der Liste der Registerkarte  finden Sie Einträge (einen Eintrag pro Aufgabe), wenn ...DWH Aufgaben

das DWH im -Modus läuft und der Administrator eine Aktualisierung gestartet hat: Alle ADMIN

Aufgaben, die erledigt wurden, werden aufgelistet.

das DWH im -Modus läuft, aber die Checkbox LIVE Automatische Übernahme von 

  aktiviert wurde.Konfigurationsänderungen nicht

Annotationen von Benutzerdefinierten Feldern auf  gesetzt wurden und die reportable = true

Checkbox   aktiviert wurde.Automatische Übernahme von Konfigurationsänderungen nicht

Wählen Sie eine Aufgabe in der Liste aus, um sie manuell auszuführen.

Wenn die Checkbox   ist, werden die Automatische Übernahme von Konfigurationsänderungen aktiviert

Aufgaben vom System  ausgeführt.automatisch
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DWH-Fehlersuche und -Reparatur
Wenn Fehler während der Initialisierung, Übertragung oder Aktualisierung aufgetreten sind, werden die Log-

Einträge im Protokoll-Fenster (entsprechend des gewählten Radio-Buttons) angezeigt.

Sie können auch die original Log-Datei im folgenden Dateipfad überprüfen:

JBoss:

<JBOSS_HOME>\server\<CMRF_SERVER_NAME>\log\cmrf.log

WebLogic:

<ORACLE_HOME>\Middleware\user_projects\domains\consolcm6_domain\cmrf-logs\cmrf.log

Bitte beachten Sie, dass dies die Standard-Dateipfade sind. In ConSol*CM wird  benutzt. Wenn Sie Log4J

im  einen anderen Dateipfad für Ihre Log-Dateien eingestellt haben, finden Sie die Log-Dateien log4j.xml

unter diesem von Ihnen angegebenen Pfad.

Normalerweise geben die Log-Dateien und/oder Einträge im Protokoll-Fenster gute Hinweise auf den Grund 

für den Übermittlungsfehler. Wenn Sie das Problem nicht selbst beheben können, kontaktieren Sie bitte 

unser Support-Team.
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19.5 Einleitung zur LDAP-Authentifizierung

Einleitung zur LDAP-Authentifizierung

Konfiguration des Systems zur Freischaltung der LDAP-Authentifizierung

Konfiguration des Systems während der Installation

Wechsel der Authentifizierungsmethode zu LDAP im laufenden System

Konfiguration von Bearbeiter-Accounts für die LDAP-Authentifizierung

ConSol*CM bietet als Standard-Feature -Authentifizierung für den Web Client, d.h. die Passwörter der LDAP

ConSol*CM-Bearbeiter werden nicht in der CM-Datenbank verwaltet, sondern können von einem LDAP-

Server (wie zum Beispiel  Server) abgerufen werden.Microsoft Active Directory

Wenn Bearbeiter sich in den ConSol*CM/Web Client einloggen wollen, geben sie ihren Benutzernamen und 

ihr Passwort ein und klicken . Hinter den Kulissen sendet der CM-Server eine Anfrage mit dem Enter

Benutzernamen und dem Passwort des Bearbeiters und gleicht mit dem LDAP-Server ab, ob diese 

Zugangsdaten korrekt sind.

Wenn die Zugangsdaten korrekt sind, wird die Genehmigung zurück an den CM-Server gesendet und der 

Bearbeiter wird in den Web Client eingeloggt.

Wichtige Information:

Bitte beachten Sie, dass die LDAP-Verbindung nur zur Authentifizierung des Bearbeiters benutzt 

wird (um die Identität des Bearbeiters zu bestätigen). Die Autorisierung (d.h. die Zuweisung von 

Zugriffsrechten auf das System) geschieht durch die Bearbeiterverwaltung und Rollenverwaltung 

im Admin-Tool. Jeder Benutzer, der mit dem System als Bearbeiter arbeiten soll, muss als 

 in der Bearbeiterverwaltung erstellt werden.Bearbeiter
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1.  

2.  

Das folgende Bild erklärt den LDAP-Authentifizierungsprozess:

Fig. 1: ConSol*CM - LDAP-Authentifizierungsprozess

19.5.1 Konfiguration des Systems zur Freischaltung der LDAP-

Authentifizierung

Sie können das ConSol*CM-System auf zwei Arten für die LDAP-Authentifizierung freischalten:

Sie wählen während der Installation des Systems als Authentifizierungsmethode  und geben LDAP

die benötigten Parameter (System-Properties) nach der Installation ein.

Sie installieren das System mit dem regulären Authentifizierungsmechanismus und wechseln später 

zur LDAP-Authentifizierung.

Konfiguration des Systems während der Installation
Während der Installation des Systems können Sie als Authentifizierungsmethode  auswählen. Dies LDAP

setzt die System-Property ,  (siehe unten) auf . Es werden cmas-core-security authentication.method LDAP

aber keine weiteren Parameter automatisch gesetzt, d.h. Sie müssen die anderen benötigten LDAP-

Parameter in den System-Properties von Hand eingeben. Eine Erklärung dazu erhalten Sie im folgenden 

Abschnitt.
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Fig. 2: Consol*CM - Auswahl der Authentifizierungsmethode LDAP bei der Installation

Wechsel der Authentifizierungsmethode zu LDAP im laufenden System

Fig. 3: ConSol*CM Admin-Tool - System-Properties für LDAP-Authentifizierung

Die benötigten Werte für die LDAP-Authentifizierung (diese werden durch  gesetzt, siehe System-Properties

dazu ) lauten:Appendix C

authentication.method

LDAP

ldap.auhentication

simple

ldap.basedn

Der DN (Distinguished Name) des LDAP-(Unter-)Verzeichnisses, in dem die benötigten Attribute 

liegen.

ldap.initialcontextfactory

Der Name der Java-Klasse für die Initial Context Factory der LDAP-Implementierung, wenn LDAP-

Authentifizierung benutzt wird. Normalerweise sollte dies  sein.com.sun.jndi.ldap.LdapCtxFactory

ldap.password

Passwort für die Verbindung zum LDAP-Server, um Daten abzufragen. Wird nur benötigt, wenn die 

Abfrage nicht anonym durchgeführt werden kann.
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ldap.providerurl

Die vollständige URL für den LDAP-Server:

ldap://<HOSTNAME>:<LDAP PORT>

ldap.searchattr

Such-Attribut für das Auffinden des LDAP-Eintrags, der mit dem CM-Login verbunden ist, d.h. das 

Attribut, dessen Wert als Benutzername für die Authentifizierung benutzt wird. 

ldap.userdn

LDAP-Benutzer für die Verbindung zum LDAP-Server, um Daten abzufragen. Wird nur benötigt, 

wenn die Abfrage nicht anonym durchgeführt werden kann.

Vorsicht:

Möglicherweise wird ein Benutzername/Passwort-Paar für den Zugang zum LDAP-Server 

benötigt. Wenn Sie sich nicht sicher sind, können Sie einen LDAP-Browser benutzen, um 

dies zunächst zu überprüfen.

19.5.2 Konfiguration von Bearbeiter-Accounts für die LDAP-

Authentifizierung

Für die Konfiguration von Bearbeiter-Accounts benutzen Sie die Bearbeiterverwaltung.

Wenn LDAP als Authentifizierungsmethode benutzt wird, ist es nicht möglich, das Web Client Passwort für 

einen Bearbeiter in der Bearbeiterverwaltung einzutragen. Das Pop-up-Fenster für die Erstellung/das 

Editieren von Bearbeiterdaten enthält die folgenden Felder, welche für die LDAP-Authentifizierung relevant 

sind. Für Details zu den anderen, nicht-LDAP-relevanten Feldern lesen Sie bitte den Abschnitt 

.Bearbeiterverwaltung

Login

Wenn keine  eingegeben wurde, wird das Login als Benutzername für den LDAP-LDAP ID

Authentifizierungsprozess benutzt, der dann im LDAP-Verzeichnis im Knoten  gesucht ldap.searchattr

wird.

LDAP ID

Wenn Sie spezielle Benutzernamen in ConSol*CM verwenden möchten, die nicht identisch mit den 

Werten im LDAP-Verzeichnis sind, können Sie dieses Feld ausfüllen. Für den LDAP-

Authentifizierungsprozess wird dieser Name/diese ID als Benutzername verwendet, der dann im 

LDAP-Verzeichnis im Knoten  gesucht wird.ldap.searchattr
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Fig. 4: ConSol*CM Admin-Tool - Bearbeiterverwaltung
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19.6 Single Sign-on in ConSol*CM mittels Kerberos

Single Sign-on in ConSol*CM mittels Kerberos

Konfiguration von Kerberos Single Sign-on

Einführung

Anforderungen

Einrichten des Systems

Domänen-Controller

Registrierung der ConSol*CM-Server-Maschine

Registrierung des ConSol*CM-Server-Benutzers

Generieren der Datei keytab

ConSol*CM-Server

Aktivieren von Kerberos in ConSol*CM

Konfigurieren von Kerberos

Datei keytab

Client-Maschine

Internet Explorer

Firefox

Benutzung des Systems

Single Sign-on aus der Perspektive des Bearbeiters

Multi-Domänen Single Sign-on

Zuordnung von Kerberos-Benutzernamen zu Bearbeiter-Logins

Starten und Stoppen von Kerberos-Authentifizierung

19.6.1 Konfiguration von Kerberos Single Sign-on

Einführung
Das S  Feature von ConSol*CM erlaubt es den Bearbeitern, sich gegenüber ConSol*CM ingle Sign-on

automatisch mit ihren Windows-Zugangsdaten zu authentifizieren. Dieser Authentifizierungsmechanismus 

...

arbeitet völlig transparent, es ist keine Benutzer-Interaktion erforderlich (z.B. ein Login-Fenster 

ausfüllen).

behindert keine existierenden Authentifizierungsmechanismen. Wenn die Kerberos-Authentifizierung 

nicht funktioniert, wird die Authentifizierungsmethode benutzt, die im CM-System konfiguriert wurde 

(z.B. LDAP- oder Datenbank-Authentifizierung).

Das Single Sign-on Feature basiert auf dem  Protokoll, welches in das Kerberos V5 Windows Active 

 integriert ist. Alle Informationen werden mittels  und  verschlüsselt.Directory RC4 HMAC

Der Web-Server arbeitet als  und kann auf jedem BetriebssystemNicht-Windows Kerberos-Dienst

/Application Server installiert werden. Nach dem Start des Servers benötigt der Web-Server keinen Zugriff 

mehr auf das Active Directory.
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Client und Web-Server benutzen und , um Authentifizierungsinformationen GSSAPI SPNEGO

auszutauschen.

Diese Anleitung zeigt Ihnen, wie Sie das Single Sign-on in einer Windows-Umgebung (Active Directory) 

einrichten, da dies das übliche Szenario für unsere Kunden ist.

Anforderungen
Für Kerberos-basiertes Single Sign-on benötigen Sie:

Domänen-Controller für die Windows-Domäne

ConSol*CM-Server

Windows Clients

19.6.2 Einrichten des Systems

Domänen-Controller
Der erste Schritt ist die Konfiguration des Domänen-Controllers, damit dieser den ConSol*CM-Server kennt. 

In unserem Beispiel heißt der Domänen-Controller , die Domäne ist .win2003srv CM6SSO.CONSOL.DE

Registrierung der ConSol*CM-Server-Maschine
Zuerst müssen Sie die ConSol*CM-Server-Maschine im Active Directory des Domänen-Controllers 

registrieren. In unserem Beispiel ist dies der Computer .xp1cm6

Wichtig:

Die Checkbox  muss aktiviert sein!Computer für Delegierungszwecke vertrauen

http://de.wikipedia.org/wiki/GSSAPI
http://en.wikipedia.org/wiki/SPNEGO
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Fig. 1: Registrierung der ConSol*CM-Server-Maschine

Registrierung des ConSol*CM-Server-Benutzers
Als Zweites müssen Sie den Benutzer, unter dem der ConSol*CM-Server-Prozess laufen wird, im Active 

Directory erstellen und registrieren. In unserem Beispiel ist dies der Benutzer . Die folgenden Konto-tomcat

Optionen müssen aktiviert sein:

Konto wird für Delegierungszwecke vertraut

Keine Kerberos-Präauthentifizierung erforderlich
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Fig. 2: Registrierung des ConSol*CM-Server-Benutzers

Generieren der Datei keytab
Auf dem Domänen-Controller wird der ConSol*CM-Server als ein neuer Kerberos-Dienst eingerichtet. 

Zusätzlich wird eine Kerberos Datei generiert. Diese Datei wird später auf der ConSol*CM-Server-keytab-

Maschine benötigt. Die -Datei enthält den gemeinsamen geheimen Schlüssel des Dienstes.keytab

C:\Programme\Support Tools>ktpass /out tomcat.keytab /ptype KRB5_NT_PRINCIPAL /princ HTTP

/xp1cm6.cm6sso.consol.de@CM6SSO.CONSOL.DE /pass consol.123 /mapuser tomcat /crypto rc4-hmac-nt

Vorsicht:

Wenn  nicht verfügbar ist, müssen Sie die  installieren.ktpass Windows Server 2003 Support Tools

ConSol*CM-Server
Installieren Sie erst ConSol*CM wie gewohnt, aktivieren und konfigurieren Sie Kerberos dann, wie in den 

nächsten Schritten beschrieben.
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Aktivieren von Kerberos in ConSol*CM
Wenn Sie das initiale Setup durchführen, können Sie auswählen, ob Sie Kerberos aktivieren möchten. Bitte 

beachten Sie, dass anschließend noch weitere Konfigurationen notwendig sind (siehe nächste Schritte).

Wenn Ihre ConSol*CM-Installation ohne Kerberos installiert wurde, können Sie Kerberos im Admin-Tool 

aktivieren, indem Sie die System-Property ,  auf  setzen. Um die cmas-core-security kerberos.v5.enabled  true

neue Einstellung zu aktivieren, ist der Neustart des Servers notwendig.

Konfigurieren von Kerberos
Ein ConSol*CM-Server liest Konfigurationsparameter aus der Datei  aus dem cm6-kerberos.properties

CLASSPATH:

Unter  kann dieser sein:JBoss

../jboss/server/{domain}/conf/cm6-kerberos.properties

Unter  kann dieser sein:WebLogic

../{domain}/cm6-kerberos.properties

Falls Sie ein Cluster von mehr als einem ConSol*CM-Server betreiben, muss jeder Server eine separate 

Properties-Datei haben.

Properties in dieser Datei müssen Folgendes enthalten:

Referenz zu einer Kerberos Datei (z.B.  oder )config- krb5.ini krb5.conf

Einen oder mehr Service Principal(s), d.h. eine Referenz zur -Dateikeytab

Beispiel für cm6-kerberos.properties:

# path to kerberos configuration 

kerberos.config.location=C:\\conf\\krb5.ini

# one or more service principals (principal = path to keytab file)

HTTP/xp1cm6.cm6sso.consol.de@CM6SSO.CONSOL.DE=C:\\conf\\tomcat.keytab
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Beispiel für krb5.ini:

[libdefaults]

   default_realm = CM6SSO.CONSOL.DE

   default_tkt_enctypes = rc4-hmac des-cbc-md5 des-cbc-crc des3-cbc-sha1

   default_tgs_enctypes = rc4-hmac des-cbc-md5 des-cbc-crc des3-cbc-sha1

[realms]

   CM6SSO.CONSOL.DE = {

      kdc = w2003srvcm6

      admin_server = w2003srvcm6:88

   }

[domain_realm]

   .w2003srvcm6 = CM6SSO.CONSOL.DE

   w2003srvcm6 = CM6SSO.CONSOL.DE

Datei keytab
Kopieren Sie die -Datei, die Sie generiert haben, an den Ort im Domänen-Controller, den Sie in der keytab

Konfigurationsdatei  angegeben haben.cm6-kerberos.properties

Wichtig:

Sie müssen den ConSol*CM-Server neu starten, um fortzufahren!

Client-Maschine

Internet Explorer
Der Internet Explorer muss so konfiguriert werden, dass das automatische Login aktiviert ist. 

Standardmäßig ist dies bei den Sicherheitseinstellungen  erlaubt, welche als Standard für Mittel bis hoch

 gesetzt sind.Lokale Intranetzone

Fig. 3: Login-Konfiguration im Internet Explorer
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1.  

2.  

Die folgenden Einstellungen sind für das Verhalten beim Login (Anmeldung) verfügbar:

Anonyme Anmeldung

Kein Single Sign-on möglich, Benutzer wird ConSol*CM-Login-Fenster erhalten.

Automatische Anmeldung mit aktuellem Benutzernamen und Kennwort

Single Sign-on wird mit aktuellem Benutzernamen und Kennwort automatisch durchgeführt.

Automatisches Anmelden nur in der Intranetzone

Singe Sign-on wird automatisch durchgeführt, aber nur, wenn die Seite zur lokalen Intranetzone 

gehört.

Nach Benutzername und Kennwort fragen

Windows zeigt ein Login-Fenster an, der Benutzer kann Windows-Login-Informationen eingeben, die 

dann auch für die Authentifizierung in Kerberos verwendet werden.

Firefox
Mit den Standardeinstellungen unterstützt Firefox Kerberos Single Sign-on nicht. Um Single Sign-on zu 

aktivieren, müssen Sie die URL des ConSol*CM/Web Clients in der Firefox Konfiguration hinzufügen.

Um dies zu tun, gehen Sie folgendermaßen vor:

Öffnen Sie .about:config

Fügen Sie den Web-Server zu der Property  hinzunetwork.automatic-ntlm-auth.trusted-uris

(zum Beispiel , wenn dies die URL ist).http://xp1cm6 

Sie können diese Property auch im Dateisystem setzen:

Öffnen Sie die Datei C:\Dokumente und Einstellungen\[USER]

 und fügen Sie die folgende Zeile hinzu bzw. \Anwendungsdaten\Mozilla\Firefox\Profiles\XYZ.default\prefs.js

ersetzen Sie die Zeile:

user_pref("network.automatic-ntlm-auth.trusted-uris", "http://xp1cm6");

Wichtig:

Sie müssen Firefox nach dieser Änderung neu starten. 
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19.6.3 Benutzung des Systems

Single Sign-on aus der Perspektive des Bearbeiters
Ein Bearbeiter, der Single Sign-on verwendet, um sich im Web Client einzuloggen, wird bemerken:

Es wird keine ConSol*CM-Login-Seite angezeigt.

Statt dessen kann es sein, dass für kurze Zeit ein Text angezeigt wird (welcher über  JavaScript

einige Client-Daten sammelt), der den Bearbeiter sofort zur Startseite des Web Clients weiterleitet. 

Hier wird eine Nachricht angezeigt:

Es ist immer noch möglich, sich mit einem anderen Bearbeiter-Login einzuloggen, indem man auf den 

Logout-Button klickt, welcher daraufhin zur Login-Seite führt, sofern die System-Property cmweb-server-

 nicht auf eine andere Seite verweist. Alternativ kann man auch die URL adapter, urlLogoutPath .../cm-client

 direkt in die Adresszeile des Browsers eingeben und so die Login-Seite aufrufen./login

Multi-Domänen Single Sign-on
Erstellen Sie für jede Domäne, für die Sie Single Sign-on aktivieren möchten, einen neuen Domänen-

Benutzer (Domäne\Benutzerlogin) und einen Kerberos Principal und fügen Sie alle der Datei cm6-kerberos.

 hinzu.properties

  # path to kerberos configuration (think krb5.conf or krb5.ini)

  kerberos.config.location=/etc/krb5.conf

  # one or more service principals (principal = path to keytab file)

  HTTP/cm6.consol.de@CONSOL.DE=/etc/krb5_consolde.keytab

  HTTP/cm6.consol.de@CONSOL.PL=/etc/krb5_consolpl.keytab

Zuordnung von Kerberos-Benutzernamen zu Bearbeiter-Logins
Wenn man Kerberos-basiertes Single Sign-on verwendet, muss der Kerberos Principal (d.h. das Login des 

Benutzers für das Betriebssystem) dem ConSol*CM-Bearbeiter-Login zugeordnet werden.

Standardmäßig kann diese Zuordnung auf eine der beiden folgenden Arten erfolgen:

Explizite Zuordnung:

Nimmt den Kerberos Principal Namen und versucht, einen ConSol*CM-Bearbeiter zu finden, für den 

dieser Principal als  gespeichert ist. Wenn ein solcher Bearbeiter gefunden Kerberos Principal Name

wird, wird dieser Bearbeiter verwendet.

Zuordnung durch regulären Ausdruck:

Der reguläre Ausdruck, der in der System-Property , cmas-core-security kerberos.v5.username.

definiert wurde, wird auf den Principal angewendet. Das Ergebnis davon wird genommen und regexp 

ein ConSol*CM-Bearbeiter mit diesem Login wird gesucht:
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Die erste Gruppe von passenden regulären Ausdrücken (in Klammern) wird als Bearbeiter-

Login-Name verwendet, d.h. durch den Standard-Property-Wert  wird (.*)@.* Huber@cm6sso.

 zu umgewandelt.consol.de  Huber 

Wenn weitere Anpassungen notwendig sind, lesen Sie bitte .UsernameAdapter interface javadoc

Starten und Stoppen von Kerberos-Authentifizierung
Kerberos-Authentifizierung kann im Admin-Tool gestartet/gestoppt werden, auf der Seite Allgemeine 

 -> Registerkarte  -> Dienst , siehe Abschnitt Konfiguration  CM Dienste Kerberos v5 authentication provider

.Registerkarte CM Dienste
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1.  

2.  

19.7 Zeitbuchung im ConSol*CM

Zeitbuchung im ConSol*CM

Allgemeine Einführung in die Zeitbuchung mit ConSol*CM

Konfiguration der Zeitbuchung im Admin-Tool

Zeitbuchung aus der Perspektive eines Bearbeiters (im Web Client)

Reports über Zeitbuchungen

Bearbeiter-Reports

DWH-Reports

Seitenanpassung für die Zeitbuchung

19.7.1 Allgemeine Einführung in die Zeitbuchung mit 

ConSol*CM

In ConSol*CM können Bearbeiter ihre Arbeitsstunden auf ein Ticket oder ein Projekt buchen. Über diese 

Arbeitsstunden kann dann ein Report erstellt werden.

Wenn Arbeitsstunden auf Projekte gebucht werden, müssen diese vorher einer oder mehreren Queues 

zugewiesen werden. Wenn Ihre Firma zum Beispiel einen Wechsel von Windows 7 auf Windows 8 plant 

und alle Arbeitsstunden, die für dieses Migrationsprojekt anfallen, erfassen möchte, erstellt der ConSol*CM-

Administrator im Admin-Tool ein Projekt für die Migration und weist es allen Queues zu, in denen Aufgaben 

für dieses Projekt anfallen. Die Bearbeiter können ihre eigenen Reports für das Projekt sehen und auch ein 

Report über alle Zeitbuchungen kann basierend auf dem DWH (Data Warehouse, siehe Abschnitt Data 

) implementiert werden.Warehouse (DWH) Management

19.7.2 Konfiguration der Zeitbuchung im Admin-Tool

Um den Bearbeitern die Zeitbuchung auf Projekte zu ermöglichen, muss der ConSol*CM-Administrator zwei 

Schritte im Admin-Tool vollziehen:

Die Projekte auf der Seite  erstellen.Benutzer-Attribute

Ein oder mehrere Projekt(e) auf der Seite  der/den gewünschten Queue(s) Queue-Verwaltung

zuweisen.

Im folgenden Beispiel werden drei Projekte erstellt.
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Fig. 1: ConSol*CM Admin-Tool - Benutzer-Attribute: Projekte

Bearbeiter der Queue  sollen in der Lage sein, auf zwei von ihnen Arbeitsstunden zu HelpDesk_1st_Level

buchen. Daher müssen diese zwei Projekte der Queue  zugewiesen werden.HelpDesk_1st_Level
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1.  

Fig. 2: ConSol*CM Admin-Tool - Queue-Verwaltung: Projekte einer Queue zuweisen

19.7.3 Zeitbuchung aus der Perspektive eines Bearbeiters (im 

Web Client)

Bitte lesen Sie für eine detaillierte Erklärung des Zeitbuchungs-Features das  ConSol*CM Benutzerhandbuch

. An dieser Stelle wird nur ein kurzer Überblick gegeben.

Ein Bearbeiter kann Arbeitsstunden auf zwei verschiedene Arten auf ein Ticket buchen:

In einem  können im Abschnitt  Arbeitsstunden direkt auf dieses Ticket gebucht Ticket Zeitbuchung

werden.
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1.  

Fig. 3: ConSol*CM/Web Client - Zeitbuchung in einem Ticket
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2.  Auf der Seite  können im Abschnitt  Tickets ausgewählt werden, um Bearbeiterprofil Zeitbuchung

Arbeitsstunden darauf zu buchen (es können nur Tickets, in denen der Bearbeiter bestimmte 

Aktivitäten ausgeführt hat oder die dem Bearbeiter zugewiesen sind, ausgewählt werden).

Fig. 4: ConSol*CM/Web Client - Zeitbuchung im Bearbeiterprofil

19.7.4 Reports über Zeitbuchungen

Bearbeiter-Reports
Bearbeiter können eine Liste ihrer Zeitbuchungen auf der Seite  sehen, siehe folgendes Bild.Bearbeiterprofil
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Fig. 5: ConSol*CM/Web Client - Report über Zeitbuchungen

Ein Bearbeiter kann auswählen, ob er die Buchungen für den aktuellen Tag, die Woche oder den Monat 

sehen möchte. In der Ansicht  werden die Projekte angezeigt, in den Ansichten  oder  wird Tag Woche Monat

nur die Summe der gebuchten Zeiten pro Tag/Woche angezeigt.
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DWH-Reports
Wenn Ihre Firma Reports mit mehr Details haben möchte, liefert das DWH dafür eine gute Basis. Es 

können Reports entwickelt werden, die DWH-Daten benutzen und z.B. anzeigen, wie viele Arbeitsstunden 

von allen Bearbeitern zusammen auf ein bestimmtes Projekt gebucht wurden.

