Consol

ConSol CM

Benutzerhandbuch
(ConSol CM, Version 6.10)

ConSol Software GmbH
FranziskanerstraBe 38
D-81669 Minchen

Tel, +49-89-45841-100
Fax. +49-89-45841-116 . ‘
vertrieb@consol.de

www.consol.de

ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10)



Inhalt

ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10)

1 Einfuhrung in ConSol CM

1.1 ConSol CM
1.2 ConSol CM Dokumente
1.3 Die Struktur des Handbuches

1.4 In diesem Handbuch verwendete Symbole

1.5 Gender Disclaimer

1.6 Copyright
1.7 Grundprinzipien von ConSol CM
Systemkomponenten aus der Sicht der Anwender, Administratoren und Kunden

1.7.1
1.7.2
1.7.3
1.7.4
1.7.5
1.7.6
1.7.7
1.7.8
1.7.9

1.7.10
2 Grundlagen

Grundlegende technische Prinzipien und Objekte von ConSol CM
Das ConSol CM-Dogma

Bearbeiter

Kunden

Tickets

Ressourcen

Queues

Workflows

Zugreifen auf Objekte in ConSol CM

3 Anmelden und Abmelden

3.1 Begriffe und Konzepte

3.11
3.1.2
3.1.3

Bearbeiterkonto

Session Timeout

Anmeldemethoden

3.2 Anmelden im Web Client mit lhrem Benutzernamen und Passwort
3.3 Anmelden im Web Client tber LDAP

3.4 Anmelden im Web Client Uber Single Sign-On

3.5 Abmelden aus dem Web Client

ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10) - Die Benutzeroberflache

4.1 Die Benutzeroberflache

41.1
4.1.2

Anpassung

Das Layout des Web Clients

4.2 Die Benutzeroberflache im Detail

42.1
4.2.2

Das Hauptmeni

Der Kundengruppenfilter

4.3 Die unterschiedlichen Datenfelder

43.1
4.3.2
4.3.3
4.3.4
4.3.5
4.3.6

Rote Sternchen

Dateneingabefelder

Datumsfelder

Textfelder

Link

Checkboxen

10
11
12
13
14
15
16

16

17
18
19
19
19
20
21
21
22
24
25
26
26
26
27
28
29
30
31
32
33
33
33
36
37
39
41
41
41
41
42
42
43



ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10)

4.3.7 Radio-Buttons

4.3.8  Drop-down-Listen

4.3.9 Hierarchische Listen

4.3.10 Tabellen

5 Suchen nach Tickets, Kunden und Ressourcen

5.1 Die unterschiedlichen Suchfunktionen

5.2 Schnellsuche

5.2.1 Die Schnellsuche im Detalil

5.2.2 Welche Tickets finde ich in der Schnellsuche?

5.2.3 Welche Kunden finde ich in der Schnellsuche?

5.2.4 Welche Ressourcen finde ich in der Schnellsuche?
5.3 Detailsuche

5.3.1 Die Detailsuche im Detalil

5.3.2  Arbeiten mit den Ergebnissen einer Detailsuche

5.3.3 Welche Tickets finde ich in der Detailsuche?

5.3.4  Welche Kunden finde ich in der Detailsuche?

5.35 Welche Ressourcen finde ich in der Detailsuche?

5.3.6  Verknipfungen zwischen den Suchkriterien der Detailsuche

5.4 Autocomplete-Suche

5.4.1 Beispiele fur die Autocomplete-Suche

6

5.4.2  Welche Tickets finde ich in der Autocomplete-Suche?

5.4.3  Welche Kunden finde ich in der Autocomplete-Suche?

5.4.4  Welche Ressourcen finde ich in der Autocomplete-Suche?

Aktivitaten und Aktionen

6.1
6.2
6.3
6.4

Berechtigungen und Sichten

7.1

7.2
7.3

Das Bearbeiterprofil

8.1
8.2

Workflow-Aktivitaten fur Tickets

Kundenaktivitaten fur Kontakte und Firmen

Ressourcenaktivitaten flir Ressourcen

Suche-Aktivitaten fiir Suchergebnisse

Welche Tickets kdnnen Sie in lhrem CM-System sehen?

7.1.1  Technischer Hintergrund: Welche Tickets kdnnen Sie in Ihrem CM-System sehen?

7.1.2 Welche Tickets sehen Sie in lhrer Ticketliste?

7.1.3  Technischer Hintergrund: Welche Tickets werden Ihnen in der Ticketliste angezeigt?

Welche Kunden kénnen Sie sehen?

Welche Ressourcen kdnnen Sie sehen?

Offnen des Bearbeiterprofils

Bereiche des Bearbeiterprofils

8.2.1  Kopfbereich: Passwort des Bearbeiterkontos

8.2.2  Bereich Vertretungen

8.2.3  Bereich Allgemeine Einstellungen : Sichtenmerkmale, Standard-Kundengruppe und
Standard-Queue

8.2.4  Bereich Zeitbuchung

9 Tickets
10 Grundwissen uber Tickets
10.1 Struktur eines Tickets

43
43
43
45
46
47
48
49
49
50
50
51
53
55
59
59
60
60
62
62
64
64
64
65
66
67
68
69
70
71

72

74

75

77
78
79
80
81
82
82

85
88
93
94
95



10.1.1  Beispielstruktur eines Tickets

ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10)

96

10.1.2 Ticketbereiche

97

10.1.3 Das Ticket-lcon

99

10.2 Anzeigeeinstellungen fur Tickets

10.2.1  Ein- und Ausklappen von Ticketbereichen

10.2.2 Sichtbarkeitslevel

10.2.3  Ansichtsoptionen fur den Protokollbereich

10.3 Der Unterschied zwischen dem Editieren von Ticketdaten und dem Arbeiten mit Tickets

10.3.1 Editieren von Ticketdaten

10.3.2 Arbeiten mit einem Ticket

10.4 Der Unterschied zwischen Bearbeitern und zuséatzlichen Bearbeitern

10.4.1 Bearbeiter

10.4.2  Zusétzliche Bearbeiter
10.5 Offene vs. geschlossene Tickets
11 Die Ticketliste
11.1  Uber die Ticketliste
11.1.1 Die Ticketliste im Detail
11.1.2  Sicht
11.1.3 Filter

11.1.4  Gruppierung

11.1.5 Sortierung

11.2 Anzeigen der Ticketliste als Grid

12 ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10) - Arbeiten an Tickets

12.1 Arbeiten an Tickets

12.2 Erstellen eines neuen Tickets

12.2.1  Erstellung eines neuen Tickets beginnen
12.2.2  Eintragen der Daten auf der Seite Neues Ticket erstellen

12.3 Aktualisieren von Tickets

12.3.1 Offnen von vorhandenen Tickets

12.3.2 Zuweisen eines Tickets an sich selbst

12.3.3 Editieren von Ticketdaten

12.3.4  Durchfiihren von Grundlegenden Aktionen

12.3.5 Durchftihren von Workflow-Aktivitaten

12.4 Arbeiten mit Kunden in Tickets

12.4.1 Kunden in ConSol CM

12.4.2  Hauptkunde

12.4.3 Zusatzkunden

12.4.4  Arbeiten mit Haupt- und Zusatzkunden

12.5 Kommunikation: Kommentare, E-Mails, Attachments und Zeitbuchungen
125.1 Der Protokollbereich

12.5.2 Textklassen

12.5.3 Der Rich-Text-Editor

12.5.4 Kommentare

1255 E-Mails

12.5.6  Vorlagen fir die Erstellung von E-Mails oder Kommentaren

12.5.7 Attachments

101
101
101
102

104

104
105
106
106
107
108
109
110
111
112
114
114
116
117
119
120
121
121
122
125
125
125
127
128
128
131
131
132
135
137
139
139
140
141
142
143
145
148



ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10)

12.5.8  Vorlagen zum Erstellen von Attachments: CM.Doc

12.5.9  Zeitbuchung

12.6 Interne Zusammenarbeit: Zusatzliche Bearbeiter und Genehmigungsprozesse
12.6.1  Zusatzliche Bearbeiter

12.6.2  Genehmigungsprozesse

12.7 Relationen zu Tickets und Ressourcen

12.7.1 Ticketrelationen

12.7.2 Ressourcenrelationen

13 Kunden

14 Grundwissen uUber Kunden

14.1 Begriffserklarung

14.1.1 Kunde

14.1.2 Kundendatenmodell

14.1.3  Kundengruppe

14.2  Struktur einer Kundenseite

14.2.1  Beispielstruktur einer Kundenseite

14.2.2 Bereiche einer Kundenseite

14.2.3  Anzeigeeinstellungen fiir Kundenseiten

15 ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10) - Arbeiten mit Kunden

15.1 Arbeiten mit Kunden

15.2 Erstellen eines neuen Kunden

15.2.1  Erstellen eines neuen Kunden tber das Hauptmenl

15.2.2 Erstellen eines neuen Kunden in einem Ticket

15.2.3 Erstellen eines neuen Kontakts auf der Firmenseite

15.2.4  Ausfillen der Datenfelder bei der Kundenerstellung

15.3 Verwalten von Kunden

15.3.1  Zugreifen auf vorhandene Kunden

15.3.2 Aktualisieren von Kunden

15.3.3 Ausfiihren von Kundenaktivitaten

15.3.4  Verwalten der Tickets des Kunden

15.3.5  Beenden der Verfugbarkeit von Kunden

15.3.6  Wiederherstellen der Verfugbarkeit von Kunden

15.4 Relationen zu anderen Kunden und Ressourcen

15.4.1 Kundenrelationen

15.4.2 Ressourcenrelationen

16 Ressourcen

17 Grundwissen uber Ressourcen

17.1 Was sind Ressourcen?

17.2 Anzeige von Ressourcen im Web Client

17.2.1 Das Ressourcen-Dashboard

17.2.2  Die Ressourcentyp-Seite

17.2.3 Die Ressourcenseite

17.2.4  Anzeigeeinstellungen fiir Ressourcenseiten

18 ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10) - Arbeiten mit Ressourcen

18.1 Arbeiten mit Ressourcen

18.2 Erstellen einer neuen Ressource

150
153
155
155
158
159
159
163
166
167
168
168
168
169
170
171
172
177
181
182
183
183
184
185
186
188
188
189
193
194
197
200
201
201
205
208
209
210
211
211
212
213
216
220
221
222



6 ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10)

18.3 Verwalten von Ressourcen

18.3.1  Zugreifen auf vorhandene Ressourcen

18.3.2 Editieren von Ressourcendaten

18.3.3  Editieren der ergdnzenden Details

18.3.4 Durchfiihren von Ressourcenaktivitaten

18.3.5 Beenden der Verflgbarkeit von Ressourcen

18.3.6  Wiederherstellen der Verflgbarkeit von deaktivierten Ressourcen
18.4 Relationen zu Tickets, Kunden und anderen Ressourcen

18.4.1 Ressourcen-Ressourcenrelationen

18.4.2 Ressourcen-Kundenrelationen

18.4.3 Ressourcen-Ticketrelationen

19 Optionale ConSol CM-Add-ons

20 ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10) - CM.Track V1

20.1 CM.Track V1

20.1.1  Uber CM.Track

20.1.2 CM.Track aus der Sicht lhrer Kunden

20.1.3 CM.Track aus der Sicht des Bearbeiters

20.2 Konfigurieren von CM.Track V1 fur die Kunden

20.2.1 Erstellen eines CM.Track-Kontos

20.2.2 Zurticksetzen des Passworts

20.3 CM.Track V1 aus der Sicht Ihrer Kunden

20.3.1 Anmelden in CM.Track

20.3.2 Ansehen der Ticketliste in CM.Track

20.3.3 Arbeiten mit Tickets in CM.Track

20.3.4  Durchsuchen der FAQs

20.3.5  Andern des Passworts

20.4 Beriicksichtigen von CM.Track V1 bei der Arbeit mit Tickets

20.4.1 So steuern Sie, was |lhre Kunden in CM.Track sehen

224
224
224
225
227
228
230
231
231
234
238
241
242
243
243
243
244
245
245
247
248
248
249
250
255
256
257
257

20.4.2 So wirken sich die Aktionen lhrer Kunden in CM.Track auf lhre Arbeit mit dem Web Client

aus

21 ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10) - CM.Track V2

21.1 CM.Track V2

21.1.1  Uber CM.Track

21.1.2 CM.Track aus der Sicht lhrer Kunden

21.1.3 CM.Track aus der Sicht des Bearbeiters

21.2 Konfigurieren von CM.Track V2 fur die Kunden

21.2.1 Erstellen eines CM.Track-Kontos

21.2.2 Zuricksetzen des Passworts

21.3 CM.Track V2 aus der Sicht Ihrer Kunden

21.3.1 Anmelden in CM.Track

21.3.2 Ansehen der Ticketliste in CM.Track

21.3.3 Arbeiten mit Tickets in CM.Track

21.3.4  Durchsuchen der FAQs

21.4 Bericksichtigen von CM.Track V2 bei der Arbeit mit Tickets

21.4.1 So steuern Sie, was |lhre Kunden in CM.Track sehen

258
261
262
262
263
263
264
264
266
267
267
268
270
274
276
276



ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10) 7

21.4.2 So wirken sich die Aktionen Ihrer Kunden in CM.Track auf lhre Arbeit mit dem Web Client

aus 277
22 Tipps, Fehlerbehebung und FAQs 280
23 Tipps und Tricks fur effizientes Arbeiten 281

23.1 Anzeigen von Tooltips 282
23.2 Verwenden der Favoriten 283
23.2.1  Hinzufugen von Tickets, Kunden, Ressourcen oder Detailsuchen zu den Favoriten __ 283
23.2.2  Arbeiten mit den Favoriten 284
23.3 Verwenden des Workspace 287
23.3.1  Arbeiten mit dem Workspace 287
23.4 Hinzuflgen von Ticketrelationen Uber Drag-and-Drop 289
23.5 Offnen des Hauptkunden eines Tickets 290
24 Fehlerbehebung 292
24.1 Benutzername und Passwort 293
24.1.1  Sie haben Ihr Passwort vergessen 293
24.1.2  Sie haben Ihren Benutzernamen vergessen 294
24.1.3  Sie werden automatisch mit einem bestimmten Benutzernamen angemeldet, mdchten
sich aber mit einem anderen Benutzernamen anmelden 294
24.2 Tickets 295
24.2.1  Sie konnen ein Ticket nicht mit den Suchfunktionen finden 295
24.2.2  Sie finden ein Ticket nicht in der Ticketliste 295
24.2.3  Sie kénnen einen bestimmten Ticketbereich nicht sehen 296
24.2.4  Sie kbnnen an einem Ticket nicht arbeiten 296
24.3 Kunden 297
24.3.1  Sie koénnen einen Kunden nicht Uber die Suchfunktionen finden 297
24.3.2  Sie konnen die Tabs fir die unterschiedlichen Kundengruppen nicht sehen, wahrend Sie
Tickets oder Kunden erstellen oder editieren 297
24.3.3  Sie kbnnen einen bestimmten Bereich einer Kundenseite nicht sehen 298
24.4 Ressourcen 299
24.4.1  Sie kdnnen eine Ressource nicht Uber die Suchfunktionen finden 299
24.4.2  Sie kbnnen einen bestimmten Bereich einer Ressourcenseite nicht sehen 299
24.5 Sichten 300
2451  Die Gruppierung nach Bearbeiter wird in der Ticketliste nicht mehr angezeigt 300
24.6 CM.Doc 301
24.6.1  Sie kénnen mit CM.Doc keine Attachments hinzufiigen 301
25 FAQs 302
25.1 Allgemein 303
25.1.1  Wieso kann ich mein Passwort nicht im Bearbeiterprofil &ndern? 303
25.1.2  Es wird eine Fehlermeldung angezeigt. Was soll ich machen? 303
25.2 Tickets 304
25.2.1  Was ist der Unterschied zwischen offenen und geschlossenen Tickets? 304
25.2.2  Mein Ticketprotokoll ist ziemlich lang. Wie kann ich es verkiirzen? 304
25.3 Kunden 305
25.3.1  Wie kann ich alle Kontakte sehen, die zu einer Firma gehoéren? 305
25.3.2  Wie kann ich alle Tickets eines Kunden sehen? 305

25.3.3 Welchen Zweck hat das Feld Track-Benutzer ? 305




8 ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10)

25.3.4 Ich habe versehentlich einen Kunden deaktiviert. Wie kann ich den Kunden finden und

wieder aktivieren?

25.4 Ressourcen

25.4.1 Ich habe versehentlich eine Ressource deaktiviert. Wie kann ich die Ressource finden
und wieder aktivieren?

26 Appendizes

27 Appendix A (Glossar)

28 Appendix B (Marken)

29 Index

305
306

306
307
308
315
316



ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10)

1 Einfihrung in ConSol CM

® ConSol CM
® ConSol CM Dokumente
® Die Struktur des Handbuches
® |n diesem Handbuch verwendete Symbole
® Gender Disclaimer
® Copyright
® Grundprinzipien von ConSol CM
® Systemkomponenten aus der Sicht der Anwender, Administratoren und Kunden
® Grundlegende technische Prinzipien und Objekte von ConSol CM
¢ Das ConSol CM-Dogma
® Bearbeiter
® Kunden
® Tickets
® Ressourcen
® Queues
® Workflows
® Zugreifen auf Objekte in ConSol CM



10 ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10)

1.1 ConSol CM

ConSol CM ist eine kundenzentrierte Business Process Management Software. Mit ConSol CM kdnnen
Sie Geschéftsprozesse kontrollieren und steuern. Im Fokus liegt dabei die menschliche Kommunikation und
Interaktion, wie zum Beispiel bei Prozessen im Bereich Helpdesk, Customer Service, Marketing, Vertrieb
oder Einkauf. Grundsatzlich lasst sich jeder in einem Unternehmen eingesetzte Prozess mit ConSol CM
abbilden und zum Leben erwecken.

Wenn Sie dieses Handbuch lesen, nutzt hr Unternehmen ConSol CM vermutlich als Process Management
Tool und Sie verwenden den CM Web Client, um |hre Arbeit zu erledigen. Dieses Handbuch hilft Ihnen, sich
einen schnellen Uberblick tiber die wichtigsten Komponenten von ConSol CM zu verschaffen und sich mit
der Arbeit mit dem ConSol CM Web Client vertraut zu machen.
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1.2 ConSol CM Dokumente

ConSol CM stellt Dokumentation fur verschiedene Nutzergruppen bereit. Die folgenden Dokumente sind
verfugbar:

Administratorhandbuch

Ein detailliertes Handbuch fir CM-Administratoren tUber die ConSol CM-Konfiguration mittels des
Admin Tools.

Process Designer Handbuch

Ein Handbuch fiir Workflow-Entwickler Giber die grafische Benutzeroberflache des Process Designers
und mit Informationen tber die Programmierung von Workflow-Skripten.

Betriebshandbuch

Eine Beschreibung der ConSol CM-Infrastruktur, der Server-Integration in IT-Umgebungen und des
Betriebs des CM-Systems. Fur IT-Administratoren und Betreiber.

Set-Up Handbuch

Eine technische Beschreibung der CM-Installation in verschiedenen IT-Umgebungen. Fir Experten
der CM-Administration.

Benutzerhandbuch

Eine Einfuhrung in den ConSol CM Web Client fir Endbenutzer.

System Requirements

Liste aller Anforderungen, die erfillt sein missen, um ConSol CM installieren zu kdnnen. Fur IT-
Administratoren und CM-Administratoren. Wird fir jede CM-Version herausgegeben.

Bitte stellen Sie sicher, dass Ihre Systeme immer korrekt fur die installierte CM-Version
ausgelegt sind!

Technische Release Notes

Technische Information Uber neue ConSol CM Features. Fir CM-Administratoren und Key User.
Wird fur jede CM-Version herausgegeben.

Fur Sie als CM-Bearbeiter, ist das Benutzerhandbuch, das Sie gerade lesen, relevant. Alle anderen
Handbucher behandeln die technischen Aspekte von CM und sind fir CM-Administratoren und/oder -
Entwickler geschrieben.
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1.3 Die Struktur des Handbuches

Dieses Handbuch enthélt folgende Abschnitte:

® Grundlagen
Hier finden Sie eine Erklarung der wichtigsten Begriffe, Prinzipien und grundlegenden Funktionen
von ConSol CM. Lesen Sie diesen Abschnitt, um sich mit der Arbeit mit dem Web Client vertraut zu
machen.
® Tickets
Hier finden Sie alles, was Sie fiir die Arbeit mit Tickets wissen missen.
® Kunden
Hier finden Sie alles, was Sie fir die Arbeit mit Kunden wissen missen.
® Ressourcen
Hier finden Sie alles, was Sie fiir die Arbeit mit Ressourcen wissen missen.
® Optionale Add-ons
Hier finden Sie alles, was Sie fiir die Arbeit mit CM.Track, einem optionalen Modul von ConSol CM,
wissen missen.
® Tipps, Fehlerbehebung und FAQs
Hier finden Sie Tipps und Antworten auf haufig gestellte Fragen.
®* Appendizes
Hier finden Sie ein Glossar und einen Abschnitt Gber die Handelsmarken.
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1.4 In diesem Handbuch verwendete Symbole

In diesem Handbuch werden folgende Symbole verwendet.