19.7.5 Seitenanpassung für die Zeitbuchung

Falls das Zeitbuchungs-Feature nicht benötigt wird, können Sie als Administrator die Funktion mittels der 

 abschalten, siehe .ConSol*CM-Seitenanpassung Seitenanpassung

Die folgenden beiden Parameter sind in diesem Zusammenhang relevant:

timeBookingSection

timeBookingFeature
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20 Seitenanpassung

Seitenanpassung

Allgemeine Einführung zur Seitenanpassung

Seitenanpassung im Web Client

Seitenanpassung durch Parameter

Mögliche Seiten (Bereiche) für die Seitenanpassung

Parameter für die Seitenanpassung (in alphabetischer Reihenfolge)

acimSection

accordionTicketList

attachmentSection

autocomplete

cmRichTextEditor

customerSectionPanel

detailSearch

globalSearchField

mailTemplate

navigationLinks

ticketPanel

timeBookingSection

unitSearch

unitSearchHeader

viewDiscriminatorsSection

Abschnitt für Experten: Verwenden der JMX-Konsole für die Seitenanpassung (nur JBoss!)
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20.1 Allgemeine Einführung zur Seitenanpassung

Das Design des GUI des Web Clients geschieht hauptsächlich durch die Definition der Benutzerdefinierten 

Felder (siehe ). Zusätzlich dazu kann ein Administrator durch Verwaltung von Benutzerdefinierten Feldern

die  noch mehr Features und Funktionen des GUI-Layouts konfigurieren.Seitenanpassung

Wenn Sie sich im Web Client als Administrator einloggen, sehen Sie den Menüpunkt Seitenanpassung 

. Abhängig vom Kontext, also von der Seite, die im Web Client gerade angezeigt wird, bietet die aktivieren

Seitenanpassung verschiedene seiten- und kontextspezifische Funktionalitäten.

Wenn Sie zum Beispiel ein Ticket geöffnet haben und dann die Seitenanpassung aktivieren, können Sie die 

allgemeinen Parameter für Tickets konfigurieren. Wenn Sie den Ticket-E-Mail-Editor geöffnet haben, 

können Sie die für den Ticket-E-Mail-Editor spezifischen Parameter konfigurieren.

In den folgenden Abschnitten werden das grundlegende Prinzip der Seitenanpassung und alle verfügbaren 

Seitenanpassungsparameter detailliert beschrieben und erklärt. In allen anderen Abschnitten dieses 

 werden dort, wo es relevant ist, Hinweise auf diese Abschnitte ConSol*CM Administratorhandbuchs

gegeben.
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20.2 Seitenanpassung im Web Client

Wenn Sie die Seitenanpassung aktivieren, wird im unteren Teil Ihres Browsers der Definitionsbereich der 

Seitenanpassung (PCDS = Page Customization Definition Section) angezeigt. Auf der rechten Seite der 

PCDS sehen Sie eine Baumstruktur, die die Struktur der aktuellen Seite widerspiegelt. Auf der Seite des 

Web Clients wird jedes Element mit einem blauen Rahmen markiert. Wenn Sie die Maus über ein Element 

bewegen, wird der Name des Elements angezeigt und nach dem Anklicken auch in der Baumstruktur 

markiert. Auf diese Weise können Sie die Elemente, die Sie verändern wollen, ganz einfach identifizieren.

Fig. 1: ConSol*CM/Web Client - Bereich für die Seitenanpassung (PCDS = Page Customization Definition 

Section)
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Die Baumstruktur könnte zum Beispiel die folgenden Elemente anzeigen (siehe folgendes Bild). Da die 

PCDS recht klein ist, müssen Sie vielleicht scrollen, um alle Elemente zu sehen. In diesem Beispiel hat der 

Administrator die Seite  geöffnet (siehe folgende Absätze für Details):ticketEditPage

Fig. 2: ConSol*CM/Web Client - Baumstruktur für die Seitenanpassung

Symbol Beschreibung

Konfiguration aller Elemente dieses Typs

Konfiguration dieses speziellen Elements, das sich 

in dem ausgewählten Bereich befindet.
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Sie können nun auf ein Element in der Baumstruktur klicken, um im linken Bereich der PCDS den Editor für 

dieses Element zu öffnen, z.B. für das Element  (siehe folgendes Bild).navigationLinks

Fig. 3: ConSol*CM/Web Client - Ein in der Baumstruktur ausgewähltes Element für die Seitenanpassung

Die gesamte Seite baut auf einer strikt hierarchischen Struktur auf und jedes Element wird durch einen Typ, 

einen Bereich und eine Klasse definiert. Wenn man ein Element entweder im Baum oder im GUI markiert, 

werden Typ, Bereich und Klasse eines Elementes im linken Teil der PCDS oben im blauen 

Überschriftbereich angezeigt. In der Seitenanpassung können Sie entscheiden, auf welcher Ebene Sie die 

Elemente konfigurieren möchten. Wenn Sie auf der Ebene  arbeiten, definieren Sie die Parameter für Typ

alle Unterelemente dieses Typs, d.h. für alle Bereiche und Klassen. Wenn Sie auf der Ebene  Bereich

arbeiten, definieren Sie die Parameter für alle (Unter-)Elemente dieses Bereichs, d.h. für alle Klassen. 

Wenn Sie auf der Ebene  arbeiten, definieren Sie die Parameter nur für diese Klasse.Klasse
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Bitte beachten Sie das folgende Beispiel für die Konfiguration der Ticketliste:

Ebene: Typ

Fig. 4: ConSol*CM/Web Client - Element auf der Ebene Typ definieren
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Ebene: Bereich

Fig. 5: ConSol*CM/Web Client - Element auf der Ebene Bereich definieren



318 ConSol*CM Administratorhandbuch (bis Version 6.8.5.6)

Ebene: Klasse

Fig. 6: ConSol*CM/Web Client - Element auf der Ebene Klasse definieren

Sie können auch die Werte für jedes Element mittels eines Konfigurationsskripts dynamisch definieren.

Fig. 7: ConSol*CM/Web Client - Konfigurationsskript für die Definition von Werten

Zum Beispiel soll es für Tickets mit normaler und niedriger Priorität nur einen E-Mail-Empfänger (hier: den 

Hauptkontakt) geben, bei Tickets mit hoher Priorität sollen aber E-Mails an alle Kontakte des Tickets gehen. 

Dafür kann das folgende Skript benutzt werden:

Ticket ticket = ticketService.getById(ticketId);

EnumValue value = ticket.get("helpdesk_standard.priority");

if (value != null && "high".equals(value.getName()))

return [mailToSelection: 'contacts'];

return [mailToSelection: 'contact'];

Das Skript muss im Bereich  im Admin-Tool gespeichert werden (siehe Abschnitt ) und sein Skripte Skripte

Name muss im Feld  eingetragen werden.Konfigurationsskript
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20.3 Seitenanpassung durch Parameter

In den folgenden Abschnitten werden alle Konfigurationsparameter erklärt. Sie erhalten außerdem eine 

kurze Beschreibung für jeden Parameter in der PCDS.

20.3.1 Mögliche Seiten (Bereiche) für die Seitenanpassung

Die folgenden Hauptbereiche sind verfügbar, d.h. wenn Sie die betreffende Seite geöffnet haben, können 

Sie die Seitenanpassungsparameter konfigurieren, die nur auf dieser Seite für die betreffenden Parameter 

sichtbar sind.

welcomePage ( )= Willkommensseite

Fig. 8: ConSol*CM/Web Client - Willkommensseite
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ticketEditPage (= Ticket-Bearbeiten-Seite)

Fig. 9: ConSol*CM/Web Client - Ticket-Bearbeiten-Seite

searchDetailPage (= Detailsuche-Seite)

Fig. 10: ConSol*CM/Web Client - Detailsuche-Seite
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contactCreatePage (= Kontakt-Erstellen-Seite)

Fig. 11: ConSol*CM/Web Client - Kontakt-Erstellen-Seite

ticketCreatePage (= Ticket-Erstellen-Seite)

Fig. 12: ConSol*CM/Web Client - Ticket-Erstellen-Seite
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userProfilePage (= Bearbeiterprofil-Seite)

Fig. 13: ConSol*CM/Web Client - Bearbeiterprofil-Seite

templateViewPage (= Templateverwaltung)

Fig. 14: ConSol*CM/Web Client - Templateverwaltung
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officeTemplatePage (= Word-Vorlagenverwaltung)

(nur wenn CM/Office aktiviert ist)

Fig. 15: ConSol*CM/Web Client - Word-Vorlagenverwaltung

Sie können zum Beispiel für den Typ  (siehe folgender Abschnitt) die folgenden globalSearchField

seitenspezifischen Bereiche konfigurieren. Das bedeutet, dass Sie das Verhalten des Typs 

 für jede der folgenden Seiten (Bereiche), auf denen der Typ verfügbar ist, festlegen globalSearchField

können:

globalSearchField/welcomePage

globalSearchField/ticketEditPage

globalSearchField/searchDetailPage

globalSearchField/contactCreatepage

globalSearchField/ticketCreatePage

20.3.2 Parameter für die Seitenanpassung (in alphabetischer 

Reihenfolge)

acimSection
Ein  (activity item) ist ein Eintrag im Bereich  eines Tickets. Dies kann sein...ACIM Protokoll

ein Kommentar

eine E-Mail, die vom Ticket aus gesendet wurde

eine E-Mail, die vom Ticket empfangen wurde

ein Attachment

ein Zeitbuchungseintrag
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Eine ACIM-Gruppe ist eine Gruppe von Einträgen, die den gleichen eindeutigen Datums- und Zeitstempel 

besitzen. Ein ACIM-Item ist ein einzelner Eintrag innerhalb einer ACIM-Gruppe. Ersterer besitzt nur einen 

Zeitstempel.

Fig. 16: ConSol*CM/Web Client - ACIM und ACIM-Gruppe

Warnung:

Bitten stellen Sie sicher, dass das Datumsformat, das Sie für einen der folgenden 

Datumsparameter eingegeben haben, korrekt ist. Wenn das Datumsformat nicht korrekt ist, kann 

die gesamte Seite nicht angezeigt werden! Der Web Client wird dann nicht mehr funktionieren! Die 

korrekten Datumsformate können Sie aus der folgenden Tabelle entnehmen. Durch die Eingabe 

von leerem Text (' ') als Wert können Sie den Datums- und Zeitstempel im Web Client vollständig 

ausblenden.



ConSol*CM Administratorhandbuch (bis Version 6.8.5.6) 325

Fig. 17: ConSol*CM/Web Client - Gültige Datumsformate für ACIM-Datumskonfiguration
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Parameter:

acimGroupActionEntryDateFormat

Datumsformat für eine ACIM-Gruppe ohne Text- oder E-Mail-Einträge (d.h. für automatische 

Aktionen). Wenn kein Muster angegeben wird, wird das Standardformat benutzt.

 dateFormatFirstLevelOfDetails|secondLevel|thirdLevelSyntax:

(java.lang.String, Standardformat = dd.MM.yyyy HH.mm|dd.MM.yyyy HH.mm|dd.MM.yyyy HH.mm

Fig. 18: ConSol*CM/Web Client - Anzeige für Format: dd.MM.yyyy HH.mm|dd.MM.yyyy HH.mm|dd.

MM.yyyy HH.mm

Fig. 19: ConSol*CM/Web Client - Anzeige für Format: dd.MM.yy HH.mm|dd.MM.yy HH.mm|dd.MM.

yy HH.mm

acimGroupTextEntryDateFormat

Datumsformat für eine ACIM-Gruppe mit Text-, E-Mail- oder Attachment-Einträgen. Wenn kein 

Muster angegeben wird, wird das Standardformat benutzt.
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 dateFormatFirstLevelOfDetails|secondLevel|thirdLevelSyntax:

(java.lang.String, Standardformat = dd.MM.yyyy HH.mm|dd.MM.yyyy HH.mm|dd.MM.yyyy HH.mm)

Fig. 20: ConSol*CM/Web Client - Anzeige für Format: dd.MM.yyyy HH.mm|dd.MM.yyyy HH.mm|dd.

MM.yyyy HH.mm

Fig. 21: ConSol*CM/Web Client - Anzeige für Format: dd.MM.yy HH.mm|dd.MM.yy HH.mm|dd.MM.

yy HH.mm

acimItemActionEntryDateFormat

Datumsformat für einen ACIM-Item-Eintrag. Wenn kein Muster angegeben wird, wird das 

Standardformat benutzt.

 dateFormatFirstLevelOfDetails|secondLevel|thirdLevelSyntax:

(java.lang.String, Standardformat = dd.MM.yyyy HH.mm|dd.MM.yyyy HH.mm|dd.MM.yyyy HH.mm)

acimItemTextEntryDateFormat

Datumsformat für einen Text- oder E-Mail-Eintrag. Wenn kein Muster angegeben wird, wird das 

Standardformat benutzt.

 dateFormatFirstLevelOfDetails|secondLevel|thirdLevelSyntax:

(java.lang.String, Standardformat = dd.MM.yyyy HH.mm|dd.MM.yyyy HH.mm|dd.MM.yyyy HH.mm)

showCloneOption

Ermöglicht die Duplizieren-Option für Text-ACIM-Einträge (Kommentar- oder E-Mail-Einträge). 

(boolean)

Fig. 22: ConSol*CM/Web Client - Duplizieren-Option für Text-ACIM-Einträge

appendOrReplaceOnClone

Funktioniert nur, wenn  auf  gesetzt ist. Wenn der Ticket-E-Mail- oder showCloneOption true
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Kommentar-Editor im Ticket geöffnet ist und schon Text enthält, kann dieser ergänzt oder ersetzt 

werden, indem gleichzeitig für ein anderes Item  ausgewählt wird. Mögliche Werte sind Duplizieren

 und . Der Standardwert ist  (java.lang.String).append replace append

headHistoryElementsCount

Lazy Loading - Anzahl der Gruppen im Protokollbereich des Tickets, die vom Anfang des Protokolls (

) geladen werden. Der Standardwert ist  (= Lazy Loading ausgeschaltet). Die Head 0

benutzerdefinierte Konfiguration funktioniert nur, wenn nach Typ, nicht nach Position konfiguriert 

wird. Wenn die Anzahl der Anfangs- und End-Elemente  beträgt, wird das gesamte Protokoll auf 0

einmal geladen. (int)

tailHistoryElementsCount

Lazy Loading - Anzahl der Gruppen im Protokollbereich des Tickets, die vom Ende des Protokolls (

) geladen werden. Der Standardwert ist  (= Lazy Loading ausgeschaltet). Die benutzerdefinierte Tail 0

Konfiguration funktioniert nur, wenn nach Typ, nicht nach Position konfiguriert wird. Wenn die Anzahl 

der Anfangs- und End-Elemente  beträgt, wird das gesamte Protokoll auf einmal geladen. (int)0
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 Lazy Loading ausgeschaltetBeispiel 1:

Fig. 23: ConSol*CM/Web Client - Lazy Loading ausgeschaltet
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Beispiel 2: headHistoryElementsCount und tailHistoryElementsCount ist auf  gesetzt1

Fig. 24: ConSol*CM/Web Client - headHistoryElementsCount und tailHistoryElementsCount auf 1 

gesetzt

mailToSelection

Die E-Mail-Adresse, die standardmäßig anfangs im -Feld steht, wenn im Ticket-E-Mail-Editor eine To

E-Mail geschrieben wird.

Mögliche Optionen: {contact, contacts, engineer, fixed, none}, für die Option lesen Sie bitte die  fixed 

Informationen zum Parameter . Standard ist  (java.lang.String)mailToFixedMail contact

mailToFixedMail

Feste E-Mail-Adresse, die benutzt wird, wenn der Parameter  auf  gesetzt wurde mailToSelection fixed

(java.lang.String)

 E-Mail zu einer festen E-Mail-Adresse,  ist auf  gesetzt, Beispiel: mailToFixedMail  foo@bar.de

 ist auf  gesetzt.mailToSelection fixed
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Fig. 25: ConSol*CM/Web Client - E-Mail an eine feste E-Mail-Adresse

recordLastUsedAcimTab

Erfasst die zuletzt genutzte ACIM-Registerkarte, d.h. wenn der Editor nach dem Schließen erneut 

geöffnet wird, wird die Registerkarte (Kommenar, E-Mail, Attachment oder Zeitbuchung) geöffnet, die 

vor dem Schließen zuletzt geöffnet war. (boolean)

reloadPageIfIE8onAcimSubmit

Lässt die Seite nach der Übermittlung eines neuen ACIM neu laden, nur für . Dies ist die Abhilfe IE8

für das Problem, dass das Hinzufügen von Kommentaren oder E-Mails im IE8 möglicherweise länger 

dauern kann, als gewöhnlich. (boolean)

removeContentOnTabSwitch

Löscht den Inhalt des Textbereichs jedes Mal, wenn die Registerkarte im Editor gewechselt wird. 

(boolean, Standard = , d.h. wenn Sie beispielsweise vom Ticket-E-Mail-Editor zum Kommentar-false

Editor wechseln, bleibt der Text, den Sie eingegeben haben, im Editor-Fenster erhalten und wird 

nicht gelöscht)

timeBookingFeature

Aktiviert oder deaktiviert die Funktion  im Protokollbereich des Tickets (d.h. der Link zur Zeitbuchung

Zeitbuchung und die Registerkarte  im Editor werden angezeigt). (boolean, Standard= Zeitbuchung

)true

Fig. 26: ConSol*CM/Web Client - Zeitbuchungsoption aktiviert (timeBookingFeature = true)
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Fig. 27: ConSol*CM/Web Client -Zeitbuchung deaktiviert (timeBookingFeature = false)

Information:

Bitte beachten Sie:

Der Wert  für  blendet den Link zur Zeitbuchung aus (siehe false timeBookingFeature

Bild oben). Der Bearbeiter kann den Link auch nicht durch die Option  im Ansicht

Ticketmenü einblenden!

Die Sichtbarkeit des Bereichs  auf der Seite  (Zeitbuchung Bearbeiterprofil

) wird über den Parameter  konfiguriert!userProfilePage timeBookingSection visible
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1.  

2.  

3.  

4.  

accordionTicketList
Hier können Sie die Parameter für die Ticketliste definieren.

Parameter:

loadingTicketListMode

Der Modus, der für die Darstellung der Ticketliste benutzt wird. Es gibt vier Optionen zur Auswahl:

LAZY_SYNCH (Standard)

Das Wartesymbol wird in der Ticketliste angezeigt, während der Rest der Seite geladen wird. 

Dann wird die Ticketliste geladen. Der Hauptvorteil dieser Option ist, dass der Seiteninhalt 

schneller angezeigt wird und Sie ihn schneller lesen können.

LAZY_ASYNCH

(seit Version 6.3.2 überholt, wird als LAZY_SYNCH Modus behandelt)

Eine Modifikation der LAZY_SYNCH Option. Das System wartet nicht, während die Seite 

geladen wird, sondern sendet eine zweite Anfrage und lädt damit die Ticketliste. Diese Option 

sorgt dafür, dass die Ticketliste schneller geladen wird, kann aber dazu führen, dass der 

restliche Seiteninhalt nicht mehr sofort geladen wird.

INCLUDED

Die Ticketliste wird zusammen mit dem Rest der Seite geladen.

LAZY_ASAP

Das Wartesymbol wird in der Ticketliste angezeigt, während der Rest der Seite geladen wird. 

Nachdem zwei notwendige Bibliotheken geladen wurden, wird sofort die Anfrage für die 

Ticketliste gesendet. Bei dieser Option wird die Anfrage für die Ticketliste gleichzeitig mit der 

ersten Anfrage gesendet und verarbeitet. Die Ticketliste wird bei dieser Option sehr viel 

schneller auf der Seite erscheinen. (java.lang.String)

quickAssignLinkShowsTicketPageFlag

Entscheidet, ob der -Link (dargestellt in der Ticketliste durch einen Pfeil in der Schnellzuweisungs

oberen rechten Ecke bei nicht zugewiesenen Tickets) das neu zugewiesene (akzeptierte) Ticket 

sofort öffnet. (boolean, Standard ist )false

attachmentSection
Parameter:

defaultVisibilityFlag

Entscheidet über die Sichtbarkeit des Bereichs  für neue Bearbeiter (für bestehende Attachments

Bearbeiter wird deren letzte Einstellung für  verwendet). (Standard= , d.h. der Bereich Ansicht false

Attachments wird nicht angezeigt). Dieser Parameter entscheidet nur über die Ausgangseinstellung 

des Systems. Bearbeiter können den Bereich  über den Link  im Ticketmenü Attachments Ansicht

einblenden.
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Fig. 28: ConSol*CM/Web Client - Sichtbarkeit des Attachment-Bereichs für neue Bearbeiter 

(defaultVisibilityFlag = true)

Fig. 29: ConSol*CM/Web Client - Sichtbarkeit des Attachment-Bereichs für neue Bearbeiter 

(defaultVisibilityFlag = false)

autocomplete
(verfügbar z.B. auf der Seite  ( ))Bearbeiterprofil userProfilePage

Parameter:

suffixCharactersToRemove

Jedes dieser Zeichen wird am Ende eines Suchwortes vor Ausführen der Suche entfernt und damit 

quasi ignoriert. (java.lang.String)

cmRichTextEditor
Parameter:

editorFeatures

Zusätzliche Funktionen des Editors, standardmäßig sind alle Werte gesetzt, d.h. die entsprechenden 

Menüeinträge sind verfügbar. (java.lang.String)

Mögliche Werte:

SUB_SUP  

Ermöglicht hochgestellte und tiefgestellte Zeichen,

INDENTS  

Ermöglicht das Einrücken von Text.

LISTS  

Ermöglicht das Einfügen und Formatieren von Listen.

TABLES  

Ermöglicht das Einfügen von Tabellen.
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INSERT

Ermöglicht das Einfügen von Text-Elementen; zur genaueren Steuerung:

INSERT_EMOTION  

Ermöglicht das Einfügen von Emoticons.

INSERT_CHAR  

Ermöglicht das Einfügen von Sonderzeichen.

INSERT_IMAGE  

Ermöglicht das Einfügen von Bildern.

editorFonts

Die Liste der Schriftarten im Editor in der Form <Anzeigename der Schriftart>=<Name der Schriftart 

im System>.

Schriftarten werden durch ';' (Semikolon) getrennt. Da eine Schriftart verschiedene Namen im 

System besitzen kann, können Sie eine komma-separierte Liste mit den verschiedenen 

Systemnamen, die eine Schriftart besitzen kann, angeben. (java.lang.String) (Standard = leerer 

String)

 Arial=arial,helvetica,sans-serif;Courier New=courier new,courier;Verdana=verdana,genevaBeispiel:

imagePasteEnabled

Zeigt an, ob Bilder direkt aus der Zwischenablage in den Editor eingefügt werden können. Bitte 

beachten Sie, dass diese Funktion ein Java Applet benötigt. Unterschiedliche Webbrowser (z.B. 

Internet Explorer, Firefox) zeigen möglicherweise unterschiedliches Verhalten bezüglich der Anzeige 

von Bildern. (boolean, Standard = )false

customerSectionPanel
Parameter:

referencedUnitEditLinkVisible

Hier können Sie festlegen, ob der Menüpunkt  im Kontextmenü für Firmen erscheinen soll. Bearbeiten

Bitte beachten Sie, dass ein Bearbeiter außerdem die notwendigen Berechtigungen besitzen muss, 

um Firmendaten zu bearbeiten (siehe ). (boolean, Standard ist ).Rollenverwaltung true

Fig. 30: ConSol*CM/Web Client - Sichtbarkeit des Bearbeiten-Links (referencedUnitEditLinkVisible = 

true)
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Fig. 31: ConSol*CM/Web Client - Sichtbarkeit des Bearbeiten-Links (referencedUnitEditLinkVisible = 

false)

detailSearch
Parameter:

duplicatedCustomFieldLabelFormat

Ermöglicht die Anpassung der verwendeten Schreibweise von Labeln, wenn verschiedene 

Benutzerdefinierte Felder den gleichen lokalisierten Namen besitzen. Es gibt vier Parameter, die für 

die Erstellung einer Bezeichnung, die nur einmal vorkommt, benutzt werden können: fieldName, 

groupName, fieldTechnicalName, groupTechnicalName. Die Parameter  und   fieldName  groupName

sind lokalisiert.

 ${fieldName} (${groupName}) (java.lang.String)Standardformat:

globalSearchField
Hier können Sie das Layout und das Verhalten des Feldes  anpassen, welches das global search

Eingabefeld der  ist.Schnellsuche

Fig. 32: ConSol*CM/Web Client - Eingabefeld Schnellsuche

Parameter:

searchResultItemsOrder

Komma-separierte Werte, die die Reihenfolge und Sichtbarkeit der Suchergebnisse festlegen. (java.
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lang.String)

 CONTACT, COMPANY, TICKETMögliche Werte:

suffixCharactersToRemove

Jedes dieser Zeichen wird am Ende eines Suchwortes vor der Durchführung der Suche entfernt und 

damit quasi ignoriert. (java.lang.String)

mailTemplate
Parameter:

addingManyTemplateEnabled

Ermöglicht es, eine E-Mail aus mehr als einem Template zusammenzustellen. (boolean)

engineerPersonalMailsIncluded

Ermöglicht, wenn auf  gesetzt, dass E-Mail-Adressen, die nicht im System gespeichert sind, aber true

bereits einmal eingegeben wurden, in der Auto-Vervollständigen-Box angeboten werden. Wenn der 

Wert auf  gesetzt war und danach auf  gesetzt wird, werden alle E-Mail-Adressen, die true false

während der Zeit, in der der Wert  war, in der Auto-Vervollständigen-Box angeboten wurden, true

weiterhin zur Auswahl angeboten. Sobald der Wert auf  steht, werden allerdings keine neuen false

(nicht im System gespeicherte) E-Mail-Adressen mehr in die Auswahl der Auto-Vervollständigen-Box 

aufgenommen. (boolean)

includeTextBlocksInEmailTemplate

Gibt an, ob Textblöcke in E-Mail-Templates standardmäßig als bereits eingefügt angezeigt werden. 

(boolean)

mailBodyLockedAfterTemplateSelection

Gibt an, ob der Inhalt der E-Mail nach Auswahl eines Templates gesperrt wird. (boolean)

mailEncryptionAvailable

Ermöglicht E-Mail-Verschlüsselung. (boolean)

mailSelectionComponentWidth

Die Breite der E-Mail-Template-Auswahlbox (in Pixeln). (java.lang.Integer)

mailTemplateSortStrategy

Entscheidet, auf welche Weise die E-Mail-Templates in der Liste sortiert werden. (java.lang.String)

 USAGE, NAME. Mögliche komma-separierte Optionen sind: USAGE, NAMEStandartwerte:

maxElementLength

Die maximale Länge eines einzelnen Elementes. Wenn der Wert der Variablen auf  gesetzt ist, 0

werden Elemente nicht zugeschnitten. (java.lang.Integer)

quotingFeature

Aktiviert die Zitieren-Funktion für E-Mail-Inhalte. (boolean)

showUniqueEmails

Parameter auf  gesetzt:false

Ergebnisse in E-Mail-Feldern mit Auto-Vervollständigen werden anhand der E-Mail-Adresse 

verglichen. Alle Ergebnisse, also alle E-Mails, die dieselbe E-Mail-Adresse besitzen, werden in 

der Auswahliste angezeigt, also z.B. "Max Mustermann <max@consol.de" und "Max 

<max@consol.de". (boolean)
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Parameter auf  gesetzt:true

Ergebnisse in E-Mail-Feldern mit Auto-Vervollständigen werden anhand der E-Mail-Adresse 

verglichen, nur der allererste Treffer wird in der Auswahlliste angezeigt, also nur "Max 

Mustermann <max@consol.de".

navigationLinks
Hier können Sie festlegen, wie die verschiedenen Links im Hauptmenü des Web Clients dargestellt werden 

sollen.

Parameter:

createContactLinkVisible

Gibt an, ob der Link  ( ) im Hauptmenü angezeigt wird (boolean, d.h. createContact Neuer Kunde

mögliche Werte sind  oder , Standardwert ist ).true false true

Information:

Abgesehen von dieser Einstellung muss ein Bearbeiter außerdem die entsprechenden 

Berechtigungen haben, um den Link  ( ) sehen zu können.createContact Neuer Kunde

createTicketLinkVisible

Gibt an, ob der Link  ( ) angezeigt wird (boolean, d.h. mögliche Werte sind createTicket Neues Ticket

 oder , Standardwert ist ). true false true

Information:

Abgesehen von dieser Einstellung muss ein Bearbeiter außerdem die entsprechenden 

Berechtigungen haben, um den Link  ( ) sehen zu können.createTicket Neues Ticket

externalLinks

Externe Links, die dem Hauptmenü hinzugefügt werden. Dieser Parameter kann auch mehrere Links 

festlegen, wobei die Reihenfolge entscheidend ist.

z.B. [ http://link description]Format (kompatibel mit Wiki): 

Dieser Parameter kann dafür benutzt werden, um Links zu weiteren Systemen zur Verfügung zu 

stellen, z.B. zu der Unternehmens-Website, einem Reporting-Tool, einer Hilfe-Seite oder einer 

anderen gültigen URL im Internet und/oder im Intranet.

 [http://www.consol.com ConSol*][http://www.somewhere.com Somewhere]Beispiel:

manageTemplateLinkVisible

Gibt an, ob der Link  im Hauptmenü angezeigt wird (boolean, d.h. mögliche Templateverwaltung  

Werte sind  oder , Standardwert ist ).true false true
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Information:

Abgesehen von dieser Einstellung muss ein Bearbeiter außerdem die entsprechenden 

Berechtigungen haben, um den Link  sehen zu manageTemplate (Templateverwaltung)

können.

officeTemplateLinkVisible

Gibt an, ob der Link  im Hauptmenü angezeigt wird (boolean, d.h. mögliche Word-Vorlagenverwaltung

Werte sind  oder , Standardwert ist ).true false true

Information:

Abgesehen von dieser Einstellung muss ein Bearbeiter außerdem die entsprechenden 

Berechtigungen haben, um den Link  sehen zu  (Word-Vorlagenverwaltung)officeTemplate

können.

overviewLinkVisible

Gibt an, ob der Link im Hauptmenü angezeigt wird (boolean, d.h. mögliche Werte sind Hauptseite true

oder , Standardwert ist ).false true

ticketPanel
Parameter:

scrollSpeed

Geschwindigkeit des Scrollens in Millisekunden. Ein String, der festlegt, wie lange die Animation 

läuft. (java.lang.String, Standard = 200)

 200, 600, 1000 ... (höhere Werte bedeuten langsameres Scrollen)Typische Werte:

topBottomPageButtonVisible

Gibt an, ob der Button  angezeigt wird (boolean, Standard ist Gehe zum Anfang und Ende der Seite

).false
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topBottomPageButtonVisible = false:

Fig. 33: ConSol*CM/Web Client - Button "Gehe zum Anfang und Ende der Seite" unsichtbar

topBottomPageButtonVisible = true:

Fig. 34: ConSol*CM/Web Client - Button "Gehe zum Anfang und Ende der Seite" sichtbar
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timeBookingSection
(z.B. auf der Seite  ( ) verfügbar)Bearbeiterprofil userProfilePage

Parameter:

visible

Gibt an, ob der Bereich  auf der Seite  ( ) sichtbar ist. Zeitbuchung Bearbeiterprofil userProfilePage

(boolean, Standardwert = )true

Bitte beachten Sie, dass die Sichtbarkeit des Bereichs  in einem  über den Zeitbuchung Ticket

 Parameter  konfiguriert wird!acimSection timeBookingFeature

unitSearch
(verfügbar auf der Seite  ( ) im Bereich )Neues Ticket ticketCreatePage Kunden

Parameter:

aidLevel

Level der Anfängerfreundlichkeit der Hilfe: NONE, BASIC (größeres Suchfeld mit längerem 

Beschreibungstext) oder EXTENDED (wie BASIC plus zusätzliche Hilfe-Icons mit Tooltips).

(java.lang.String, Standardwert = )BASIC

Fig. 35: ConSol*CM/Web Client - Hilfslevel EXTENDED in der Kontaktsuche

unitSearchHeader
(verfügbar auf der Seite  ( ) im Bereich )Neues Ticket ticketCreatePage Kunden

Parameter:

companyCreateLinkVisible

Gibt an, ob der Link  einer Firma (Company) auf der Seite  sichtbar ist, ob also Erzeugen Neues Ticket

in-line eine neue Firma erstellt werden kann. (boolean)
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viewDiscriminatorsSection
(z.B. auf der Seite  ( ) verfügbar)Bearbeiterprofil userProfilePage

Parameter:

visibilityFlag

Gibt an, ob der Bereich  sichtbar ist (Bereich für die Einstellungen von dynamischen Sichtenmerkmale

Sichtenmerkmalen auf der Seite  ( )). (boolean, Standardwert = )Bearbeiterprofil userProfilePage true

Fig. 36: ConSol*CM/Web Client - Sichtbarkeit der Sichtenmerkmale (visibilityFlag=true)
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Fig. 37: ConSol*CM/Web Client - Sichtbarkeit der Sichtenmerkmale (visibilityFlag=false)
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20.4 Abschnitt für Experten: Verwenden der JMX-

Konsole für die Seitenanpassung (nur JBoss!)

Sie können die Parameter der Seitenanpassung auch mittels der JMX-Konsole konfigurieren, einem Tool, 

das von jedem JBoss-Server mitgeliefert wird. Bitte beachten Sie, dass dies der Expertenmodus für die 

Konfiguration dieser Parameter ist, und bitten Sie Ihren ConSol*CM-Consultant hierfür um Unterstützung. 

Die benutzte MBean ist . Unter dieser MBean werden alle verfügbaren oberen consol.cmweb.customization

Level (Typen) aufgelistet. Wenn Sie einen Typ öffnen, werden alle verfügbaren Konfigurationen

/Operationen aufgelistet. Es kann sein, dass hier mehr Konfigurationen/Operationen als im Web Client 

vorhanden sind, da hier außerdem noch Funktionen verfügbar sind.

Warnung:

Nur erfahrene ConSol*CM-Administratoren sollten die JMX-Konsole für die Konfiguration 

benutzen! Verändern Sie Einstellungen hier nur, wenn Sie sich völlig über die Auswirkungen und 

möglichen Nebeneffekte der Änderungen im Klaren sind!

Fig. 38: JMX-Konsole - MBean "consol.cmweb.customization"
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21 Überblick über das System

Überblick über das System

System-Architektur

Einführung zur ConSol*CM-System-Architektur

Grundlegende System-Architektur

Komponenten für E-Mail-Interaktionen

System-Architektur mit Reporting-Infrastruktur

Kurzer Überblick über die Dateistruktur

ConSol*CM-Datenverzeichnis

JBoss Application Server Dateistruktur

Oracle WebLogic Application Server Dateistruktur

Log-Dateien

Typen von Log-Dateien

Struktur der Log-Dateien
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21.1 System-Architektur

21.1.1 Einführung zur ConSol*CM-System-Architektur

ConSol*CM ist eine Java EE (Java Enterprise Edition) Applikation, die auf einem Standard Application 

Server auf Unix/Linux- oder Windows-Systemen laufen kann. JBoss und Oracle WebLogic werden 

unterstützt.

In diesem Kapitel erhalten Sie einen kleinen Überblick über die ConSol*CM-System-Architektur. Eine 

detaillierte Beschreibung des Systems erhalten Sie im . BetriebshandbuchConSol*CM

Eine detaillierte Liste der unterstützten Application Server, Datenbanksysteme und anderer Systeme 

erhalten Sie in den aktuellen .System Requirements

21.1.2 Grundlegende System-Architektur

ConSol*CM ist eine Applikation mit klassischer three-tier Architektur. Es wird als Java EE Applikation auf 

einem Application Server installiert. Die Daten werden in einer relationalen Datenbank gespeichert. Die 

Clients können die Applikation durch eine Weboberfläche, d.h. einen Webbrowser, aufrufen.

Fig. 1: ConSol*CM - Grundlegende System-Architektur
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21.1.3 Komponenten für E-Mail-Interaktionen

ConSol*CM kann E-Mails von einem oder mehreren E-Mail-Server(n) abholen. Gegenüber diesem Server 

verhält CM sich wie ein normaler E-Mail-Client, d.h. ConSol*CM braucht nur einen Netzwerkzugriff auf den 

E-Mail-Server, um die E-Mails abzuholen. Unterstützt werden POP3(s) und IMAP(s).

Fig. 2: ConSol*CM - E-Mail-Server-Interaktionen

21.1.4 System-Architektur mit Reporting-Infrastruktur

Das Standardfunktionsset von ConSol*CM umfasst zwei Komponenten, die ein Reporting ermöglichen:

CMRF (ConSol*CM Reporting Framework)

Java EE Applikation, die die ConSol*CM-Datenbank mit dem ConSol*CM Data Warehouse 

synchronisiert. Sie kann auf dem gleichen Application Server, auf dem ConSol*CM installiert ist, oder 

auf einem separaten Application Server installiert werden.

DWH (Data Warehouse)

Datenbank (oder Datenbank-Schema, abhängig von RDBMS), die die integrierten/vor-verarbeiteten 

Daten aus der ConSol*CM-Datenbank speichert.
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Separate Application Server für ConSol*CM und CMRF:

Fig. 3: ConSol*CM - Infrastruktur mit CMRF und DWH (2 Server)
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Ein Application Server für ConSol*CM und CMRF:

Fig. 4: ConSol*CM - Infrastruktur mit CMRF und DWH (1 Server)

Wenn das DWH eingerichtet wurde (siehe Abschnitt ), können  Data Warehouse (DWH) Management BI

(Business Intelligence) Applikationen genutzt werden, um Reports, OLAP Cubes oder andere Reporting-

Ausgabeformate zu erstellen. Die folgenden Bilder zeigen dies exemplarisch am Beispiel von Pentaho  BI TM

Suite.
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Separate Application Server für ConSol*CM und CMRF (Beispiel: ):beide JBoss

Fig. 5: ConSol*CM - Reporting-Infrastruktur (2 Server, beide JBoss)
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Ein Application Server für ConSol*CM und CMRF (Beispiel: ):WebLogic

Fig. 6: ConSol*CM - Reporting-Infrastruktur (1 Server, WebLogic)
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21.2 Kurzer Überblick über die Dateistruktur

Die meisten der Daten für die Konfiguration und den Betrieb von ConSol*CM werden in der ConSol*CM-

Datenbank gespeichert. Es werden aber auch einige Daten im Dateisystem in dem Datenverzeichnis, das 

während der Installation des Systems angegeben wurde, gespeichert.

21.2.1 ConSol*CM-Datenverzeichnis

Das folgende Bild und die folgende Liste zeigen ein Beispiel aus einem Windows-System:

Fig. 7: ConSol*CM - Datenverzeichnis

Beispiel-Verzeichnisse:

index

Dies ist das Verzeichnis, in dem alle Indizes gespeichert werden (siehe auch Registerkarte Index 

). Stellen Sie sicher, dass Sie diesen Ordner in Ihrem täglichen (Konfiguration von Suche und Index)

Dateisystem-Backup miteinbeziehen.

index.0

In diesem Verzeichnis liegt für jeden benötigten Index ein Unterverzeichnis.

mail

In diesem Verzeichnis werden Dateien gespeichert, die für eintreffende E-Mails relevant sind.

reimported

In diesem Verzeichnis werden E-Mails gespeichert, die im Verzeichnis  gespeichert unparsable

waren und durch eine manuelle Aktion des Administrators re-importiert werden konnten.

unparsable

In diesem Verzeichnis werden eintreffende E-Mails gespeichert, die nicht vom System 

verarbeitet werden konnten. Sie werden im Admin-Tool unter  aufgelistet E-Mail Sicherungen

(siehe Abschnitt ).Registerkarte E-Mail Sicherungen
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mule

Dieses Verzeichnis kann für Mule-Daten (des internen ESB) genutzt werden.

21.2.2 JBoss Application Server Dateistruktur

Die folgenden Verzeichnisse sind bei einer JBoss-Installation von ConSol*CM verfügbar:

Fig. 8: ConSol*CM - Dateistruktur in einem JBoss Application Server

Beispiel-Verzeichnisse:

conf

Konfigurationsdaten, z.B.:

jboss-log4j

Konfiguration der Log-Datei

data

Betriebsdaten, z.B.  keystx-operation

deploy

Daten von Deployment und Konfiguration:

cm6.ear

Kern-Applikation, File.ear 

cm-track.war

Applikationsdatei für das Portal ConSol*CM/Track

cmDb-ds

Konfiguration der Datenbank-Verbindung

deployers

Zusätzlich installierte Applikationsdaten

lib

Applikations-spezifische Bibliotheken (Libraries), z.B.:

mysql connector

Falls Sie MySQL als Datenbanksystem verwenden
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log

Log-Dateien, siehe Abschnitt .Log-Dateien

tmp

Temporäre Dateien.

work

Arbeitsverzeichnis mit einer Arbeitskopie der Dateien des Application Servers. Kann geleert werden, 

z.B. zur Analyse oder Reparatur von Fehlern.

21.2.3 Oracle WebLogic Application Server Dateistruktur

In einer Oracle WebLogic Umgebung, wird ConSol*CM als separate Domain installiert. ConSol*CM und 

CMRF sind . Bitte lesen Sie für weitere Informationen das .Managed Servers  BetriebshandbuchConSol*CM

An dieser Stelle werden nur einige Verzeichnisse erklärt. Wenn Sie ConSol*CM als WebLogic Applikation 

administrieren möchten, lesen Sie auch dazu bitte das  und nutzen Sie ConSol*CM Betriebshandbuch

allgemeine WebLogic Tutorials.

Fig. 9: ConSol*CM - Dateistruktur in einem Oracle WebLogic Application Server

Beispiel-Verzeichnisse:

bin

Start/Stop-Skripte
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cm-logs

Alle Log-Dateien außer cmrf.log

cmrf-logs

cmrf.log file

Log-Einträge des CMRF (ConSol*CM Reporting Framework)

config

Konfigurationsdateien

deployments

Installierte Applikationen, d.h. in diesem Fall: ConSol*CM und CMRF als Verzeichnisse.

21.2.4 Log-Dateien

ConSol*CM benutzt als Logging-Framework . Das Logging-Verhalten kann durch das Editieren der  Log4j

Datei  konfiguriert werden.log4j.xml

Typen von Log-Dateien
Die folgenden Log-Dateien werden benutzt:

boot.log

Nachrichten, die den Systemstart betreffen (z.B. wird die Java-Version angegeben).

cmrf.log

Nachrichten, die CMRF (ConSol*CM Reporting Framework) betreffen, d.h. Nachrichten, die Aktionen 

zur Datenübermittlung von der ConSol*CM-Datenbank zur CMRF-Datenbank (DWH) betreffen. Dies 

geschieht durch  (Java Messaging Service).JMS

cmweb.log

Nachrichten, die den ConSol*CM Web Client betreffen.

ctx.log

Enthält Nachrichten des . Spring Frameworks

errors.log

Enthält nur Nachrichten, die mindestens das Log-Level  besitzen.ERROR

esb.log

Enthält Nachrichten des s (Mule ist ein interner ESB, der nur für die Verarbeitung Mule Framework

eintreffender E-Mails benutzt wird).

index.log

Nachrichten, die den Indexer betreffen.

mail.log

Enthält Nachrichten des E-Mail-Subsystems.

operationtimes.log

Wird nur benutzt, wenn es aktiviert wurde. Enthält die Laufzeiten der Anfragen, um mögliche 

"Flaschenhälse" in der Performance identifizieren zu können.

server.log

Die allgemeine Log-Datei, die alle Nachrichten enthält, standardmäßig alle, die mindestens das Log-

Level  besitzen. Es ist empfehlenswert, den  zu benutzen, um das INFO DailyRollingFileAppender

Dateisystem vor Überfüllung zu bewahren.
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session.log

Enthält Nachrichten über Logins (Beginn einer Session) und Session Timeouts von ConSol*CM-

Benutzern.

sql.log

Enthält Log-Einträge über SQL-Befehle, die von  generiert werden, wenn es auf -Hibernate DEBUG

Level gesetzt ist (standardmäßig ist dies auf  gesetzt).INFO

support_libs_errors.log

Enthält Meldungen aus Bibliotheken (support libs) zu Fehlern, die von der CM-Applikation korrekt 

behandelt wurden (durch diese Methode bleibt die Datei  übersichtlich).server.log

timer-manager.log

Enthält zusätzliche Log-Nachrichten mit dem Log-Level , wenn Zeit-Trigger in Workflows DEBUG

aktiviert oder deaktiviert werden. Die Information über das Eskalationsdatum wird hier ebenfalls 

geloggt.

tx.log

Enthält Log-Einträge aus  Transaktionen.Spring Framework

workflow.log

Informationen über aktivierte/re-initialisierte/deaktivierte Zeit-Trigger werden mit dem Log-Level  INFO

geloggt und der gesamte Debug Output bezogen auf die Workflow-Engine wird in diese Datei 

geschrieben.

Struktur der Log-Dateien
In der Standardkonfiguration besitzen Log-Datei-Einträge folgende Syntax:

Date Timestamp Loglevel [Logger] Message

Beispiel für einen Log-Datei-Eintrag (erfolgreicher Start von ConSol*CM in JBoss):

2012-11-06 14:22:12,685 INFO  [e.coyote.http11.Http11Protocol] Starting Coyote HTTP/1.1 on http-

0.0.0.0-8080

Die Bestandteile dieser Nachricht sind:

Datum:

6.11.2012

Zeitstempel:

14:22:12

Log-Level:

INFO

Logger:

e.coyote.http11.Http11Protocol

Name der Java-Klasse, nicht vollständig (nur die letzten 30 Zeichen), der richtige Name wäre hier org.

.apache.coyote.http11.HttpProtocol

Nachricht:

Starting Coyote HTTP/1.1 on http-0.0.0.0-8080
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Einfache Nachrichten und Nachrichten, die eine erfolgreiche Operation betreffen, bestehen häufig nur aus 

einer Zeile.

Wenn Fehler auftreten (Log-Level ), finden Sie möglicherweise Stacktraces. Bitten Sie in diesem ERROR

Fall Ihren ConSol*CM-Consultant oder das ConSol*CM-Support-Team um Hilfe.
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22 Appendix A - Liste der verfügbaren 

Annotationen

Appendix A - Liste der verfügbaren Annotationen

Alphabetische Liste der Annotationen für Benutzerdefinierte Felder

Alphabetische Liste der Annotationen für Benutzerdefinierte Feldgruppen

Annotationen gruppiert nach Anwendungsbereich

Layout

Ticket display

Component-Type

Validation

Common

Cmweb-common

Visibility

Indexing

Search-result

Contact-templates

Contact authentication

Ticket contact relation type

DWH

Phone commander
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22.1 Alphabetische Liste der Annotationen für 

Benutzerdefinierte Felder

Name Annotationstyp Beschreibung Werte Kommentar

A accuracy validation Definiert für 

Datumsfelder, 

wie detailliert 

das Datum 

angezeigt wird.

date 

(Standard)

Zeigt das 

Datum ohne 

Uhrzeit an.

date-time Zeigt das 

Datum mit 

Uhrzeit an.

only-time Zeigt nur die 

Uhrzeit und 

kein Datum an.

B boolean-type component-

type

Definiert, wie 

ein boolean 

Feld angezeigt 

wird.

check box 

(Standard)

Checkbox, die 

aktiviert 

werden kann 

(standardmäßi

g auf  false

gesetzt, d.h. 

die Checkbox 

ist anfänglich 

immer 

deaktiviert).

radio 2 Radiobuttons 

( ) zur ja/nein

Auswahl (nur 

eine kann 

jeweils 

angewählt 

sein).

select Drop-down-

Felder mit 2 

Werten (ja/nein

).

C colspan layout Definiert, wie 

viele Spalten 

für dieses Feld 

<number> Anzahl der 

Spalten.
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Name Annotationstyp Beschreibung Werte Kommentar

im Layout 

reserviert sind.

contact search 

result column

search-result Definiert, ob 

das Feld 

standardmäßig 

in den 

Suchergebniss

en angezeigt 

werden soll. 

true Entfernen Sie 

die Annotation, 

wenn das Feld 

nicht 

standardmäßig 

in den 

Suchergebniss

en angezeigt 

werden soll.

contains 

contacts

ticket contact 

relation type

Nur für die 

Definition von 

Listenfeldern (e

). Gibt nums

an, dass das 

definierte Feld 

Kontaktinforma

tionen 

beinhalten 

kann.

true / false Benötigt, um 

zu 

unterscheiden, 

ob die Liste 

innerhalb 

eines Kontakts 

( ) oder true

eines Tickets (f

) alse

angezeigt 

werden soll.

D dialable phone 

commander

Definiert ein 

Feld mit einer 

Telefonnumme

r.

true Entfernen Sie 

diese 

Annotation, 

wenn das Feld 

keine wählbare 

Telefonnumme

r enthalten 

soll.

E email validation Kontrolliert bei 

E-Mail-

Adressen, ob 

das Format 

korrekt ist.

true Kann bei 

Benutzerdefinie

rten Feldern 

vom Typ  string

verwendet 

werden. 

Entfernen Sie 

die Annotation, 

wenn das 
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Name Annotationstyp Beschreibung Werte Kommentar

Format nicht 

kontrolliert 

werden soll.

enum field with 

ticket color

ticket display Definiert die 

Hintergrundfarb

e des Ticket-

Icons im Ticket 

und in der 

Ticketliste.

true / false Das Feld muss 

in der 

Verwaltung der 

Sortierten 

Listen 

existieren, wo 

Listen, Werte 

und Farben 

definiert 

werden. 

enum-in-

search-type

component-

type

Definiert, ob 

ein 

Benutzerdefinie

rtes Feld vom 

Typ enum 

(Sortierte Liste)

, das für die 

Detailsuche 

verwendet 

wird, eine 

Suche über 

mehrere Werte 

erlaubt.

single 

(Standard) / 

multiple

Feld akzeptiert 

die Suche über 

mehrere 

Werte, wenn 

der Wert multip

 gesetzt ist.le

enum-type component-

type

Genauere 

Definition einer 

Drop-down-

Liste.

select 

(Standard)

Drop-down-

Liste für die 

Auswahl.

radio Liste von 

Radiobuttons 

für die 

Auswahl (nur 

eine Option 

kann jeweils 

ausgewählt 

sein).

autocomplete Drop-down-

Liste für die 

Auswahl, 
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Name Annotationstyp Beschreibung Werte Kommentar

hierbei ist das 

Feld ein 

Eingabefeld, 

das zur 

Filterung der 

Liste benutzt 

wird.

F field-group layout Ermöglicht die 

Gruppierung 

von Feldern im 

Anzeige-

Modus. Die 

Annotation 

wird im 

Bearbeiten-

Modus 

ignoriert.

<string> Um die Felder 

zu gruppieren, 

muss für jedes 

Feld der 

Gruppe der 

gleiche String-

Wert 

eingetragen 

werden.

field indexed indexing Gib t an, dass 

das Feld 

indiziert wird, d.

h. das Feld 

wird in die 

Suche 

einbezogen 

und der Inhalt 

des Feldes 

taucht in 

Suchergebniss

en auf. 

transitive Alle Daten 

werden in den 

Suchergebniss

en aufgelistet 

(Tickets und 

Kunden). 

unit Für 

Kundendaten. 

Nur die Unit 

(Kontakt oder 

und Firma) 

ggf. die 

übergeordnete 

U winit (Firma) 

rd im 

Suchergebnis 

angezeigt, 
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Name Annotationstyp Beschreibung Werte Kommentar

Tickets werden 

nicht 

angezeigt.

local Für 

Kundendaten. 

Nur die Unit, 

die direkt am 

Ticket hängt, 

also der 

Kontakt, wird 

im 

Suchergebnis 

angezeigt, 

Firma und 

Tickets werden 

nicht 

angezeigt.

not indexed Feld wird nicht 

indiziert.

fieldsize layout Größe, mit der 

das Feld im 

Ticket-Layout 

angezeigt wird.

<rows>;<cols> Für 

Benutzerdefinie

rte Felder vom 

Typ  mit string

der Annotation 

 und text-type

dem Wert texta

. <rows> rea

definiert die 

Anzahl der 

angezeigten 

Zeilen und 

<cols> 

definiert die 

Anzahl der 

Zeichen, die 

pro Zeile 

angezeigt 

werden. Nur 

für Layout-

Zwecke.