@ Information:

Dies ist eine wichtige zusatzliche Information.

% Vorsicht:

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

= Warnung:

Dies ist eine Warnung!

& Tipp:

Dies ist eine Empfehlung aus dem Alltag unserer Arbeit als Consultants.

13
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1.5 Gender Disclaimer

Soweit mdglich sind ConSol CM Handblcher gender-neutral geschrieben und sprechen Sie als Leser oft
mit "Sie" an. Im Falle, es sind Formulierungen wie "Der Benutzer ..." verwendet, bezieht diese gewahlte
mannliche Form immer gleichermaf3en weibliche Personen ein. Auf konsequente Doppelbezeichnung
wurde aufgrund besserer Lesbarkeit verzichtet.
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1.6 Copyright

© 2016, ConSol Consulting & Solutions Software GmbH - Alle Rechte vorbehalten

15
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1.7 Grundprinzipien von ConSol CM

1.7.1 Systemkomponenten aus der Sicht der Anwender,
Administratoren und Kunden

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

/ Extern \

/ Intern \

CM.Track (Kunde)

A

CM Web Client (Bearbeiter)

A 4
/ Intern \ / Intern \

. CM Admin Tool CM Process Designer
Reporting / KPIs (Manager) \ (Administrator) (Workflow EntwickleD

Abb. 1: ConSol CM: Systemkomponenten

®* Web Client
Der Hauptzugang zum System fiir Bearbeiter, die Standardbenutzer des Systems. Bearbeiter
arbeiten mit Tickets, Kunden und Ressourcen.

* Portal
CM.Track, der Hauptzugang zum System fir (interne oder externe) Kunden. CM.Track ist ein
eigenes CM-Modul, das separat lizenziert werden muss. Wenn Sie dieses Modul erworben haben,
kénnen Sie lhren Kunden Uber das Portal Zugang zu den Tickets anbieten. Aul3erdem kdnnen Sie
FAQs im Internet und/oder Intranet zur Verfiigung stellen.



ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10)

® Admin Tool
Fur alle Aufgaben im Zusammenhang mit der Systemkonfiguration. Die Administratoren arbeiten
hauptsachlich mit dem Admin Tool. Es wird zur Einrichtung des Systems verwendet. Alle
Einstellungen (mit Ausnahme der Workflows) werden im Admin Tool konfiguriert. Der Zugriff ist auf
Administratorbenutzer beschrankt.

® Process Designer
Fir das Design und die Implementierung der Workflows. Die Workflow-Entwickler arbeiten mit dem
Process Designer. In diesem Tool werden alle Workflows grafisch und mit Groovy-Code umgesetzt.

Im Standardlieferumfang ist aulRerdem ein Data Warehouse (DWH) enthalten, das Reporting Uber alle
Daten lhrer Tickets ermdglicht.

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

1.7.2 Grundlegende technische Prinzipien und Objekte von
ConSol CM

Als Benutzer (oder Bearbeiter, wie die Benutzer in ConSol CM genannt werden), arbeiten Sie nur mit dem
Web Client. Sie mussen nicht viel Gber die anderen Komponenten von ConSol CM wissen.

Trotzdem ist es fir Sie hilfreich, einige grundlegende Fakten tiber lhre neue BPM-Software zu kennen, um
das System besser zu verstehen und effizient mit ihm arbeiten zu kénnen. Daher enthalten die folgenden
Abschnitte eine Ubersicht iiber die wichtigsten CM-Komponenten.

17
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EXTERN

Zugriffsrechte der Bearbeiter auf
Kundengruppen, definiert durch

Rolle(n)

‘\
Hauptkunde ‘\\
\\
> g
D -
@y
Zusatzliche -7

Kunden

Benutzerdefinierte ’ N
Felder fir  » \
Ticketdaten/’ N

‘\ Workflow

Zuweisung von
Benutzerdefinierten

NN W
R QUEUE
\\ A‘

Zuweisung
der Kunden-
gruppe(n)
zu Queue

Feldgruppen zu Queue N
- Ressourcenrelationen
Admin Tool X % zu Queues und
. * Kunden
. ~ : -~

Zugriffsrechte der Bearbeiter auf A [P

Ressourcen, definiert durch Rolle(n) Ressourcen % % e £
Ressourcenpool

Abb. 2: ConSol CM: Grundprinzip (mit CM.Resource Pool)

1.7.3 Das ConSol CM-Dogma

In ConSol CM gibt es ein Dogma:

@ conSol CM DOGMA

> Kundengruppe

S

4

J A
1 Datenobjektgruppenfelder
N : fur das Kundendatenmodell

_»*"" Admin Tool

Y
’

td
Ressourcenfelder

fur Ressourcendatenmodell

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

sein.

Interne Seite: Ein Ticket kann keinen oder einen Hauptbearbeiter haben, der an dem Ticket

arbeiten muss.
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1.7.4 Bearbeiter

Die Bearbeiter stellen die interne Seite des CM-Systems dar. Alle Benutzer des Web Clients heil3en
Bearbeiter, unabhé&ngig von ihrer Funktion innerhalb des Unternehmens. Die Bearbeiter arbeiten an den
Tickets, um die im Geschaftsprozess definierten Aufgaben auszufihren. Jedes Ticket kann nur einem
Bearbeiter zugewiesen sein, der aktuell fur das Ticket verantwortlich ist. Ein Ticket kann aber eine beliebige
Anzahl an zusé&tzlichen Bearbeitern haben, die alle eine Bearbeiterfunktion haben, die eine bestimmte
Aufgabe im Prozess darstellt. Weitere Informationen Uber Bearbeiter und zusatzliche Bearbeiter finden Sie
in Der Unterschied zwischen Bearbeitern und zuséatzlichen Bearbeitern.

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

1.7.5 Kunden

Die Kunden stellen die externe Seite des CM-Systems dar. Der Begriff Kunde hat in ConSol CM eine weiter
gefasste Bedeutung als in der Alltagssprache. Er bezieht sich auf die Person oder das Objekt, das der
Grund fir die Erstellung des Tickets ist. Das kann eine Person oder eine Firma sein, aber auch eine
Maschine, ein Produkt oder eine andere Einheit. Der Kunde kann intern sein, d.h. zum selben Unternehmen
gehdren wie die Bearbeiter. Ein Ticket ist immer einem Hauptkunden zugewiesen. Es kann eine beliebige
Anzahl an Zusatzkunden haben, muss es aber nicht. Details Gber die Verwendung der Begriffe Kunde,
Firma und Kontakt in diesem Handbuch finden Sie in Grundwissen tber Kunden .

Jeder Kunde gehért zu einer Kundengruppe, die mit einem Kundendatenmodell verkniipft ist. Die Arbeit mit
Kunden ist im Abschnitt Arbeiten mit Kunden detailliert beschrieben.

@  Jedes CM-System verwendet angepasste Kundengruppen und -datenmodelle. Deshalb hangen
die verfigbaren Kundengruppen, Hierarchiestufen fir Kundenobjekte, Datenfelder, Relationen und
Aktivitaten von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

1.7.6 Tickets

Das Ticket ist die Kundenanfrage, an der die Bearbeiter arbeiten. Das kann ein Vorfall, ein Servicefall oder
eine andere Art von Anfrage sein. Fir jede Anfrage wird ein Ticket gedffnet. Die Bearbeiter arbeiten an dem
Ticket, das heif3t, sie fuhren die notwendigen, im Geschéaftsprozess definierten Schritte aus. Der Fortschritt,
einschliel3lich der internen und externen Kommunikation, wird im Ticket dokumentiert. Am
Geschaftsprozess kdnnen mehrere Bearbeiter und unterschiedliche Teams beteiligt sein. Wenn eine
Anfrage gelost ist, wird das Ticket geschlossen. Geschlossene Tickets gehen nicht verloren, sondern bilden
ein umfassendes Archiv und Wissenspool.
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In ConSol CM gelten folgende Regeln fur Tickets:

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

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

® Ein Ticket hat immer einen Namen, auch Ticketnummer genannt, einen Betreff und ein Ticket-lcon.
Das Ticket-Icon zeigt den Bereich, in dem sich das Ticket aktuell befindet, und kann eine Farbe
haben, die den Wert eines gegebenen Datenfeldes angibt.

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

Eine detaillierte Erklarung der Ticketstruktur finden Sie in Grundwissen Uber Tickets. Die Arbeit mit Tickets
ist im Abschnitt Arbeiten an Tickets detailliert beschrieben.

@ Es héngt von der Konfiguration Ihres ConSol CM-Systems ab, ob ein Ticket in Ihrem System Ticket
heiRdt. Tickets kdnnen in Inrem Web Client Ticket, Vorfall, Call, Aufgabe oder éhnlich genannt
werden. In diesem Handbuch werden Tickets der Einfachheit halber immer Ticket genannt.

Jedes CM-System verwendet angepasste Ticketdaten. Deshalb héngen die verfiigbaren Felder,
Relationen und Aktivitaten von der individuellen Konfiguration lhres CM-Systems ab.

1.7.7 Ressourcen

Ressourcen kdnnen verwendet werden, um Objekte zu verwalten, die mit dem Geschéaftsprozess
verbunden sind. Mdgliche Anwendungsfalle sind IT-Assets, SLAs, Produkte oder Newsletter. Alle
Ressourcen werden in CM.Resource Pool, einem separaten CM-Modul, gespeichert. Der Administrator
definiert das Ressourcenmodell, d.h. die Ressourcentypen, Ressourcendatenfelder, Hierarchie der
Ressourcen und die mdglichen Relationen zu Tickets, Kunden und anderen Ressourcen. Eine detaillierte
Erklarung der Konzepte und die Struktur einer Ressourcenseite finden Sie in Grundwissen Uber Ressourcen

Als Bearbeiter mit den erforderlichen Berechtigungen kénnen Sie Ressourcen erstellen und mit
vorhandenen Tickets, Kunden und anderen Ressourcen verknupfen. Sie kbnnen zum Beispiel einen
Computer mit einem Ticket, das wegen einem Problem mit diesem Computer geéffnet wurde, oder mit dem
Kunden, der den Computer verwendet, verkniipfen. Die Arbeit mit Ressourcen ist im Abschnitt Arbeiten mit
Ressourcen detailliert beschrieben.
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1.7.8 Queues

Die Queue ist die Kernkomponente der ConSol CM-Administration. Sie enthalt thematisch ahnliche
Tickets, die gleich behandelt werden sollen und dem gleichen Geschéftsprozess folgen. Jede Queue hat
genau einen Workflow, in dem der gewiinschte Prozess umgesetzt ist. Die fiir den Prozess bendétigten
Ticketdatenfelder und die beteiligten Kundengruppen werden der Queue zugewiesen. Aul3erdem basieren
die Zugangsberechtigungen, die den Bearbeitern iber Rollen erteilt werden, auf Queues.

Die Queue bestimmt daher:

* wie die Tickets aussehen (Ticketdatenfelder)

* wessen Tickets bearbeitet werden (Kundengruppen)
® wie die Tickets bearbeitet werden (Workflow)

* wer an den Tickets arbeiten kann (Berechtigungen)

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

1.7.9 Workflows

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

Als Bearbeiter arbeiten Sie nicht mit dem Workflow selber, sondern sehen den aktuellen Bereich des
Tickets (Ticket-Icon und Bereichsname in den Ticketdaten) und die Workflow-Aktivitaten, die fur das Ticket
an seiner aktuellen Position verfugbar sind. Auf diese Art und Weise haben Sie einen guten Uberblick tiber
den aktuellen Status des Tickets.
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Die verfigbaren Workflow-Aktivitaten hdangen von

Bereich des Tickets der aktuellen Position des Tickets im Workflow ab

Ticket Bearbeiten | Duplizieren | Drucken Workflow-Aktivitaten

Sofort schlieen

Support ablehnen
eoffnet: 22.03.16 16:53 Genehmigung erfragen

Aktuelle Queue

des Tickets Workspace

Abb. 3: Queue, Bereich und Workflow im Ticket

1.7.10 Zugreifen auf Objekte in ConSol CM

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

werden auf der Seite des Objekts angezeigt, wo Sie auch direkt auf die verknlpften Objekte zugreifen
kénnen.

Zugang (iber CM.Track

3. \
' - E
‘ Bearbeite\ l} /Hauptkun Firma
I

Ticket
000
7Y EH
D Zusatzkunden
10

(o o] / e
Dokumente
T B
%)
) = =

Ressourcen

Abb. 4: Netzwerk der ConSol CM-Objekte
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Da ConSol CM immer Kontextmenis oder Links bereitstellt, um die Objekte zu 6ffnen, die mit dem aktuell
gedffneten Objekt in Beziehung stehen, kdnnen Sie sich als CM Bearbeiter sehr einfach in dem Netzwerk
bewegen und somit sehr effektiv mit Kunden-, Ticket- und Ressourcendaten arbeiten. Haben Sie ein Objekt
geodffnet (z.B. ein Ticket), kdnnen Sie von einem verbundenen Objekt (z.B. dem Hauptkunden des Tickets)
zum néchsten verbundenen Objekt (z.B. die Firma des Hauptkunden oder eine Ressource, die an dem
Hauptkunden oder an dem Ticket hangt) navigieren. Es wird keine weitere Suche bendétigt.

Ein Beispiel-Anwendungsfall konnte folgendermafen aussehen:

1. Ein Kunde ruft bei Ihnen an und fragt nach einem bestimmten Vorgang, aber er kann sich nicht an
die Tickethummer erinnern. Er mdchte wissen, welches SLA fir den Drucker greift, der das Problem
verursacht hat, das im Ticket behandelt wird. Kann der Vertrag eventuell gedndert werden?

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

3. Sie sehen sich die am Ticket verlinkten Ressourcen an und finden den Drucker Nummer 4711.

4. Sie priufen, welches SLA als Ressource an der Druckerressource hangt und 6ffnen es. Als
Bemerkung in der SLA-Ressource finden Sie "... kann innerhalb von zwei Wochen geandert werden".
Nun missen Sie wissen, welche SLAs prinzipiell fir die entsprechende Firma mdglich sind.

5. Sie prufen die Relation des Druckers 4711 zu der Firma und 6ffnen die entsprechende Firmenseite.

6. An der Firmenseite hangen (Uber Firmen-Ressourcen-Relationen) drei weitere SLA-Ressourcen fur
Drucker. Sie besprechen mit dem Kunden, welche in diesem Fall am besten fir ihn in Frage kommt.
Der Kunde wiinscht einen der SLAs als neuen Vertrag fur den Drucker.

7. Da der neue Vertrag zunachst von beiden Seiten genehmigt werden muss, erstellen Sie ein SLA-
Anderungsticket direkt von der Firmenseite aus ...

Dieses kurze Beispiel zeigt, wie einfach ein Bearbeiter alle fiir einen Vorgang oder eine Anforderung
relevanten Daten erreichen kann. Kundenbeziehungen werden ebenfalls in ConSol CM gepflegt, in diesem
Falle ist die CRM (Customer Relationship Management)-Komponente noch starker ausgepragt.
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2 Grundlagen

Dieser Abschnitt enthalt Informationen Uber die allgemeinen Funktionen von ConSol CM:
Verwenden des Web Clients

® Anmelden und Abmelden
® Die Benutzeroberflache im Detalil
® Die unterschiedlichen Datenfelder

Verwenden der Suchfunktionen
® Suchen nach Tickets, Kunden und Ressourcen
Verwenden von Aktivitaten
® Aktivitaten und Aktionen
Verstehen von Berechtigungen und Sichten
® Berechtigungen und Sichten
Verwalten Ihres Bearbeiterprofils

® Das Bearbeiterprofil
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3 Anmelden und Abmelden

25

® Begriffe und Konzepte
® Bearbeiterkonto
® Session Timeout
®* Anmeldemethoden
® Anmelden im Web Client mit Ihrem Benutzernamen und Passwort
® Anmelden im Web Client Uber LDAP
®* Anmelden im Web Client Uber Single Sign-On
® Abmelden aus dem Web Client
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3.1 Begriffe und Konzepte

3.1.1 Bearbeiterkonto

Zum Anmelden im Web Client benétigen Sie ein Bearbeiterkonto. Dazu gehért ein Benutzername und ein
Passwort. Sie erhalten den Benutzernamen und das Passwort von lhrem CM-Administrator. Wenn Sie sich
zum ersten Mal im Web Client anmelden, sollten Sie das Passwort, das Sie erhalten haben, in ein selbst
erstelltes Passwort andern.

Ausnahme: Wenn Sie sich tber LDAP oder automatisch tber Single Sign-On anmelden, kdnnen Sie Ihr
Passwort nicht im Web Client &ndern.

3.1.2 Session Timeout

Der Zeitraum zwischen der Anmeldung und der Abmeldung im Web Client heil3t Session. Ein Session
Timeout tritt ein, wenn Sie eine bestimmte Zeit lang inaktiv sind. Die Dauer wird von lhrem Administrator
bestimmt. Sie werden automatisch abgemeldet und Ihr Workspace wird geldscht.

Wenn Sie nach einem Session Timeout automatisch wieder angemeldet werden mdchten, miissen Sie die
Checkbox Angemeldet bleiben anklicken. In diesen Fall missen Sie lhren Benutzernamen und lhr Passwort
nach einer automatischen Abmeldung nicht noch einmal angeben, solange Sie sich nicht Gber den Button
Abmelden manuell vom Web Client abmelden. Eine automatische Abmeldung erfolgt aufgrund eines
Session Timeouts, wenn Sie Ihren Browser schlie3en oder wenn Sie den Computer neu starten.

Da die automatische Wiederanmeldung ein Cookie nutzt, funktioniert sie nur unter folgenden
Voraussetzungen:

* auf dem Computer, den Sie fir die erste Anmeldung im Web Client verwendet haben.

* mit dem Browser, den Sie fir die erste Anmeldung im Web Client verwendet haben.

¢ solange Sie die Cookies fiir den Browser nicht I6schen.

® solange Sie sich nicht manuell Uber den Abmelde-Button abmelden (dadurch wird der Cookie zum
Angemeldet bleiben geldscht).

Denken Sie daran, dass der Workspace auch dann geleert wird, wenn Sie automatisch wieder angemeldet
werden, da die Léschung des Workspaces beim Session Timeout erfolgt.
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3.1.3 Anmeldemethoden

Abhangig von der individuellen Konfiguration Ihres Web Clients kdnnen Sie eine der folgenden
Anmeldemethoden verwenden:

®* Anmelden mit Benutzernamen und Passwort, siehe Anmelden im Web Client mit Ihrem
Benutzernamen und Passwort

* Anmelden mit LDAP, siehe Anmelden im Web Client tber LDAP

® Anmelden mit SSO, siehe Anmelden im Web Client Uber Single Sign-On

©  Ihr CM-Administrator kann Ihnen sagen, welche Anmeldemethode Sie benutzen sollen.
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3.2 Anmelden im Web Client mit lhrem Benutzernamen
und Passwort

Gehen Sie folgendermaf3en vor, um sich mit Ihrem Benutzernamen und Passwort im Web Client
anzumelden:

1. Geben Sie die URL des Web Clients in lhren Browser ein. Wenn Sie die URL nicht kennen, fragen
Sie Ihren CM-Administrator.

2. Geben Sie lhren Benutzernamen und Passwort ein.

3. Optional: Markieren Sie die Checkbox Angemeldet bleiben, wenn Sie nach einem Session Timeout
automatisch wieder angemeldet werden méchten.

4. Klicken Sie auf Anmelden.

@ Beim Passwort wird zwischen Klein- und GroRbuchstaben unterschieden. Achten Sie also darauf,
die Klein- und GroR3buchstaben korrekt einzugeben.

&) Wenn Sie Ihr Passwort vergessen haben, kénnen Sie es zuriicksetzen, indem Sie auf Passwort
vergessen? Klicken.
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3.3 Anmelden im Web Client Gber LDAP

Die Anmeldung tUber LDAP wird genauso durchgefiihrt wie die Anmeldung mit Benutzernamen und
Passwort. Der einzige Unterschied ist, dass das Passwort in diesem Fall in einem externen Verzeichnis
gespeichert ist, und der Web Client auf dieses Verzeichnis zugreift. Auf diese Weise kénnen Sie im Web
Client denselben Benutzernamen und Passwort verwenden wie z.B. im Intranet des Unternehmens. Da das
Passwort in einem externen Verzeichnis gespeichert ist, kdnnen Sie es nicht auf der Bearbeiterprofilseite
des Web Clients andern.

@ Die Anmeldung tber LDAP erfordert also eine spezielle Konfiguration und das Zusammenspiel
von mehreren IT-Systemen. Daher ist die Anmeldung tber LDAP nur mdglich, wenn lhr System
explizit so konfiguriert wurde, dass diese Option unterstitzt wird.
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3.4 Anmelden im Web Client Uber Single Sign-On

Um sich Uber Single Sign-On im Web Client anzumelden, geben Sie die URL des Web Clients in Ihren
Browser ein. Sie werden automatisch mit Inrem Windows-Benutzerkonto angemeldet. In Abschnitt
Fehlerbehebung finden Sie eine Beschreibung, wie Sie sich mit einem anderen Benutzernamen anmelden
kénnen als dem automatisch verwendeten.