<number>
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Name Annotationstyp Beschreibung Werte Kommentar

Für 

Benutzerdefinie

rte Felder vom 

Typ enum 

(Sortierte Liste)

. Definiert, wie 

viele Werte in 

der dListenbox 

irekt sichtbar 

sind. Nur für 

Layout-

Zwecke.

format validation Kontrolliert 

Datumsfelder 

auf das 

korrekte 

Format.

<date format> Das 

Datumsformat 

basiert auf 

dem SimpleDat

, zum eFormat

Beispiel tt.mm.

jjjj.

G groupable cmweb-

common

Ermöglicht, die 

Tickets in der 

Ticketliste 

nach den 

Werten dieses 

Feldes zu 

gruppieren.

true Nur für 

Benutzerdefinie

rte Felder vom 

Typ enum 

(Sortierte Liste)

. Entfernen Sie 

die Annotation, 

um die 

Möglichkeit, 

nach diesen 

Werten zu 

gruppieren, zu 

deaktivieren.

L label-group layout Zeigt im 

Anzeige-

Modus eine 

Feldgruppe 

zusammen mit 

deren Label 

an. Im 

Bearbeiten-

Modus wird 

diese 

<string> Alle Felder mit 

dem gleichen 

Wert werden 

unter diesem 

Label gruppiert 

und angezeigt.

Das Label ist 

ein 

Benutzerdefinie

rtes Feld vom 



ConSol*CM Administratorhandbuch (bis Version 6.8.5.6) 365

Name Annotationstyp Beschreibung Werte Kommentar

Annotation 

ignoriert.

Typ  und string

der Annotation 

 mit text-type

dem Wert .label

Die Annotation 

 label-group

muss dem 

Label ebenfalls 

zugewiesen 

werden.

label-in-view layout Zeigt den Wert 

des 

Benutzerdefinie

rten Felds als 

Beschriftung 

im Anzeige-

Modus an. Im 

Bearbeiten-

Modus wird 

diese 

Annotation 

ignoriert.

true Entfernen Sie 

diese 

Annotation, 

wenn die 

Beschriftung 

im Anzeige-

Modus nicht 

sichtbar sein 

soll.

leave-trailing-

zeros

common Für die 

Anzeige von 

Festkommazah

len.

true / false Verbleibende 

Nullen der 

Nachkommaste

llen werden 

nicht 

abgeschnitten, 

wenn der Wert 

auf  true

gesetzt ist.

list-type component-

type

Deaktiviert die 

 undHinzufügen

/oder  Löschen

Optionen bei 

Benutzerdefinie

rten Feldern 

vom Typ  list

oder .struct

fixed-size Es ist nicht 

möglich, 

Felder und 

Zeilen 

hinzuzufügen 

oder zu 

löschen.

non-shrinkable Es ist nicht 

möglich, 
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Name Annotationstyp Beschreibung Werte Kommentar

Felder und 

Zeilen zu 

löschen.

non-growable Es ist nicht 

möglich, 

Felder und 

Zeilen 

hinzuzufügen.

M matches validation Kontrolliert, ob 

die Eingabe 

bei einem 

Benutzerdefinie

rten Feld vom 

Typ  mit string

dem 

angegebenen 

Wert 

übereinstimmt.

<string> Wird für 

Benutzerdefinie

rte Felder vom 

Typ  string

benutzt.

maxLength validation Definiert die 

maximale 

Länge einer 

Eingabe für 

Benutzerdefinie

rte Felder vom 

Typ .string

<number> Wird für 

Benutzerdefinie

rte Felder vom 

Typ  string

benutzt.

maxValue validation Definiert den 

maximalen 

Wert für für 

Benutzerdefinie

rte Felder vom 

Typ .number

<number> Wird für 

Benutzerdefinie

rte Felder vom 

Typ  number

benutzt.

minLength validation Definiert die 

minimale 

Länge einer 

Eingabe für 

Benutzerdefinie

rte Felder vom 

Typ .string

<number> Wird für 

Benutzerdefinie

rte Felder vom 

Typ  string

benutzt.

minValue validation Definiert den 

minimalen 

<number> Wird für 

Benutzerdefinie
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Name Annotationstyp Beschreibung Werte Kommentar

Wert für für 

Benutzerdefinie

rte Felder vom 

Typ .number

rte Felder vom 

Typ  number

benutzt.

N no-history-field performance Gibt an, dass 

ein einzelnes 

Benutzerdefinie

rte Feld nicht 

protokolliert 

wird. 

Überschreibt 

die Gruppen-

Annotation no-

.history

true / false Annotation ist 

aktiv, wenn der 

Wert auf  true

gesetzt ist.

Für Felder, die 

gespeichert, 

aber nicht im 

Protokoll 

sichtbar sein 

sollen, wird die 

Annotation visi

bility 

 configuration

benutzt.

O order-in-result layout Zeigt Feld als 

Spalte in den 

Suchergebniss

en an der 

angegebenen 

Position an.

<number> Die Spalten 

werden in 

aufsteigender 

Reihenfolge 

sortiert.

P password contact 

authentication

Zeigt an, dass 

dieses Feld 

beim 

Authentifizierun

gsprozess als 

Passwortfeld 

verwendet 

wird.

<string> Für CM/Track.

position layout Definiert die 

Position eines 

Feldes 

innerhalb 

eines Grid-

Layouts.

<number>;

<number>

Die Werte 

definieren Zeile

und Spalte 

, (Zeile;Spalte)

Nummerierung 

startet mit 0;0. 

Wenn keine 

Werte gesetzt 

werden, nimmt 
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Name Annotationstyp Beschreibung Werte Kommentar

das 

Benutzerdefinie

rte Feld die 

nächste freie 

Zelle des Grid-

Layouts.

Definiert die 

Position eines 

Feldes 

innerhalb einer 

 struct

(Unterkompone

nte einer List 

) of Structs .

0;<number> Die Werte 

definieren Zeile

und  (Spalte Zeil

; ), nur e Spalte

der Wert für Sp

 wird alte

genutzt, der 

Wert für  Zeile

wird ignoriert.

R readonly common Zeigt an, dass 

das 

Benutzerdefinie

rte Feld nicht 

editiert werden 

kann.

true / false Feld ist 

schreibgeschüt

zt, wenn der 

Wert auf  true

gesetzt ist. 

Wird kein Wert 

gesetzt oder 

wird irgendein 

anderer Wert 

außer  false

gesetzt, wird 

der Wert 

ebenfalls als tru

 behandelt.e

reportable dwh Gibt an, dass 

das Feld in 

Reports 

verwendet wird 

und es an das 

DWH 

übermittelt 

werden soll.

true / false Feld kann in 

Reports 

verwendet 

werden, wenn 

der Wert auf tru

 gesetzt ist.e

required validation Gibt an, dass 

dies ein 

notwendiges 

Feld ist.

true / false Feld ist 

notwendig, 
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Name Annotationstyp Beschreibung Werte Kommentar

wenn der Wert 

auf  true

gesetzt ist.

rowspan layout Gibt an, wie 

viele Zeilen 

das Feld 

innerhalb des 

Layouts 

belegt.

<number> Anzahl der 

Zeilen.

S sortable cmweb-

common

Ermöglicht, die 

Tickets in der 

Ticketliste 

nach den 

Werten dieses 

Feldes zu 

sortieren.

true Nur für 

Benutzerdefinie

rte Felder vom 

Typ enum 

(Sortierte Liste)

. Entfernen Sie 

die Annotation, 

wenn Sie die 

Möglichkeit, 

die Ticketliste 

nach den 

Werten dieses 

Feldes 

sortieren zu 

können, 

deaktivieren 

möchten.

Funktioniert 

nur, wenn das 

Benutzerdefinie

rten Feld 

indiziert ist. 

T text-type component-

type

Definiert den 

Typ eines 

Feldes vom 

Typ .string

text (Standard) Einzeiliges 

Eingabefeld.

textarea Mehrzeiliges 

Eingabefeld.

password Eingabefeld für 

Passwörter.

Passwörter 
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Name Annotationstyp Beschreibung Werte Kommentar

werden im 

Anzeige-

Modus als 

******* 

dargestellt.

label Eingabe wird 

als Label 

angezeigt.

url Eingabe wird 

im Anzeige-

Modus als 

Hyperlink 

dargestellt. Die 

Zeichenfolge 

muss dafür 

diesem URL-

Muster 

entsprechen.

"^((?:mailto\:|(?:

(?:ht|f)tps?)\://) 

1\S+)(?: (?:\| )?

(.*))?$"

Beispiel: 

"http://consol.

de ConSol*"

ticket-list-

colspan

layout Definiert, wie 

viele Spalten 

dieses Feld in 

der in der 

Ticketliste-Box 

belegt. 

<number> Anzahl der 

Spalten.

ticket-list-

position

layout Definiert die 

Position des 

Felds in der 

Ticketliste-Box.

<number>;

<number>

Werte 

definieren Zeile

und  (Spalte Zeil

; ), e Spalte

Nummerierung 

beginnt bei 0;

0.

layout <number>
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Name Annotationstyp Beschreibung Werte Kommentar

ticket-list-

rowspan

Definiert, wie 

viele Zeilen 

dieses Feld in 

der Ticketliste-

Box belegt. 

Anzahl der 

Zeilen.

U username contact 

authentification

Zeigt an, dass 

dieses Feld als 

ein Login-

Name im 

Authentifizierun

gsprozess 

verwendet 

wird.

true / false Für CM/Track.

V visibility common Definiert, wann 

ein Feld 

sichtbar ist.

edit Feld ist im 

Bearbeiten-

Modus 

sichtbar.

view Feld ist im 

Anzeige-

Modus 

sichtbar.

none Feld ist nicht 

sichtbar.

Wenn 

irgendein 

anderer Wert 

oder kein Wert 

gesetzt wird, 

ist das Feld 

immer 

sichtbar.

visibility 

configuration

visibility Gibt die 

Sichtbarkeit 

des Felds im 

Protokoll an.

on every level Feld wird in 

jedem 

Sichtbarkeitsle

vel des 

Protokolls 

angezeigt.

2nd level and 

3rd level

Feld wird im 

zweiten und 

dritten 
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Name Annotationstyp Beschreibung Werte Kommentar

Sichtbarkeitsle

vel des 

Protokolls 

angezeigt (2nd 

 und level 3rd 

).level

only 3rd level Feld wird nur 

im dritten 

Sichtbarkeitsle

vel des 

Protokolls 

angezeigt (3rd 

).level
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22.2 Alphabetische Liste der Annotationen für 

Benutzerdefinierte Feldgruppen

Name Annotationstyp Beschreibung Werte Kommentar

C contact history 

template name

ticket contact 

relation type

Gibt an, wie 

Kontaktdaten 

im 

Ticketprotokoll 

dargestellt 

werden.

<template 

name>

Das Format 

der 

Darstellung 

wird über ein 

Template 

definiert. Hier 

wird der Name 

dieses 

Templates 

angegeben.

contact-

template-

contact-ticket-

page

contact-

templates

Gibt an, in 

welchem 

Format 

Kurzinformatio

nen über einen 

Kunden in 

einem Ticket 

und auf einer 

Kundenseite 

dargestellt 

werden.

<template 

name>

Das Format 

der 

Darstellung 

wird über ein 

Template 

definiert. Hier 

wird der Name 

dieses 

Templates 

angegeben.

Wenn diese 

Annotation 

nicht 

konfiguriert 

wird, wird das 

für die Annotati

on contact-

template-

 default angege

bene Template 

ür das f 

Format der 

Darstellung 

verwendet.

contact-

template-

default

contact-

templates

Gibt an, in 

welchem 

Format 

<template 

name>

Das Format 

der 

Darstellung 
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Name Annotationstyp Beschreibung Werte Kommentar

Kurzinformatio

nen über einen 

Kunden 

dargestellt 

werden.

wird über ein 

Template 

definiert. Hier 

wird der Name 

dieses 

Templates 

angegeben.

Wenn diese 

Annotation 

nicht 

konfiguriert 

wird, wird die 

(veraltete) 

Annotation unit 

search 

 template name

für das Format 

der 

Darstellung 

verwendet.

contact-

template-

dragged

contact-

templates

Gibt an, in 

welchem 

Format 

Kurzinformatio

nen über einen 

Kunden 

dargestellt 

werden, 

während sie 

mit gedrückter 

linker 

Maustaste 

gezogen 

werden (Drag-

).and-Drop

<template 

name>

Das Format 

der 

Darstellung 

wird über ein 

Template 

definiert. Hier 

wird der Name 

dieses 

Templates 

angegeben.

Wen n diese 

Annotation 

nicht 

konfiguriert 

wird, wird das 

für die 

Annotation cont

act-template-

 default

angegebene 

Template für 

das Format 

der 
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Name Annotationstyp Beschreibung Werte Kommentar

Darstellung 

verwendet.

contact-

template-email

contact-

templates

Gibt an, in 

welchem 

Format 

Kurzinformatio

nen über einen 

Kunden beim 

Autovervollstän

digen von E-

Mail-

Empfängern 

dargestellt 

werden.

<template 

name>

Das Format 

der 

Darstellung 

wird über ein 

Template 

definiert. Hier 

wird der Name 

dieses 

Templates 

angegeben.

Wen n diese 

Annotation 

nicht 

konfiguriert 

wird, wird das 

für die 

Annotation cont

act-template-

 default

angegebene 

Template für 

das Format 

der 

Darstellung 

verwendet. 

contact-

template-quick-

search

contact-

templates

Gibt an, in 

welchem 

Format 

Kurzinformatio

nen über einen 

Kunden in der 

Ergebnisliste 

der 

Schnellsuche 

angezeigt 

werden.

<template 

name>

Das Format 

der 

Darstellung 

wird über ein 

Template 

definiert. Hier 

wird der Name 

dieses 

Templates 

angegeben.

Wenn dies e 

Annotation 

nicht 

konfiguriert 

wird, wird das 

für die 
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Name Annotationstyp Beschreibung Werte Kommentar

Annotation cont

act-template-

 default

angegebene 

Template für 

das Format 

der 

Darstellung 

verwendet.

contact-

template-

search

contact-

templates

Gibt an, in 

welchem 

Format 

Kurzinformatio

nen über einen 

Kunden in der 

Ergebnisliste 

der 

Kontaktsuche 

angezeigt 

werden.

<template 

name>

Das Format 

der 

Darstellung 

wird über ein 

Template 

definiert. Hier 

wird der Name 

dieses 

Templates 

angegeben.

Wenn di ese 

Annotation 

nicht 

konfiguriert 

wird, wird das 

für die 

Annotation cont

act-template-

 default

angegebene 

Template für 

das Format 

der 

Darstellung 

verwendet.

contact-

template-ticket-

list

contact-

templates

Gibt an, in 

welchem 

Format 

Kurzinformatio

nen über einen 

Kunden in der 

Ticketliste 

angezeigt 

werden.

<template 

name>

Das Format 

der 

Darstellung 

wird über ein 

Template 

definiert. Hier 

wird der Name 

dieses 

Templates 
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Name Annotationstyp Beschreibung Werte Kommentar

angegeben.

Wenn diese 

Annotation 

nicht k onfiguri

ert wird, wird 

das für die 

Annotation cont

act-template-

 default

angegebene 

Template für 

das Format 

der 

Darstellung 

verwendet.

contact-

template-ticket-

reference

contact-

templates

Gibt an, in 

welchem 

Format 

Kurzinformatio

nen über einen 

Kunden im 

Bereich Relatio

 angezeigt nen

werden.

<template 

name>

Das Format 

der 

Darstellung 

wird über ein 

Template 

definiert. Hier 

wird der Name 

dieses 

Templates 

angegeben.

Wenn diese 

Anno tation 

nicht 

konfiguriert 

wird, wird das 

für die 

Annotation cont

act-template-

 default

angegebene 

Template für 

das Format 

der 

Darstellung 

verwendet.

contact-

template-ticket-

search

contact-

templates

Gibt an, in 

welchem 

Format 

<template 

name>

Das Format 

der 

Darstellung 
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Name Annotationstyp Beschreibung Werte Kommentar

Kurzinformatio

nen über einen 

Kunden in den 

Suchergebniss

en einer Ticket-

Suche 

angezeigt 

werden.

wird über ein 

Template 

definiert. Hier 

wird der Name 

dieses 

Templates 

angegeben.

Wenn diese 

Annotation 

nich t 

konfiguriert 

wird, wird das 

für die 

Annotation cont

act-template-

 default

angegebene 

Template für 

das Format 

der 

Darstellung 

verwendet. 

contact-

template-

workspace-

favourite

contact-

templates

Gibt an, in 

welchem 

Format 

Kurzinformatio

nen über einen 

Kunden im Wor

und kspace 

den  Favoriten

angezeigt 

werden.

<template 

name>

Das Format 

der 

Darstellung 

wird über ein 

Template 

definiert. Hier 

wird der Name 

dieses 

Templates 

angegeben.

Wenn d iese 

Annotation 

nicht 

konfiguriert 

wird, wird das 

für die 

Annotation cont

act-template-

 default

angegebene 

Template für 
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Name Annotationstyp Beschreibung Werte Kommentar

das Format 

der 

Darstellung 

verwendet. 

G group-visibility common Definiert die 

standardmäßig

e Sichtbarkeit 

einer 

Feldgruppe.

true / false Diese 

Annotationen 

kann durch die 

Annotationen 

der einzelnen 

Felder in der 

Gruppe 

überschrieben 

werden.

N no-history performance Gibt an, dass 

alle 

Benutzerdefinie

rten Feldern, 

die zu dieser 

Gruppe 

gehören, nicht 

protokolliert 

werden.

true / false Annotation ist 

aktiv, wenn der 

Wert auf  true

gesetzt ist.

Für einzelne 

Felder können 

Sie die 

Annotation no-

 history-field

verwenden.

O open-at-create layout Lässt 

Feldgruppen 

während der 

Ticketerstellun

g sichtbar sein, 

auch wenn sie 

initial 

unsichtbar sind 

(aufgrund der 

Annotation gro

).up-visibility

true Entfernen Sie 

diese 

Annotation, 

wenn die 

Gruppe nicht 

sichtbar sein 

soll.

 R reportable 

group

dwh Gibt an, dass 

alle 

Benutzerdefinie

rten Felder, die 

zu dieser 

Gruppe 

gehören, in 

true / false Es muss ein 

Wert gesetzt 

werden. Die 

Annotation ist 

aktiv, wenn der 

Wert auf  true

gesetzt ist.
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Name Annotationstyp Beschreibung Werte Kommentar

Reports 

verwendet 

werden und 

deswegen an d

CMRF as 

übermittelt 

werden sollen.

S show-contact-

in-ticket-list

layout Gibt an, dass 

die Feldgruppe 

 in der Kontakt

Ticketliste 

angezeigt 

werden soll.

true Diese 

Annotation 

kann nur 

Gruppen 

zugewiesen 

werden, die 

die Annotation 

unit is a contact

besitzen.

Entfernen Sie 

die Annotation, 

wenn die 

Feldgruppe Ko

 nicht in ntakt

der Ticketliste 

angezeigt 

werden soll.

show-in-group-

section

layout Definiert, dass 

die Feldgruppe 

im Bereich Gru

 ppen

angezeigt wird.

true / false Ohne diese 

Annotation 

wird die 

Gruppe im Kopf

des bereich 

Tickets 

angezeigt.

U unit is a 

contact

ticket contact 

relation type

Gibt an, dass 

die Feldgruppe 

Kontaktdaten 

enthält.

true / false Gruppe wird 

bei  Kunden

angezeigt, 

wenn die 

Annotation auf t

 gesetzt ist, rue

und bei , Ticket

wenn die 

Annotation auf f

 gesetzt alse

ist.
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Name Annotationstyp Beschreibung Werte Kommentar

unit search 

template name

(veraltet)

indexing Gibt an, 

welches 

Template die 

Darstellung 

von 

Kurzinformatio

nen über einen 

Kunden in den 

gefundenen 

Kontakten 

definiert.

<template 

name>

Das Format 

der 

Darstellung 

wird über ein 

Template 

definiert. Hier 

wird der Name 

dieses 

Templates 

angegeben.
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22.3 Annotationen gruppiert nach Anwendungsbereich

22.3.1 Layout

Gruppen Felder

open-at-create colspan

show-contact-in-ticket-list fieldsize

show-in-group-section field-group

label-group

label-in-view

order-in-result

position

rowspan

ticket-list-colspan

ticket-list-position

ticket-list-rowspan

22.3.2 Ticket display

Gruppen Felder

enum field with ticket color

22.3.3 Component-Type

Gruppen Felder

boolean-type

enum-in-search-type

enum-type

list-type

text-type
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22.3.4 Validation

Gruppen Felder

accuracy

email

format

matches

maxLength

maxValue

minLength

minValue

required

22.3.5 Common

Gruppen Felder

group-visibility leave-trailing-zeros

readonly

visibility

22.3.6 Cmweb-common

Gruppen Felder

groupable

sortable

22.3.7 Visibility

Gruppen Felder

visibility configuration
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22.3.8 Indexing

Gruppen Felder

unit search template name (deprecated) field indexed

22.3.9 Search-result

Gruppen Felder

contact search result column

22.3.10 Contact-templates

Gruppen Felder

contact-template-contact-ticket-page

contact-template-default

contact-template-dragged

contact-template-email

contact-template-quick-search

contact-template-search

contact-template-ticket-list

contact-template-ticket-reference

contact-template-ticket-search

contact-template-workspace-favourite

22.3.11 Contact authentication

Gruppen Felder

password

username
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22.3.12 Ticket contact relation type

Gruppen Felder

contact history template name contains contacts

unit is a contact

22.3.13 DWH

Gruppen Felder

reportable group reportable

22.3.14 Phone commander

Gruppen Felder

dialable
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23 Appendix B - Glossar

Begriff Erklärung

A ACIM Aktivitäts-Item - Eintrag im 

Ticketbereich  eines Protokoll

Tickets (z.B. Kommentar, E-Mail, 

Attachment).

AD Microsoft Active Directory - ein 

LDAP-basierter 

Verzeichnisservice für Microsoft 

Windows Domäne Netzwerke.

Admin-Tool Tool, um ConSol*CM 

Systemaufgaben zu 

administrieren.

B BI Business Intelligence - 

Methoden, Technologien und 

Architekturen, um Daten in 

nützliche Informationen für 

Business-Zwecke zu 

verwandeln.

Bearbeiter Benutzer, der einen Login für 

den Web Client besitzt und der 

die Aufgaben, die das Ticket 

betreffen, ausführt. 

C CMDB ConSol*CM Datenbank - die 

Arbeitsdatenbank des CM-

Systems.

CMRF ConSol*CM Reporting 

Framework - eine Java EE 

Applikation, die Daten zwischen 

der CM-Datenbank und dem 

DWH synchronisiert.

CM/Track Consol*CM Web-Portal - 

ermöglicht den Kunden Zugriff 

zum ConSol*CM-System.

D DWH
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Begriff Erklärung

Data Warehouse - CM-

Datenbank, die für das 

Reporting und die Datenanalyse 

verwendet wird.

E ESB Enterprise Service Bus - eine 

Software-Architektur, die für die 

Kommunikation zwischen 

gemeinsam interagierenden 

Software-Applikationen in einer 

service-orientierten Architektur (S

 verwendet wird.OA)

ETL Extract Transform Load - 

extrahiert Daten aus einer 

Quelle (dies kann eine 

Datenbank oder eine andere 

Quelle sein), wandelt diese um 

und lädt sie in eine andere 

Datenbank, z.B. ein Data 

Warehouse.

G GUI Graphical User Interface = 

Grafische Benutzeroberfläche

H Hauptkontakt Der Kunde eines Tickets. Kunde 

und Kontakt werden in der 

ConSol*CM-Terminologie 

synonym verwendet (bis Version 

6.8). Der Hauptkontakt kann sich 

über den Lebenszyklus eines 

Tickets hinweg ändern. 

I IMAP Internet Message Access 

Protocol - Standard-

Internetprotokoll für den 

Fernzugriff auf einen E-Mail-

Server. Kann als einfaches 

IMAP oder als verschlüsseltes 

IMAP (IMAPs) benutzt werden. 

Im letzteren Fall werden die 

geeigneten Zertifikate benötigt.

J Java EE Java Enterprise Edition

JDK Java Development Kit

http://de.wikipedia.org/wiki/Serviceorientierte_Architektur
http://de.wikipedia.org/wiki/Serviceorientierte_Architektur
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Begriff Erklärung

JMS Java Message Service - Java 

EE Komponente, um 

Nachrichten zwischen JMS-

Clients zu versenden.

JRE Java Runtime Environment

K Kontakt Der Kunde, der eine Frage oder 

eine Service-Anfrage hat. Dafür 

wird in der ConSol*CM-

Terminologie als Synonym Konta

 verwendet. Es muss kt

mindestens ein Kontakt/Kunde 

für ein Ticket gesetzt werden, 

dies ist der Hauptkontakt. Dieser 

Hauptkontakt kann sich über den 

Lebenszyklus eines Tickets 

hinweg ändern. Weitere 

Kontakte am Ticket sind sog. 

zusätzliche Kontakte.

L LDAP Lightweight Directory Access 

Protocol - Protokoll, um Zugriff 

au f Verzeichnisinformationen üb 

er ein IP-Netzwerk zu besitzen 

und/oder zu pflegen. 

M Mule Ein Open Source Java-basierter 

Enterprise Service Bus (ESB).

P PCDS Bereich der Seitenanpassung.

Pentaho Pentaho  ist eine Business TM

Intelligence (BI) 

Programmsammlung, die als 

Open-Source- und als 

Enterprise-Version verfügbar ist.

POP Post Office Protocol - Standard-

Internetprotokoll für den 

Fernzugriff auf einen E-Mail-

Server mittels TCP/IP. Kann als 

einfaches POP oder als 

verschlüsseltes POP (POPs) 

benutzt werden. Im letzteren Fall 

werden die geeigneten 

Zertifikate benötigt.
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Begriff Erklärung

Portal CM/Track - ermöglicht Kunden 

Zugriff auf ConSol*CM. 

Postfach Zielort, an den E-Mails zugestellt 

werden. Postfächer werden auf 

einem E-Mail-Server verwaltet. 

ConSol*CM kann E-Mails von 

einem oder mehreren getrennten 

Postfächern abrufen.

Process Designer ConSol*CM-Komponente für das 

Design, die Erstellung und das 

Installieren von Workflows.

Q Queue Enthält Tickets aus gleichen 

Bereichen und stellt sicher, dass 

alle Tickets dieses Bereiches auf 

die gleiche Weise behandelt 

werden. Eine Queue besitzt 

immer einen Workflow. 

Zugriffsrechte und andere 

Parameter werden immer auf 

der Basis von Queues definiert.

R RDBMS Relational Database 

Management System - z.B. 

Oracle , MS SQL Server ,  ®  ®

MySQL.

REST Representational State Transfer 

- eine Methode, um Daten 

mittels eines Netzwerks zu 

übermitteln, basierend auf 

HTTP.

Rolle Definiert die Zugriffsrechte und 

Sichten der Bearbeiter mit dieser 

Rolle, z.B. auf diverse Queues. 

S Skript Programm, das für eine spezielle 

Laufzeit-Umgebung geschrieben 

wird und das die Ausführung von 

Aufgaben automatisieren kann. 

In der Applikation ConSol*CM 

werden Skripte im Admin-Tool 

gespeichert, zum Beispiel 

Skripte, die als Ergänzung zu 
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Begriff Erklärung

Workflow-Skripten dienen oder 

E-Mail-Skripte.

SMTP Simple Message Transfer 

Protocol - Standard-Protokoll für 

den Versand von E-Mails.

T Template Template - vorformatiertes 

Beispiel für Layouts, Texte und

/oder Daten, z.B. für E-Mails.

Ticket Vorfälle, Service-Fälle oder 

andere Anfragen von internen 

oder externen Kunden. Ein 

Ticket ist ein Objekt, das einen 

Prozess durchläuft (der durch 

einen oder mehrere Workflows 

definiert wird).

V Vorlage Vorformatiertes Word-

Dokument, das für CM/Office 

benutzt wird.

W Workflow Bildet jeden Prozess, der mit 

ConSol*CM gemanagt werden 

kann, Schritt für Schritt ab.

Z Zugriffsrechte Berechtigungen eines 

Bearbeiters, zum Beispiel 

Zugriffsrechte auf Queues oder 

die Berechtigung, den Template 

Designer zu nutzen. 

Zugriffsrechte werden immer an 

eine Rolle vergeben, niemals an 

einen einzigen Bearbeiter.

Zusätzlicher Kontakt Kunde/Kontakt, der zusätzlich 

zum Hauptkontakt am Ticket 

hängt, z.B. ein Angestellter der 

Firma. Zusätzlichen Kunden

/Kontakten können Kundenrollen 

zugewiesen werden.
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24 Appendix C - System-Properties
Die Liste enthält eine Erklärung aller im ConSol*CM-System vorhandenen System-Properties. Sie können 

die System-Properties im Admin-Tool im Bereich  definieren.Allgemeine Konfiguration - Erweitert

Appendix C - System-Properties

System-Properties sortiert nach Name des Moduls

System-Properties sortiert nach Name der System-Property
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24.1 System-Properties sortiert nach Name des Moduls

Modul System-Property Erklärung

cmas-app-admin-tool admin.tool.session.check.

interval

Beschreibung: Intervall, in dem 

inaktive (beendete) Sitzungen im 

Admin-Tool überprüft werden (in 

Sekunden).

 IntegerTyp:

: JaNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 30Beispielwert:

 6.7.5Seit:

cmas-core-cache cache-cluster-name Beschreibung: Cache-Cluster-

.Name des JBoss 

 StringTyp:

: JaNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 635a6de1-629a-Beispielwert:

4129-8299-2d98633310f0

 6.4.0Seit:

cmas-core-cache eviction.event.queue.size Beschreibung:

Typ: Integer

: JaNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 200000Beispielwert:

 6.4.0Seit:

cmas-core-cache eviction.max.nodes Beschreibung:

Typ: Integer

: JaNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 100000Beispielwert:

 6.4.0Seit:

cmas-core-cache eviction.wakeup.interval Beschreibung:

Typ: Integer

: JaNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional
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Modul System-Property Erklärung

 3000Beispielwert:

 6.4.0Seit:

cmas-core-index-common big.task.minimum.size Beschreibung: Beschreibt, wie 

viele Bestandteile eine Aufgabe 

mindestens haben muss, um 

vom Indexer mit niedriger 

Priorität behandelt zu werden.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 15 (Standard)Beispielwert:

 6.8.3Seit:

cmas-core-index-common disable.admin.task.auto.commit Beschreibung: Alle Aufgaben, 

die für das Index-Update erstellt 

werden, werden direkt nach ihrer 

Erstellung ausgeführt.

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 falseBeispielwert:

 6.6.1Seit:

cmas-core-index-common index.attachment Beschreibung: Beschreibt, ob 

der Inhalt von Attachments 

indiziert wird.

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 trueBeispielwert:

 6.4.3Seit:

cmas-core-index-common index.history Beschreibung: Beschreibt, ob 

die und das Ticket-Protokoll Unit 

indiziert werden.

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 falseBeispielwert:

 6.1.0Seit:
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Modul System-Property Erklärung

cmas-core-index-common index.status Beschreibung: Status des 

Indexers, mögliche Werte sind 

RED, YELLOW, GREEN, 

werden im Admin-Tool angezeigt.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 GREENBeispielwert:

 6.6.1Seit:

cmas-core-index-common index.task.worker.threads Beschreibung: Beschreibt, wie 

viele benutzt werden, u Threads 

szufm Batch-Index-Aufgaben au 

ühren (Synchronisierung, 

Administrations- und 

Reparaturaufgaben).

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 1 (Standard) (Wir Beispielwert:

empfehlen, einen Wert zu 

benutzen, der nicht größer als 2 

ist.)

 6.6.14, 6.7.3Seit:

cmas-core-index-common index.version.current Beschreibung: Enthält 

Informationen über die derzeitige 

(möglicherweise veraltete) Index-

Version.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 1 (Standard)Beispielwert:

 6.7.0Seit:

cmas-core-index-common index.version.newest Beschreibung: Enthält 

Informationen, welche Index-

Version als die neueste 

betrachtet wird.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem
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Modul System-Property Erklärung

: NeinOptional

 1 (Standard)Beispielwert:

 6.7.0Seit:

cmas-core-index-common indexed.assets.per.thread.in.

memory

Beschreibung: Beschreibt, wie 

viele während des Assets 

Indizierens pro auf Thread 

einmal in den Speicher geladen 

werden.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 200 (Standard)Beispielwert:

 6.8.0Seit:

cmas-core-index-common indexed.engineers.per.thread.in.

memory

Beschreibung: Beschreibt, wie 

viele Bearbeiter während des 

Indizierens pro auf Thread 

einmal in den Speicher geladen 

werden.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 300 (Standard)Beispielwert:

 6.6.14, 6.7.3Seit:

cmas-core-index-common indexed.tickets.per.thread.in.

memory

Beschreibung: Beschreibt, wie 

viele Tickets während des 

Indizierens pro auf Thread 

einmal in den Speicher geladen 

werden.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 100 (Standard)Beispielwert:

 6.6.14, 6.7.3Seit:

cmas-core-index-common indexed.units.per.thread.in.

memory

Beschreibung: Beschreibt, wie 

viele während des Units 

Indizierens pro auf Thread 

einmal in den Speicher geladen 

werden.
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 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 200 (Standard)Beispielwert:

 6.6.14, 6.7.3Seit:

cmas-core-index-common synchronize.master.address  Wert der Java-Beschreibung:

System-Property -Dcmas.http.

, die angibt, unter host.port

welcher URL der Index-Master 

erreichbar ist. Standard ist Null. 

Seit CM-Version 6.6.17 ist dieser 

Wert beim Set-up konfigurierbar, 

um den initialen Index-Master-

Server zu bestimmen. Bitte 

beachten Sie, dass das 

Verändern dieses Wertes nur 

erlaubt ist, wenn alle Cluster-

Nodes zum Empfang von Index-

Veränderungen gestoppt sind. 

 Integer Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Ja Optional

 127.0.0.1:80 Beispielwert:

 6.6.0Seit:

cmas-core-index-common synchronize.master.security.

token

Beschreibung: Das Passwort für 

den URL-Zugriff auf den Index-

Snapshot, z.B. für die Index-

Synchronisation oder für 

Backups.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 tokenBeispielwert:

 6.6.0Seit:

cmas-core-index-common synchronize.master.security.user Beschreibung: Der 

Benutzername für den URL-

Zugriff auf den Index-Snapshot, 

z.B. für die Index-

Synchronisation oder für 
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Backups.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 userBeispielwert:

 6.6.0Seit:

cmas-core-index-common synchronize.master.timeout.

minutes

 Beschreibt, wie Beschreibung:

oft die Index-Synchronisation 

ausgehend vom aktuellen 

Master-Server fehlschlagen darf, 

bis ein neuer Master für die 

Index-Reparatur ausgewählt 

wird. Standard ist 5. Seit CM-

Version 6.6.17 ist dieser Wert im 

Set-up konfigurierbar, wobei 0 

bedeutet, dass der Master-

Server nie geändert wird 

(Failover-Mechanismus 

deaktiviert). 

 Integer Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Nein Optional

 5 Beispielwert:

 6.6.0Seit:

cmas-core-index-common synchronize.megabits.per.

second

Beschreibung: Beschreibt, wie 

viel Bandbreite der Master-

Server verbrauchen darf, um 

Index-Veränderungen an die 

Slave-Server zu übermitteln. 

Standard ist 85. Bitte benutzen 

Sie nicht die gesamte verfügbare 

Bandbreite, um die Index-

Veränderungen zwischen den 

Hosts zu übermitteln, da dies 

dafür sorgen kann, dass die 

Nodes des Clusters nicht mehr 

synchron sind. 

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional



398 ConSol*CM Administratorhandbuch (bis Version 6.8.5.6)

Modul System-Property Erklärung

 85Beispielwert:

 6.6.0Seit:

cmas-core-index-common synchronize.sleep.millis Beschreibung: Beschreibt, wie 

oft jeder Slave-Server den 

Master-Server auf 

Veränderungen des Indexes 

abfragt. Standard ist 1000

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 1000Beispielwert:

 6.6.0Seit:

cmas-core-security admin.email Beschreibung: Die E-Mail-

Adresse des ConSol*CM-

Administrators. Anfänglich wird 

hier der Wert genommen, den 

Sie beim System-Set-up 

eingegeben haben.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 maz@consol.deBeispielwert:

 6.0Seit:

cmas-core-security admin.login Beschreibung: Der (Login-)

Name des ConSol*CM-

Administrators. Anfänglich wird 

hier der Wert genommen, den 

Sie beim System-Set-up 

eingegeben haben.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 adminBeispielwert:

 6.0Seit:

cmas-core-security authentication.method Beschreibung: Methode der 

Nutzer-Authentifizierung (interne 

CM-Datenbank oder LDAP-

Authentifizierung). Erlaubte 
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Werte sind  oder LDAP DATABAS

E

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 DATABASEBeispielwert:

 6.0Seit:

cmas-core-security kerberos.v5.enabled Beschreibung: Kennzeichnung, 

welche anzeigt, ob SSO mit 

Kerberos aktiviert ist. 

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 false (Standard, Beispielwert:

wenn Kerberos während des 

System-Set-ups nicht aktiviert 

wurde)

 6.2.0Seit:

cmas-core-security kerberos.v5.username.regex Beschreibung: Regulärer 

Ausdruck, der für die Zuweisung 

des Kerberos zum CM-Principals 

Bearbeiter-Login zuständig ist.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 (.*)@.*Beispielwert:

 6.2.0Seit:

cmas-core-security ldap.authentication Beschreibung: 

Authentifizierungsmethode, die 

bei der LDAP-Authentifizierung 

benutzt wird.

 StringTyp:

: JaNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 simpleBeispielwert:

 6.0Seit:

cmas-core-security ldap.basedn
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Beschreibung : e Base DN für di 

Suche von LDAP-Benutzer-

Accounts, wenn LDAP-

Authentifizierung verwendet wird.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 OU=accounts,Beispielwert:

DC=consol,DC=de

 6.0Seit:

cmas-core-security ldap.initialcontextfactory Beschreibung: Name der Klasse 

für d ie initial context factory der 

LDAP-Implementierung, wenn 

LDAP-Authentifizierung 

verwendet wird. Ist 

üblicherweise com.sun.jndi.ldap.

 LdapCtxFactory

 StringTyp:

: JaNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 com.sun.jndi.ldap.Beispielwert:

LdapCtxFactory

 6.0Seit:

cmas-core-security ldap.password Beschreibung: Passwort für die 

Verbindung zum LDAP, um 

Benutzer zu suchen (wenn 

LDAP-Authentifizierung 

verwendet wird). Wird nur 

benötigt, wenn die Suche nicht 

anonym durchgeführt werden 

kann.

 PasswordTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 6.1.2Seit:

cmas-core-security ldap.providerurl Beschreibung: LDAP-Provider 

(wenn LDAP-Authentifizierung 

verwendet wird).

 StringTyp:
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: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 ldap://ldap.consol.Beispielwert:

de:389

 6.0Seit:

cmas-core-security ldap.searchattr Beschreibung: Suchattribute für 

die Suche nach LDAP-

Einträgen, die mit dem CM-Login 

verbunden sind.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 uidBeispielwert:

 6.0Seit:

cmas-core-security ldap.userdn Beschreibung: LDAP-Benutzer 

für die Verbindung zum LDAP, 

um Benutzer zu suchen (wenn 

LDAP-Authentifizierung 

verwendet wird). Wird nur 

benötigt, wenn die Suche nicht 

anonym durchgeführt werden 

kann.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 6.1.2Seit:

cmas-core-server attachment.allowed.types Beschreibung: Komma-

separierte Liste der erlaubten 

Dateinamen-Erweiterungen 

(wenn keine Werte definiert 

werden, sind alle Dateinamen-

Erweiterungen erlaubt).

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 txt,zip,docBeispielwert:

 6.5.0Seit:



402 ConSol*CM Administratorhandbuch (bis Version 6.8.5.6)

Modul System-Property Erklärung

cmas-core-server attachment.max.size Beschreibung: Maximal Größe 

von Attachments in MB.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 100Beispielwert:

 6.4.0Seit:

cmas-core-server config.data.version Beschreibung:

Typ: Integer

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 11Beispielwert:

 6.0Seit:

cmas-core-server defaultCommentClassName Beschreibung: Standard-

Textklasse für Kommentare.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: NeinSystem

: JaOptional

Beispielwert:

 6.3.0Seit:

cmas-core-server defaultIncommingMailClassNam

e

Beschreibung: Standard-

Textklasse für eingehende E-

Mails.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: NeinSystem

: JaOptional

Beispielwert:

 6.3.0Seit:

cmas-core-server defaultOutgoingMailClassName Beschreibung: Standard-

Textklasse für ausgehende E-

Mails.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: NeinSystem

: JaOptional

Beispielwert:

 6.3.0Seit:
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cmas-core-server fetchSize.strategy  Auswahl der Beschreibung:

Strategie, für JDBC Ergebnis-

.Sets 

 String Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Ja Optional

 Beispielwert:

FetchSizePageBasedStrategy, 

FetchSizeThresholdStrategy, 

FetchSizeFixedStrategy 

 6.8.4.1Seit:

cmas-core-server fetchSize.strategy.

FetchSizeFixedStrategy.value

 Gibt den Wert für Beschreibung:

die Abhol-Größen an, wenn die 

ausgewählte Strategie für die 

Abholung der Größe 

FetchSizeFixedStrategy ist. 

 Integer Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Ja Optional

 150 Beispielwert:

 6.8.4.1Seit:

cmas-core-server fetchSize.strategy.

FetchSizePageBasedStrategy.

limit

Beschreibung: Gibt den Wert für 

die Abhol-Größen an, wenn die 

ausgewählte Strategie für die 

Abholung der Größe 

FetchSizePageBasedStrategy ist.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 10000Beispielwert:

 6.8.4.1Seit:

cmas-core-server fetchSize.strategy.

FetchSizeThresholdStrategy.

value

Beschreibung: Gibt den 

Grenzwert für die Abhol-Größen 

, wenn die an ausgewählte 

Strategie für die Abholung der 

Größe FetchSizeThresholdStrate

ist.gy 

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich
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: JaSystem

: JaOptional

 150,300,600,1000Beispielwert:

 6.8.4.1Seit:

cmas-core-server last.config.change Beschreibung: Zufällige UUID, 

die während der letzten 

Veränderung der Konfiguration 

der Benutzerdefinierten Felder 

(via Admin-Tool) generiert wird.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 2573c7b7-2bf5-Beispielwert:

47ff-b5a2-bad31951a266

 6.1.0, 6.2.1Seit:

cmas-core-server ldap.certificate.basedn Beschreibung : Base DN für den 

Ort der Zertifikate im LDAP-

Verzeichnisbaum. Wenn nichts 

angegeben wird, wird ldap.

 verwendet. basedn

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 OU=accounts,Beispielwert:

DC=consol,DC=de

 6.8.4Seit:

cmas-core-server ldap.certificate.content.attribute  LDAP-Attribut-Beschreibung:

Name der angibt, wo 

Zertifikatsdaten im LDAP-

Verzeichnisbaum gespeichert 

werden. Standardwert ist: 

usercertificate 

 String Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Ja Optional

 usercertificate Beispielwert:

 6.8.4Seit:

cmas-core-server ldap.certificate.password
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Beschreibung: Passwort des 

LDAP-Zertifikate-Managers. 

Wenn nichts gesetzt wird, wird ld

 genommen.ap.password

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 6.8.4Seit:

cmas-core-server ldap.certificate.providerurl Beschreibung: URL des LDAP-

Zertifikate-Providers. Wenn 

nichts gesetzt wird, wird ldap.

 genommen. providerurl

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 ldap://ldap.consol.Beispielwert:

de:389

 6.8.4Seit:

cmas-core-server ldap.certificate.searchattr  LDAP-Attribut-Beschreibung:

Name, der für die Suche nach 

Zertifikaten im LDAP-

Verzeichnisbaum verwendet 

wird. Standardwert ist: mail 

 String Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Ja Optional

 mail Beispielwert:

 6.8.4Seit:

cmas-core-server ldap.certificate.userdn Beschreibung: DN des LDAP-

Zertifikate-Managers. Wenn 

nichts gesetzt wird, wird ldap.

 genommen.userdn

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 6.8.4Seit:

cmas-core-server mail.notification.engineerChange
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Beschreibung: Gibt an, ob eine 

Benachrichtigungs-E-Mail 

verschickt wird, wenn der 

Bearbeiter eines Tickets 

wechselt.

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 trueBeispielwert:

 6.1.0Seit:

cmas-core-server mail.notification.sender Beschreibung: FROM-Adresse 

der Benachrichtigungs-E-Mails, 

die verschickt werden, wenn der 

Bearbeiter eines Tickets 

wechselt. Wenn kein Wert 

gesetzt wird, wird hierfür cmas-

 benutzcore-security admin.email 

t.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 Beispielwert:

cm6notification@cm6installation

 6.6.3Seit:

cmas-core-server mail.smtp.email Beschreibung: SMTP-Mail-URL 

für ausgehende E-Mails.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 smtp://mail.consol.Beispielwert:

de:25

 6.0Seit:

cmas-core-server mail.smtp.envelopesender Beschreibung: E-Mail-Adresse, 

die als Absender im SMTP-

Envelope benutzt wird. Wenn 

nichts eingetragen wird, wird die 

FROM-Adresse der E-Mail 

benutzt.

 StringTyp:
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: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 Beispielwert:

mysender@mydomain.com

 6.5.7Seit:

cmas-core-server max.licences.perUser Beschreibung: Setzt die 

maximale Anzahl von Lizenzen, 

die ein einzelner Benutzer 

benutzen kann (z.B. durch 

Einloggen von einem anderen 

Browser aus). Standardmäßig ist 

dieser Wert nicht beschränkt.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 10Beispielwert:

 6.8.4.5Seit:

cmas-core-server server.session.archive.reaper.

interval

 Reaper-Intervall Beschreibung:

(in Sekunden) von archivierten 

Server-Sessions. 

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 60Beispielwert:

 6.7.1Seit:

cmas-core-server server.session.archive.timeout Beschreibung: Timeout der 

Gültigkeit der Server-Session-

Archive (in Tagen). Nach diesem 

Zeitraum werden die 

Informationen zur Session aus 

der Datenbank entfernt.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 31Beispielwert:

 6.7.1Seit:

cmas-core-server server.session.reaper.interval
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 Intervall (in Beschreibung:

Sekunden), in dem der 

sogenannte  inaktive (= Reaper

beendete) Server-Sessions 

löscht (aus der Datenbank 

.entfernt) 

 Integer Typ:

 Nur Server Neustart erforderlich:

Session Service 

: Ja System

: Nein Optional

 60 Beispielwert:

 6.6.1, 6.7.1Seit:

cmas-core-server server.session.timeout Beschreibung: Server-Session-

Timeout (in Sekunden) für 

verbundene Clients. Jeder Client 

kann dieses Timeout mit 

benutzerdefinierten Werten mittel

s seiner ID (ADMIN_TOOL, 

WEB_CLIENT, 

WORKFLOW_EDITOR, TRACK 

(vor 6.8 bitte PORTER 

verwenden), ETL, REST), die an 

den Namen der System-Property 

überschreiben, angehängt wird, 

z.B. server.session.timeout.

ADMIN_TOOL

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 1800Beispielwert:

 6.6.1, 6.7.1Seit:

cmas-core-server tickets.delete.size Beschreibung: Definiert die 

Anzahl der Tickets, die pro 

Transaktion gelöscht werden. 

Standardmäßig ist dieser Wert 

10.

 IntegerTyp:

 Neustart erforderlich: Nur Server 

Session Service 

: JaSystem

: NeinOptional
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 10Beispielwert:

 6.8.1Seit:

cmas-core-server ticket.delete.timeout Beschreibung: Transaktions-

Timeout (in Sekunden) für das 

Löschen von Tickets.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 60Beispielwert:

 6.1.3Seit:

cmas-core-server unit.replace.batchSize  Beschreibt die Beschreibung:

Anzahl der Objekte, die bei einer 

Unit Replace Aktion (Übertrag 

von Tickets von einem Kontakt 

auf einen anderen) verarbeitet 

werden. 

 Integer Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Nein Optional

 5 Beispielwert:

 6.8.2Seit:

cmas-core-server unit.replace.timeout  Übermittlungs-Beschreibung:

Timeout (in Sekunden) für einen 

Unit Replacement Aktionsschritt. 

 Integer Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Nein Optional

 120 Beispielwert:

 6.8.2Seit:

cmas-core-shared cluster.mode Beschreibung: Kennzeichnet, ob 

CMAS in einem läuft.Cluster 

 BooleanTyp:

: JaNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 falseBeispielwert:

 6.1.0Seit:

cmas-core-shared data.directory
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Beschreibung: Verzeichnis für 

CMAS-Daten (z.B. Index).

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 C:\Users\user\cmasBeispielwert:

 6.0Seit:

cmas-dwh-server autocommit.cf.changes Beschreibung:

Typ: Boolean

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 falseBeispielwert:

 6.7.0Seit:

cmas-dwh-server batch-commit-interval Beschreibung: Anzahl von 

Objekten in einer JMS-

Nachricht. Höhere Werten 

bedeuten eine bessere 

Übertragungsperformance und 

größeren Speicherverbrauch.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 100Beispielwert:

 6.0.0Seit:

cmas-dwh-server dwh.mode Beschreibung: Aktueller Modus 

der DWH-Datenübermittlung. 

Mögliche Werte sind OFF, 

ADMIN, LIVE.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 OFFBeispielwert:

 6.0.1Seit:

cmas-dwh-server ignore-queues Beschreibung: Durch eine 

komma-separierte Liste von 

Queue-Namen wird hier 

festgelegt, dass Tickets dieser 
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Queues nicht ins DWH 

übermittelt werden.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 QueueName1,Beispielwert:

QueueName2,QueueName3

 6.6.19Seit:

6.8.1Entfernt seit: 

cmas-dwh-server is.cmrf.alive  Als Startpunkt Beschreibung:

sollte die Zeit genommen 

werden, bei der zuletzt eine 

Meldung an CMRF gesendet wu 

rde Wen . n nach diesem Wert 

(in Sekunden) keine Antwort 

vom CMRF empfangen wird, 

wird ein DWH-Operation-Status 

mit der Fehlermeldung, dass 

CMRF nicht erreichbar ist, 

erstellt. 

 Integer Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Nein Optional

 1200 Beispielwert:

 6.7.0Seit:

cmas-dwh-server java.naming.factory.initial  Factory Java Beschreibung:

Klasse für DWH context factory. 

 String Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Nein Optional

 org.jnp.interfaces.Beispielwert:

NamingContextFactory 

 6.0.1Seit:

cmas-dwh-server java.naming.factory.url.pkgs Beschreibung:

Typ: String

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 org.jboss.naming:Beispielwert:
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org.jnp.interfaces

 6.0.1Seit:

cmas-dwh-server java.naming.provider.url  URL des Naming Beschreibung:

.Providers 

 String Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Nein Optional

 localhost Beispielwert:

 6.0.1Seit:

cmas-dwh-server notification.error.description Beschreibung: Text für E-Mails 

mit Fehlermeldungen des DWHs.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 Es ist ein Fehler Beispielwert:

aufgetreten

 6.0.1Seit:

cmas-dwh-server notification.error.from Beschreibung: FROM-Adresse 

für E-Mails mit Fehlermeldungen 

des DWHs.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 6.0.1Seit:

cmas-dwh-server notification.error.subject Beschreibung: Betreff für E-

Mails mit Fehlermeldungen des 

DWHs.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 Es ist ein Fehler Beispielwert:

aufgetreten

 6.0.1Seit:

cmas-dwh-server notification.error.to Beschreibung: TO Adresse für E--

Mails mit Fehlermeldungen des 

DWHs.