@ Bei Single Sign-On werden die Daten lhres Windows-Benutzerkontos verwendet, um Sie im Web
Client anzumelden. Dies erfordert eine spezielle Konfiguration und das Zusammenspiel von
mehreren IT-Systemen. Daher ist Single Sign-On nur méglich, wenn |hr System explizit so
konfiguriert wurde, dass diese Option unterstutzt wird.
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3.5 Abmelden aus dem Web Client

Sie sollten sich abmelden, wenn Sie den Web Client nicht mehr verwenden. Das liegt daran, dass Sie
solange Sie angemeldet sind, eine der verfiigbaren, gleichzeitigen Lizenzen blockieren. Klicken Sie neben
Ihrem Namen Uber dem Hauptment auf den Button Abmelden. Denken Sie daran, dass lhr Workspace
geldscht wird, wenn Sie sich aus dem Web Client abmelden. Sie werden automatisch abgemeldet, wenn ein
Session Timeout eintritt.

Wi

ConSol 7t
CMO Angemeldet als: Susan ServiceDesk
auptsote | Moves Tket | Wovorkndo | essoween |

Abb. 1: Button zum Abmelden
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4 ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10) -
Die Benutzeroberflache
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4.1 Die Benutzeroberflache

¢ Anpassung
® Das Layout des Web Clients

4.1.1 Anpassung

Ihr Unternehmen kann ConSol CM auf seine individuellen Anforderungen zuschneiden. Dieser Prozess wird
normalerweise Anpassung genannt und betrifft die Benutzeroberflache des Web Clients, die Datenmodelle
fur Tickets, Kunden und Ressourcen, und die Workflows und Aktivitaten.

Die folgenden Aspekte der Benutzeroberflache kénnen angepasst werden:

® Layout: Farben, Schriftarten und Bilder

®* Menduleiste: verfigbare Menupunkte und ihre Namen

® Dashboard: Inhalt und Layout des Dashboards

* Hauptarbeitsbereich: Struktur von Tickets, Kundenseiten und Ressourcenseiten
®* Bezeichnungen: Benennung von Objekten im Web Client

® [cons: Ticket-, Kunden- und Ressourcen-lcons

4.1.2 Das Layout des Web Clients

Das Layout des ConSol CM Web Clients hdngt vom sogenannten Skinning ab, dem grafischen Design, das
fur lhr spezielles CM-System entwickelt wurde. Das Skinning umfasst normalerweise Farben, Schriftarten
und Bilder, die dem Corporate Design lhres Unternehmens entsprechen.

Hier finden Sie zwei Beispiele fiir das tUbergreifende Layout. Das erste ist das Standardlayout. Sie sehen
dieses Layout, wenn lhr Unternehmen kein angepasstes Layout fir den Web Client verwendet. Das zweite
Beispiel stammt aus einer Installation von PinkCoffee, eines fiktiven Unternehmens, das in Demo-
Umgebungen genutzt wird.
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Abb. 2: Layout von PinkCoffee

Wie Sie in den obigen Screenshots sehen kdnnen, verwendet PinkCoffee eine Installation, bei der mehrere
Aspekte angepasst wurden:

® Das Logo von PinkCoffee ist in der oberen linken Ecke der Seite zu sehen; oben rechts wird ein Bild
von Kaffee angezeigt.

® Das Corporate Design von PinkCoffee wurde durch die Verwendung von braunen Farben in der
Menuleiste, Ticketliste und den Kopfzeilen umgesetzt.

® Das Dashboard zeigt eine angepasste Grafik.

® Die zusatzlichen Links Reporting und FAQ wurden zum Hauptmeni hinzugeflgt.

* |Im Web Client werden andere Benennungen verwendet; die Tickets heil3en Vorgédnge.

© Die Screenshots in diesem Handbuch wurden von einer Installation mit dem Standardlayout
gemacht. In lhrem Web Client sehen Sie, abhangig vom Corporate Design Ihres Unternehmens,
unter Umstanden ein ganz anderes Layout.



36 ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10)

4.2 Die Benutzeroberflache im Detail

® Das Hauptmenu
® Die Hauptseite
® Der Kundengruppenfilter

Die Standardbenutzeroberflache des ConSol CM Web Clients hat folgende Bereiche und Funktionen:

3. Hauptmeni 4. Link Bearbeiterprofil 5. Button zum Abmelden 6. Kundengruppenfilter 7. Link Detailsuche

8. Schnellsuche

e

Angemeldet als: Susan ServiceDesk | #

HNeuer Kunde Ressourcen Reporting

9. Aktivitaten
[ Sicht: 1st Level Offene Tickets @l Ticket | Bearbeiten | Duplizieren | Drucken Workflow-Aktivitaten ."’/
) . . 2nd Level
Figene Tickets (4) Printer does not print Direkt schieh.
. _ HelpDesk_tst Level| Support e
B 100364 Bearbeiter: ServiceDesk, Susan | Gedfnet: 08.02.16 07:44 Schiieen nach Quick-Response
[ =7) Vizard X Prioriat - Normal Warten nach Rickfrage
SUP-69 Kunde: Mia Skydiver Reaktion bis  09.02.16

Modul admintool Workaround qualifizieren ..

Bearbeiter: ServiceDesk, Susan 10. Workspace

Gruppen | Bearbeiten | A ./
9 No permission granted Qualifizierung Workspace
Q Kunde: Max Mustermann =
Modul Web Client Auswirkung des Problems  Gering Dringlichkeit der Behebung Gering
SUp-2 » .
Bearbeiter. ServiceDesk, Susan
Printer does not print == Kunden (2) | Hinzufiigen | A . "
B vaoriten
Eg Kunde: SkywalkerLuke Hauptkunde avorite
100264 Dearbeiter: SenviceDesk, Susan | Skywalker Luke ¥ Reseler Favoriten
e E-lail luke@consol de Telefon 123

Printer does not...

‘o Printer does not print pri VIF?  Nein
Kunde: Katia Doku CM.Track-Login (LDAP) luke CM.Track-Passwort =t myOpenTickets
Bearbeiter: ServiceDesk, Susan -
100368 weitere Kunden Mia Skydiver

L Tickele Zusatzliche Bearbeiter (1) | Hinzufigen | A = HP Printer. 4711

Nicht iesene Tickets (77) Servi Susan zug

Marketing-Teamleitung
Visor, Susanne ~

2. Ticketliste 1. Hauptarbeitsbereich

Abb. 1: Die Benutzeroberflache des ConSol CM Web Clients

1. Hauptarbeitsbereich
Im Hauptarbeitsbereich wird das Element angezeigt, an dem Sie gerade arbeiten. Das kann ein
Ticket, eine Kundenseite, eine Ressourcenseite, eine Seite mit Suchergebnissen oder ein Dashboard
sein. Im obigen Beispiel enthélt der Hauptarbeitsbereich ein Ticket.

2. Ticketliste
Die Ticketliste bietet einen schnellen und praktischen Weg, um Tickets zu finden ("todo-Liste"). Sie
kdénnen Uber der Ticketliste eine Sicht auswéahlen.
Weitere Informationen finden Sie in Die Ticketliste.

3. Hauptmeni
Das Hauptmen enthdlt Links zu den unterschiedlichen Seiten des Web Clients. Abhangig von der
individuellen Konfiguration lhres CM-Systems und Ihren Rollen als Bearbeiter, kdnnen Sie
unterschiedliche Menuelemente sehen.
Weitere Informationen finden Sie in Das Hauptmend.
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10.

11.

Link zum Bearbeiterprofil

Der Link zum Bearbeiterprofil zeigt den Namen des aktuell angemeldeten Bearbeiters (hier: Susan
ServiceDesk). Klicken Sie auf den Namen, um die Bearbeiterprofilseite zu 6ffnen. Dort kénnen Sie
personliche Einstellungen vornehmen und Vertretungen einrichten.

Weitere Informationen finden Sie in Das Bearbeiterprofil.

. Button zum Abmelden

Klicken Sie auf den Button Abmelden, um sich aus dem Web Client abzumelden.

Weitere Informationen Uber das An- und Abmelden im Web Client finden Sie in Anmelden und
Abmelden.

Kundengruppenfilter

Mit dem Kundengruppenfilter kdnnen Sie Ihre Arbeit auf eine bestimmte Kundengruppe
beschranken, sodass Sie nur die Kunden sehen, die zu dieser Kundengruppe gehdren.
Weitere Informationen Uber dieses Element finden Sie in Der Kundengruppenfilter.

Link zur Detailsuche (Lupe)

Klicken Sie auf die Lupe, um die Seite mit der Detailsuche zu 6ffnen. Dort kbnnen Sie nach Tickets,
Kunden und Ressourcen suchen und dazu mehrere Suchkriterien angeben.

Weitere Informationen Uber die Detailsuche finden Sie in Die Detailsuche.

. Schnellsuche

Mit der Schnellsuche kénnen Sie nach Tickets, Kunden und Ressourcen suchen, ohne die Seite zu
verlassen, auf der Sie gerade arbeiten.

Weitere Informationen Uber die Schnellsuche finden Sie in Die Schnellsuche.

Aktivitaten

Dieser Bereich enthélt die verfigbaren Aktivitaten/Aktionen fiir das im Hauptarbeitsbereich
angezeigte Element. Dies kdnnen Workflow-Aktivitaten fir Tickets, Kundenaktivitaten fir Kunden,
Ressourcenaktivitaten fir Ressourcen oder Suche-Aktivitaten fir Detailsuchen sein.

Weitere Informationen finden Sie in Aktivitdten und Aktionen.

Workspace

Der Workspace ermoglicht es Ihnen, voriibergehend gespeicherte Daten abzurufen. Wenn Sie Ticket-
, Kunden- oder Ressourcendaten erstellen oder editieren und auf eine andere Seite wechseln, ohne
zu speichern, wird der letzte Entwurf im Workspace gespeichert. Sie kdnnen die Daten spater
abrufen und daran weiterarbeiten.

Weitere Informationen finden Sie in Verwenden des Workspace.

Favoriten

Favoriten erméglichen es lhnen, schnell auf hdufig verwendete Elemente zuzugreifen. Sie kdnnen
Tickets, Kunden, Ressourcen und Suchen in die Favoriten ziehen und danach mit einem einzigen
Klick 6ffnen.

Weitere Informationen finden Sie in Verwenden der Favoriten.

4.2.1 Das Hauptmentu

Das Hauptmeni wird im oberen Abschnitt der Seite, tber dem Hauptarbeitsbereich angezeigt.
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© Dpie verfugbaren Menuelemente und ihre Namen hangen von der individuellen Konfiguration lhres
CM-Systems ab.

Die folgenden Elemente kdnnen verflighar sein:

* Hauptseite: Uber dieses Menilelement kénnen Sie das Dashboard aufrufen. Weitere Informationen
finden Sie in Die Hauptseite.

* Neues Ticket: Uber dieses Meniielement konnen Sie die Seite Neues Ticket aufrufen, auf der Sie
ein neues Ticket erstellen kénnen. Dieses Menuelement wird angezeigt, wenn Sie die Berechtigung
zum Erstellen von Tickets in mindestens einer Queue haben. Weitere Informationen finden Sie in
Erstellen eines neuen Tickets.

* Neuer Kunde: Uber dieses Meniielement konnen Sie die Seite Neuer Kunde aufrufen, auf der Sie
eine neue Firma oder einen neuen Kontakt erstellen kdnnen. Dieses Menlelement wird angezeigt,
wenn Sie die Berechtigung zum Erstellen von Kunden in mindestens einer Kundengruppe haben.
Weitere Informationen finden Sie in Erstellen eines neuen Kunden.

* Ressourcen: Uber dieses Menuielement kénnen Sie CM.Resource Pool aufrufen. Dieses
Menuelement wird angezeigt, wenn CM.Resource Pool in lhrem System aktiv ist und Sie die
Berechtigung zum Anzeigen von Ressourcen haben. Weitere Informationen finden Sie in
Grundwissen Uber Ressourcen.

® Zusatzliche Links (hier: Reporting): Ihr CM-Administrator kann zuséatzliche Links zum Hauptmenu
hinzufigen. Das sind externe Links, die von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems
abhangen.

Die Hauptseite

Nachdem Sie sich im Web Client angemeldet haben, sehen Sie die Hauptseite. Sie enthéalt normalerweise
ein Dashboard, das eine Zusammenfassung der aktuellen Tickets anzeigt. Das Dashboard besteht aus
unterschiedlichen Widgets, meist Diagrammen und Tabellen. Der tatséchliche Inhalt und das Layout des
Dashboards héngen von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

Das folgende Beispiel zeigt ein Dashboard, das aus einem Diagramm-Widget besteht, das eine
Zusammenfassung der Tickets in der aktuell ausgewéhlten Sicht anzeigt. Sie kénnen das Widget drucken,
indem Sie in der oberen rechten Ecke des Widgets auf den Button zum Drucken klicken. Fahren Sie mit der
Maus Uber eine Spalte, um Details Uber diese Spalte anzuzeigen. Sie kbnnen Spalten ausblenden, indem
Sie in der Legende auf den Spaltennamen klicken. Um die Spalte wieder anzuzeigen, klicken Sie auf den
ausgegrauten Spaltennamen.

Je nach Konfiguration Ihres CM-Systems kdnnen weitere Funktionen und Widget-Typen verfugbar sein.
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Button zum Drucken

CMb Angemeldet als: Susan ServiceDesk |+

Sicht: 1st Level Offene Tickets ~ 5|0 {ibersicht

1st Level Offene Tickets

AT: Incorrect labels in view
u wizard 125
SUP59 Kunde: Mia Skydiver

Modul admintool

Favoriten
Bearbeiter: ServiceDesk, Susan
100 Printer does not...
@ Nopermission aranted
—=)| Kunde: Max Mustermann Nichtzugewiesene: 77 myOpenTickets
Modul Web Client y
suUP2 | 75 Mia Skydiver

Bearbeiter: SenviceDesk, Susan
1 HP Printer: 4711

alues

(3 PErinter does not print

." Kunde: Skywalkerluke 50
100364 Bearbeiter: SernviceDesk, Susan

@ PErinter does not print properly
— Kunde: Katja Doku
Bearbeiter: SernviceDesk, Susan

100365
Gruppen-Tickets (20) 0 I—
Nicht zugewiesene Tickets (77) ’
0 Alle I Eigene Nicht zugewiesene
Auf Spaltennamen klicken, Uber Spalte fahren, um
um Spalte auszublenden Details einzublenden

Abb. 2: Hauptseite mit Dashboard

4.2.2 Der Kundengruppenfilter

Kundengruppen werden verwendet, um unterschiedliche Arten von Kunden innerhalb eines CM-Systems zu
verwalten. Die Kundengruppe bestimmt, welches Kundendatenmodell fiir ihre Kunden verwendet wird, d.h.
welche Datenfelder verfigbar sind und welche Relationen und Aktivitaten fur die Kunden mdglich sind.

Wenn Sie Zugriff auf mehr als eine Kundengruppe haben, kénnen Sie eine dieser Kundengruppen im
Kundengruppenfilter auswéhlen.
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Zum Auswahlen einer
Kundengruppe klicken

N
e

Alle Kundeng ruppen

Alle Kundengruppen
DirectCustomers wkspace
MyCustomerGroup
CurPartnerCompanies
Reseller
RetaillCompanies
RetailCustomers

Favoriten

Abb. 3: Der Kundengruppenfilter

Auf der Benutzeroberflache wird nur die ausgewahlte Kundengruppe angezeigt. Diese Einstellung wirkt sich
in folgenden Bereichen aus:

® Sie kénnen nur Kunden in dieser Kundengruppe erstellen.

® Sije kdnnen in Tickets nur Kunden dieser Kundengruppe auswahlen.

® Die Schnellsuche ist auf die ausgewahlte Kundengruppe beschrankt, d.h. es werden nur Ergebnisse
aus der ausgewahlten Kundengruppe angezeigt.

® Die Detailsuche ist auf die ausgewahlte Kundengruppe beschréankt, d.h. die Kundengruppe wird
nicht mehr als Suchkriterium angeboten.
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4.3 Die unterschiedlichen Datenfelder

® Rote Sternchen

® Dateneingabefelder

® Datumsfelder

® Textfelder

® Link

® Checkboxen

®* Radio-Buttons

® Drop-down-Listen

® Hierarchische Listen
® MLA (Multi Level Attribute)
® Abhéangige Drop-down-Listen

® Tabellen

In diesem Abschnitt sind die unterschiedlichen Arten von Datenfeldern beschrieben, die im Web Client
verwendet werden.

4.3.1 Rote Sternchen
Prioritit |H|:u:h E

Ein rotes Sternchen bedeutet, dass ein Feld ein Pflichtfeld ist. Es muss ausgefullt werden, bevor Sie lhre
Anderungen an der aktuellen Seite speichern kénnen. Dies gilt fiir alle Arten von Datenfeldern.

4.3.2 Dateneingabefelder

name

In Dateneingabefelder kdnnen Sie Text oder Zahlen eingeben. Manche Felder haben Beschrankungen, z.B.
kann es sein, dass in ein bestimmtes Feld nur Zahlen eingegeben werden kénnen. Die Bedeutung eines
Datenfeldes, d.h. welche Daten Sie dort eingeben sollen, kann durch ein Label, einen Text im Feld selber
und/oder einen Tooltip angezeigt werden.

4.3.3 Datumsfelder
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Datumsfelder sind durch ein kleines Kalendersymbol gekennzeichnet. Wenn Sie auf das Kalendersymbol
klicken, wird ein Kalender gedtffnet und Sie kdnnen das gewiinschte Datum auswéahlen. Sie kdnnen das
Datum auch manuell eingeben.

boose [T

[ 4] Juni 2016 0
So Mo Di Mi Do Fr Sa

1 2 3 4

a3 5] 7 8 Q1 11

12( 13| 14| 15| 16|| 17| 18

19| 204 21| 22| 23|| 24| 25
260 27 28 29 30

4.3.4 Textfelder

Beschreibung

In Textfelder kdnnen Sie Text eingeben. Der Unterschied zu Dateneingabefeldern ist, dass Sie in Textfelder
auch langere Texte mit Zeilenumbriichen eingeben kdnnen, z.B. langere Kommentare.

) Klicken Sie auf die untere rechte Ecke eines Textfeldes, um das Feld durch Ziehen zu vergrof3ern.

4.3.5 Link

Einige Textfelder kdnnen so konfiguriert werden, dass sie einen Link zum Offnen einer Website oder einer
Datei oder zum Schreiben einer E-Mail enthalten. Diese Textfelder sehen so aus wie normale Textfelder,
aber Sie kdnnen dort nur gtiltige Pfade eingeben. Andernfalls zeigt der Web Client eine Fehlermeldung an.
Im Ansichtsmodus kdnnen Sie auf den Link klicken, um die Website oder Datei zu 6ffnen, oder mit lhrem E-
Mail-Programm eine E-Mail zu schreiben.

Folgende Formate sind zulassig:

® URLs missen mit http:// oder https:// beginnen, z.B. http.//www.consol.de

® Dateilinks miissen mit ftp:// oder ftps:// beginnen, wenn die Datei auf einem FTP-Server gespeichert
ist, oder mit file://, wenn die Datei auf einem Dateiserver gespeichert ist, z.B. ftp://fip.consol.de
/meineDatei.doc oder file://dateiserver/meineDatei.doc

®* E-Mail-Adressen miussen mit mailto: beginnen, z.B. mailto:luke@consol.de
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Sie kdnnen einen Anzeigenamen flr den Link angeben, indem Sie ein Leerzeichen einfugen und dann den
Text eingeben, der statt dem Link angezeigt werden soll.

hitp:ifwww consol. de

tler .
Disseldorf 40472
ConSolWebsite

4.3.6 Checkboxen
[[] Feedback erfragen

Checkboxen kdnnen aktiviert (Hakchen ist gesetzt) oder deaktiviert (Hakchen ist nicht gesetzt) sein. Eine
aktivierte Checkbox bedeutet Ja; eine deaktivierte Checkbox bedeutet Nein.

4.3.7 Radio-Buttons

Mit Radio-Buttons kdnnen Sie zwischen verschiedenen Werten wahlen. Klicken Sie auf den Radio-Button
mit dem gewiinschten Wert, um diesen auszuwdahlen. Sie kénnen nur einen Wert aus einer Gruppe von
Radio-Buttons wahlen, d.h. mehrere Werte sind hier nicht mdglich.

4.3.8 Drop-down-Listen

L

Bitte wahlen

Miedrig
Mormal
Hoch

Drop-down-Listen enthalten eine Liste mit vordefinierten Werten. Wenn eine Drop-down-Liste ausgegraut
ist, konnen Sie keine Daten wéhlen, weil Sie die erforderlichen Berechtigungen nicht haben oder an dieser
Stelle keine Dateneingabe vorgesehen ist. Sie kénnen nur einen Wert aus der Liste auswahlen.