 StringTyp:
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: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 maz@consol.deBeispielwert:

 6.0.1Seit:

cmas-dwh-server notification.finished_successfully.

description

Beschreibung: Text für E-Mails 

des DWHs, wenn eine 

Übermittlung erfolgreich beendet 

wurde.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 Übermittlung Beispielwert:

erfolgreich beendet.

 6.0.1Seit:

cmas-dwh-server notification.finished_successfully.

from

Beschreibung: FROM-Adresse 

für E-Mails des DWHs, wenn 

eine Übermittlung erfolgreich 

beendet wurde.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 6.0.1Seit:

cmas-dwh-server notification.finished_successfully.

subject

Beschreibung: Betreff für E-

Mails des DWHs, wenn eine 

Übermittlung erfolgreich beendet 

wurde.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 Übermittlung Beispielwert:

erfolgreich beendet

 6.0.1Seit:

cmas-dwh-server notification.finished_successfully.

to

Beschreibung: TO-Adresse für E-

Mails des DWHs, wenn eine 

Übermittlung erfolgreich beendet 

wurde.

 StringTyp:
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: JaNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 maz@consol.deBeispielwert:

 6.0.1Seit:

cmas-dwh-server notification.

finished_unsuccessfully.

description

Beschreibung: Text für E-Mails 

des DWHs, wenn eine 

Übermittlung nicht erfolgreich 

beendet wurde.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 Übermittlung nicht Beispielwert:

erfolgreich beendet.

 6.0.1Seit:

cmas-dwh-server notification.

finished_unsuccessfully.from

Beschreibung: FROM-Adresse 

für E-Mails des DWHs, wenn 

eine Übermittlung nicht 

erfolgreich beendet wurde.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 6.0.1Seit:

cmas-dwh-server notification.

finished_unsuccessfully.subject

Beschreibung: Betreff für E-

Mails des DWHs, wenn eine 

Übermittlung nicht erfolgreich 

beendet wurde.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 Übermittlung nicht Beispielwert:

erfolgreich beendet

 6.0.1Seit:

cmas-dwh-server notification.

finished_unsuccessfully.to

Beschreibung: -Adresse für E-To

Mails des DWHs, wenn eine 

Übermittlung nicht erfolgreich 

beendet wurde.

 StringTyp:
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: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 maz@consol.deBeispielwert:

 6.0.1Seit:

cmas-dwh-server notification.host Beschreibung: E-Mail(SMTP)-

Server-Hostname für das 

Senden von DWH-E-Mails.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 mail.consol.deBeispielwert:

 6.1.0Seit:

cmas-dwh-server notification.password Beschreibung: Passwort für das 

Senden von DWH-E-Mails 

(optional).

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 6.1.0Seit:

cmas-dwh-server notification.port Beschreibung: SMTP-Port für 

das Senden von DWH-E-Mails.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 25Beispielwert:

 6.1.0Seit:

cmas-dwh-server notification.username Beschreibung: (SMTP)-

Benutzername für das Senden 

von DWH-E-Mails.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 mazBeispielwert:

 6.1.0Seit:

cmas-dwh-server skip-ticket Beschreibung: Tickets werden 

während Transfer/Update nicht 
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übermittelt.

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 falseBeispielwert:

 6.6.19Seit:

 6.8.1Entfernt seit:

cmas-dwh-server skip-ticket-history Beschreibung: Ticket-Protokoll 

wird während Transfer/Update 

nicht übermittelt.

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 falseBeispielwert:

 6.6.19Seit:

 6.8.1Entfernt seit:

cmas-dwh-server skip-unit Beschreibung: werden Units 

während Transfer/Update nicht 

übermittelt.

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 falseBeispielwert:

 6.6.19Seit:

6.8.1Entfernt seit: 

cmas-dwh-server skip-unit-history Beschreibung: wirdUnit-Protokoll 

während Transfer/Update nicht 

übermittelt.

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 falseBeispielwert:

 6.6.19Seit:

 6.8.1Entfernt seit:

cmas-dwh-server split.history Beschreibung: Änder QL-t das S 

Statement dahingehend, dass 

Ticketprotokolle während der 
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DWH-Übermittlung nicht für alle 

Tickets auf einmal abgeholt 

werden, sondern ein Ticket pro 

SQL-Statement. 

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 falseBeispielwert:

 6.8.0Seit:

cmas-dwh-server unit.transfer.order Beschreibung: Legt fest, in 

welche Reihenfolge 

Benutzerdefinierte Felder zum 

DWH übertragen werden. 

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 Beispielwert: company;customer

 6.6.19Seit:

 6.8.1Entfernt seit:

cmas-esb-core esb.directory Beschreibung: Verzeichnis, das 

vom ESB (Mule) verwendet wird.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 C:Beispielwert:

\Users\user\cmas\mule

 6.0Seit:

cmas-esb-mail mail.attachments.validation.info.

sender

 Setzt den FROM-Beschreibung:

Header bei M E- error notification

ails, die Attachments betreffen. 

Standardmäßig wird die E-Mail-

Adresse verwendet, die bei der 

Systeminstallation als 

Administrator-E-Mail-Adresse 

angegeben wurde. 

 String Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Nein Optional
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 admin@consolcm.Beispielwert:

com 

 6.7.5Seit:

cmas-esb-mail mail.attachments.validation.info.

subject

Beschreibung: Setzt den Betreff 

bei Mails, die  E- error notification

Attachments betreffen. 

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 E-Mail konnte nicht Beispielwert:

verarbeitet werden, weil ihre 

Attachments zurückgewiesen 

wurden!

 6.7.5Seit:

cmas-esb-mail mail.callname.pattern Beschreibung: Regulärer 

Ausdruck für den Betreff von 

eingehenden E-Mails. Verfügbar 

als 

TICKET_NAME_PATTERN_FO

RMAT in Skripten für 

eingehende E-Mails.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 .*?Ticket\s+\((\S+)\).Beispielwert:

*

 6.0Seit:

cmas-esb-mail mail.cluster.node.id Beschreibung: Nur der Node, 

dessen mail.cluster.node.id 

gleich cmas.clusternode.id ist, 

startet den Mule ESB 

Mailservice. 

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 unspecifiedBeispielwert:

 6.6.5Seit:

cmas-esb-mail mail.db.archive
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Beschreibung: Wenn dieser 

Wert auf gesetzt ist, werden true 

eingehende E-Mails in der 

Datenbank archiviert.

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 false (Standard)Beispielwert:

 6.8.5.5Seit:

cmas-esb-mail mail.delete.read Beschreibung: Legt fest, ob CM 

die per IMAP(S) abgeholten E-

Mails löscht. Wenn der Wert auf t

 gesetzt wird, werden die E-rue

Mails nach der Abholung 

gelöscht. Standardmäßig 

werden die per IMAP(S) 

abgeholten E-Mails nicht 

gelöscht. Hinweis:E-Mails, die 

per POP3(S) abgeholt werden, 

werden immer gelöscht.

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 trueBeispielwert:

 6.7.3Seit:

cmas-esb-mail mail.encryption Beschreibung: Wenn dieser 

Wert auf gesetzt ist, ist im true 

Ticket-E-Mail-Editor die 

Checkbox zur Verschlüsselung 

der E-Mail standardmäßig 

aktiviert.

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 true (Standard = Beispielwert:

false)

 6.8.4.0Seit:

cmas-esb-mail mail.incoming.uri Beschreibung: URL für 

eingehende E-Mails.
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 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 pop3://cm-Beispielwert:

incoming-user:

password@localhost:10110

 6.0Seit:

Warnung:

Dieser Wert sollte 

mittels der System-

Properties nicht 

verändert werden. Die 

Posteingänge sollten in 

der Registerkarte E-Mail

konfiguriert werden .

Wenn Sie diese 

Registerkarte für die 

Konfiguration 

benutzen, können Sie 

alle Einträge 

konfigurieren, d.h. 

jedes Postfach, das 

hinzugefügt wird. 

ConSol*CM baut hier 

während der 

Einrichtung eines 

Postfachs eine 

Testverbindung auf. 

Auf diese Weise ist es 

nicht möglich, falsche 

Werte einzugeben. 

cmas-esb-mail mail.max.restarts Beschreibung: Maximale Anzahl 

der Neustarts des Mailservices, 

bevor aufgegeben wird.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional
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 3Beispielwert:

 6.0Seit:

cmas-esb-mail mail.mime.strict  Wenn dieser Beschreibung:

Wert auf  gesetzt wird, false

werden E-Mail-Adressen nicht 

auf strikte MIME-

Übereinstimmung geparst. 

Standard ist , was bedeutet, true

dass auf strikte MIME-

Übereinstimmung geprüft wird. 

 Boolean Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Nein Optional

 false Beispielwert:

 6.6.17, 6.7.3Seit:

cmas-esb-mail mail.mule.service Beschreibung: FROM-Adresse 

für E-Mails, die vom Mule-

Service aus gesendet werden.

 EMailTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 maz@consol.deBeispielwert:

 6.0Seit:

cmas-esb-mail mail.polling.interval Beschreibung: Abrufintervall für 

E-Mails in Millisekunden.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 60000Beispielwert:

 6.0Seit:

cmas-esb-mail mail.process.error Beschreibung: TO-Adresse für E-

Mails mit Fehlermeldungen von 

Mule. Standardmäßig wird die E-

Mail-Adresse verwendet, die bei 

der Systeminstallation als 

Administrator-E-Mail-Adresse 

angegeben wurde.

 EMailTyp:
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: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 maz@consol.deBeispielwert:

 6.0Seit:

cmas-esb-mail mail.process.retry.attempts Beschreibung: Anzahl der 

Neuversuche, wenn E-Mails 

verarbeitet werden.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 3Beispielwert:

 6.0.2Seit:

cmas-esb-mail mail.process.timeout Beschreibung: Timeout für die E-

Mail-Verarbeitung in Sekunden

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 60Beispielwert:

 6.1.3Seit:

cmas-esb-mail mail.redelivery.retry.count Beschreibung: Gibt die Anzahl 

der Neuversuche an, eine E-Mail 

aus dem CM-System erneut 

zuzustellen.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 3Beispielwert:

 6.1.0Seit:

cmas-setup-hibernate hibernate.dialect  Der Hibernate-Beschreibung:

Dialekt. Normalerweise wird 

dieser Wert während des 

initialen Set-ups gesetzt 

(abhängig vom Datenbank-

System). 

 String Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System
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: Nein Optional

 org.hibernate.Beispielwert:

dialect.MySQL5InnoDBDialect 

 6.0Seit:

cmas-setup-manager initialized Beschreibung: Kennzeichnet, ob 

CMAS initialisiert ist. Wenn 

dieser Wert fehlt oder nicht auf tr

gesetzt ist, wird das Set-up ue 

ausgeführt.

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 trueBeispielwert:

 6.0Seit:

Warnung:

Seien Sie mit der 

Verwendung dieser 

System-Property sehr 

vorsichtig! Wenn Sie 

den Wert auf  false

setzen, wird der 

ConSol*CM-Server 

beim nächsten 

Systemstart das 

System-Set-up 

ausführen, d.h. alle 

Daten des 

bestehenden Systems 

werden verloren gehen, 

inklusive der System-

Properties!

cmas-setup-scene scene Beschreibung: Szenario-Datei, 

die während des Set-ups 

importiert wurde (kann leer 

gelassen werden).

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich
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: JaSystem

: NeinOptional

 vfszip:/P:/dist/targetBeispielwert:

/jboss/server/cmas/deploy/cm-

dist-6.5.1-SNAPSHOT.ear/APP-

INF/lib/dist-scene-6.5.1-

SNAPSHOT.jar/META-INF/cmas

/scenes/helpdesk-sales_scene.

jar/

 6.0Seit:

cmas-workflow-engine jobExecutor.adminMail Beschreibung: E-Mail-Adresse, 

an die Benachrichtigungs-E-

Mails, die Probleme der Job 

Execution betreffen (wenn die 

Anzahl der Neuversuche 

überschritten wurde), geschickt 

werden.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 admin@consol.deBeispielwert:

 6.8.0Seit:

cmas-workflow-engine jobExecutor.idleInterval.seconds Beschreibung: Legt fest, wie oft 

de ach r Job Executer Thread n 

neuen Jobs zum Ausführen 

sucht.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 5 (Standard)Beispielwert:

 6.8.0Seit:

cmas-workflow-engine jobExecutor.jobMaxRetries Beschreibung:

Typ: Integer

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 5 (Standard)Beispielwert:

 6.8.0Seit:

cmas-workflow-engine
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jobExecutor.

jobMaxRetriesReachedSubject

Betreff für Mails,  Beschreibung:

die versendet werden, wenn der 

Wert der jobMaxRetries erreicht 

ist.

 String Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Ja Optional

 Job max retries Beispielwert:

reached. Job was removed!!! 

(default) 

 6.8.0Seit:

cmas-workflow-engine jobExecutor.lockingLimit  Anzahl der Beschreibung:

gleichzeitig gelockten (als "in der 

Ausführung" markierten) Jobs 

.des Job Executor Thread 

 Integer Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Ja Optional

 10 (Standard) Beispielwert:

 6.8.0Seit:

cmas-workflow-engine jobExecutor.lockTimeout.

seconds

Beschreibung: Legt fest, wie 

lange ein Job vo m Job Executor 

(als "in der Ausführung" gelockt 

markiert) werden kann.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 360 (Standard)Beispielwert:

 6.8.0Seit:

cmas-workflow-engine jobExecutor.mailFrom Beschreibung: E-Mail-Adresse, 

die als FROM  für Admin-- Header 

Benachrichtigungen eingesetzt 

wird.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional
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 Beispielwert:

jobexecutor@consol.de

 6.8.0Seit:

cmas-workflow-engine jobExecutor.maxInactivityInterval.

minutes

 Länge der Beschreibung:

erlaubten Inaktivität des Job 

Executors in Minuten (z.B. wenn 

er durch eine Langzeit-

Ausführung gesperrt wird). Nach 

dieser Zeit werden die Executer-

Threads neu gestartet. 

 Integer Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Ja Optional

 15 (Standard) Beispielwert:

 6.9.2.0Seit:

cmas-workflow-engine jobExecutor.threads  Maximale Anzahl Beschreibung:

der Job-Execution-Threads. 

 Integer Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Ja Optional

 1 (Standard) Beispielwert:

 6.8.0Seit:

cmas-workflow-engine jobExecutor.timerRetryInterval.

seconds

 Legt fest, wie Beschreibung:

lange der Job Executer Thread 

nach einem Fehler bei der Job-

Ausführung wartet. 

 Integer Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Ja Optional

 10 (Standard) Beispielwert:

 6.8.0Seit:

cmas-workflow-engine jobExecutor.txTimeout.seconds Beschreibung: Übermittlungs-

Time-Out für die Job Execution.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem
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: JaOptional

 60 (Standard)Beispielwert:

 6.8.0Seit:

cmas-workflow-jbpm fetchLock.interval Beschreibung:

Typ: Integer

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 5000Beispielwert:

6.8.0Entfernt seit: 

cmas-workflow-jbpm fetchLock.timeout Beschreibung:

Typ: Integer

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 15000 Beispielwert:

 6.8.0Entfernt seit:

cmas-workflow-jbpm jobExecutor.idleInterval Beschreibung:

Typ: Integer

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 45000Beispielwert:

 6.8.0 Entfernt seit:

 jobExecutor.Ersetzt durch:

idleInterval.seconds

cmas-workflow-jbpm jobExecutor.

jobExecuteRetryNumber

Beschreibung:

Typ: Integer

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 5Beispielwert:

 6.8.0Entfernt seit:

 jobExecutor.Ersetzt durch:

jobMaxRetries

cmas-workflow-jbpm jobExecutor.timerRetryInterval Beschreibung:

Typ: Integer

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 10000Beispielwert:
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 6.8.0Entfernt seit:

jobExecutor.Ersetzt durch: 

timerRetryInterval.seconds

cmas-workflow-jbpm mail.sender.address Beschreibung: FROM-Adresse 

für E-Mails, die von der 

Workflow-Engine heraus 

versendet werden.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 maz@consol.deBeispielwert:

6.8.0Entfernt seit: 

jobExecutor.Ersetzt durch: 

mailFrom

cmas-workflow-jbpm outdated.lock.age Beschreibung:

Typ: Integer

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 60000Beispielwert:

6.8.0Entfernt seit: 

 jobExecutor.Ersetzt durch:

lockTimeout.seconds

cmas-workflow-jbpm refreshTimeInCaseOfConcurrent

RememberMeRequests

Beschreibung: Legt die 

Aktualisierungszeit (in 

Sekunden) fest, nach der die 

Seite im Falle von gleichzeitigen 

-Anfragen Angemeldet-bleiben

neu geladen wird. Dieses 

Feature verhindert, dass ein 

Benutzer zu viele Lizenzen in 

Anspruch nimmt. 

 IntegerTyp:

: JaNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 5Beispielwert:

 6.8.2Seit:

cmweb-server-adapter checkUserOnlineIntervalInSecon

ds

Beschreibung: Das Intervall (in 

Sekunden), in dem geprüft wird, 
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welche Benutzer online sind 

(Standard 180 Sekunden = 3 

Minuten).

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 180Beispielwert:

 6.0Seit:

cmweb-server-adapter cmoffice.enabled Beschreibung: Kennzeichnet, ob 

CM/Office aktiviert ist.

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 falseBeispielwert:

 6.4.0Seit:

cmweb-server-adapter commentRequiredForTicketCreat

ion

Beschreibung: Kennzeichnet, ob 

ein Kommentar für die Erstellung 

eines Tickets notwendig ist.

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 true (Standard)Beispielwert:

 6.2.0Seit:

cmweb-server-adapter customizationVersion Beschreibung:

Typ: String

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 cd58453e-f3cc-Beispielwert:

4538-8030-d15e8796a4a7

 6.5.0Seit:

cmweb-server-adapter data.optimization Beschreibung: Definiert die 

Optimierung der Response-

Daten. Bis zu der Version, die in 

 diesem ConSol*CM Administrator

 behandelt wird, handbuch

werden die folgenden Werte 

unterstützt (um mehr als einen 
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Wert zu setzen, trennen Sie die 

Werte durch '|'): MINIFICATION 

und COMPRESSION. 

MINIFICATION minimiert HTML-

Daten, indem z.B. Kommentare 

und Leerräume entfernt werden. 

COMPRESSION wendet gzip-

Komprimierung auf die HTTP -

Response an. 

(Hinweis: Wenn das System im 

Cluster-Modus läuft und Sie z.B. 

parallel verschiedene 

Konfigurationen testen möchten, 

können Sie für jeden Cluster-

Node verschiedene Werte 

setzen, indem Sie die System-

Property nach dem Muster data.

 optimization.nodeId

spezifizieren, um die Standard-

System-Property zu 

überschreiben.)

 StringTyp:

 Neustart erforderlich:

COMPRESSION kann ohne 

Neustart an- und ausgeschaltet 

werden, MINIFICATION 

erfordert einen Neustart.

: JaSystem

: JaOptional

 Beispielwert:

MINIFICATION|COMPRESSION

cmweb-server-adapter defaultContentEntryClassName Beschreibung: Standard-

Textklasse für neue ACIMs.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 default_classBeispielwert:

 6.3.0Seit:

cmweb-server-adapter defaultNumberOfCustomFieldsC

olumns

Beschreibung: Standard-Anzahl 

von Spalten für 

Benutzerdefinierte Felder.

 IntegerTyp:
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: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 3Beispielwert:

 6.2.0Seit:

cmweb-server-adapter favoritesSizeLimit Beschreibung: Maximale Anzahl 

von Favoriten in der Favoriten-

Liste.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 10Beispielwert:

 6.0Seit:

cmweb-server-adapter globalSearchResultSizeLimit Beschreibung: Maximale Anzahl 

von Suchergebnissen in der 

Schnellsuche (gilt für Tickets 

und Kontakte).

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 10Beispielwert:

 6.0Seit:

cmweb-server-adapter helpFilePath Beschreibung: URL für die 

Online-Hilfe. Wenn der Wert 

nicht leer gelassen wird, wird der 

 Button im Web Client Hilfe

angezeigt.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 http://www.consol.Beispielwert:

de

 6.2.1Seit:

cmweb-server-adapter hideTicketSubject Beschreibung: Wenn der Wert 

auf gesetzt ist, ist das true 

Thema des Tickets unsichtbar.

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich
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: JaSystem

: NeinOptional

 falseBeispielwert:

 6.2.1Seit:

cmweb-server-adapter mail.from Beschreibung: Wenn diese E-

Mail-Adresse gesetzt wird, wird 

diese E-Mail-Adresse anstelle 

der E-Mail-Adresse des 

Bearbeiters in E-Mail-

Konversationen verwendet.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 6.1.2Seit:

cmweb-server-adapter mail.reply.to Beschreibung: Wenn dieser 

Wert gesetzt wird, zeigt der Web 

Client die gesetzte E-Mail-

Adresse im Ticket-E-Mail-Editor 

im REPLY-TO-Feld an, und die 

E-Mail wird entsprechend 

verschickt. Im E-Mail-Client wird 

somit diese REPLY-TO-Adresse 

ebenfalls angeboten.

Typ: String

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 6.0.1Seit:

Warnung:

Bitte lesen Sie dazu 

auch den Abschnitt Que

.ue-Verwaltung

Wenn Sie die REPLY-

TO-Adresse in einem 

Skript für ausgehende 

E-Mails festlegen, darf 

die System-Property 

 nicht mail.reply.to

gesetzt werden, da sie 
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den konfigurieim Skript 

rten Wert 

überschreiben würde! 

Das bedeutet, dass 

wenn Sie ein Skript für 

ausgehende E-Mails 

für  Queue eine

verwenden, Sie für  alle

Queues ein Skript für 

ausgehende E-Mails 

definieren müssen, da 

die System-Property ma

 nicht länger il.reply.to

verwendet werden 

kann.

cmweb-server-adapter mailTemplateAboveQuotedText Beschreibung: Gibt das 

Verhalten der Templates im 

Ticket-E-Mail-Editor an, wenn 

eine andere E-Mail zitiert wird, d.

h. auf diese geantwortet oder 

diese weitergeleitet wird.

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 falseBeispielwert:

 6.2.4Seit:

cmweb-server-adapter maxSizePerPagemapInMegaByt

es

Beschreibung: Maximale Größe 

(in MB ) für jede Wicket 

Pagemap. 

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 15Beispielwert:

 6.3.5Seit:

cmweb-server-adapter pagemapLockDurationInSeconds Beschreibung: Anzahl der 

Sekunden, die vergehen 

müssen, bevor eine Pagemap 

u lange gelockt angesehen als z 
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wird.

 IntegerTyp:

: JaNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 60Beispielwert:

 6.7.3Seit:

cmweb-server-adapter postActivityExecutionScriptName Beschreibung: Definiert den 

Namen des Skripts, das nach 

jeder Workflow-Aktivität 

ausgeführt wird. Siehe dazu 

Abschnitt Standard-Skript für 

. Wenn kein Workflow-Aktivitäten

Skript ausgeführt werden soll, 

lassen Sie diesen Wert leer.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 Beispielwert:

postActivityExecutionHandler

 6.2.0Seit:

cmweb-server-adapter queuesExcludedFromGS Beschreibung: Komma-

separierte Liste von Queue-

Namen, die von der 

Schnellsuche ausgeschlossen 

werden sollen.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 6.0Seit:

cmweb-server-adapter rememberMeLifetimeInMinutes Beschreibung: Lebensdauer für A

 in Minuten.ngemeldet bleiben

 IntegerTyp:

: JaNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 1440Beispielwert:

 6.0Seit:

cmweb-server-adapter request.scope.transaction
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Beschreibung: Mit  oder true false

kann hier das Verhalten 

bezüglich Datenbank-

Transaktionen bei HTTP-

Requests eingestellt werden. 

Steht der Wert auf  true

(Standard), werden alle Service-

Methoden, die ausgeführt weden 

müssen, in einer 

Datenbanktransaktion 

abgewickelt. Steht der Wert auf f

, wird für jede Service-alse

Methode eine separate 

Transaktion verwendet.

 BooleanTyp:

: JaNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 trueBeispielwert:

 6.8.1Seit:

cmweb-server-adapter searchPageSize Beschreibung: Standardgröße 

der Seiten für Suchergebnisse.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 20Beispielwert:

 6.0Seit:

cmweb-server-adapter searchPageSizeOptions Beschreibung: Optionen für 

Seitengröße für Suchergebnisse.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 Beispielwert:

10|20|30|40|50|75|100

 6.0Seit:

cmweb-server-adapter serverPoolingInterval Beschreibung: 

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional
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 5Beispielwert:

 6.1.0Seit:

cmweb-server-adapter supportEmail Beschreibung:

Typ: String

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 6.0Seit:

cmweb-server-adapter themeOverlay Beschreibung: Name des 

verwendeten Themen-Overlays.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

Beispielwert:

 6.0Seit:

cmweb-server-adapter ticketListRefreshIntervalInSecon

ds

Beschreibung: 

Aktualisierungsintervall für die 

Ticketliste (in Sekunden).

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 180Beispielwert:

 6.0Seit:

cmweb-server-adapter ticketListSizeLimit Beschreibung: Maximale Anzahl 

von Tickets in der Ticketliste.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 100Beispielwert:

 6.0Seit:

cmweb-server-adapter unitIndexSearchResultSizeLimit Beschreibung: Maximale Anzahl 

von in den Units 

Suchergebnissen (z.B. bei der 

Suche nach einem Kontakt).

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional
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 5Beispielwert:

 6.0Seit:

cmweb-server-adapter urlLogoutPath Beschreibung: URL, die 

verwendet wird, wenn sich der 

Bearbeiter ausloggt (wenn keine 

Werte gesetzt werden, wird nach 

dem Logout die Login-Seite 

angezeigt).

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 http://intranet.Beispielwert:

consol.de

 6.3.1Seit:

cmweb-server-adapter webSessionTimeoutInMinutes Beschreibung: Session-Timeout 

in Minuten.

 IntegerTyp:

: JaNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 180Beispielwert:

 6.7.1Entfernt seit:

 server.session.Ersetzt durch:

timeout

cmweb-server-adapter wicketAjaxRequestHeaderFilterE

nabled

Beschreibung: Dies aktiviert 

Filter für Wicket AJAX-Anfragen.