4.3.9 Hierarchische Listen

Hierarchische Listen kénnen als MLA (Multi Level Attribute, in einer Box angezeigt) oder als individuelle
Drop-down-Listen abgebildet werden. Sie stellen baumartige Strukturen dar, in denen Sie den gewiinschten
Wert auswéhlen kénnen, indem Sie durch eine Hierarchie navigieren.
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MLA (Multi Level Attribute)

(ategorie  Hardware | Drucker @

MLA
Hardware » Computer + Groke Drucker -
Software Drucker Plotter
other Monitor Mittelgrofte Drucker
Eingabegerite Angepasste Drucker

|
|
|

OK Abbrechen

Um einen Wert innerhalb eines MLA auszuwahlen, klicken Sie auf den kleinen Pfeil, um die Box zu 6ffnen
(siehe obige Abbildung). Wahlen Sie einen Eintrag aus der ersten Liste links. Wenn im ausgewahlten
Eintrag neben dem Wert ein kleiner Pfeil steht, wird eine neue Liste rechts neben der Liste geoffnet. Die in
der neuen Liste verfigbaren Werte hangen von dem ausgewahlten Eintrag ab. Auf diese Weise kénnen Sie
durch mehrere Hierarchieebenen navigieren. Sie kdnnen jederzeit auf OK klicken, um den aktuellen Eintrag
auszuwahlen.

Abhangige Drop-down-Listen

‘ontinent |.~'-\merika |Z| itinent | Nordamerika |Z|
Bitte wahlen
Canada
LUSA

o ontinent [ Bitte wahlen [~]
\ontnent |Eur0pa |Z|
e Bitte wahlen

Frankreich
Deutschland

Italien

Um einen Wert auszuwdahlen, wahlen Sie einen Eintrag in der ersten Drop-down-Liste. Je nach lhrer
Auswahl werden zusatzliche Drop-down-Listen ausgewahlt und/oder die verfiigbaren Werte in den anderen
Drop-down-Listen andern sich.

Das obige Beispiel zeigt, dass nach der Auswahl von Amerika unter Kontinent eine zusatzliche Drop-down-
Liste Subkontinent erscheint. Auch die Eintrage unter Land hdngen vom ausgewahlten Kontinent ab.
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4.3.10 Tabellen

Bestellungen Hardware Kontakt

45

Anzahl

| Grofie Drucker |E| |

|Mittelgrl:uﬁe Drucker |E| |

Lzeile hinzufiigen -J

Tabellen kénnen Dateneingabefelder, Drop-down-Listen, MLAs oder Checkboxen enthalten. Bei einigen
Tabellen ist es mdglich, durch Klicken auf Zeile hinzufligen neue Zeilen hinzuzufigen und/oder eine Zeile
zu léschen, indem Sie auf das rote Kreuz am Ende der Zeile klicken.
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5 Suchen nach Tickets, Kunden und Ressourcen

® Die unterschiedlichen Suchfunktionen
® Schnellsuche
® Die Schnellsuche im Detail
® Welche Tickets finde ich in der Schnellsuche?
® \Welche Kunden finde ich in der Schnellsuche?
® Welche Ressourcen finde ich in der Schnellsuche?
® Detailsuche
® Die Detailsuche im Detall
® Arbeiten mit den Ergebnissen einer Detailsuche
® Anpassen der Tabellenspalten
e (Offnen von Tickets, Kunden oder Ressourcen
® Anzeigen der Suchergebnisse im Grid
® Ausfihren von Suche-Aktivitaten
Welche Tickets finde ich in der Detailsuche?
Welche Kunden finde ich in der Detailsuche?
® Welche Ressourcen finde ich in der Detailsuche?
® Verknupfungen zwischen den Suchkriterien der Detailsuche
® UND-Verkniupfung
® ODER-Verknupfung
® Autocomplete-Suche
® Beispiele fur die Autocomplete-Suche
® Auswahlen eines Kunden bei der Ticketerstellung
® Erstellen einer Relation
® Welche Tickets finde ich in der Autocomplete-Suche?
® \Welche Kunden finde ich in der Autocomplete-Suche?
® Welche Ressourcen finde ich in der Autocomplete-Suche?
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5.1 Die unterschiedlichen Suchfunktionen

Mit den Suchfunktionen kénnen Sie bestimmte Tickets, Kunden und Ressourcen im Web Client finden. Die
folgenden Suchfunktionen sind verfiigbar:

® Schnellsuche
® Detailsuche
® Autocomplete-Suche
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5.2 Schnellsuche

Die Schnellsuche bietet einen schnellen und einfachen Weg, um Tickets, Kunden und Ressourcen zu
finden. Sie befindet sich in der oberen rechten Ecke des Web Clients. Wenn Sie etwas in das Schnellsuche-
Feld eingeben, werden die passenden Suchergebnisse sofort unter dem Schnellsuche-Feld angezeigt.

Die Schnellsuche ist Ihre erste Anlaufstelle, wenn Sie etwas im Web Client finden mdchten. Mogliche
Anwendungsfalle sind:

® Sje erhalten einen Anruf von einem Kunden und moéchten seine Kundenseite 6ffnen.
® Sije erhalten einen Anruf Gber ein Ticket und méchten es schnell 6ffnen.

Sie sollten folgende Fakten tber die Schnellsuche kennen:

® Sie kénnen mehrere Suchbegriffe eingeben. Diese missen durch ein Leerzeichen getrennt sein.

® Durch Eingabe von mehreren Suchbegriffen wird die Suche eingegrenzt, da die Suchbegriffe mit
UND verknipft werden. Wenn Sie zum Beispiel nach Consol Kaffee suchen, erhalten Sie nur
Suchergebnisse, die sowohl Consol als auch Kaffee enthalten.

® Suchbegriffe enden implizit mit dem Suchoperator Sternchen (*). Dieser Platzhalter steht fir eine
beliebige Anzahl an Zeichen am Ende des Suchbegriffs. Die Suchergebnisse fiur den Suchbegriff
Kaffee enthalten zum Beispiel auch Begriffe wie Kaffees, Kaffeesorten, Kaffeemaschine etc. Sie
kénnen manuell ein "?" als Platzhalter fiir ein einzelnes Zeichen innerhalb eines Suchbegriffs
eingeben, z.B. kdnnen Sie nach Tim oder Tom suchen, indem Sie T?m eingeben.

@ Dpas genaue Verhalten der Suche hangt von der individuellen Konfiguration lhres CM-
Systems ab.
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5.2.1 Die Schnellsuche im Detail
Die folgende Abbildung zeigt ein Beispiel zur Veranschaulichung der Funktionen der Schnellsuche.
—
L E ' ;\’ :
- 1. Eingabefeld
\ ( ./
| Q, consol
LCHELS 2. Ergebnisse fiir HelpDesk 1st Level (Queue)
HelpDesk_1st_Level 100368  Printer does not print properly ./
100364  Printer does not print
SeniceDesk 100339  Testme
100245  Printer does notwork @—— 3. Ergebnisse fiir ServiceDesk (Queue)
100380  Please install new version of Windows
100270  Kundenanfrage zu Vorgang ABC - bitte asap kontakti...
Lo 4. Ergebnisse fiir Reseller (Kundengruppe)
Reseller Firmendaten (Reseller)  ConSol* 4711
ConSol Disseldorf 4711
FirmaXYZ (MyCustomerGroup) ~ ConSol* GmbH ConSol* GmbH *— 5. Ergebnisse fir MyCustomerGroup (Kundengruppe)

Alle anzeigen Neues Ticket Neuer Kunde .\
6. Links

Abb. 1: Schnellsuche

Eingabefeld der Schnellsuche

Suchergebnisse fir Tickets, die sich momentan in der Queue HelpDesk 1st Level befinden
Suchergebnisse fir Tickets, die sich momentan in der Queue ServiceDesk befinden
Suchergebnisse fur Kunden der Hierarchiestufe Firma aus der Kundengruppe Reseller

o s wbd Pk

erstellen (Link Neues Ticket) und Erstellen eines neuen Kunden (Link Neuer Kunde).

@ Die Schnellsuche zeigt unter Umstanden nicht alle Ergebnisse fiir den eingegebenen Suchbegriff.
Die Anzahl der Suchergebnisse und ihre Darstellung hangt von der individuellen Konfiguration
Ihres CM-Systems ab. Verwenden Sie die Detailsuche (indem Sie auf den Link Alle anzeigen oder

die Lupe klicken), wenn Sie eine vollstandige Liste anzeigen mdchten.

5.2.2 Welche Tickets finde ich in der Schnellsuche?

Mit der Schnellsuche finden Sie alle Tickets, die die Suchkriterien erfillen, und sich aktuell in Queues

befinden, fir die Sie mindestens Leseberechtigungen haben, und deren Hauptkunde zu einer

Kundengruppe gehort, fiir die Sie mindestens Leseberechtigungen haben (siehe Welche Tickets kdnnen
Sie in Ihrem CM-System sehen?). Die Schnellsuche zeigt offene Tickets sowie bereits geschlossene

Tickets.

Suchergebnisse fir Kunden der Hierarchiestufe Firma aus der Kundengruppe MyCustomerGroup
Direktlinks innerhalb der Schnellsuche: Detailsuche 6ffnen (Link Alle anzeigen), Neues Ticket
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5.2.3 Welche Kunden finde ich in der Schnellsuche?

Mit der Schnellsuche finden Sie alle Kunden, die die Suchkriterien erfiillen und zu einer Kundengruppe
gehdren, fur die Sie mindestens Leseberechtigungen haben (siehe Welche Kunden kénnen Sie sehen?).

&) Die Suchergebnisse sind auf die im Kundengruppenfilter im Hauptmenu ausgewéhlte
Kundengruppe beschréankt. Wenn im Filter Alle Kundengruppen ausgewahlt ist, werden
Ergebnisse fur alle Kundengruppen gefunden. Andernfalls werden nur die Kunden gefunden, die
zur ausgewahlten Kundengruppe gehéren.

@  Wenn Sie nach einem Kunden suchen, finden Sie auch die Tickets und Ressourcen, die mit
diesem Kunden verknlpft sind.

5.2.4 Welche Ressourcen finde ich in der Schnellsuche?

Mit der Schnellsuche finden Sie alle Ressourcen, die die Suchkriterien erfilllen und zu einem
Ressourcentyp gehéren, fiir den Sie mindestens Leseberechtigungen haben (siehe Welche Ressourcen
kénnen Sie sehen?).
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5.3 Detailsuche

Die Detailsuche bietet umfassende Suchfunktionalitdten. Sie kénnen mehrere Suchkriterien verwenden. Alle
Ergebnisse werden in einer Tabelle angezeigt, in der Sie zusatzliche Aktionen ausfiihren kénnen.

Sie erreichen die Detailsuche, indem Sie in der Schnellsuche auf das Lupensymbol klicken oder unter den
Ergebnissen der Schnellsuche auf den Link Alle anzeigen klicken. Im letzteren Fall werden die Suchbegriffe
der Schnellsuche (einschlief3lich des implizit vorhandenen Sternchens am Wortende), in das Feld
Suchbegriff (Muster) ibernommen.

=
g . Detailsuche 6ffnen
| (neue Suche)
Workspace
. 8
£ Detailsuche 6ffnen
‘ (mit aktuellen
: Suchbegriffen)
‘ | Q, printer wu:urk|
TICKETS
HelpDesk_1st_Level 100364 Printer does not pgi

SeniceDesk 100245 Printer dges not work
100313 j

Alle anzeigen

Abb. 2: Offnen der Detailsuche

pieT still does not work

Heues Ticket Heuwer Kunde

Mit der Detailsuche kdnnen Sie unter Angabe mehrerer Suchkriterien nach Tickets, Kunden und
Ressourcen suchen. Die Detailsuche sucht gleichzeitig nach Tickets und nach Kunden. Uber die Tabs im
unteren Abschnitt der Detailsuche kénnen Sie auswahlen, ob Sie Tickets, Kunden (hach Kundengruppe
gruppiert, sofern Sie die Ergebnisse nicht tGiber die Suchkriterien oder den Kundengruppenfilter auf
bestimmte Kundengruppen eingeschrankt haben) oder Ressourcen anzeigen méchten.

Eine Detailsuche kdnnte zum Beispiel sein "Nur Ergebnisse mit der Prioritét hoch anzeigen". In diesem Fall
wurde die Ergebnisliste folgende Elemente enthalten:

® Tickets mit der Prioritat hoch
®* Kunden, die der Hauptkunde oder ein Zusatzkunde fiir ein Ticket mit der Prioritat hoch sind
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Wenn Sie nach Ressourcen suchen mdchten, missen Sie zuerst den Tab Ressourcen 6ffnen und dann den
gewinschten Ressourcentyp auswahlen.

Durch jedes Suchkriterium wird die Suche weiter eingegrenzt. Jedes Suchkriterium wird in einer Zeile
angezeigt.

Suche-lcon Suchkriterien

uche

Suchkriterien

Bearbeiter  'ServiceDesk, Susan' -

Eroffnungsdatum | nach E 16.05.15

= 0=]I=]

3

Suche

Abb. 3: Detailsuche mit drei Suchkriterien
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5.3.1 Die Detailsuche im Detail

Die folgende Abbildung zeigt ein Beispiel zur Veranschaulichung der Funktionen der Detailsuche.

2. Suchkriterium 3. Suchkriterium

1. Suchkriterien loschen hinzufligen 4. Suche-Button
Suche
Suchkriterien
5. Deaktivierte
Kunden/Ressourcen Bearbeiter  'ServiceDesk, Susan’ - m
einschlieffen _ Zustandstyp .| |Oﬂ=ene'|'ckets i =

. Deaktivierte einschliefen

\ Tickets MyCustomerGroup (Kontakt) | =
1 _4._

6. Suchergebnis-Tabs

7. Ausgeblendete ___ SuchacganaiesttT]
Tabs anzeigen 12 p M 1 bis 10 von 1
£+~ | Kontakt Vorname Hachname Akad. Titel

= Katja Doku Katja Doku

8. Spaltenauswahl / | AERUTEEMET Max Mustermann
= Daisy Duck Daisy Duck
= maxi Musterfrau maxi Musterfrau Dr.
2 Mia Skydiver Mia Skydiver Dr.

9. Suchergebnisse . TS Dagobert Duck Dagobert T or
.. Digter Macher Dieter Macher
£ Minnie Mouse Minnie Mouse

10. Anzahl Ergebnisse 2 Max Mustermann Max Mustermann

pro Seite wahlen = Leia Skywalker Leia Skywalker
120 M 1 bis 10 von 11

Anzahl pro Seite 10 «

Abb. 4: Detailsuche
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Suchkriterien: Die Ergebnisse der Detailsuche erfiillen diese Kriterien.

@ Bei einigen Suchkriterien kénnen Sie einen oder mehrere Werte aus einer Drop-down-Liste
auswahlen. Im Feld Suchbegriff (Muster) kénnen Sie Suchbegriffe (Text, Zahlen) eingeben
und verschiedene Suchoperatoren verwenden. Beachten Sie Folgendes, wenn Sie im Feld
Suchbegriff (Muster) Operatoren verwenden.

* Verwenden Sie nicht die Suchoperatoren AND oder OR. Ein Leerzeichen impliziert
bereits eine UND-Verknupfung zwischen den Suchbegriffen. Eine ODER-
Verknupfung kann nur fir bestimmte Suchkriterien, bei denen eine Mehrfachauswahl
moglich ist, hergestellt werden (siehe Verknipfungen zwischen Suchkriterien weiter
unten).

® Sie kénnen den Suchoperator Sternchen (*) als Platzhalter fur eine beliebige Anzahl
an Zeichen verwenden.

® Sie kdnnen den Suchoperator Fragezeichen (?) als Platzhalter fur ein einzelnes
Zeichen verwenden.

Papierkorb: Klicken Sie auf diesen Button, um ein Suchkriterium zu ldschen.

Plus: Klicken Sie auf diesen Button, um ein neues Suchkriterium hinzuzufiigen. Der neue Button
Bitte auswéhlen wird angezeigt. Sie kénnen das gewiinschte Kriterium dann aus der Liste
auswahlen. Abhangig vom Kriterium kdnnen Sie einen oder mehrere Werte auswahlen.

Suche: Klicken Sie auf diesen Button, um die Suche mit den angegebenen Suchkriterien
durchzufihren.

Deaktivierte einschliel3en: Markieren Sie diese Checkbox, wenn Sie deaktivierte Kunden oder
Ressourcen in den Suchergebnissen anzeigen mochten.

@ Die Checkbox Deaktivierte einschlieBen wird nur angezeigt, wenn Sie auf den Tab einer
Kundengruppe oder den Ressourcen-Tab geklickt haben (siehe 6). Wenn der Tab fir
Tickets ausgewahlt ist, wird die Checkbox nicht angezeigt.

Suchergebnis-Tabs: Klicken Sie auf den gewlinschten Tab, um zwischen den Ergebnissen fir
Tickets, den Ergebnissen fur die unterschiedlichen Kundengruppen und den Ergebnissen fir
Ressourcen zu wechseln.

Ausgeblendete Tabs anzeigen: Dieser Button wird angezeigt, wenn es zusatzliche Tabs gibt, die
aufgrund von fehlendem Platz auf der Seite nicht angezeigt werden. Klicken Sie auf diesen Button
und wahlen Sie den Tab, den Sie anzeigen mochten.

Spaltenauswahl: Klicken Sie auf diesen Button, um auszuwéahlen, welche Spalten in den
Suchergebnisse angezeigt werden.

Suchergebnisse: In diesem Abschnitt sehen Sie die bei der Suche gefundenen Ergebnisse.
Anzahl pro Seite: Klicken Sie hier, um festzulegen, wie viele Suchergebnisse auf einer Seite
angezeigt werden sollen. Diese Option wird nur angezeigt, wenn es mehr als 10 Suchergebnisse
gibt.
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& Sie kdnnen eine Detailsuche zu den Favoriten hinzufigen, um die Detailsuche selbst oder die
Tickets, die ihre Suchkriterien erfillen, schnell aufzurufen.

5.3.2 Arbeiten mit den Ergebnissen einer Detailsuche

Sie kdnnen mehrere Aktionen mit den Ergebnissen einer Detailsuche durchfihren. Es ist moglich, die
Anzeige der Ergebnistabelle zu andern, indem Sie die Tabellenspalten anpassen oder die Ergebnisse als
Grid anzeigen. Zusatzlich kénnen Sie ein Suchergebnis 6ffnen oder eine Suche-Aktivitat ausfihren.

&) Je nach Systemkonfiguration kénnen Sie die Suchergebnisse in eine CSV-Datei exportieren. In
diesem Fall gibt es unter der Tabelle mit den Suchergebnissen den Link Tabelle exportieren. Dort
kdnnen Sie entscheiden, ob die zu exportierende Datei eine Kopfzeile und einen Zeitstempel
haben soll, und Sie kdnnen den Export starten.

11 biz 20 von 31

[ Tabelle exportieren v]
C 5V Export Optionen

W| Mit Spatendberschrift
Zeitstempel alz Dateinamen

Anpassen der Tabellenspalten

Sie kdnnen festlegen, welche Spalten die Ergebnistabelle enthalten soll. Klicken Sie daftr auf den kleinen
Pfeil neben dem Zahnradsymbol. Sie kénnen vorhandene Spalten entfernen, indem Sie auf das Kreuz
neben dem Spaltennamen klicken. Um neue Spalten hinzuzufiigen, klicken Sie in den wei3en Bereich
neben den angezeigten Spalten, um eine Liste aller verfigbarer Spalten zu sehen, oder beginnen Sie
damit, den Spaltennamen einzutippen, und klicken Sie auf eine der vorgeschlagenen Spalten. Wahlen Sie
die gewiinschten Spalten, die zusatzlich angezeigt werden sollen. Sie kénnen die Spalten innerhalb der
Tabelle mit den Suchergebnissen verschieben, indem Sie jede Spalte an die gewiinschte Position ziehen.
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Spaltenauswahl 6ffnen Spalte entfernen

Hauptkunde Thema

Tabellenzpalte hinzufigen oder entfernen

Mame % | | Hauptkunde x | | Them | oK

Bearbeiter -

Eraffnungsdatum

m

Queue

Status

Abdeckung
accountStarted
Auswirkung des Problems
clonedFrom

ANZE  Deadline

\

Spalte hinzufligen

Abb. 5: Auswéhlen von Spalten in einer Detailsuche

Offnen von Tickets, Kunden oder Ressourcen

Die Suchergebnisse im Tab Kunden fihren direkt zu den entsprechenden Kundenseiten. Wenn Sie auf ein
Suchergebnis klicken, wird automatisch die entsprechende Kundenseite (Firma oder Kontakt) gedffnet. Das
gleiche qilt fir den Tab Ressourcen.

Im Tab Tickets kdnnen Sie entweder das Ticket oder die Kundenseite 6ffnen. Wenn es eine Spalte gibt, die
den Hauptkunden des Tickets enthalt, konnen Sie auf den Namen des Kunden (ein Link) klicken, um die
entsprechende Kundenseite zu 6ffnen. Ebenso kann es eine Spalte geben, die einen Link zum Ticket
enthélt. Wenn Sie auf eine andere Spalte klicken, wird die Ticketvorschau innerhalb der Tabelle mit den
Suchergebnissen geéffnet. Sie kénnen ein Ticket 6ffnen oder zur Vorschau des néchsten Tickets in der
Liste wechseln.

@ Es héangt von der individuellen Konfiguration lhres CM-Systems ab, ob die Ticketvorschau
verfligbar ist.
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Die Ticketvorschau zeigt immer den letzten Kommentar oder die letzte E-Mail des Tickets. Sie hat folgende

Funktionen:

Tickets MyCustomerGroug (Kontakt) MyCustomerGroup (FirmaXYZ) Ressourcen

Anzeigen als: List Grid
Suchergebnisse (31)

1 bis 10 von 31

12340 M
o2 4 Name Hauptkunde Thema
& 100371 Katja Doku TEST ME ARCHMNED QK
2] 1003638 Skywalker,Luke Printer does not print properly
& |2, 100364 Skywalker,Luke Printer does not print
5 a  Neueste E-Mail von <luke{@consolde> 23.05.16 09:24 ... Attachments (3)
¢y
E Hier RN= u.a. auch als Word.
o_. 1 AmS5i23/2016 um 8:25 AM schrieb cmdokuB8@consol de:
Viele GraBe
H -
e/- " Susan ServiceDesk
ConSol* Software GmbH
Franziskanerstrafe 38
81669 Minchen
Tel: 089 / 45841-123 / Fax: -111

wmkkEk
ConSol* zahlt zu Deutschlands besten Arbeitgebern 2006-2011

)] 100357 Katja Doku TEST ME - LOCAL FILE Access

Abb. 6: Die Ticketvorschau

Link zum Offnen des Tickets

Link zum Offnen des Hauptkunden des Tickets

Button zum Anzeigen von weiteren Details in der Vorschau

Button zum Offnen des Tickets in einem neuen Browser-Tab

Button zum Offnen der Vorschau des néachsten Ergebnisses

Button zum Offnen der Vorschau des vorherigen Attachments (nur Attachments aus dem letzten
Kommentar oder der letzten E-Mail)

7. Button zum Offnen der Vorschau des nachsten Attachments (nur Attachments aus dem letzten
Kommentar oder der letzten E-Mail)

ok wDd R

Anzeigen der Suchergebnisse im Grid

Im Tab Tickets kdnnen Sie die Suchergebnisse auch als Grid anzeigen. Klicken Sie dafiir neben Anzeigen
als auf den Button Grid. In der Grid-Ansicht kdnnen Sie ein Kriterium auswahlen, nach dem die Ergebnisse
gruppiert werden sollen. Es gibt eine Spalte fir jeden Wert des Gruppierungskriteriums und Sie kbnnen
Tickets von einer Spalte in eine andere Spalte ziehen, um diesen Wert im Ticket zu aktualisieren.
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Ticket in eine andere Spalte ziehen,
Gruppierungskriterium um seinen Wert des Kriteriums zu
durch Klicken auswahlen andern (hier: Prioritat)

Tickets Reseller (Reseller Kundendaten) Reseller (Resellegfirmendaten) =+

1

Um Aftribute zu &ndern, Tickets einfach per Drag-and

Anzeigen als: List

[GTU PRIETUNG:  Prioritdt

rop in andere Spalten zighen.

Telefon Meue Tastatur Computer startet
| T funktioniert nicht nicht
L] L]
) 0
100328 100371
ﬁ, PDF-Druck ﬂ Drudker funkticniert 4 ﬁ PC-Problem
| nicht : )
o 28
1003226 100268 1| 100339
ﬁ, MNeue Anfrage "y Frinter does n E
| g print E
100203 1uuyb"' ‘""4.
- B
- D
Bildschirm ‘,i“ﬂ Kein Zugriff auf E 1\.& . )
wechseln  ** [ Dstei ! Bildschirm
i ' wechseln
1
100200 100357 :
! 100200
1

Abb. 7: Anzeigen der Ergebnisse einer Detailsuche als Grid

Ausfihren von Suche-Aktivitaten

Je nach Tab kdnnen eine oder mehrere Suche-Aktivitaten unter Aktivitéten verfigbar sein. Suche-
Aktivitaten werden fur jeden Ergebnistyp einzeln definiert, d.h. wenn Sie den Tab Tickets anzeigen, sehen
Sie andere Suche-Aktivitaten, als wenn Sie den Tab einer Kundengruppe anzeigen. Klicken Sie auf die
gewinschte Aktivitat, um sie auszufiihren. Denken Sie daran, dass die Suche-Aktivitdten normalerweise fir
alle Ergebnisse ausgefiihrt werden, die in diesem Moment in der Tabelle Suchergebnisse angezeigt
werden, und deren Checkboxen markiert sind. Wenn es mehrere Seiten mit Suchergebnissen gibt, wird nur
die aktuelle Seite berticksichtigt.

@ Das genaue Verhalten der einzelnen Suche-Aktivitaten hangt von der individuellen Konfiguration
Ihres CM-Systems ab. Ihr CM-Administrator kann zum Beispiel festlegen, dass alle Ergebnisse
aller Tabellenseiten fiir die Suche-Aktivitat berticksichtigt werden, oder dass bestimmte
Ergebnisse ausgeschlossen werden, weil sie eine bestimmte Bedingung nicht erflllen.
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Flr die Aktivitat relevante
Suchergebnisse markiert

Suche

Suchkriterien

59

Aktivitaten, die fir die Suchergebnisse
ausgefiihrt werden kdnnen

‘ServiceDesk, Susan' |ﬁ|
uppe  'Reseller’ @
¥ Suche
Ticket Reseller (Reseller Kundendaten) Reseller (Reseller Firmendaten) =
Anzeigenfals: iste Grid
Sucherg
H4 1 11 biz 20 ven 31
{3~ Hame Hauptkunde Thema
100198 Wia Skydiver New Ticket for Resource: 3
100197 E Samples Inc. New Ticket for Resource: 3
)] 100312 Wia Skydiver Compilaint #42 - please take care asap?
o] 100307 MyMewSpaceCompany %93 | Question about last invoice
o] 100298 Skywalker,Leia Login not possible
o] 1002288 Mr. Sample Login problematisch
1002288 Skywalker,Leia New Invoice Feb 2015
100283 Mr. Sample Problem 1
o 100270 maxi Musterfrau Kundenanfrage zu Vorgang ABC - bitte asap kentaktisren
] 100264 Skywalker,Leia Rechnung #12345 priifen

M4 1234p M
Anzahl pro Seite 10

11 bis 20 von 31
Tabelle exportieren -

Abb. 8: Verfiigbare Aktivitaten in der Detailsuche

|
Aktivitaten |
Dem aktuellen Bearbeiter {mir) alle |

Tickets zuweisen
|

Workspace

Favoriten
Mia Skydiver

HP Printer: 4711

5.3.3 Welche Tickets finde ich in der Detailsuche?

Mit der Detailsuche finden Sie alle Tickets, die sich aktuell in Queues befinden, fir die Sie mindestens
Leseberechtigungen haben, und deren Hauptkunde zu einer Kundengruppe gehért, fir die Sie mindestens
Leseberechtigungen haben (siehe Welche Tickets konnen Sie in lhrem CM-System sehen?). Die
Schnellsuche zeigt offene Tickets sowie bereits geschlossene Tickets (aufRer Sie schlie3en eins von beiden

mit dem Suchkriterium Status aus).

5.3.4 Welche Kunden finde ich in der Detailsuche?

Mit der Detailsuche finden Sie alle Kunden, die zu Kundengruppen gehdren, fur die Sie mindestens
Leseberechtigungen haben (siehe Welche Kunden kénnen Sie sehen?).
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&) Die Suchergebnisse sind auf die im Kundengruppenfilter im Hauptmenu ausgewéhlte
Kundengruppe beschréankt. Wenn im Filter Alle Kundengruppen ausgewahlt ist, werden
Ergebnisse fur alle Kundengruppen gefunden. Andernfalls werden nur die Kunden gefunden, die
zur ausgewahlten Kundengruppe gehéren.

Die Checkbox Deaktivierte einschlief3en ermdglicht Ihnen die Suche nach deaktivierten Kunden. Sie wird
nur angezeigt, wenn Sie auf einem Tab sind, das Suchergebnisse fiir eine Kundengruppe anzeigt.

5.3.5 Welche Ressourcen finde ich in der Detailsuche?

Mit der Detailsuche finden Sie alle Ressourcen, die zu einem Ressourcentyp gehéren, fur den Sie
mindestens Leseberechtigungen haben (siehe Welche Ressourcen konnen Sie sehen?).

Die Checkbox Deaktivierte einschlieSen ermdglicht Ihnen die Suche nach deaktivierten Ressourcen. Sie
wird nur angezeigt, wenn Sie auf dem Ressourcen-Tab sind.

5.3.6 Verkntpfungen zwischen den Suchkriterien der
Detailsuche

UND-Verknlpfung

Alle Suchkriterien der Detailsuche werden mittels einer UND-Verknipfung miteinander verbunden. Die
Suchkriterien "Bearbeiter: ServiceDesk, Susan" und "Kundengruppe: MyCustomerGroup" liefern
Suchergebnisse, die beide Suchkriterien erfiillen:

® Tickets, die Susan ServiceDesk zugewiesen sind und deren Hauptkunde oder mindestens ein
Zusatzkunde aus der Kundengruppe MyCustomerGroup stammt.

® Kunden, die zur Kundengruppe MyCustomerGroup gehdren und Hauptkunde oder Zusatzkunde von
mindestens einem Ticket sind, das Susan ServiceDesk zugewiesen ist.

Suche

Suchkriterien

B

‘ServiceDesk, Susan’

+ Suche

B

Kundengruppe | » | 'MyCustomerGroup'

Abb. 9: UND-Verkniipfung mit unterschiedlichen Suchkriterien
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ODER-Verknipfung

Innerhalb eines einzelnen Suchkriteriums kann es eine ODER-Verknipfung geben. Wenn eine ODER-
Verknupfung maoglich ist, kdnnen fur das Suchkriterium mehrere Werte ausgewahlt werden, d.h. Sie kdnnen
eine beliebige Anzahl an Checkboxen im Drop-down-Menl markieren. Die Auswahlméglichkeiten fur dieses
Kriterium werden als Liste dargestellt, wobei die einzelnen Listenwerte durch Kommas voneinander
getrennt sind. Wenn zum Beispiel als Suchkriterium "Queue: HelpDesk 1st Level, ServiceDesk" gewahlt
wurde, enthalten die Ergebnisse Tickets und Kunden aus der Queue HelpDesk 1st Level sowie Tickets und
Kunden aus der Queue ServiceDesk.

Suche

Suchkriterien

Queue | « |'HEIpDesk_lst_LEVEI','ServicEDesl - [ﬁ] + Suche

|:| ccountManagement

[] Bufgaben
Tickets I'.flyrq up (Firmax
[] FAQs_active
Anzeigen als: Liste
elpDesk_1st_Level

Suchergebnizse (31) .
erviceDesk

Abb. 10: ODER-Verknlpfung innerhalb eines Suchkriteriums

Wenn eine ODER-Verknupfung nicht méglich ist, kann im Drop-down-Meni nur ein Wert aus der Liste
ausgewahlt werden:

Suche

Suchkriterien

4
Kontinent | + | |l Bitte whlen ~||@ + | Suche

Europa
Afrika
Tickets Myl Amerika MyCustomerGroup (Fi

Asien
Anzeigen als: Liste || australien

ale Kontinente

Suchergebnizsse (31)

Abb. 11: Keine ODER-Verknupfung innerhalb des Suchkriteriums méglich
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5.4 Autocomplete-Suche

Mit der Autocomplete-Suche kénnen Sie nach Objekten (Tickets, Kunden oder Ressourcen) suchen und
eines der Suchergebnisse auswahlen. Sie kdnnen die Autocomplete-Suche in den Datenfeldern verwenden,
die fur diesen Zweck konfiguriert wurden. Sobald Sie mit der Eingabe in eines dieser Felder beginnen, wird
die Autocomplete-Suche aktiviert und zeigt zu lhrer Eingabe passende Vorschlage. Wenn Sie einen dieser
Vorschlage auswéhlen, werden die Daten des entsprechenden Objekts verwendet, um ein oder mehrere
Datenfelder zu fillen.

Welche Felder genau fir die Autocomplete-Suche verwendet werden kénnen, héangt von der individuellen
Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

@  wenn viele Vorschlage mit Ihrer Eingabe tibereinstimmen, wird aus Griinden der Ubersichtlichkeit
nur eine bestimmte Anzahl der Vorschlage angezeigt. Wenn die gewiinschten Daten nicht in den
aktuell angezeigten Vorschlagen enthalten sind, grenzen Sie die Suche ein, indem Sie weitere
Zeichen eingeben, bis Sie die gewlinschten Daten in den Vorschlagen sehen.

&) Sie konnen ein Sternchen eingeben, um mogliche Eintrage zu sehen.

5.4.1 Beispiele fur die Autocomplete-Suche

Mit der Autocomplete-Suche kénnen Sie nach Tickets, Kunden und Ressourcen suchen. Das genaue
Aussehen der Autocomplete-Suche hangt vom Kontext ab, in dem sie verwendet wird. Wie die Ergebnisse
dargestellt werden, hangt aulRerdem von der individuellen Konfiguration lhres CM-Systems ab. Die
folgenden beiden Abschnitte zeigen Beispiele fur die Autocomplete-Suche.

Auswahlen eines Kunden bei der Ticketerstellung

Wenn Sie ein neues Ticket erstellen, missen Sie einen Kunden angeben. Normalerweise kdnnen Sie die
Autocomplete-Suche verwenden, um Vorschlage mit vorhandenen Kunden zu sehen. Wahlen Sie einen der
Vorschlage, um den entsprechenden Kunden auszuwéhlen.

@ Die Anzanl der Ergebnisse hangt von der individuellen Konfiguration lhres CM-Systems ab. Wenn
der gewiinschte Kunde nicht in den vorgeschlagenen Eintragen enthalten ist, geben Sie weitere
Zeichen ein, um die Suche einzugrenzen.
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Vorschlage aus der
Dateneingabefeld Autocomplete-Suche

*
Abb. 12: Autocomplete-Suche zur Auswahl der Firma
Vorschlage der
Autocomplete-Suche
Kontakt
Vorzschlage
Mia Skydiver Auswahlen
Leia Skywalker Auswahlen
Luke Skywalker Auswahlen
Bitte wihlen lm]  [vorname sy x

Dateneingabefelder

Abb. 13: Autocomplete-Suche zur Auswahl des Kontakts

Erstellen einer Relation

Wenn Sie eine Relation zu einem Ticket, Kunden oder einer Ressource erstellen, kdnnen Sie mit der
Autocomplete-Suche Vorschlage anzeigen. Wahlen Sie einen der Vorschlage, um das entsprechende
Objekt als Zielobjekt der Relation auszuwéhlen.

© Die Anzahl der Ergebnisse hangt von der individuellen Konfiguration lhres CM-Systems ab. Wenn
das gewilinschte Objekt (im folgenden Beispiel ein Ticket) nicht in den vorgeschlagenen Eintragen
enthalten ist, geben Sie weitere Zeichen ein, um die Suche einzugrenzen.

63
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Ticket durch Klicken auf
Vorschlag auswahlen

Relation hinzufugen

|F‘rinter w-:u| \ * | Abbrechen
100364 Pri nat print
100245 Printejgdoes not work
100313 Printer still does not work

Abb. 14: Autocomplete-Suche zum Auswahlen eines Tickets flr eine Relation

5.4.2 Welche Tickets finde ich in der Autocomplete-Suche?

Es hangt vom Kontext ab, welche Tickets Sie finden. Wenn Sie zum Beispiel fir eine Zeitbuchung nach
Tickets suchen, werden nur Tickets angezeigt, auf die Sie Zeit buchen dirfen. Zudem sehen Sie nur
Tickets, die sich aktuell in Queues befinden, fir die Sie mindestens Leseberechtigungen haben, und deren
Hauptkunde zu einer Kundengruppe gehort, fir die Sie mindestens Leseberechtigungen haben (siehe
Welche Tickets kdnnen Sie in lhrem CM-System sehen?).

5.4.3 Welche Kunden finde ich in der Autocomplete-Suche?

Es hangt vom Kontext ab, welche Kunden Sie finden. Wenn Sie zum Beispiel einen Kontakt zu einem Ticket
hinzufiigen und bereits eine Firma ausgewahlt haben, zeigt Ihnen die Autocomplete-Suche nur Kontakte an,
die zur ausgewahlten Firma gehoren. Zudem sehen Sie nur Kunden, die zu Kundengruppen gehdren, fur
die Sie mindestens Leseberechtigungen haben (siehe Welche Kunden kénnen Sie sehen?).

&) Die Suchergebnisse sind auf die im Kundengruppenfilter im Hauptmenu ausgewéhite
Kundengruppe beschréankt. Wenn im Filter Alle Kundengruppen ausgewahlt ist, werden
Ergebnisse fir alle Kundengruppen gefunden. Andernfalls werden nur die Kunden gefunden, die
zur ausgewahlten Kundengruppe gehéren.

5.4.4 Welche Ressourcen finde ich in der Autocomplete-
Suche?

Es héngt vom Kontext ab, welche Ressourcen Sie finden. Wenn Sie zum Beispiel eine Relation zu einer
Ressource erstellen mochten, zeigt die Autocomplete-Suche nur Ressourcen des passenden
Ressourcentyps an.
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6 Aktivitaten und Aktionen

Workflow-Aktivitaten fur Tickets

¢ Kundenaktivitaten fur Kontakte und Firmen
® Ressourcenaktivitaten flr Ressourcen
Suche-Aktivitaten fur Suchergebnisse

Aktivitdten sind Vorgénge, die fur die Objekte in ConSol CM durchgefiihrt werden kénnen. Das sind:

* Tickets: Workflow-Aktivitéten

® Firmen und Kontakte: Kundenaktivitédten (synonym zu Kundenaktionen)

® Ressourcen: Ressourcenaktivitdten (synonym zu Ressourcenaktionen)

® Ergebnissatze von Detailsuchen: Suche-Aktivitdten (synonym zu Suche-Aktionen)

Die Workflow-Aktivitdten sind Teil der Prozessdefinition. Die Kunden-, Ressourcen- und Suche-Aktivitaten
(Aktionen) sind Teil des ConSol CM Action Frameworks. Alle Aktivitaten werden vom CM-Administrator
definiert. Als Bearbeiter kdnnen Sie Aktivitdten durchfiihren, vorausgesetzt Sie haben die erforderlichen
Berechtigungen.

Die verflugbaren Aktivitaten werden in der oberen rechten Ecke des Web Clients angezeigt. Sie beziehen
sich immer auf das im Hauptarbeitsbereich angezeigte Objekt.

@  Alle Aktivitaten sind kundenspezifisch angepasst und hangen von der individuellen Konfiguration
Ihres CM-Systems ab.
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6.1 Workflow-Aktivitaten fur Tickets

Workflow-Aktivitdten ermdglichen es lhnen, das aktuelle Ticket durch den Geschéftsprozess zu bewegen.
Sie héngen von der aktuellen Queue des Tickets und der Position des Tickets im Geschéftsprozess ab.

Queue und Bereich Verfligbare Aktivitaten
Ticket Bearbeiten | Duplizieren | Drucken Workflow-Aktivitaten
. T Vorgang weiter aktiv bearbeiten
Anmelden nichgmdglich —
u ServiceDesk | Vorgang in Arbeit im Service Team s
100296 earbener. ServiceJesk, Susan | Geotmet 21 1014 11:12 Liste anzeigen
S Enn _ e :dmntuul Kundendaten anzeigen
Feedback erfragen Mein
Kategorie Software Vorgang an Team XY
Sewiinschter Termin  22.10.14 00:00 weitergeben

Aufgabe erstellen mit Dbergabe

Produktliste
Gruppen Bearbeiten | A

Abb. 1: Workflow-Aktivitaten
Beispiele fir Workflow-Aktivitaten sind:

® Ticket bearbeiten

® Ticket in die Wiedervorlage verschieben
® Ticket an ein anderes Team weitergeben
® Ticket schlie3en

Weitere Informationen finden Sie in Durchfihren von Workflow-Aktivitaten.
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6.2 Kundenaktivitaten fur Kontakte und Firmen

Kundenaktivitdten ermdéglichen es Ihnen, bestimmte Aktionen fur den aktuellen Kunden durchzufiihren. Sie
hangen von der Kundengruppe ab, zu der der aktuelle Kunde (Firma oder Kontakt) gehort.
Kundenaktivitaten werden im Web Client angezeigt, sofern die Voraussetzungen fir ihre Ausfiihrung erflllt

sind. Sie kénnen eine Kundenaktivitat jederzeit ausfihren.