 BooleanTyp:

: JaNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 falseBeispielwert:

 6.8.1Seit:
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cmas-core-security admin.email Beschreibung: Die E-Mail-

Adresse des ConSol*CM-

Administrators. Anfänglich wird 

hier der Wert genommen, den 

Sie beim System-Set-up 

eingegeben haben.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 maz@consol.deBeispielwert:

 6.0Seit:

cmas-core-security admin.login Beschreibung: Der (Login-)

Name des ConSol*CM-

Administrators. Anfänglich wird 

hier der Wert genommen, den 

Sie beim System-Set-up 

eingegeben haben.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 adminBeispielwert:

 6.0Seit:

cmas-app-admin-tool admin.tool.session.check.

interval

Beschreibung: Intervall, in dem 

inaktive (beendete) Sitzungen im 

Admin-Tool überprüft werden (in 

Sekunden).

 IntegerTyp:

: JaNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 30Beispielwert:

 6.7.5Seit:

cmas-core-server attachment.allowed.types Beschreibung: Komma-

separierte Liste der erlaubten 

Dateinamen-Erweiterungen 
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(wenn keine Werte definiert 

werden, sind alle Dateinamen-

Erweiterungen erlaubt).

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 txt,zip,docBeispielwert:

 6.5.0Seit:

cmas-core-server attachment.max.size Beschreibung: Maximal Größe 

von Attachments in MB.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 100Beispielwert:

 6.4.0Seit:

cmas-core-security authentication.method Beschreibung: Methode der 

Nutzer-Authentifizierung (interne 

CM-Datenbank oder LDAP-

Authentifizierung). Erlaubte 

Werte sind  oder LDAP DATABAS

E

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 DATABASEBeispielwert:

 6.0Seit:

cmas-dwh-server autocommit.cf.changes Beschreibung:

Typ: Boolean

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 falseBeispielwert:

 6.7.0Seit:

cmas-dwh-server batch-commit-interval Beschreibung: Anzahl von 

Objekten in einer JMS-

Nachricht. Höhere Werten 

bedeuten eine bessere 

Übertragungsperformance und 
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größeren Speicherverbrauch.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 100Beispielwert:

 6.0.0Seit:

cmas-core-index-common big.task.minimum.size Beschreibung: Beschreibt, wie 

viele Bestandteile eine Aufgabe 

mindestens haben muss, um 

vom Indexer mit niedriger 

Priorität behandelt zu werden.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 15 (Standard)Beispielwert:

 6.8.3Seit:

cmas-core-cache cache-cluster-name Beschreibung: Cache-Cluster-

.Name des JBoss 

 StringTyp:

: JaNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 635a6de1-629a-Beispielwert:

4129-8299-2d98633310f0

 6.4.0Seit:

cmweb-server-adapter checkUserOnlineIntervalInSecon

ds

Beschreibung: Das Intervall (in 

Sekunden), in dem geprüft wird, 

welche Benutzer online sind 

(Standard 180 Sekunden = 3 

Minuten).

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 180Beispielwert:

 6.0Seit:

cmas-core-shared cluster.mode Beschreibung: Kennzeichnet, ob 

CMAS in einem läuft.Cluster 

 BooleanTyp:
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: JaNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 falseBeispielwert:

 6.1.0Seit:

cmweb-server-adapter cmoffice.enabled Beschreibung: Kennzeichnet, ob 

CM/Office aktiviert ist.

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 falseBeispielwert:

 6.4.0Seit:

cmweb-server-adapter commentRequiredForTicketCreat

ion

Beschreibung: Kennzeichnet, ob 

ein Kommentar für die Erstellung 

eines Tickets notwendig ist.

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 true (Standard)Beispielwert:

 6.2.0Seit:

cmas-core-server config.data.version Beschreibung:

Typ: Integer

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 11Beispielwert:

 6.0Seit:

cmweb-server-adapter customizationVersion Beschreibung:

Typ: String

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 cd58453e-f3cc-Beispielwert:

4538-8030-d15e8796a4a7

 6.5.0Seit:

cmas-core-shared data.directory Beschreibung: Verzeichnis für 

CMAS-Daten (z.B. Index).

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich
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: JaSystem

: NeinOptional

 C:\Users\user\cmasBeispielwert:

 6.0Seit:

cmweb-server-adapter data.optimization Beschreibung: Definiert die 

Optimierung der Response-

Daten. Bis zu der Version, die in 

 diesem ConSol*CM Administrator

 behandelt wird, handbuch

werden die folgenden Werte 

unterstützt (um mehr als einen 

Wert zu setzen, trennen Sie die 

Werte durch '|'): MINIFICATION 

und COMPRESSION. 

MINIFICATION minimiert HTML-

Daten, indem z.B. Kommentare 

und Leerräume entfernt werden. 

COMPRESSION wendet gzip-

Komprimierung auf die HTTP -

Response an. 

(Hinweis: Wenn das System im 

Cluster-Modus läuft und Sie z.B. 

parallel verschiedene 

Konfigurationen testen möchten, 

können Sie für jeden Cluster-

Node verschiedene Werte 

setzen, indem Sie die System-

Property nach dem Muster data.

 optimization.nodeId

spezifizieren, um die Standard-

System-Property zu 

überschreiben.)

 StringTyp:

 Neustart erforderlich:

COMPRESSION kann ohne 

Neustart an- und ausgeschaltet 

werden, MINIFICATION 

erfordert einen Neustart.

: JaSystem

: JaOptional

 Beispielwert:

MINIFICATION|COMPRESSION

cmas-core-server defaultCommentClassName
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Beschreibung: Standard-

Textklasse für Kommentare.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: NeinSystem

: JaOptional

Beispielwert:

 6.3.0Seit:

cmweb-server-adapter defaultContentEntryClassName Beschreibung: Standard-

Textklasse für neue ACIMs.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 default_classBeispielwert:

 6.3.0Seit:

cmas-core-server defaultIncommingMailClassNam

e

Beschreibung: Standard-

Textklasse für eingehende E-

Mails.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: NeinSystem

: JaOptional

Beispielwert:

 6.3.0Seit:

cmweb-server-adapter defaultNumberOfCustomFieldsC

olumns

Beschreibung: Standard-Anzahl 

von Spalten für 

Benutzerdefinierte Felder.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 3Beispielwert:

 6.2.0Seit:

cmas-core-server defaultOutgoingMailClassName Beschreibung: Standard-

Textklasse für ausgehende E-

Mails.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: NeinSystem

: JaOptional
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Beispielwert:

 6.3.0Seit:

cmas-core-index-common disable.admin.task.auto.commit Beschreibung: Alle Aufgaben, 

die für das Index-Update erstellt 

werden, werden direkt nach ihrer 

Erstellung ausgeführt.

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 falseBeispielwert:

 6.6.1Seit:

cmas-dwh-server dwh.mode Beschreibung: Aktueller Modus 

der DWH-Datenübermittlung. 

Mögliche Werte sind OFF, 

ADMIN, LIVE.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 OFFBeispielwert:

 6.0.1Seit:

cmas-esb-core esb.directory Beschreibung: Verzeichnis, das 

vom ESB (Mule) verwendet wird.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 C:Beispielwert:

\Users\user\cmas\mule

 6.0Seit:

cmas-core-cache eviction.event.queue.size Beschreibung:

Typ: Integer

: JaNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 200000Beispielwert:

 6.4.0Seit:

cmas-core-cache eviction.max.nodes Beschreibung:

Typ: Integer

: JaNeustart erforderlich
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: JaSystem

: NeinOptional

 100000Beispielwert:

 6.4.0Seit:

cmas-core-cache eviction.wakeup.interval Beschreibung:

Typ: Integer

: JaNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 3000Beispielwert:

 6.4.0Seit:

cmweb-server-adapter favoritesSizeLimit Beschreibung: Maximale Anzahl 

von Favoriten in der Favoriten-

Liste.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 10Beispielwert:

 6.0Seit:

cmas-workflow-jbpm fetchLock.interval Beschreibung:

Typ: Integer

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 5000Beispielwert:

6.8.0Entfernt seit: 

cmas-workflow-jbpm fetchLock.timeout Beschreibung:

Typ: Integer

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 15000 Beispielwert:

 6.8.0Entfernt seit:

cmas-core-server fetchSize.strategy  Auswahl der Beschreibung:

Strategie, für JDBC Ergebnis-

.Sets 

 String Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Ja Optional
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 Beispielwert:

FetchSizePageBasedStrategy, 

FetchSizeThresholdStrategy, 

FetchSizeFixedStrategy 

 6.8.4.1Seit:

cmas-core-server fetchSize.strategy.

FetchSizeFixedStrategy.value

 Gibt den Wert für Beschreibung:

die Abhol-Größen an, wenn die 

ausgewählte Strategie für die 

Abholung der Größe 

FetchSizeFixedStrategy ist. 

 Integer Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Ja Optional

 150 Beispielwert:

 6.8.4.1Seit:

cmas-core-server fetchSize.strategy.

FetchSizePageBasedStrategy.

limit

Beschreibung: Gibt den Wert für 

die Abhol-Größen an, wenn die 

ausgewählte Strategie für die 

Abholung der Größe 

FetchSizePageBasedStrategy 

ist. 

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 10000Beispielwert:

 6.8.4.1Seit:

cmas-core-server fetchSize.strategy.

FetchSizeThresholdStrategy.

value

Beschreibung: Gibt den 

Grenzwert für die Abhol-Größen 

, wenn die an ausgewählte 

Strategie für die Abholung der 

Größe FetchSizeThresholdStrate

ist.gy 

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 150,300,600,1000Beispielwert:

 6.8.4.1Seit:

cmweb-server-adapter globalSearchResultSizeLimit
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Beschreibung: Maximale Anzahl 

von Suchergebnissen in der 

Schnellsuche (gilt für Tickets 

und Kontakte).

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 10Beispielwert:

 6.0Seit:

cmweb-server-adapter helpFilePath Beschreibung: URL für die 

Online-Hilfe. Wenn der Wert 

nicht leer gelassen wird, wird der 

 Button im Web Client Hilfe

angezeigt.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 http://www.consol.Beispielwert:

de 

 6.2.1Seit:

cmas-setup-hibernate hibernate.dialect  Der Hibernate-Beschreibung:

Dialekt. Normalerweise wird 

dieser Wert während des 

initialen Set-ups gesetzt 

(abhängig vom Datenbank-

System). 

 String Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Nein Optional

 org.hibernate.Beispielwert:

dialect.MySQL5InnoDBDialect 

 6.0Seit:

cmweb-server-adapter hideTicketSubject Beschreibung: Wenn der Wert 

auf gesetzt ist, ist das true 

Thema des Tickets unsichtbar.

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional
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 falseBeispielwert:

 6.2.1Seit:

cmas-dwh-server ignore-queues Beschreibung: Durch eine 

komma-separierte Liste von 

Queue-Namen wird hier 

festgelegt, dass Tickets dieser 

Queues nicht ins DWH 

übermittelt werden.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 QueueName1,Beispielwert:

QueueName2,QueueName3

 6.6.19Seit:

6.8.1Entfernt seit: 

cmas-core-index-common index.attachment Beschreibung: Beschreibt, ob 

der Inhalt von Attachments 

indiziert wird.

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 trueBeispielwert:

 6.4.3Seit:

cmas-core-index-common index.history Beschreibung: Beschreibt, ob 

die und das Ticket-Protokoll Unit 

indiziert werden.

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 falseBeispielwert:

 6.1.0Seit:

cmas-core-index-common index.status Beschreibung: Status des 

Indexers, mögliche Werte sind 

RED, YELLOW, GREEN, 

werden im Admin-Tool angezeigt.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem
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: NeinOptional

 GREENBeispielwert:

 6.6.1Seit:

cmas-core-index-common index.task.worker.threads Beschreibung: Beschreibt, wie 

viele benutzt werden, u Threads 

szufm Batch-Index-Aufgaben au 

ühren (Synchronisierung, 

Administrations- und 

Reparaturaufgaben).

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 1 (Standard) (Wir Beispielwert:

empfehlen, einen Wert zu 

benutzen, der nicht größer als 2 

ist.)

 6.6.14, 6.7.3Seit:

cmas-core-index-common index.version.current Beschreibung: Enthält 

Informationen über die derzeitige 

(möglicherweise veraltete) Index-

Version.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 1 (Standard)Beispielwert:

 6.7.0Seit:

cmas-core-index-common index.version.newest Beschreibung: Enthält 

Informationen, welche Index-

Version als die neueste 

betrachtet wird.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 1 (Standard)Beispielwert:

 6.7.0Seit:

cmas-core-index-common indexed.assets.per.thread.in.

memory

Beschreibung: Beschreibt, wie 

viele während des Assets 

Indizierens pro auf Thread 
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einmal in den Speicher geladen 

werden.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 200 (Standard)Beispielwert:

 6.8.0Seit:

cmas-core-index-common indexed.engineers.per.thread.in.

memory

Beschreibung: Beschreibt, wie 

viele Bearbeiter während des 

Indizierens pro auf Thread 

einmal in den Speicher geladen 

werden.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 300 (Standard)Beispielwert:

 6.6.14, 6.7.3Seit:

cmas-core-index-common indexed.tickets.per.thread.in.

memory

Beschreibung: Beschreibt, wie 

viele Tickets während des 

Indizierens pro auf Thread 

einmal in den Speicher geladen 

werden.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 100 (Standard)Beispielwert:

 6.6.14, 6.7.3Seit:

cmas-core-index-common indexed.units.per.thread.in.

memory

Beschreibung: Beschreibt, wie 

viele während des Units 

Indizierens pro auf Thread 

einmal in den Speicher geladen 

werden.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 200 (Standard)Beispielwert:

 6.6.14, 6.7.3Seit:
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cmas-setup-manager initialized Beschreibung: Kennzeichnet, ob 

CMAS initialisiert ist. Wenn 

dieser Wert fehlt oder nicht auf tr

gesetzt ist, wird das Set-up ue 

ausgeführt.

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 trueBeispielwert:

 6.0Seit:

Warnung:

Seien Sie mit der 

Verwendung dieser 

System-Property sehr 

vorsichtig! Wenn Sie 

den Wert auf  false

setzen, wird der 

ConSol*CM-Server 

beim nächsten 

Systemstart das 

System-Set-up 

ausführen, d.h. alle 

Daten des 

bestehenden Systems 

werden verloren gehen, 

inklusive der System-

Properties!

cmas-dwh-server is.cmrf.alive  Als Startpunkt Beschreibung:

sollte die Zeit genommen 

werden, bei der zuletzt eine 

Meldung an CMRF gesendet wu 

rde Wen . n nach diesem Wert 

(in Sekunden) keine Antwort 

vom CMRF empfangen wird, 

wird ein DWH-Operation-Status 

mit der Fehlermeldung, dass 

CMRF nicht erreichbar ist, 

erstellt. 
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 Integer Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Nein Optional

 1200 Beispielwert:

 6.7.0Seit:

cmas-dwh-server java.naming.factory.initial  Factory Java Beschreibung:

Klasse für DWH context factory. 

 String Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Nein Optional

 org.jnp.interfaces.Beispielwert:

NamingContextFactory 

 6.0.1Seit:

cmas-dwh-server java.naming.factory.url.pkgs Beschreibung:

Typ: String

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 org.jboss.naming:Beispielwert:

org.jnp.interfaces

 6.0.1Seit:

cmas-dwh-server java.naming.provider.url  URL des Naming Beschreibung:

.Providers 

 String Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Nein Optional

 localhost Beispielwert:

 6.0.1Seit:

cmas-workflow-engine jobExecutor.adminMail Beschreibung: E-Mail-Adresse, 

an die Benachrichtigungs-E-

Mails, die Probleme der Job 

Execution betreffen (wenn die 

Anzahl der Neuversuche 

überschritten wurde), geschickt 

werden.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem
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: JaOptional

 admin@consol.deBeispielwert:

 6.8.0Seit:

cmas-workflow-jbpm jobExecutor.idleInterval Beschreibung:

Typ: Integer

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 45000Beispielwert:

 6.8.0 Entfernt seit:

 jobExecutor.Ersetzt durch:

idleInterval.seconds

cmas-workflow-engine jobExecutor.idleInterval.seconds Beschreibung: Legt fest, wie oft 

de ach r Job Executer Thread n 

neuen Jobs zum Ausführen 

sucht.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 5 (Standard)Beispielwert:

 6.8.0Seit:

cmas-workflow-jbpm jobExecutor.

jobExecuteRetryNumber

Beschreibung:

Typ: Integer

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 5Beispielwert:

 6.8.0Entfernt seit:

 jobExecutor.Ersetzt durch:

jobMaxRetries

cmas-workflow-engine jobExecutor.jobMaxRetries Beschreibung:

Typ: Integer

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 5 (Standard)Beispielwert:

 6.8.0Seit:

cmas-workflow-engine jobExecutor.

jobMaxRetriesReachedSubject

Betreff für Mails,  Beschreibung:

die versendet werden, wenn der 

Wert der jobMaxRetries erreicht 
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ist.

 String Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Ja Optional

 Job max retries Beispielwert:

reached. Job was removed!!! 

(default) 

 6.8.0Seit:

cmas-workflow-engine jobExecutor.lockingLimit  Anzahl der Beschreibung:

gleichzeitig gelockten (als "in der 

Ausführung" markierten) Jobs 

.des Job Executor Thread 

 Integer Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Ja Optional

 10 (Standard) Beispielwert:

 6.8.0Seit:

cmas-workflow-engine jobExecutor.lockTimeout.

seconds

Beschreibung: Legt fest, wie 

lange ein Job vo m Job Executor 

(als "in der Ausführung" gelockt 

markiert) werden kann.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 360 (Standard)Beispielwert:

 6.8.0Seit:

cmas-workflow-engine jobExecutor.mailFrom Beschreibung: E-Mail-Adresse, 

die als FROM  für Admin-- Header 

Benachrichtigungen eingesetzt 

wird.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 Beispielwert:

jobexecutor@consol.de

 6.8.0Seit:

cmas-workflow-engine
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jobExecutor.maxInactivityInterval.

minutes

 Länge der Beschreibung:

erlaubten Inaktivität des Job 

Executors in Minuten (z.B. wenn 

er durch eine Langzeit-

Ausführung gesperrt wird). Nach 

dieser Zeit werden die Executer-

Threads neu gestartet. 

 Integer Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Ja Optional

 15 (Standard) Beispielwert:

 6.9.2.0Seit:

cmas-workflow-engine jobExecutor.threads  Maximale Anzahl Beschreibung:

der Job-Execution-Threads. 

 Integer Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Ja Optional

 1 (Standard) Beispielwert:

 6.8.0Seit:

cmas-workflow-jbpm jobExecutor.timerRetryInterval Beschreibung:

Typ: Integer

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 10000Beispielwert:

 6.8.0Entfernt seit:

jobExecutor.Ersetzt durch: 

timerRetryInterval.seconds

cmas-workflow-engine jobExecutor.timerRetryInterval.

seconds

 Legt fest, wie Beschreibung:

lange der Job Executer Thread 

nach einem Fehler bei der Job-

Ausführung wartet. 

 Integer Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Ja Optional

 10 (Standard) Beispielwert:

 6.8.0Seit:

cmas-workflow-engine jobExecutor.txTimeout.seconds
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Beschreibung: Übermittlungs-

Time-Out für die Job Execution.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 60 (Standard)Beispielwert:

 6.8.0Seit:

cmas-core-security kerberos.v5.enabled Beschreibung: Kennzeichnung, 

welche anzeigt, ob SSO mit 

Kerberos aktiviert ist. 

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 false (Standard, Beispielwert:

wenn Kerberos während des 

System-Set-ups nicht aktiviert 

wurde)

 6.2.0Seit:

cmas-core-security kerberos.v5.username.regex Beschreibung: Regulärer 

Ausdruck, der für die Zuweisung 

des Kerberos zum CM-Principals 

Bearbeiter-Login zuständig ist.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 (.*)@.*Beispielwert:

 6.2.0Seit:

cmas-core-server last.config.change Beschreibung: Zufällige UUID, 

die während der letzten 

Veränderung der Konfiguration 

der Benutzerdefinierten Felder 

(via Admin-Tool) generiert wird.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 2573c7b7-2bf5-Beispielwert:

47ff-b5a2-bad31951a266

 6.1.0, 6.2.1Seit:
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cmas-core-security ldap.authentication Beschreibung: 

Authentifizierungsmethode, die 

bei der LDAP-Authentifizierung 

benutzt wird.

 StringTyp:

: JaNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 simpleBeispielwert:

 6.0Seit:

cmas-core-security ldap.basedn Beschreibung : e Base DN für di 

Suche von LDAP-Benutzer-

Accounts, wenn LDAP-

Authentifizierung verwendet wird.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 OU=accounts,Beispielwert:

DC=consol,DC=de

 6.0Seit:

cmas-core-server ldap.certificate.basedn Beschreibung : Base DN für den 

Ort der Zertifikate im LDAP-

Verzeichnisbaum. Wenn nichts 

angegeben wird, wird ldap.

 verwendet. basedn

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 OU=accounts,Beispielwert:

DC=consol,DC=de

 6.8.4Seit:

cmas-core-server ldap.certificate.content.attribute  LDAP-Attribut-Beschreibung:

Name der angibt, wo 

Zertifikatsdaten im LDAP-

Verzeichnisbaum gespeichert 

werden. Standardwert ist: 

usercertificate 

 String Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System
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: Ja Optional

 usercertificate Beispielwert:

 6.8.4Seit:

cmas-core-server ldap.certificate.password Beschreibung: Passwort des 

LDAP-Zertifikate-Managers. 

Wenn nichts gesetzt wird, wird ld

 genommen.ap.password

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 6.8.4Seit:

cmas-core-server ldap.certificate.providerurl Beschreibung: URL des LDAP-

Zertifikate-Providers. Wenn 

nichts gesetzt wird, wird ldap.

 genommen. providerurl

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 ldap://ldap.consol.Beispielwert:

de:389

 6.8.4Seit:

cmas-core-server ldap.certificate.searchattr  LDAP-Attribut-Beschreibung:

Name, der für die Suche nach 

Zertifikaten im LDAP-

Verzeichnisbaum verwendet 

wird. Standardwert ist: mail 

 String Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Ja Optional

 mail Beispielwert:

 6.8.4Seit:

cmas-core-server ldap.certificate.userdn Beschreibung: DN des LDAP-

Zertifikate-Managers. Wenn 

nichts gesetzt wird, wird ldap.

 genommen.userdn

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem



ConSol*CM Administratorhandbuch (bis Version 6.8.5.6) 459

Modul System-Property Erklärung

: JaOptional

 6.8.4Seit:

cmas-core-security ldap.initialcontextfactory Beschreibung: Name der Klasse 

für d ie initial context factory der 

LDAP-Implementierung, wenn 

LDAP-Authentifizierung 

verwendet wird. Ist 

üblicherweise com.sun.jndi.ldap.

 LdapCtxFactory

 StringTyp:

: JaNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 com.sun.jndi.ldap.Beispielwert:

LdapCtxFactory

 6.0Seit:

cmas-core-security ldap.password Beschreibung: Passwort für die 

Verbindung zum LDAP, um 

Benutzer zu suchen (wenn 

LDAP-Authentifizierung 

verwendet wird). Wird nur 

benötigt, wenn die Suche nicht 

anonym durchgeführt werden 

kann.

 PasswordTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 6.1.2Seit:

cmas-core-security ldap.providerurl Beschreibung: LDAP-Provider 

(wenn LDAP-Authentifizierung 

verwendet wird).

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 ldap://ldap.consol.Beispielwert:

de:389

 6.0Seit:

cmas-core-security ldap.searchattr Beschreibung: Suchattribute für 

die Suche nach LDAP-
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Einträgen, die mit dem CM-Login 

verbunden sind.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 uidBeispielwert:

 6.0Seit:

cmas-core-security ldap.userdn Beschreibung: LDAP-Benutzer 

für die Verbindung zum LDAP, 

um Benutzer zu suchen (wenn 

LDAP-Authentifizierung 

verwendet wird). Wird nur 

benötigt, wenn die Suche nicht 

anonym durchgeführt werden 

kann.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 6.1.2Seit:

cmas-esb-mail mail.attachments.validation.info.

sender

 Setzt den FROM-Beschreibung:

Header bei M E- error notification

ails, die Attachments betreffen. 

Standardmäßig wird die E-Mail-

Adresse verwendet, die bei der 

Systeminstallation als 

Administrator-E-Mail-Adresse 

angegeben wurde. 

 String Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Nein Optional

 admin@consolcm.Beispielwert:

com 

 6.7.5Seit:

cmas-esb-mail mail.attachments.validation.info.

subject

Beschreibung: Setzt den Betreff 

bei E-Mails, die  error notification

Attachments betreffen. 

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem
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: NeinOptional

 E-Mail konnte nicht Beispielwert:

verarbeitet werden, weil ihre 

Attachments zurückgewiesen 

wurden!

 6.7.5Seit:

cmas-esb-mail mail.callname.pattern Beschreibung: Regulärer 

Ausdruck für den Betreff von 

eingehenden E-Mails. Verfügbar 

als 

TICKET_NAME_PATTERN_FO

RMAT in Skripten für 

eingehende E-Mails.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 .*?Ticket\s+\((\S+)\).Beispielwert:

*

 6.0Seit:

cmas-esb-mail mail.cluster.node.id Beschreibung: Nur der Node, 

dessen mail.cluster.node.id 

gleich cmas.clusternode.id ist, 

startet den Mule ESB 

Mailservice. 

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 unspecifiedBeispielwert:

 6.6.5Seit:

cmas-esb-mail mail.db.archive Beschreibung: Wenn dieser 

Wert auf gesetzt ist, werden true 

eingehende E-Mails in der 

Datenbank archiviert.

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 false (Standard)Beispielwert:

 6.8.5.5Seit:
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cmas-esb-mail mail.delete.read Beschreibung: Legt fest, ob CM 

die per IMAP(S) abgeholten E-

Mails löscht. Wenn der Wert auf t

 gesetzt wird, werden die E-rue

Mails nach der Abholung 

gelöscht. Standardmäßig 

werden die per IMAP(S) 

abgeholten E-Mails nicht 

gelöscht. Hinweis:E-Mails, die 

per POP3(S) abgeholt werden, 

werden immer gelöscht.