Kundengruppe

Firma

MyHNewSpaceCompany 999 ~
Milkyway 77 ATdeTaan L
Unbkekannt
ok

£ TIfT

Abb. 2: Kundenaktivitaten (hier fir eine Firma)

Beispiele fir Kundenaktivitaten sind:

®* Ein neues Ticket fir den Kontakt erstellen
®* Die Website der Firma 6ffnen

® Kundendaten aus einer externen Quelle laden

Drucken

Weitere Informationen finden Sie in Durchfihren von Kundenaktivitaten.

Verfugbare Aktivitaten

l

Aktivitaten

Servicestatus prifen

Ticket fur Kunden erstellen
AMN-Ticket anzeigen

Firmen-Website 6ffnen
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6.3 Ressourcenaktivitaten flir Ressourcen

Ressourcenaktivitaten ermdoglichen es Ihnen, bestimmte Aktionen fur die aktuelle Ressource durchzufuhren.
Sie hédngen vom Ressourcentyp ab, zu dem die aktuelle Ressource gehdrt. Ressourcenaktivitdéten werden
im Web Client angezeigt, sofern die Voraussetzungen fir ihre Ausfiihrung erfiillt sind. Sie kénnen eine
Ressourcenaktivitat jederzeit ausfihren.

Ressourcentyp Werfugbare Aktivitaten

Ressource Bearbeiten = Deaktivieren | Léschen Aktivitaten
Wartungsticket fur HP-Drucker

HP Printer: 4711 Erstelen
@ Drucker §|HP Drucker
Intern | Erstellungsdatum: 07 .01.16 08:46 Workspace

Mein Lieblingsdrucker

471 20.06.16

Oberste Etage 192.168.123.123

Abb. 3: Ressourcenaktivitaten
Beispiele fiir Ressourcenaktivitaten sind:

®* FEin neues Ticket fiir die Ressource erstellen
® Einen neuen Kunden erstellen, der mit der Ressource verknipft ist
®* Ressourcendaten aktualisieren

Weitere Informationen finden Sie in Durchfihren von Ressourcenaktivitaten.
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6.4 Suche-Aktivitaten fir Suchergebnisse

Suche-Aktivitaten ermdglichen es Ihnen, bestimmte Aktionen fir den aktuellen Satz an Suchergebnissen
durchzufihren. Der Satz an Suchergebnissen enthalt entweder Tickets, oder Kunden einer bestimmten
Kundengruppe oder Ressourcen eines bestimmten Ressourcentyps. Suche-Aktivitaten sind verflgbar,
wenn Sie eine Detailsuche ausgefuhrt haben und auf den Tab mit den gewiinschten Objekten geklickt

haben.

Wenn Sie eine Suche-Aktivitat durchfuhren, betrifft diese zumeist mehrere Objekte gleichzeitig, z.B. alle
Ergebnisse, die auf der aktuellen Seite der Ergebnistabelle angezeigt werden und deren Checkboxen
aktiviert sind. Dies ist der Hauptunterschied zwischen Suche-Aktivitaten und Workflow-, Kunden- und

Ressourcenaktivitaten, die - in den meisten Fallen - nur ein Objekt betreffen.

Ausgewahlter Tab = Ergebnissatz Verflgbare Aktivitaten

Suche

Suchkriterien

Bearbeiter  'ServiceDesk, Susan' m
- Suche
[ Tickets ] DirectCustomers (DirCustCustomer) =«
Anzeigen als: Liste Grid
Suchergebnisse (31)
44 1234)pp 11 bis 20 von 31
o2 g Name Hauptkunde Thema
100158 Mia Skydiver Mew Ticket for Resource: 3
100187 | | | Samples Inc. New Ticket for Resource: 3
100312 Wia Skydiver Complaint #42 - please take care azap®
100307 MyNew SpaceCompany 999 Question about last invoice
100286 Skywalker,Leia Legin not possible
100288 Wr. Sample Login problematisch

Abb. 4: Suche-Aktivitaten (hier fur Tickets)
Beispiele fir Suche-Aktivitaten sind:

® Tickets: Alle angezeigten Tickets einem bestimmten Bearbeiter zuweisen

Aktivitaten
Dem aktuellen Bearbeiter (mir} alle
Tickets zuweizen

Workspace

Favoriten
Mia Skydiver

HP Printer: 4711

® Kunden: Die Kundendaten aller angezeigten Kunde aktualisieren, indem Daten aus einer externen

Quelle geladen werden
® Ressourcen: Ein Wartungsdatum fiir alle angezeigten Ressourcen setzen

Weitere Informationen finden Sie in Durchfihren von Suche-Aktivitaten.
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7 Berechtigungen und Sichten

® Welche Tickets kbnnen Sie in lhrem CM-System sehen?
® Technischer Hintergrund: Welche Tickets konnen Sie in lhrem CM-System sehen?
® Welche Tickets sehen Sie in Ihrer Ticketliste?
® Technischer Hintergrund: Welche Tickets werden Ihnen in der Ticketliste angezeigt?
® Welche Kunden kénnen Sie sehen?
® Welche Ressourcen kénnen Sie sehen?
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7.1 Welche Tickets konnen Sie in Inrem CM-System
sehen?

Ob Sie ein bestimmtes Ticket in Ihrem ConSol CM-System sehen kénnen, wird Gber lhre Berechtigungen
festgelegt. Diese Berechtigungen werden lhnen von Ihrem CM-Administrator Uber Rollen erteilt. Als
Bearbeiter kdnnen Sie lhre Rollen und Berechtigungen nicht &ndern.

Zwei Berechtigungen wirken sich auf die Sichtbarkeit von Tickets in lnrem CM-System aus:

1. Sie brauchen mindestens Leseberechtigungen fiir die Queue, in der sich das Ticket aktuell befindet.
2. Sie brauchen mindestens Leseberechtigungen fiir die Kundengruppe, zu der der Hauptkunde des
Tickets gehort.

Alle Tickets, die sich im
CM-System befinden

Diese Tickets sind
far Sie sichtbar

Abb. 1: Welche Tickets kénnen Sie sehen?

Wenn Sie diese beiden erforderlichen Berechtigungen haben, kénnen Sie Tickets auf verschiedenen
Wegen offnen:

1. Verwenden der verschiedenen Suchfunktionen:
® Schnellsuche
® Detailsuche
2. Auswahlen des Tickets im Ticketbereich einer Kundenseite
3. Auswahlen des Tickets im Bereich fir verkniipfte Tickets in einem anderen Ticket, auf einer
Kundenseite oder auf einer Ressourcenseite.
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4. Auswahlen des Tickets in der Ticketliste in einer der verfligbaren Sichten, sofern das Ticket die
Kriterien der gewéhlten Sicht erflllt (siehe Technischer Hintergrund: Welche Tickets werden Ihnen in
der Ticketliste angezeigt?). Die unterschiedlichen Arten von Sichten, die in lhrem CM-System
vorhanden sind, sind entsprechend Ihren Rollen fiir Sie verfigbar. Eine Sicht muss mindestens einer
Ihrer Rollen zugewiesen sein, damit Sie sie auswéhlen kdnnen. Die Zuweisung der Sichten zu Rollen
wird von lThrem CM-Administrator vorgenommen.

@ sichtbarkeit von Ticketrelationen

Wenn ein Ticket A mit anderen Tickets B und C verknipft ist, die Sie aufgrund von fehlenden
Berechtigungen fiur die Queue oder die Kundengruppe von Ticket B und Ticket C nicht sehen
kénnen, werden Ihnen diese verknipften Tickets nicht in Ticket A angezeigt.

7.1.1 Technischer Hintergrund: Welche Tickets kdnnen Sie in
Ihrem CM-System sehen?

Ob Sie ein bestimmtes Ticket in lnrem ConSol CM-System sehen kdnnen, wird tiber Ihre Berechtigungen
festgelegt. Zwei Berechtigungen wirken sich auf die Sichtbarkeit von Tickets in Ihrem CM-System aus:

1. Sie brauchen mindestens Leseberechtigungen fir die Queue, in der sich das Ticket aktuell befindet.
2. Sie brauchen mindestens Leseberechtigungen fiir die Kundengruppe, zu der der Hauptkunde des
Tickets gehort.
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Beispiel:

L Ticket
Tickel

Es befinden sich zehn Tickets im CM-System:
Vier Tickets in Queue1, sechs Tickets in
Queue2.

Workflow von Queue1 Workflow von Queue2

Bearbeiter Schmidt besitzt Berechtigungen fir
Queue1 und Queue2. Aufgrund seiner Queue-
Berechtigungen wéren fur ihn zehn Tickets
sichtbar.

e Bearbeiter Miiller besitzt nur Berechtigungen far
Queue2. Aufgrund seiner Queue-Berechtigungen

waren flr ihn sechs Tickets sichtbar.

Die Hauptkunden der Tickets gehdren zwei
verschiedenen Kundengruppen an (Grin und
Gelb).

Bearbeiter Schmidt besitzt nur Berechtigungen
fir die Kundengruppe Griin. Er findet im
gesamten CM-System daher vier Tickets.

Bearbeiter Miiller besitzt nur Berechtigungen fir
Kundengruppe Gelb. Er findet im gesamten CM-
System daher drei Tickets.
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7.1.2 Welche Tickets sehen Sie in Ihrer Ticketliste?

Die Ticketliste zeigt Ihnen die Tickets, die der aktuellen Sicht entsprechen. Die Sicht beschrankt die in der
Ticketliste angezeigten Tickets auf die Tickets, die bestimmte Kriterien erfiillen. Deshalb stellt die Ticketliste
nur einen Teil aller Tickets, die sich momentan in lhrem CM-System befinden, dar (und auch nur einen Teil
der Tickets, auf die Sie aufgrund lhrer Berechtigungen zugreifen durfen).

1. Voraussetzung, um Tickets in der Ticketliste zu sehen: Sicht
Die in der Ticketliste ausgewahlte Sicht bestimmt, welche Tickets (auf die Sie mit lhren
Berechtigungen Zugriff haben) in der Ticketliste angezeigt werden. Als Bearbeiter kbnnen Sie
entscheiden, welche Sicht Sie sehen méchten, d.h. welche Tickets in diesem Moment in der
Ticketliste angezeigt werden sollen. Welche Arten von Sichten verfiigbar sind, wird von lhrem CM-
Administrator festgelegt.

2. Voraussetzung, um Tickets in einer Sicht zu sehen: Filter
Der Filter der Ticketliste ermdglicht es Ihnen, die Anzahl der Tickets in der Ticketliste zu verringern.
Sie kdnnen ein Kriterium auswahlen, dass ein Ticket erfullen muss, um in der aktuell ausgewahlten
Sicht angezeigt zu werden.

Alle Tickets, die sich im
CM-System befinden

Diese Tickets sind fir Sie
in der Ticketliste sichtbar

Tickets,
die der eingestellten
Sicht entsprechen

Diese Tickets sind flir Sie
Tickets, in der Ticketliste sichtbar,

die den ; ; ; ;
Filter. falls ein Filter eingestellt ist

einstellungen
entsprechen

Abb. 2: In der Ticketliste angezeigte Tickets
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7.1.3 Technischer Hintergrund: Welche Tickets werden Ihnen
in der Ticketliste angezeigt?

Welche Tickets Ihnen in der Ticketliste angezeigt werden, hangt von lhren Berechtigungen und der aktuell
ausgewahlten Sicht ab. Technisch gesehen sind folgende Faktoren entscheidend:

® |hre Berechtigungen: Sie bendtigen mindestens Leseberechtigungen fiur die Queue, in der sich das
Ticket aktuell befindet, und Sie bendtigen mindestens Leseberechtigungen fir die Kundengruppe,
zu der der Hauptkunde des Tickets gehort.

® Die Sicht: Die Sicht definiert die Queues und Bereiche, aus denen die Tickets in dieser Sicht
stammen. Eine Sicht kann auch Tickets aus mehreren Queues und Bereichen enthalten. Wenn das
der Fall ist, benétigen Sie Leseberechtigungen fir alle Queues, die fur diese Sicht relevant sind.
Wenn Sie die erforderlichen Berechtigungen nicht haben, kénnen Sie nicht alle Tickets der Sicht
sehen.

Beispiel:

Um dieses Beispiel einfach zu halten, gibt es nur eine Kundengruppe (Grau), das heif3t, alle Hauptkunden
aller Tickets gehdren zur Kundengruppe Grau und die Bearbeiter Hr. Schmidt und Hr. Muller haben beide
mindestens Leseberechtigungen fir diese Kundengruppe:
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Es befinden sich zehn Tickets im CM-System:
Vier Tickets in Queue1, sechs Tickets in Queue2.
Die Workflows der Queues besitzen zwei Scopes,
beide heilRen jeweils In Arbeit und Beendet.

Sicht: Aktive Tickets v 128 | O
Filter: Alle Tickets v
Gruppierung: Bearbeiter -
Sortierung:  Gewunschter Termin v &

Die Sicht Aktive Tickets umfasst Tickets, die sich
im Scope In Arbeit befinden, sowohl in Queue1
als auch in Queue2.

Bearbeiter Schmidt, der Berechtigungen fir
Queue1 und Queue2 besitzt, sieht in der Sicht
Aktive Tickets funf Tickets.

Bearbeiter Miiller, der lediglich Berechtigungen
fir Queue?2 besitzt, sieht in der Sicht Aktive Tickets

nur zwei Tickets.
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7.2 Welche Kunden konnen Sie sehen?

Sie bendtigen mindestens Leseberechtigungen fur die Kundengruppe, zu der ein Kunde gehort, um ihn
sehen zu kdnnen, z.B. um den Kunden in der Suche zu finden oder den Kunden in Tickets als
Zusatzkunden zu sehen. Die Berechtigungen werden Ihnen von lhrem CM-Administrator iber Rollen erteilt.
Als Bearbeiter kdnnen Sie Ihre Rollen nicht beeinflussen.

Wenn ein Hauptkunde eines Tickets zu einer Kundengruppe gehort, fir die Sie Leseberechtigungen haben,
es aber Zusatzkunden aus Kundengruppen hat, fir die Sie keine Leseberechtigungen haben, kénnen Sie
das Ticket sehen, aber die Zusatzkunden werden nicht angezeigt.
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7.3 Welche Ressourcen kénnen Sie sehen?

Sie benétigen mindestens Leseberechtigungen fur den Ressourcentyp, zu dem eine Ressource gehdort, um
sie sehen zu kdnnen, z.B. um die Ressource in der Suche zu finden oder Relationen zu dieser Ressource in
Tickets oder auf Kundenseiten zu sehen. Die Berechtigungen werden Ihnen von lhrem CM-Administrator
Uber Rollen erteilt. Als Bearbeiter kbénnen Sie lhre Rollen nicht beeinflussen.



ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10) 79

8 Das Bearbeiterprofil

o (Offnen des Bearbeiterprofils
® Bereiche des Bearbeiterprofils

® Kopfbereich: Passwort des Bearbeiterkontos

Andern des Passworts |hres Bearbeiterkontos

® Bereich Vertretungen

Uber Vertretungen

Welche Voraussetzungen missen erflillt sein, um eine Vertretung einzurichten?
Besonderheiten des Web Clients, wenn Sie einen anderen Bearbeiter vertreten
Besonderheiten des Web Clients, wenn ein anderer Bearbeiter Sie vertritt
Durch einen anderen Bearbeiter vertreten werden

Einen anderen Bearbeiter vertreten

® Bereich Allgemeine Einstellungen: Sichtenmerkmale, Standard-Kundengruppe und Standard-

Queue

Sichtenmerkmale
Standard-Kundengruppe
Standard-Queue

® Bereich Zeitbuchung

Uber Zeitbuchungen
Hinzufiigen einer manuellen Zeitbuchung auf der Bearbeiterprofilseite
Uber die Zeitbuchungstibersicht
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8.1 Offnen des Bearbeiterprofils

Das Bearbeiterprofil enthalt Ihre personlichen Einstellungen, Vertretungen und Zeitbuchungen. Sie kdnnen
das Bearbeiterprofil 6ffnen, indem Sie (Uber dem Hauptmenl neben Angemeldet als) auf den Namen des
aktuell angemeldeten Bearbeiters klicken:

by
ConSol
CMD lﬁ.ngemeldet als: Susan ServiceDesk l *

Sicht: Service Desk alle L AREET iibersicht

Abb. 1: Link zum Bearbeiterprofil
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8.2 Bereiche des Bearbeiterprofils

Das Bearbeiterprofil kann bis zu vier Bereiche haben:

QO

Bearbeiterprofil

Passwort dndern

Altes Pazswort |

Neues Passwort |

Neues Passwort |

{Widh.)

| ok | | Abbrechen |

Vertretung

Bearbeiter, die mich vertreten

Bearhaitar
[Bearbeite ~]

Bearbeiter, die ich vertrete

BPaarhaitar
[Bearbeite ~]

Allgemeine Einstellungen

Sichtenmerkmale
Prioritdt  Bitte wahlen -
| oK |

Standard-Kundengruppe

MyCustomerGroup

| MyCustomerGroup
Standard Queue

[=]

HelpDeszk_1st_Level

| HelpDesk_1st_Level |Z|

O

Feitbuchunag

| Hinzufiigen | A

Tag |03.06.16 i

feitspanne Tag

03 Jun, 2016

Woche Monat

4 Heute M
Summe der Buchungen an diesem Tag: 0000

Abb. 2: Bereiche des Bearbeiterprofils
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Bereiche des Bearbeiterprofils:

1. Kopfbereich: Passwort des Bearbeiterkontos (nicht sichtbar, wenn Sie sich tGiber LDAP oder Single
Sign-On anmelden)
Hier kbnnen Sie das Passwort |hres Bearbeiterkontos andern.
2. Vertretung
Hier kdnnen Sie Vertretungen einrichten.
3. Allgemeine Einstellungen
Hier kbnnen Sie die Sichtenmerkmale, Standard-Kundengruppe und Standard-Queue festlegen.
4. Zeitbuchung
Hier kdnnen Sie Zeitbuchungen hinzufiigen und lhre Zeitbuchungsubersicht anzeigen.

8.2.1 Kopfbereich: Passwort des Bearbeiterkontos

Im Kopfbereich kdnnen Sie Ihr Passwort andern. Aus Sicherheitsgriinden wird das Passwort in Punktform
dargestellt.

Andern des Passworts Ihres Bearbeiterkontos
Gehen Sie folgendermalen vor, um lhr Passwort zu andern:
1. Geben Sie lhr aktuelles Passwort in das Feld Altes Passwort ein.

2. Geben Sie lhr neues Passwort in die beiden Felder darunter ein.
3. Klicken Sie auf OK.

& Wenn Sie sich tiber LDAP oder Single Sign-On im Web Client anmelden, kénnen Sie Ihr Passwort
nicht im Web Client &ndern. In diesem Fall wird das Formular Passwort &ndern nicht im
Kopfbereich angezeigt.

8.2.2 Bereich Vertretungen

Uber Vertretungen

Uber die Vertretungsfunktion kénnen Sie einen Bearbeiter bestimmen, der Sie zeitlich begrenzt vertreten
soll. In einigen Fallen kénnen Sie sich auch selbst als Vertretung fur einen anderen Bearbeiter angeben.
Dies kann zum Beispiel fur die Urlaubszeit praktisch sein. Vertretungen haben folgende Auswirkungen:

® Der Vertreter erhélt eine Kopie aller E-Mails, die vom CM-System an die E-Mail-Adresse des
Bearbeiters, den er vertritt, gesendet werden.
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® Es wird eine Option zur Ticketliste hinzugefiigt, mit der der Vertreter die Tickets des Vertretenen
in der Ticketliste sehen kann, als ob es sich um seine eigenen Tickets handeln wirde. Trotzdem
kann der Vertreter nur die Tickets sehen, auf die er mit seinen Berechtigungen Zugriff hat. Wenn der
Vertreter keine Leseberechtigungen fir eine bestimmte Queue hat, kann er Tickets dieser Queue
nicht sehen, auch wenn er einen Bearbeiter vertritt, der Leseberechtigungen fiir diese Queue hat
(siehe Berechtigungen und Sichten). Deshalb sollten sich nur Bearbeiter mit &hnlichen Rollen (d.h.
ahnlichen Berechtigungen) gegenseitig vertreten.

Vertretungen haben folgende Auswirkungen nicht:

®* Wenn Sie jemanden vertreten, erhalten Sie seine Sichten nicht zusétzlich zu lhren eigenen Sichten.
Das heif3t, dass Sie immer noch dieselbe Anzahl an Sichten haben. Sie kdnnen diese Sichten
lediglich &ndern, um sie durch die Augen des Bearbeiters, den Sie vertreten, zu betrachten (z.B.
sehen Sie in der Ticketlistengruppe Eigene Tickets die Tickets des Bearbeiters, den Sie vertreten).

®* Wenn Sie jemanden vertreten, erhalten Sie dessen Berechtigungen nicht zusatzlich zu Ihren eigenen
Berechtigungen.

* Wenn Sie Tickets, Kunden oder Ressourcen editieren, werden die Anderungen im Protokoll immer
unter lhrem eigenen Namen gespeichert. Auch wenn Sie jemanden vertreten, handeln Sie immer
unter Ihrem eigenen Namen; Sie nehmen nicht den Namen des Bearbeiters an, den Sie vertreten.

Welche Voraussetzungen missen erfillt sein, um eine Vertretung
einzurichten?

® Um sich als Vertretung fir einen anderen Bearbeiter anzugeben, bendtigen Sie die Berechtigung
Vertretung einrichten. Ob Sie diese Berechtigung haben, ist in Ihren Rollen, die Ihnen von Ihrem CM-
Administrator zugewiesen werden, festgelegt.

® Jeder Bearbeiter kann einen anderen Bearbeiter als Vertretung fur sich selbst einsetzen. Sie
kénnen dazu nur Bearbeiter auswahlen, mit denen Sie mindestens eine gemeinsame Rolle haben.

Besonderheiten des Web Clients, wenn Sie einen anderen Bearbeiter
vertreten

Wenn Sie einen anderen Bearbeiter vertreten, enthalt Ihre Ticketliste das zuséatzliche Drop-down-Menu
Bearbeiter. Wenn Sie den Bearbeiter, den Sie vertreten, in diesem Menil auswéahlen, erscheint das

Vertretungssymbol neben dem Drop-down-Meni Sicht. Das Symbol zeigt an, dass Sie die Sicht
momentan aus der Perspektive des anderen Bearbeiters betrachten.

Beispiel:

Susan ServiceDesk vertritt Sarah ServiceDesk und wahlt Sarah ServiceDesk im Drop-down-Menti
Bearbeiter (nachdem Sie auf den Button Erweiterte Einstellungen geklickt hat). Jetzt sieht Susan
ServiceDesk die aktuell ausgewahlte Sicht so, als ob sie Sarah ServiceDesk ware. In der Ticketlistengruppe
Eigene Tickets sieht sie zum Beispiel jetzt die Tickets, die Sarah ServiceDesk zugewiesen sind. Wenn
Susan ServiceDesk sich selbst im Drop-down-Menl Bearbeiter auswahlt, sieht sie ihre eigenen Tickets
(Tickets, die ihr zugewiesen sind) in der Ticketlistengruppe Eigene Tickets.
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Button "Erweiterte Einstellungen”

SN

ConSol7:

CMOI .Angemeldetals{ﬁusan SenviceDesk ] L

Hauptseite | | |
Sicht: Service Desk alle - |[EE|[® iibersicht
Filter: Alle Tickets -
(Bearbeiter:  Service Desk, Sarah ~)
Gruppierung: Bearbeiter -
Sortierung:  Gewilnschter Termin - - 1o

Abb. 3: Anzeigen der Tickets des Bearbeiters, den Sie vertreten

Besonderheiten des Web Clients, wenn ein anderer Bearbeiter Sie
vertritt

Wenn ein anderer Bearbeiter Sie vertritt, sehen Sie nach der Anmeldung im Web Client eine Meldung, die
Sie Uber diese Vertretung informiert. Die Meldung enthélt einen Link zu Ihrer Bearbeiterprofilseite, wo Sie
die Vertretung beenden kénnen.

Angemeldet als] Sarah Service Desk|| + ( = |

Fiir Ihr Konto ist eine Vertretung eingerichtet. Klicken Sie bitte hier, um dies zu konfigurieren.

Ubersicht

Abb. 4: Benachrichtigung, dass Sie momentan von einem anderen Bearbeiter vertreten werden

Durch einen anderen Bearbeiter vertreten werden

Jeder Bearbeiter kann eine Vertretung fir sich selbst einrichten. Sie brauchen keine spezielle Berechtigung,
um ein Vertretung fur sich selbst einzurichten. Wahlen Sie den Bearbeiter, der Sie vertreten soll, einfach in
der Drop-down-Liste Bearbeiter, die mich vertreten. Um die Vertretung zu beenden, klicken Sie auf den Pfeil
neben dem Namen des Bearbeiters, der Sie vertritt, und klicken Sie auf Vertretung beenden. Wenn Sie von
mehreren Bearbeitern vertreten werden, kénnen Sie alle Vertretungen beenden, indem Sie auf Alle beenden
klicken.
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@ Ihr Name wird auf der Bearbeiterprofilseite des Bearbeiters, den Sie als Vertreter auswéhlen, unter
Bearbeiter, die ich vertrete angezeigt. Der Vertreter kann die Vertretung jederzeit in seinem
Bearbeiterprofil beenden.

Wenn sich ein anderer Bearbeiter als Ihre Vertretung angibt, sehen Sie eine entsprechende Nachricht,
sobald Sie sich im Web Client anmelden. Sie kdnnen die Vertretung beenden, indem Sie im Abschnitt
Bearbeiter, die mich vertreten im Drop-down-Menil neben dem Namen des Bearbeiters die Option
Vertretung beenden auswahlen.

Einen anderen Bearbeiter vertreten

Wenn ein anderer Bearbeiter Sie als seinen Vertreter angibt, sehen Sie nach der Anmeldung im Web Client
eine Meldung, die Sie Uber diese Vertretung informiert. Die Meldung enthélt einen Link zu Ihrer
Bearbeiterprofilseite, wo Sie die Vertretung beenden kénnen.

Wenn Sie die Berechtigung Vertretung einrichten haben, kdnnen Sie sich selbst als Vertreter fir einen
anderen Bearbeiter angeben. Wahlen Sie den Bearbeiter, den Sie vertreten mdchten, einfach in der Drop-
down-Liste Bearbeiter, die ich vertrete. Um die Vertretung zu beenden, klicken Sie auf den Pfeil neben dem
Namen des Bearbeiters, den Sie vertreten, und klicken Sie auf Vertretung beenden. Wenn Sie mehrere
Bearbeiter vertreten, kdnnen Sie alle Vertretungen beenden, indem Sie auf Alle beenden klicken.

@  Ihr Name wird auf der Bearbeiterprofilseite des Bearbeiters, den Sie auswahlen, unter Bearbeiter,
die mich vertreten angezeigt. Der Bearbeiter kann die Vertretung jederzeit in seinem
Bearbeiterprofil beenden.

8.2.3 Bereich Allgemeine Einstellungen : Sichtenmerkmale,
Standard-Kundengruppe und Standard-Queue

Sichtenmerkmale

Uber die Sichtenmerkmale kdnnen Sie entscheiden, ob eine oder mehrere Sichten durch bestimmte
Kriterien eingeschréankt werden sollen. Das bedeutet, dass die Ticketliste in diesen Sichten nur Tickets
enthalt, die die definierten Sichtenmerkmale erfiillen. Weitere Informationen finden Sie in Andern von
Sichtenmerkmalen im Bearbeiterprofil.
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Standard-Kundengruppe

Mit der Standard-Kundengruppe wird festgelegt, welcher Kundengruppen-Tab bei der Erstellung oder
Auswabhl eines Kunden am Anfang angezeigt wird. Sie kdnnen die anderen Kundengruppen trotzdem
auswaébhlen. Das ist der Hauptunterschied zwischen dem Festlegen der Standard-Kundengruppen oder der
Auswabhl einer Kundengruppe im Kundengruppenfilter, wodurch die anderen Kundengruppen ausgeblendet
werden.

Um eine Standard-Kundengruppe festzulegen, wahlen Sie die gewlinschte Kundengruppe in der Drop-
down-Liste Standard-Kundengruppe. Wenn Sie keine Standard-Kundengruppe festlegen méchten, wahlen
Sie Bitte wéhlen.

Allgemeine Einstellungen

Sichtenmerkmale

Prioritdt  Bitte wahlen -

OK

Standard-Kundengruppe
MyCustomerGroup

[ Heuen Kunden erstellen]

| [z}] DirectCustomers { MyCustomerGroup

Neues Ticket erstellen \

OurpP Thema

FirmaXYZ Queue
Suche | Erstellen

Kontakt Gru ppen

|Bitte wéhlen Izl | Orname Bestelungen

[CI[FI[E Keine Kunden

Hauptkunde

| || DirectCustomers MyCustomerGroup Res

FirmaxYZ
Suche | Erstellen

|---5- erst nach Firma suchen, gaf. Firma neu anlegen
Kontakt

|Bitte wahlen El |'—
|:_ “ktion

Abb. 5: Auswirkungen der Standard-Kundengruppe
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Standard-Queue

Mit der Standard-Queue wird festgelegt, welche Queue beim Erstellen eines neuen Tickets vorausgewahlt
ist. Sie benotigen die Berechtigungen Ticket erstellen fur mehr als eine Queue, um eine Standard-Queue
auswéhlen zu kdnnen. Wenn Sie diese Berechtigung nicht flr mehrere Queues haben, gibt es kein Drop-
down-Mendi, in dem eine Queue ausgewahlt werden kann. Stattdessen wird die Queue, fir die Sie die
Berechtigung Ticket erstellen haben, in diesem Bereich angezeigt. Sie kdnnen die gewtinschte Queue in
der Drop-down-Liste Standard-Queue auswahlen. Wenn Sie keine Standard-Queue festlegen mdchten,
wahlen Sie Bitte wéhlen.
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8.2.4 Bereich Zeitbuchung

@ Oob der Bereich Zeitbuchung in Ihrem Web Client angezeigt wird, hangt von der individuellen
Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

Der Bereich Zeitbuchung besteht aus zwei Teilen:

1. Zeitbuchung hinzufiigen: ermdglicht das Hinzufligen von Zeitbuchungen
2. Zeitbuchungsibersicht: zeigt Ihre Zeitbuchungen

Zeitbuchung

Zeitbuchung hinzufiigen

H gitbuchungen 00:30

eutige

cket-Mame cder -Thema  100364: Printer does not print

anzeige | Alle Tickets [=]|03.06.16 FE Tag Woche Monat

100368 : Printer does not print property -

o_. 100200 : New Ticket for Resource: 3 i
100339 : Test me —
Ticketauzwah SUP-G8 : AT: Incorrect labels in view wizard
. 100354 : Printer does not print
100357 : TEST ME - LOCAL FILE Access

100245 ; Printer does not work
AN - Kundenanfrane 7u VWnrnann &R - hitte acan knntaltiersn

Startzeit won |[J3.[Js.16 ‘E:‘ | Dauer If*

oder |Bitte wahlen IEI

Projekt |Bittewéh|en Ex L |555:“f'—'-'—

OK Abbrechen Meue Ticket-Suche

Tao |03.06.16 i

Zeitspanne Tag Woche Monat

o—" 03 Jun, 2016 4 Heute P

Zeit Dauer Projekt Ticket Kommentar
+00:30 Projekt 1 Windows-Migration #100358 Printer does not print properhy

Summe der Buchungen an diesem Tag: 00:30

Abb. 6: Zeitbuchungen und Zeitbuchungsibersicht im Bearbeiterprofil

Uber Zeitbuchungen

Mittels der Zeitbuchungs-Funktionalitat kdnnen Sie Arbeitszeiten erfassen. Reports Uber diese Arbeitszeiten
helfen, Zeiten zu ermitteln, die flr bestimmte Aufgaben genutzt wurden, z.B. fir ein bestimmtes Projekt.

Es gibt zwei Typen von Zeitbuchungen:
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® Manuelle Zeitbuchungen
Sie als Bearbeiter kbnnen manuelle Zeitbuchungen vornehmen. Derartige Zeitbuchungen erfolgen
immer auf projekte, d.h. fur jede Buchung, die Sie vornehmen, mussen Sie ein Projekt auswahlen,
auf das diese Zeit gebucht werden soll.
Die Zeiten werden in der Zeitbuchungstibersicht auf der Bearbeiterprofilseite aufgelistet.

@ Folgende Voraussetzungen missen erfiillt sein, damit Sie Zeit auf Projekte buchen kénnen:
® |hr CM-Administrator hat das Projekt in lnrem CM-System erstellt und mindestens
einer Queue zugewiesen.
® Das Ticket, auf das Sie Zeit buchen mochten, befindet sich momentan in einer
Queue, der das Projekt zugewiesen ist.

Es gibt zwei Stellen, an denen Sie manuell eine Zeitbuchung hinzufiigen kénnen:

. . ® Der Bereich Zeitbuchung im Bearbeiterprofil: Hinzufligen einer Zeitbuchung im
Bearbeiterprofil
® Der Tab Zeitbuchung im Protokollbereich des Tickets: Hinzufligen einer Zeitbuchung im
Ticket

@ Zeitbuchungen im Bearbeiterprofil und Zeitbuchungen in Tickets kdnnen unabh&ngig voneinander
von Ihrem CM-Administrator deaktiviert werden. Daher kann es sein, dass Zeitbuchungen an einer
oder beiden Stellen in lhrem Web Client nicht mdglich sind.

® Automatische Zeitbuchungen
Die automatische Zeiterfassung kann vom CM-Administrator in einem CM-System aktiviert werden.
Wenn sie aktiviert ist, werden Arbeitszeiten automatisch auf Tickets (nicht auf projekte!) gebucht. Yie
mussen selber keine Buchungen vornehmen.
Die Zeiten werden in der Zeitbuchungstbersicht auf der Bearbeiterprofilseite aufgelistet.

Hinzufligen einer manuellen Zeitbuchung auf der Bearbeiterprofilseite

Um eine neue Zeitbuchung hinzuzuftgen, klicken Sie den Button Hinzuftigen im Bereich Zeitbuchung. Jetzt
mussen Sie das Ticket auswahlen, auf das Sie Zeit buchen méchten. Dies kénnen Sie auf zwei Wegen tun:
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1. Wabhlen Sie im Feld Ticket-Name oder -Thema ein Ticket aus. Beginnen Sie mit der Eingabe der
Ticketnummer oder des Ticketthemas und wahlen Sie einen der Vorschlage der Autocomplete-
Suche aus.

@ Es werden nur Tickets angezeigt, auf die Sie mit lhren Berechtigungen Zeit buchen kénnen.
Wenn ein Ticket in eine andere Queue verschoben wurde, nachdem Sie es bearbeitet
haben, und Sie fur diese neue Queue keine Berechtigungen haben, wird das Ticket nicht
angezeigt.

Wenn Sie ein anderes Ticket auswéhlen méchten, missen Sie zuerst auf den Button Neue Ticket-
Suche klicken, um das Feld zu leeren.
2. Wahlen Sie ein Ticket aus der Liste Ticketauswahl/ unten. Im Feld Anzeige kénnen Sie entscheiden,
welche Tickets Sie sehen mochten:
® Alle Tickets: Tickets, an denen Sie gearbeitet haben, und Tickets, die Ihnen zugewiesen
sind.
® Bearbeitete Tickets: Tickets, an denen Sie in dem Zeitraum gearbeitet haben, der durch das
im Kalender ausgewahlte Datum und den Zeitraum (Tag, Woche oder Monat, in dem das
Datum liegt) definiert wird. In diesem Fall bedeutet "gearbeitet haben", dass Sie eine der
folgenden Aktionen fiir das Ticket ausgefiihrt haben: Hinzufligen eines Kommentars,
Eingeben oder Andern von Daten, Ausfilhren einer Workflow-Aktivitat, Hinzufligen einer
Zeitbuchung, Hinzufligen oder Entfernen eines zusatzlichen Bearbeiters, Senden einer E-Mail
an das Ticket oder Senden einer E-Mail aus dem Ticket.
® Aktuell zugewiesene Tickets: Tickets, denen Sie als Bearbeiter oder zusatzlicher Bearbeiter
zugewiesen sind

@ Eskann sein, dass in der Ticketauswahl Tickets angezeigt werden, auf die Sie keine
Zeit buchen kdnnen, z.B. weil das Ticket, an dem Sie gearbeitet haben, in eine
andere Queue verschoben wurde, fur die Sie keine Berechtigungen haben. Wenn
Sie keine Berechtigungen haben, um Zeit auf das Ticket zu buchen, wird im Web
Client eine Meldung angezeigt und Ihre Zeitbuchung wird nicht gespeichert.

Das Ticket wird im Feld Ticket-Name oder -Thema angezeigt.

Jetzt missen Sie die Dauer der Zeitbuchung ausftillen. Das kdnnen Sie auf zwei Wegen tun:

® Geben Sie die Dauer manuell ein: Wéhlen Sie das Datum im Feld Startzeit von und geben Sie die
Startzeit (optional) und die Dauer ein.
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Dateneingabeformate fiir das Feld Dauer
Korrekte Dateneingabeformate fir das Feld Dauer

® Einfache Zahlen werden automatisch als Minuten interpretiert (z.B. 20 wird als 20 Minuten
interpretiert und 120 als 2 Stunden).

® Minuten kdnnen auch mit m oder min angegeben werden (z.B. 20 m oder 20 min).

® Stunden werden mit h angegeben (z.B. 2 h).

® Das Format 01:05 (eine Stunde und funf Minuten) oder 00:25 (25 Minuten) ist ebenfalls
maglich.

Unglltige Dateneingabeformate fur das Feld Dauer

® Kombinationen aus Stunden und Minuten (z.B. 2 h 25 min ist nicht mdglich).
® Dezimalstellen oder Bruchzahlen sind nicht méglich (z.B. 1,5 h oder 1.5 h ist nicht mdglich).

® Wahlen Sie eine Aktion: Wahlen Sie eine Aktion im Feld oder (unter dem Feld Startzeit von). In

diesem Menl kann zum Beispiel die Zeit seit der Anmeldung (Aktion Anmeldung) oder seit dem
letzten Hinzufligen einer Zeitbuchung (Aktion Letzte Buchung) angeboten werden. Die Felder fur das
Datum, die Zeit und die Dauer werden automatisch mit dem entsprechenden Zeitraum ausgefllt.

@ wenn Sie das Drop-down-Men fir die Aktionsauswahl nicht sehen kénnen, wurde es von
lhrem CM-Administrator deaktiviert. In diesem Fall missen Sie die Startzeit und Dauer
manuell eingeben.

Jetzt missen Sie ein Projekt aus der Drop-down-Liste Projekt wahlen. Sie kdnnen einen Kommentar
eingeben (optional).

Es ist nicht mdglich, eine schon gespeicherte Zeitbuchung zu andern oder zu l6schen, aber Sie
kénnen eine falsche Buchung mit einer Korrekturbuchung korrigieren. Erstellen Sie dazu eine
normale Zeitbuchung und geben Sie vor der Dauer der Buchung ein "-" (Minuszeichen) ein. Die
Dauer der Korrekturbuchung wird von der Gesamtdauer der Buchungen an diesem Tag
abgezogen.
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Uber die Zeitbuchungstibersicht

Die Zeitbuchungstibersicht zeigt alle Zeitbuchungen, die Sie in lhrem Bearbeiterprofil oder innerhalb von
Tickets hinzugefugt haben. Sie kbnnen den Tag im Kalender und den Zeitraum auswahlen (Tag, Woche,
Monat). Wenn Sie den Tag anzeigen, sehen Sie die Details jeder Buchung (Zeit, Dauer, Projekt, Ticket,
Kommentar) und die Summe der Buchungen. In der Wochen- und Monatsansicht sehen Sie die Summe der
Buchungen der Woche bzw. des Monats, der den im Kalender ausgewahlten Tag enthalt.

&) Wenn Sie in der Monats- oder Wochenansicht auf ein Datum klicken, wird die Tagesansicht
gedffnet, in der Sie alle Details der Buchungen dieses Tages sehen.



ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10)

9 Tickets

In diesem Abschnitt finden Sie alle Informationen, die Sie benétigen, um mit Tickets zu arbeiten:

Grundwissen Uber die Struktur eines Tickets, Ansichtseinstellungen fir Tickets und die Bedeutung der
wichtigsten Begriffe:

® Grundwissen Uber Tickets
Alle Informationen Uber die Struktur und Verwendung der Ticketliste:
® Die Ticketliste

Alle Informationen Uber die Arbeit mit Tickets, von der Erstellung von Tickets Uiber die Verwendung von
Ticketrelationen und Kommunikationsfunktionen zur Durchfuihrung von Workflow-Aktivitaten:

®* Arbeiten an Tickets

93
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10 Grundwissen uber Tickets

® Struktur eines Tickets
® Beispielstruktur eines Tickets
® Ticketbereiche

1.
. Gruppenbereich

. Kundenbereich

. Bereich fur zusatzliche Bearbeiter
. Bereich fur verknlpfte Tickets

. Kalenderbereich

. Bereich fur verkniipfte Ressourcen
. Protokollbereich

9.

0O N O Ol A WDN

Kopfbereich

Attachment-Bereich

® Das Ticket-lcon
Anzeigeeinstellungen fur Tickets
® Ein- und Ausklappen von Ticketbereichen
® Sichtbarkeitslevel
® Ansichtsoptionen fiir den Protokollbereich
Der Unterschied zwischen dem Editieren von Ticketdaten und dem Arbeiten mit Tickets
¢ Editieren von Ticketdaten
® Arbeiten mit einem Ticket
Der Unterschied zwischen Bearbeitern und zusétzlichen Bearbeitern
® Bearbeiter
® Zuséatzliche Bearbeiter
Offene vs. geschlossene Tickets
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10.1 Struktur eines Tickets

Das Ticket ist die Kundenanfrage, an der der Bearbeiter arbeitet. Das kann ein Vorfall, ein Servicefall oder
eine andere Art von Anfrage sein. Fiur jede Anfrage wird ein Ticket gedffnet. Die Bearbeiter arbeiten an dem
Ticket, das heif3t, sie fihren die notwendigen, im Geschaftsprozess definierten Schritte aus. Der Fortschritt,
einschliel3lich der internen und externen Kommunikation, wird im Ticket dokumentiert. Am
Geschaftsprozess kdnnen mehrere Bearbeiter und unterschiedliche Teams beteiligt sein. Wenn eine
Anfrage geldst ist, wird das Ticket geschlossen. Geschlossene Tickets gehen nicht verloren, sondern bilden
ein umfassendes Archiv und Wissenspool.