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 trueBeispielwert:

 6.7.3Seit:

cmas-esb-mail mail.encryption Beschreibung: Wenn dieser 

Wert auf gesetzt ist, ist im true 

Ticket-E-Mail-Editor die 

Checkbox zur Verschlüsselung 

der E-Mail standardmäßig 

aktiviert.

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 true (Standard = Beispielwert:

false)

 6.8.4.0Seit:

cmweb-server-adapter mail.from Beschreibung: Wenn diese E-

Mail-Adresse gesetzt wird, wird 

diese E-Mail-Adresse anstelle 

der E-Mail-Adresse des 

Bearbeiters in E-Mail-

Konversationen verwendet.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 6.1.2Seit:

cmas-esb-mail mail.incoming.uri
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Beschreibung: URL für 

eingehende E-Mails.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 pop3://cm-Beispielwert:

incoming-user:

password@localhost:10110

 6.0Seit:

Warnung:

Dieser Wert sollte 

mittels der System-

Properties nicht 

verändert werden. Die 

Posteingänge sollten in 

der Registerkarte E-Mail

konfiguriert werden.

Wenn Sie diese 

Registerkarte für die 

Konfiguration 

benutzen, können Sie 

alle Einträge 

konfigurieren, d.h. 

jedes Postfach, das 

hinzugefügt wird. 

ConSol*CM baut hier 

während der 

Einrichtung eines 

Postfachs eine 

Testverbindung auf. 

Auf diese Weise ist es 

nicht möglich, falsche 

Werte einzugeben.

cmas-esb-mail mail.max.restarts Beschreibung: Maximale Anzahl 

der Neustarts des Mailservices, 

bevor aufgegeben wird.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich
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: JaSystem

: NeinOptional

 3Beispielwert:

 6.0Seit:

cmas-esb-mail mail.mime.strict  Wenn dieser Beschreibung:

Wert auf  gesetzt wird, false

werden E-Mail-Adressen nicht 

auf strikte MIME-

Übereinstimmung geparst. 

Standard ist , was bedeutet, true

dass auf strikte MIME-

Übereinstimmung geprüft wird. 

 Boolean Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Nein Optional

 false Beispielwert:

 6.6.17, 6.7.3Seit:

cmas-esb-mail mail.mule.service Beschreibung: FROM-Adresse 

für E-Mails, die vom Mule-

Service aus gesendet werden.

 EMailTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 maz@consol.deBeispielwert:

 6.0Seit:

cmas-core-server mail.notification.engineerChange Beschreibung: Gibt an, ob eine 

Benachrichtigungs-E-Mail 

verschickt wird, wenn der 

Bearbeiter eines Tickets 

wechselt.

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 trueBeispielwert:

 6.1.0Seit:

cmas-core-server mail.notification.sender Beschreibung: FROM-Adresse 

der Benachrichtigungs-E-Mails, 

die verschickt werden, wenn der 
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Bearbeiter eines Tickets 

wechselt. Wenn kein Wert 

gesetzt wird, wird hierfür cmas-

 benutzcore-security admin.email 

t.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 Beispielwert:

cm6notification@cm6installation

 6.6.3Seit:

cmas-esb-mail mail.polling.interval Beschreibung: Abrufintervall für 

E-Mails in Millisekunden.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 60000Beispielwert:

 6.0Seit:

cmas-esb-mail mail.process.error Beschreibung: TO-Adresse für E-

Mails mit Fehlermeldungen von 

Mule. Standardmäßig wird die E-

Mail-Adresse verwendet, die bei 

der Systeminstallation als 

Administrator-E-Mail-Adresse 

angegeben wurde.

 EMailTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 maz@consol.deBeispielwert:

 6.0Seit:

cmas-esb-mail mail.process.retry.attempts Beschreibung: Anzahl der 

Neuversuche, wenn E-Mails 

verarbeitet werden.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 3Beispielwert:

 6.0.2Seit:
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cmas-esb-mail mail.process.timeout Beschreibung: Timeout für die E-

Mail-Verarbeitung in Sekunden.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 60Beispielwert:

 6.1.3Seit:

cmas-esb-mail mail.redelivery.retry.count Beschreibung: Gibt die Anzahl 

der Neuversuche an, eine E-Mail 

aus dem CM-System erneut 

zuzustellen.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 3Beispielwert:

 6.1.0Seit:

cmweb-server-adapter mail.reply.to Beschreibung: Wenn dieser 

Wert gesetzt wird, zeigt der Web 

Client die gesetzte E-Mail-

Adresse im Ticket-E-Mail-Editor 

im REPLY-TO-Feld an und die E-

Mail wird entsprechend 

verschickt. Im E-Mail-Client wird 

somit diese REPLY-TO-Adresse 

ebenfalls angeboten.

Typ: String

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 6.0.1Seit:

Warnung:

Bitte lesen Sie dazu 

auch den Abschnitt Que

.ue-Verwaltung

Wenn Sie die REPLY-

TO-Adresse in einem 

Skript für ausgehende 

E-Mails festlegen, darf 
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die System-Property 

 nicht mail.reply.to

gesetzt werden, da sie 

den im Skript 

konfigurierten Wert 

überschreiben würde! 

Das bedeutet, dass 

wenn Sie ein Skript für 

ausgehende E-Mails 

für  Queue eine

verwenden, Sie für  alle

Queues ein Skript für 

ausgehende E-Mails 

definieren müssen, da 

die System-Property ma

 nicht länger il.reply.to

verwendet werden 

kann.

cmas-workflow-jbpm mail.sender.address Beschreibung: FROM-Adresse 

für E-Mails, die von der 

Workflow-Engine heraus 

versendet werden.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 maz@consol.deBeispielwert:

6.8.0Entfernt seit: 

jobExecutor.Ersetzt durch: 

mailFrom

cmas-core-server mail.smtp.email Beschreibung: SMTP-Mail-URL 

für ausgehende E-Mails.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 smtp://mail.consol.Beispielwert:

de:25

 6.0Seit:

cmas-core-server mail.smtp.envelopesender
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Beschreibung: E-Mail-Adresse, 

die als Absender im SMTP-

Envelope benutzt wird. Wenn 

nichts eingetragen wird, wird die 

FROM-Adresse der E-Mail 

benutzt.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 Beispielwert:

mysender@mydomain.com

 6.5.7Seit:

cmweb-server-adapter mailTemplateAboveQuotedText Beschreibung: Gibt das 

Verhalten der Templates im 

Ticket-E-Mail-Editor an, wenn 

eine andere E-Mail zitiert wird, d.

h. auf diese geantwortet oder 

diese weitergeleitet wird.

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 falseBeispielwert:

 6.2.4Seit:

cmas-core-server max.licences.perUser Beschreibung: Setzt die 

maximale Anzahl von Lizenzen, 

die ein einzelner Benutzer 

benutzen kann (z.B. durch 

Einloggen von einem anderen 

Browser aus). Standardmäßig ist 

dieser Wert nicht beschränkt.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 10Beispielwert:

 6.8.4.5Seit:

cmweb-server-adapter maxSizePerPagemapInMegaByt

es

Beschreibung: Maximale Größe 

(in MB ) für jede Wicket 

Pagemap. 

 IntegerTyp:
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: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 15Beispielwert:

 6.3.5Seit:

cmas-dwh-server notification.error.description Beschreibung: Text für E-Mails 

mit Fehlermeldungen des DWHs.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 Es ist ein Fehler Beispielwert:

aufgetreten

 6.0.1Seit:

cmas-dwh-server notification.error.from Beschreibung: FROM-Adresse 

für E-Mails mit Fehlermeldungen 

des DWHs.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 6.0.1Seit:

cmas-dwh-server notification.error.subject Beschreibung: Betreff für E-

Mails mit Fehlermeldungen des 

DWHs.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 Es ist ein Fehler Beispielwert:

aufgetreten

 6.0.1Seit:

cmas-dwh-server notification.error.to Beschreibung: TO Adresse für E--

Mails mit Fehlermeldungen des 

DWHs.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 maz@consol.deBeispielwert:

 6.0.1Seit:
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cmas-dwh-server notification.finished_successfully.

description

Beschreibung: Text für E-Mails 

des DWHs, wenn eine 

Übermittlung erfolgreich beendet 

wurde.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 Übermittlung Beispielwert:

erfolgreich beendet.

 6.0.1Seit:

cmas-dwh-server notification.finished_successfully.

from

Beschreibung: FROM-Adresse 

für E-Mails des DWHs, wenn 

eine Übermittlung erfolgreich 

beendet wurde.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 6.0.1Seit:

cmas-dwh-server notification.finished_successfully.

subject

Beschreibung: Betreff für E-

Mails des DWHs, wenn eine 

Übermittlung erfolgreich beendet 

wurde.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 Übermittlung Beispielwert:

erfolgreich beendet

 6.0.1Seit:

cmas-dwh-server notification.finished_successfully.

to

Beschreibung: TO-Adresse für E-

Mails des DWHs, wenn eine 

Übermittlung erfolgreich beendet 

wurde.

 StringTyp:

: JaNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 maz@consol.deBeispielwert:

 6.0.1Seit:
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cmas-dwh-server notification.

finished_unsuccessfully.

description

Beschreibung: Text für E-Mails 

des DWHs, wenn eine 

Übermittlung nicht erfolgreich 

beendet wurde.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 Übermittlung nicht Beispielwert:

erfolgreich beendet.

 6.0.1Seit:

cmas-dwh-server notification.

finished_unsuccessfully.from

Beschreibung: FROM-Adresse 

für E-Mails des DWHs, wenn 

eine Übermittlung nicht 

erfolgreich beendet wurde.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 6.0.1Seit:

cmas-dwh-server notification.

finished_unsuccessfully.subject

Beschreibung: Betreff für E-

Mails des DWHs, wenn eine 

Übermittlung nicht erfolgreich 

beendet wurde.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 Übermittlung nicht Beispielwert:

erfolgreich beendet

 6.0.1Seit:

cmas-dwh-server notification.

finished_unsuccessfully.to

Beschreibung: -Adresse für E-To

Mails des DWHs, wenn eine 

Übermittlung nicht erfolgreich 

beendet wurde.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 maz@consol.deBeispielwert:

 6.0.1Seit:
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cmas-dwh-server notification.host Beschreibung: E-Mail(SMTP)-

Server-Hostname für das 

Senden von DWH-E-Mails.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 mail.consol.deBeispielwert:

 6.1.0Seit:

cmas-dwh-server notification.password Beschreibung: Passwort für das 

Senden von DWH-E-Mails 

(optional).

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 6.1.0Seit:

cmas-dwh-server notification.port Beschreibung: SMTP-Port für 

das Senden von DWH-E-Mails.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 25Beispielwert:

 6.1.0Seit:

cmas-dwh-server notification.username Beschreibung: (SMTP)-

Benutzername für das Senden 

von DWH-E-Mails.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 mazBeispielwert:

 6.1.0Seit:

cmas-workflow-jbpm outdated.lock.age Beschreibung:

Typ: Integer

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 60000Beispielwert:

6.8.0Entfernt seit: 
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 jobExecutor.Ersetzt durch:

lockTimeout.seconds

cmweb-server-adapter pagemapLockDurationInSeconds Beschreibung: Anzahl der 

Sekunden, die vergehen 

müssen, bevor eine Pagemap 

u lange gelockt angesehen als z 

wird.

 IntegerTyp:

: JaNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 60Beispielwert:

 6.7.3Seit:

cmweb-server-adapter postActivityExecutionScriptName Beschreibung: Definiert den 

Namen des Skripts, das nach 

jeder Workflow-Aktivität 

ausgeführt wird. Siehe dazu 

Abschnitt Standard-Skript für 

. Wenn kein Workflow-Aktivitäten

Skript ausgeführt werden soll, 

lassen Sie diesen Wert leer.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 Beispielwert:

postActivityExecutionHandler

 6.2.0Seit:

cmweb-server-adapter queuesExcludedFromGS Beschreibung: Komma-

separierte Liste von Queue-

Namen, die von der 

Schnellsuche ausgeschlossen 

werden sollen.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 6.0Seit:

cmas-workflow-jbpm refreshTimeInCaseOfConcurrent

RememberMeRequests

Beschreibung: Legt die 

Aktualisierungszeit (in 

Sekunden) fest, nach der die 
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Seite im Falle von gleichzeitigen 

-Anfragen Angemeldet-bleiben

neu geladen wird. Dieses 

Feature verhindert, dass ein 

Benutzer zu viele Lizenzen in 

Anspruch nimmt. 

 IntegerTyp:

: JaNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 5Beispielwert:

 6.8.2Seit:

cmweb-server-adapter rememberMeLifetimeInMinutes Beschreibung: Lebensdauer für A

 in Minuten.ngemeldet bleiben

 IntegerTyp:

: JaNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 1440Beispielwert:

 6.0Seit:

cmweb-server-adapter request.scope.transaction Beschreibung: Mit  oder true false

kann hier das Verhalten 

bezüglich Datenbank-

Transaktionen bei HTTP-

Requests eingestellt werden. 

Steht der Wert auf  true

(Standard), werden alle Service-

Methoden, die ausgeführt weden 

müssen, in einer 

Datenbanktransaktion 

abgewickelt. Steht der Wert auf f

, wird für jede Service-alse

Methode eine separate 

Transaktion verwendet.

 BooleanTyp:

: JaNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 trueBeispielwert:

 6.8.1Seit:

cmas-setup-scene scene Beschreibung: Szenario-Datei, 

die während des Set-ups 
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importiert wurde (kann leer 

gelassen werden).

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 vfszip:/P:/dist/targetBeispielwert:

/jboss/server/cmas/deploy/cm-

dist-6.5.1-SNAPSHOT.ear/APP-

INF/lib/dist-scene-6.5.1-

SNAPSHOT.jar/META-INF/cmas

/scenes/helpdesk-sales_scene.

jar/

 6.0Seit:

cmweb-server-adapter searchPageSize Beschreibung: Standardgröße 

der Seiten für Suchergebnisse.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 20Beispielwert:

 6.0Seit:

cmweb-server-adapter searchPageSizeOptions Beschreibung: Optionen für 

Seitengröße für Suchergebnisse.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 Beispielwert:

10|20|30|40|50|75|100

 6.0Seit:

cmweb-server-adapter serverPoolingInterval Beschreibung: 

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 5Beispielwert:

 6.1.0Seit:

cmas-core-server server.session.archive.reaper.

interval

 Reaper-Intervall Beschreibung:

(in Sekunden) von archivierten 

Server-Sessions. 
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 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 60Beispielwert:

 6.7.1Seit:

cmas-core-server server.session.archive.timeout Beschreibung: Timeout der 

Gültigkeit der Server-Session-

Archive (in Tagen). Nach diesem 

Zeitraum werden die 

Informationen zur Session aus 

der Datenbank entfernt.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 31Beispielwert:

 6.7.1Seit:

cmas-core-server server.session.reaper.interval  Intervall (in Beschreibung:

Sekunden), in dem der 

sogenannte  inaktive (= Reaper

beendete) Server-Sessions 

löscht (aus der Datenbank 

.entfernt) 

 Integer Typ:

 Nur Server Neustart erforderlich:

Session Service 

: Ja System

: Nein Optional

 60 Beispielwert:

 6.6.1, 6.7.1Seit:

cmas-core-server server.session.timeout Beschreibung: Server-Session-

Timeout (in Sekunden) für 

verbundene Clients. Jeder Client 

kann dieses Timeout mit 

benutzerdefinierten Werten mittel

s seiner ID (ADMIN_TOOL, 

WEB_CLIENT, 

WORKFLOW_EDITOR, TRACK 

(vor 6.8 bitte PORTER 

verwenden), ETL, REST), die an 

den Namen der System-Property 
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überschreiben, angehängt wird, 

z.B. server.session.timeout.

ADMIN_TOOL

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 1800Beispielwert:

 6.6.1, 6.7.1Seit:

cmas-dwh-server skip-ticket Beschreibung: Tickets werden 

während Transfer/Update nicht 

übermittelt.

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 falseBeispielwert:

 6.6.19Seit:

 6.8.1Entfernt seit:

cmas-dwh-server skip-ticket-history Beschreibung: Ticket-Protokoll 

wird während Transfer/Update 

nicht übermittelt.

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 falseBeispielwert:

 6.6.19Seit:

 6.8.1Entfernt seit:

cmas-dwh-server skip-unit Beschreibung: werden Units 

während Transfer/Update nicht 

übermittelt.

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 falseBeispielwert:

 6.6.19Seit:

6.8.1Entfernt seit: 

cmas-dwh-server skip-unit-history Beschreibung: wirdUnit-Protokoll 

während Transfer/Update nicht 
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übermittelt.

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 falseBeispielwert:

 6.6.19Seit:

 6.8.1Entfernt seit:

cmas-dwh-server split.history Beschreibung: Änder QL-t das S 

Statement dahingehend, dass 

Ticketprotokolle während der 

DWH-Übermittlung nicht für alle 

Tickets auf einmal abgeholt 

werden, sondern ein Ticket pro 

SQL-Statement. 

 BooleanTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 falseBeispielwert:

 6.8.0Seit:

cmweb-server-adapter supportEmail Beschreibung:

Typ: String

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 6.0Seit:

cmas-core-index-common synchronize.master.address  Wert der Java-Beschreibung:

System-Property -Dcmas.http.

, die angibt, unter host.port

welcher URL der Index-Master 

erreichbar ist. Standard ist Null. 

Seit CM-Version 6.6.17 ist dieser 

Wert beim Set-Up konfigurierbar, 

um den initialen Index-Master-

Server zu bestimmen. Bitte 

beachten Sie, dass das 

Verändern dieses Wertes nur 

erlaubt ist, wenn alle Cluster-

Nodes zum Empfang von Index-

Veränderungen gestoppt sind. 

 Integer Typ:
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: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Ja Optional

 127.0.0.1:80 Beispielwert:

 6.6.0Seit:

cmas-core-index-common synchronize.master.security.

token

Beschreibung: Das Passwort für 

den URL-Zugriff auf den Index-

Snapshot, z.B. für die Index-

Synchronisation oder für 

Backups.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 tokenBeispielwert:

 6.6.0Seit:

cmas-core-index-common synchronize.master.security.user Beschreibung: Der 

Benutzername für den URL-

Zugriff auf den Index-Snapshot, 

z.B. für die Index-

Synchronisation oder für 

Backups.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 userBeispielwert:

 6.6.0Seit:

cmas-core-index-common synchronize.master.timeout.

minutes

 Beschreibt, wie Beschreibung:

oft die Index-Synchronisation 

ausgehend vom aktuellen 

Master-Server fehlschlagen darf, 

bis ein neuer Master für die 

Index-Reparatur ausgewählt 

wird. Standard ist 5. Seit CM-

Version 6.6.17 ist dieser Wert im 

Set-up konfigurierbar, wobei 0 

bedeutet, dass der Master-

Server nie geändert wird 

(Failover-Mechanismus 

deaktiviert). 

 Integer Typ:
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: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Nein Optional

 5 Beispielwert:

 6.6.0Seit:

cmas-core-index-common synchronize.megabits.per.

second

Beschreibung: Beschreibt, wie 

viel Bandbreite der Master-

Server verbrauchen darf, um 

Index-Veränderungen an die 

Slave-Server zu übermitteln. 

Standard ist 85. Bitte benutzen 

Sie nicht die gesamte verfügbare 

Bandbreite, um die Index-

Veränderungen zwischen den 

Hosts zu übermitteln, da dies 

dafür sorgen kann, dass die 

Nodes des Clusters nicht mehr 

synchron sind. 

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 85Beispielwert:

 6.6.0Seit:

cmas-core-index-common synchronize.sleep.millis Beschreibung: Beschreibt, wie 

oft jeder Slave-Server den 

Master-Server auf 

Veränderungen des Indexes 

abfragt. Standard ist 1000

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 1000Beispielwert:

 6.6.0Seit:

cmweb-server-adapter themeOverlay Beschreibung: Name des 

verwendeten Themen-Overlays.

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem
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: JaOptional

Beispielwert:

 6.0Seit:

cmas-core-server ticket.delete.timeout Beschreibung: Transaktions-

Timeout (in Sekunden) für das 

Löschen von Tickets.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 60Beispielwert:

 6.1.3Seit:

cmweb-server-adapter ticketListRefreshIntervalInSecon

ds

Beschreibung: 

Aktualisierungsintervall für die 

Ticketliste (in Sekunden).

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 180Beispielwert:

 6.0Seit:

cmweb-server-adapter ticketListSizeLimit Beschreibung: Maximale Anzahl 

von Tickets in der Ticketliste.

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 100Beispielwert:

 6.0Seit:

cmas-core-server tickets.delete.size Beschreibung: Definiert die 

Anzahl der Tickets, die pro 

Transaktion gelöscht werden. 

Standardmäßig ist dieser Wert 10

 IntegerTyp:

 Neustart erforderlich: Nur Server 

Session Service 

: JaSystem

: NeinOptional

 10Beispielwert:

 6.8.1Seit:

cmas-core-server unit.replace.batchSize
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 Beschreibt die Beschreibung:

Anzahl der Objekte, die bei einer 

Unit Replace Aktion (Übertrag 

von Tickets von einem Kontakt 

auf einen anderen) verarbeitet 

werden. 

 Integer Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Nein Optional

 5 Beispielwert:

 6.8.2Seit:

cmas-core-server unit.replace.timeout  Übermittlungs-Beschreibung:

Timeout (in Sekunden) für einen 

Unit Replacement Aktionsschritt. 

 Integer Typ:

: Nein Neustart erforderlich

: Ja System

: Nein Optional

 120 Beispielwert:

 6.8.2Seit:

cmas-dwh-server unit.transfer.order Beschreibung: Legt fest, in 

welche Reihenfolge 

Benutzerdefinierte Felder zum 

DWH übertragen werden. 

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 Beispielwert: company;customer

 6.6.19Seit:

 6.8.1Entfernt seit:

cmweb-server-adapter unitIndexSearchResultSizeLimit Beschreibung: Maximale Anzahl 

von in den Units 

Suchergebnissen (z.B. bei der 

Suche nach einem Kontakt).

 IntegerTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 5Beispielwert:

 6.0Seit:
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cmweb-server-adapter urlLogoutPath Beschreibung: URL, die 

verwendet wird, wenn sich der 

Bearbeiter ausloggt (wenn keine 

Werte gesetzt werden, wird nach 

dem Logout die Login-Seite 

angezeigt).

 StringTyp:

: NeinNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 http://intranet.Beispielwert:

consol.de 

 6.3.1Seit:

cmweb-server-adapter webSessionTimeoutInMinutes Beschreibung: Session-Timeout 

in Minuten.

 IntegerTyp:

: JaNeustart erforderlich

: JaSystem

: NeinOptional

 180Beispielwert:

 6.7.1Entfernt seit:

 server.session.Ersetzt durch:

timeout

cmweb-server-adapter wicketAjaxRequestHeaderFilterE

nabled

Beschreibung: Dies aktiviert 

Filter für Wicket AJAX-Anfragen.

 BooleanTyp:

: JaNeustart erforderlich

: JaSystem

: JaOptional

 falseBeispielwert:

 6.8.1Seit:
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25 Appendix D (Hinweise zu Marken)

Microsoft® – Microsoft und Windows sind entweder eingetragene Marken oder Marken der Microsoft 

Corporation in den USA und/oder anderen Ländern. Siehe Microsoft Webseite zu Markenrichtlinien

Microsoft® Office – Microsoft und Microsoft Office sind entweder eingetragene Marken oder Marken 

der Microsoft Corporation in den USA und/oder anderen Ländern. Siehe Microsoft Webseite zu 

Markenrichtlinien

Windows® Betriebssystem – Microsoft und Windows sind entweder eingetragene Marken oder 
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Microsoft® Active Directory® – Microsoft und Microsoft Active Directorysind entweder eingetragene 

Marken oder Marken der Microsoft Corporation in den USA und/oder anderen Ländern. Siehe 

Microsoft Webseite zu Markenrichtlinien

Microsoft® Word® – Microsoft und Microsoft Word sind entweder eingetragene Marken oder Marken 

der Microsoft Corporation in den USA und/oder anderen Ländern. Siehe Microsoft Webseite zu 

Markenrichtlinien

Microsoft® SQL Server® – Microsoft und Microsoft SQL Server sind entweder eingetragene Marken 

oder Marken der Microsoft Corporation in den USA und/oder anderen Ländern. Siehe Microsoft 

Webseite zu Markenrichtlinien

MuleSoft  und Mule ESB  sind Marken von MuleSoft, Inc. Siehe TM TM Mule Soft Website - Terms

Oracle® – Oracle ist eine eingetragene Marke der Oracle Corporation und/oder ihrer verbundenen 

Unternehmen. Siehe Oracle Trademarks Webpage

Oracle® WebLogic – Oracle ist eine eingetragene Marke der Oracle Corporation und/oder ihrer 

verbundenen Unternehmen. Siehe Oracle Trademarks Webpage

Pentaho® – Pentaho und das Pentaho-Logo sind eingetragene Marken der Pentaho Inc. Siehe 

Pentaho Trademark Webpage

http://www.microsoft.com/en-us/legal/intellectualproperty/trademarks/en-us.aspx
http://www.microsoft.com/en-us/legal/intellectualproperty/trademarks/en-us.aspx
http://www.microsoft.com/en-us/legal/intellectualproperty/trademarks/en-us.aspx
http://www.microsoft.com/en-us/legal/intellectualproperty/trademarks/en-us.aspx
http://www.microsoft.com/en-us/legal/intellectualproperty/trademarks/en-us.aspx
http://www.microsoft.com/en-us/legal/intellectualproperty/trademarks/en-us.aspx
http://www.microsoft.com/en-us/legal/intellectualproperty/trademarks/en-us.aspx
http://www.microsoft.com/en-us/legal/intellectualproperty/trademarks/en-us.aspx
http://www.microsoft.com/en-us/legal/intellectualproperty/trademarks/en-us.aspx
http://www.microsoft.com/en-us/legal/intellectualproperty/trademarks/en-us.aspx
http://www.mulesoft.com/de/terms
http://docs.oracle.com/cd/E28582_01/doc/dcommon/html/cpyr.htm
http://docs.oracle.com/cd/E28582_01/doc/dcommon/html/cpyr.htm
http://www.pentaho.com/trademarks
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