In Ticket besteht aus unterschiedlichen Bereichen. Es kann bis zu neun unterschiedliche Bereiche haben:

® Kopfbereich

® Gruppenbereich

® Kundenbereich

® Bereich fUr zusatzliche Bearbeiter
® Bereich fur verknipfte Tickets

® Kalenderbereich

® Bereich fur verknipfte Ressourcen
® Protokollbereich

® Attachment-Bereich

© Die Verfiigbarkeit der Bereiche, ihre Reihenfolge, ihre Uberschriften und ob sie standardmaRig
ein- oder ausgeklappt sind, hangt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.



96 ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10)

10.1.1 Beispielstruktur eines Tickets

Ticket Bearbeiten | Duplizieren | Drucken

G Login problematisch

. 's) u ServiceDesk | Vorgang in Arbeit im Service Team
KDpberEIGh 100288 Bearbeiter: ServiceDesk, Susan | Gedffnet 10.09.14 16:07

Prioritit Mormal Inventory
e Nein
Gew 09.09.14 00:00
Gruppen Bearbeiten | A
Gmppenbereich Gesprichstermine Bestellungen OffeneKundentickets zum Eréffnungstag

[TI[EI[E Kunden {2) Hinzufigen | A

Hauptkunde
Kundenbereich skywalker,Leia ¥ Reseller

1 weitere Kunden

Zusatzliche Bearbeiter (1) Hinzufiigen | A
Bereich fUr zusatzliche o) ServiceDesk, Susan zugewissen
Bearbeiter Marketing-Teamleitung

Holler, Konrad +

[SI[E verknupfte Tickets (1) Hinzufiigen | A

Bereich fiir referenziert von
- 1 100254 User cannot activate product key ~
il
verknupﬂe Tickets ServiceDesk | Vorgang in Arbeit im Service Team
Bearbeiter: ServiceDesk, Susan | Gedffnet: 31.03.14 1424
Kalenderbereich Kalender Termin hinzufiigen | Aktualisieren | v
[TII=I'E verkniipfte Ressourcen (1) S
Bereich fiir verknlpfte A PCs # Drucker
Ressourcen PC_Desktop_to_Ticket_Relation (1) Hinzufogen HP Printer Relation (0) Hinzufigen
E‘@D Protokoll Kommentar | E-Mail | Attachment | Zeitbuchung | A
Anzeigen Kommunikation = Sortiert nach neueste Eintrage zuerst ~
|Kcmmemar, E-Mail oder Attachment hinzufiigen
Protokollbereich

06.06.16 #16 gedndert von Susan ServiceDesk
15:57 Attachment Anfrage.docx [} ~ hinzugefiigt

10.05.16 #1 erzeugt von Susan ServiceDesk | Aktion +
16:07 Standard
Zuriickrufen!
L
Attachments (1) ~
Klasse Dateityp Name Beschreibung Datum Hinzugefiigt von Aktion
. Filter il
Attachment-Bereich——g@ =l | =l | mo

Filter zuriicksetzen

Susan
ServiceDesk

default_attachment_class m Anfrage.docx 06.06.16 15:57 Im Protokoll anzeigen

Abb. 1: Ticketbereiche
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10.1.2 Ticketbereiche

@ Beachten Sie, dass die unterschiedlichen Bereiche zwar immer fiir den unten angegebenen
Zweck verwendet werden, die Uberschrift des Bereichs aber unterschiedlich sein kann. Die in
Klammern hinter der Kopfzeile angegebene Zahl zeigt die Anzahl der Eintrage in diesem Bereich.

Abhéngig von Ihrer Systemkonfiguration, kdnnen einige der Bereich ausgeblendet sein, sodass
Sie sie nicht verwenden konnen.

1. Kopfbereich

Die Uberschrift des Bereichs kann Ticket, Vorgang oder dhnlich lauten. Der Kopfbereich ist immer der erste
der Ticketbereiche. In der linken Ecke befindet sich das Ticket-lcon (siehe Das Ticket-lcon ). Neben dem
Ticket-lcon sehen Sie das Ticketthema. Unter dem Ticketthema werden die grundlegenden Ticketdaten
angezeigt, z.B. die aktuelle Queue und der Bereich, der zugewiesene Bearbeiter und das Er6ffnungsdatum.
Weitere Ticketdaten werden von lhrem CM-Administrator Uber Benutzerdefinierte Felder konfiguriert. In der
rechten Ecke befinden sich Links zum Editieren, Duplizieren und Drucken des Tickets (siehe Aktualisieren
von Tickets).

2. Gruppenbereich

Die Uberschrift des Bereichs lautet normalerweise Gruppen. Dieser Bereich enthélt zusatzliche
Benutzerdefinierte Felder mit Ticketdaten. Jede Gruppe hat ihren eigenen Tab, Uber den Sie auf die
Ticketdaten zugreifen kénnen. Klicken Sie auf das Plussymbol (angezeigt, wenn Sie mit der Maus Uber den
Gruppennamen fahren), um die Gruppe auszuklappen. Klicken Sie auf das Minussymol, um die Gruppe
einzuklappen. Um die Gruppendaten zu editieren, klicken Sie rechts auf den Link Bearbeiten (siehe
Editieren von Ticketdaten).

3. Kundenbereich

Die Uberschrift des Bereichs kann Kunde, Kontakt oder dhnlich lauten. Dieser Bereich enthalt Kundendaten
des Hauptkunden und der Zusatzkunden des Tickets. Die verfiigbaren Felder werden von lhrem CM-
Administrator Uber Datenobjektgruppenfelder konfiguriert. Ein Ticket muss immer genau einen
Hauptkunden haben, der der Grund fir die Erstellung des Tickets ist. Es kann eine beliebige Anzahl an
Zusatzkunden haben. Diese sind aber nicht verpflichtend. Zusatzkunden haben héaufig Rollen, die angeben,
wieso ein Kunde als Zusatzkunde hinzugefiigt wurde. Sowohl Hauptkunden als auch Zusatzkunden haben
ein Kunden-Icon (festgelegt von Ihrem CM-Administrator), das vor dem Namen des Kontakts bzw. der
Firma steht. Die Kundengruppe, zu der der Kunde gehort, ist neben dem Namen des Kunden angegeben.
Sie kdnnen das Sichtbarkeitslevel einstellen, um festzulegen, wie viele Informationen Sie Uber jeden
Kunden sehen mdchten. Weitere Informationen Gber Kunden finden Sie in Arbeiten mit Kunden in Tickets.
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4. Bereich fur zuséatzliche Bearbeiter

Die Uberschrift des Bereichs lautet normalerweise Zusétzliche Bearbeiter. In diesem Bereich werden die
zuséatzlichen Bearbeiter angezeigt, die an das Ticket angehangt wurden. Wenn es sowohl zuséatzliche
Bearbeiter als auch einen zugewiesenen Bearbeiter im Ticket gibt, wird der zugewiesene Bearbeiter hier
ebenfalls angezeigt. Das Bearbeiter-lcon kann zusatzliche Elemente haben, z.B. einen kleinen Ful3ball, der
bedeutet, dass der Bearbeiter dem Ticket zugewiesen ist. Es gibt weitere mdgliche Icons, die an das
Bearbeiter-Icon angefligt sein kdnnen, siehe Genehmigungsprozesse. Die zusatzlichen Bearbeiter sind
nach ihrer Bearbeiterfunktion angeordnet, z.B. Vorgesetzter. Die Bearbeiterfunktion zeigt die Rolle/Aufgabe
des Bearbeiters im Prozess. Die verfugbaren Bearbeiterfunktionen hdngen von der individuellen
Konfiguration Ihres CM-Systems ab. Weitere Informationen finden Sie in Zusatzliche Bearbeiter.

5. Bereich fur verknipfte Tickets

Die Uberschrift des Bereichs lautet normalerweise Verkniipfte Tickets. Dieser Bereich enthalt die Tickets,
die mit dem aktuellen Ticket verknlpft sind. Er zeigt das Ticket-Icon, den Namen und das Thema jedes
verknuipften Tickets. Die verkntpften Tickets sind nach Relation mit dem aktuellen Ticket gruppiert, z.B.
referenziert von. Weitere Informationen tber die verfiigbaren Relationen finden Sie in Ticketrelationen. Sie
kénnen das Sichtbarkeitslevel einstellen, um festzulegen, wie viele Informationen Sie iber die einzelnen
verknuipften Tickets sehen mdchten.

6. Kalenderbereich

Die Uberschrift des Bereichs lautet normalerweise Kalender. Dieser Bereich enthalt den integrierten
Kalender. Es hangt von der Konfiguration lhres individuellen CM-Systems ab, ob die Kalenderfunktion
verfugbar ist. Mit den Links auf der rechten Seite kdnnen Sie einen Termin hinzufiigen oder den Kalender
aktualisieren. Der Kalender kann hilfreich sein, wenn Sie mit dem Kunden tber ein Ticket kommunizieren:
Sie sehen Ihre eigene Verfugbarkeit auf einen Blick und kénnen so schnell ein Telefongesprach mit dem
Kunden planen. Zudem kdnnen Sie es direkt als Termin in lhren eigenen Kalender aufnehmen.

7. Bereich fur verkniipfte Ressourcen

Die Uberschrift des Bereichs lautet normalerweise Verkniipfte Ressourcen. In diesem Bereich werden die
Ressourcen angezeigt, die mit dem Ticket verknlpft sind. Ressourcen sind Objekte, die in CM.Resource
Pool verwaltet werden. Dies kdnnen IT-Assets, Produkte oder andere mit dem Geschaftsprozess
verbundene Objekte sein. Es hangt von der Konfiguration lhres individuellen CM-Systems ab, ob
Ressourcen verflgbar sind. Sie kénnen das Sichtbarkeitslevel einstellen, um festzulegen, wie viele
Informationen Sie Uber die einzelnen verknipften Ressourcen sehen mdchten. Weitere Informationen tber
die Arbeit mit verknupften Ressourcen finden Sie in Ressourcenrelationen.
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8. Protokollbereich

Die Uberschrift des Bereichs lautet normalerweise Protokoll. Dieser Bereich enthélt das Ticketprotokoll, in
dem alle Eintrage oder Aktionen fiir das Ticket gespeichert sind. Dies kénnen Kommunikation (wie E-Mails
oder Kommentare), Anderungen an den Ticketdaten (z.B. ein Eintrag, der besagt, dass ein bestimmter
Bearbeiter die Prioritat eines Ticket geandert hat, einschlieRlich Datum und Zeit der Anderung) oder die
Durchfuhrung von Workflow-Aktivitédten sein. Sie kdnnen das Sichtbarkeitslevel einstellen, um festzulegen,
wie viele Informationen Sie Uiber jeden Eintrag sehen mdchten. Zusatzlich kénnen Sie entscheiden, welche
Eintrage angezeigt werden sollen und die Eintrage sortieren . Der Protokollbereich enthalt auch Editoren fir
Kommentare und E-Mails, auf die Sie schnell zugreifen kdnnen, indem Sie in das Eingabefeld Uber den
Protokolleintragen klicken. Auf der rechten Seite finden Sie mehrere Links, mit denen Sie einen Kommentar,
eine E-Mail, ein Attachment oder eine Zeitbuchung hinzufligen kdnnen. Weitere Informationen finden Sie in
Kommunikation: Kommentare, E-Mails, Attachments und Zeitbuchungen.

9. Attachment-Bereich

Die Uberschrift des Bereichs lautet normalerweise Attachments. Dieser Bereich enthélt alle Dateien
(Dokumente oder Bilder), die an das Ticket angehangt wurden. Sie kdnnen die Attachments nach den
gewabhlten Filterkriterien filtern. Weitere Informationen tber die Arbeit mit Attachments finden Sie in
Attachments.

10.1.3 Das Ticket-lcon

Das Ticket-Icon kann unterschiedliche Farben, Symbole und Overlays haben. lhre Verwendung und
Bedeutung hangt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab. Die folgende Abbildung
veranschaulicht diese Funktion:

Unterschiedliche Farben und Symbole
i S ~
100313 SUP-13 100179
Qverlay

Ticketname / -nummer

Abb. 2: Ticket-lcons mit unterschiedlichen Farben, Symbolen und Overlays
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Farben von Ticket-lcons

Normalerweise folgen die Ticket-Ilcons einem Farbschema. Jede Farbe steht fiir einen Wert eines
bestimmten Parameters in der aktuellen Queue. In einem Kundenservice-Prozess kdnnen die Farben zum
Beispiel fur die Prioritat eines Tickets stehen (rot = hohe Prioritat, gelb = mittlere Prioritét, griin = normale
Prioritat) und in einem Vertriebsprozess koénnen sie fir die Wahrscheinlichkeit des Vertragsabschluss
stehen (rot = niedrig, gelb = mittel, griin = hoch).

Symbole von Ticket-Ilcons

Das Ticket-Icon hat immer ein Symbol, das den Bereich im Geschaftsprozess (d.h. dem Workflow) angibt,
in dem sich das Ticket aktuell befindet. Ein Postfach kann zum Bespiel fur den Bereich Neues Ticket und
ein Zahnrad fur den Bereich In Arbeit stehen.

Overlays von Ticket-lcons

Overlays sind kleine Symbole, die zum Ticket-lcon hinzugeflgt werden, nachdem bestimmte Ereignisse
eingetreten sind. Ein E-Mail-Overlay kann zum Beispiel bedeuten, dass fiir das Ticket eine neue E-Mail
eingegangen ist. Das Overlay verschwindet normalerweise, sobald Sie eine Aktion flr das Ticket ausfihren.
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10.2 Anzeigeeinstellungen fiur Tickets

10.2.1 Ein- und Ausklappen von Ticketbereichen

Die Ticketbereiche, mit Ausnahme des Kopfbereichs, kbnnen ausgeblendet, aus- und eingeklappt sein. lhr
CM-Administrator kann Bereich ausblenden, die fur Ihren Geschéftsprozess nicht relevant sind. Sie kénnen
ausgeblendete Bereiche nicht verwenden. Wenn ein Bereich eingeklappt ist, sehen Sie nur die Uberschrift
des Bereichs, nicht aber seinen Inhalt. Sie kdnnen den Bereich ausklappen, indem Sie rechts auf den Pfeil
nach unten klicken. Um einen Bereich einzuklappen und seinen Inhalt auszublenden, klicken Sie auf den
Pfeil nach oben. Ihr CM-Administrator legt fest, welche Ticketbereiche ausgeblendet und standardmafiig
ein- oder ausgeklappt sind. Sie kénnen Bereiche ein- und ausklappen, wahrend Sie an einem Ticket
arbeiten. Die Standardeinstellung wird allerdings wiederhergestellt, wenn Sie zu einem anderen Ticket
wechseln.

Bereich fir verknupfte Ressourcen ausgeklappt -
zum Einklappen klicken

Verkniipfte Ressourcen (1)

i PCs

PC_Desktop_to_Ticket_Relation (1) Hinzuflgen

# Drucker

HP Printer Relation (0} Hinzuflgen
Protokoll Kommentar | E-Mail | Attachment | Zeitbuchung |

Anzeigen Kommunikation ¥ Sortiert nach neueste Eintrage zuerst ¥

Bereich flr verknupfte Ressourcen eingeklappt -
zum Ausklappen klicken

Verkniipfte Ressourcen (1)

Protokoll Kommentar | E-Mail | Attachment | Zetbuchung | A

Anzeigen Kommunikation ¥ Sortiert nach neueste Eintrage zuerst «

Abb. 3: Aus- und Einklappen von Ticketbereichen

10.2.2 Sichtbarkeitslevel

Das Sichtbarkeitslevel bestimmt den Detailgrad der im Ticketbereich angezeigten Informationen. Es kann
fur mehrere Bereiche festgelegt werden, z.B. fiir den Kundenbereich, den Bereich fir verkniipfte Tickets,
den Bereich fir verknipfte Ressourcen und den Protokollbereich.
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Es gibt drei Sichtbarkeitslevel:

® Standard: der einfachste Detailgrad
® Erweitert: der erweiterte Detailgrad
® Detail: der maximale Detailgrad

Sichtbarkeitslevel: Standard

Verkniipfte Tickets (1) Hinzufiigen |

referenziert von
100254 User cannot activate product key -

Sichtbarkeitslevel: Erweitert

Verkniipfte Tickets (1) Hinzufiigen |

referenziert von

100254 U=zer cannot activate product key -
Servicelesk | Vorgang in Arbeit im Service Team
Bearbeiter: Servicelesk, Susan | Gedffnet: 31.03.14 14:24

Sichtbarkeitslevel: Detail

[Tl rkniipfte Tickets (1) Hinzufiigen | A
referenziert von

100254 User cannot activate product key -
ServiceDesk | Viorgang in Arbeit im Service Team
Bearbeiter: ServiceDesk, Susan | Gedffnet: 31.03.14 14.24
1de  Mia Skydiver
eferenziert von 100245 Printer does not work

Abb. 4: Buttons fir das Sichtbarkeitslevel in Tickets

10.2.3 Ansichtsoptionen fur den Protokollbereich

Fur den Protokollbereich kénnen Sie die angezeigten Eintrage folgendermal3en anpassen:

Art der anzuzeigenden Eintrage

* Kommunikation: E-Mails, Kommentare und Attachments

* alle Eintrage: Kommunikation und alle anderen Eintrage, z.B. Anderungen an Ticketdaten,
Ausfiihrung von Workflow-Aktivitaten
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Sortierung der Eintrage:

® neueste Eintrage zuerst: die neuesten Eintrage werden zuerst angezeigt
® neueste Eintrége zuletzt: die neuesten Eintrdge werden zuletzt angezeigt
® Bearbeiter: die Eintrdge werden alphabetisch nach Bearbeiter sortiert

Art der anzuzeigenden Eintrage auswahlen
aktuell: Kommunikation

[TI[EI[Z Protokoll Kommentar | E-Mail | Attachment | Zeitbuchung | A

[ Anzeigen Kommunikation V] [.'Sartiert nach neueste Eintrage zuerst « ]

|Knmmen13r, E-Mail oder Attachment hinzufligen

Sortierung der Eintrage auswahlen
aktuell: neueste zuerst

Abb. 5: Ansichtsoptionen fiir den Protokollbereich
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10.3 Der Unterschied zwischen dem Editieren von
Ticketdaten und dem Arbeiten mit Tickets

10.3.1 Editieren von Ticketdaten

Editieren von Ticketdaten bedeutet, das Bearbeiten von Daten im Kopfbereich und Gruppenbereich eines
Tickets. Ticketdaten kénnen von jedem Bearbeiter editiert werden, der Schreibberechtigungen fiir die
aktuelle Queue des Tickets hat. Es ist nicht notwendig, der zugewiesene Bearbeiter eines Tickets zu sein,
um die Ticketdaten editieren zu kénnen.

@  Auch wenn Sie nicht der zugewiesene Bearbeiter eines Tickets sind, werden alle Aktionen, die Sie
am Ticket durchfihren, im Ticketprotokoll gespeichert.

Wenn Sie mit dem Editieren von Ticketdaten beginnen, erhalt der entsprechende Bereich einen gelben
Hintergrund (Editiermodus). Im Ansichtsmodus (grauer Hintergrund) kdnnen Sie keine Daten editieren.

Ticket Duplizieren | Drucken

Printer does not print
HelpDesk_1st Level | Support
100364  Bearbeiter: ServiceDesk, Susan | Gedffnet: 08.02.16 0744
MNormal
09.02.16

Ticket Duplizieren | Drucken

E

o [ -

|Pr|nter does not print
=]
100364 | HelpDesk_1st_L |ServiceDesk, Su | X

| Mormal E : | bl
09.02.15 [

Keine -

Kontinent Subkontinent Land
Zeile hinzufligen

Ok Abbrechen

Abb. 6: Editieren von Ticketdaten
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10.3.2 Arbeiten mit einem Ticket

Mit einem Ticket zu arbeiten bedeutet, Aktionen auszufiihren, die fur die Erfullung Ihrer Aufgaben innerhalb
des Geschéftsprozesses relevant sind, z.B. Bewegen des Tickets durch den Prozess (Workflow), Erfassen
eines Kommentars nach einem Gesprach mit dem Kunden oder Hinzufligen eines Attachment mit Service-
Dokumenten. Jeder Bearbeiter mit den erforderlichen Berechtigungen (z.B. zum Hinzufligen von
Kommentaren) kann mit einem Ticket arbeiten. Es ist nicht notwendig, der zugewiesene Bearbeiter eines
Tickets zu sein, um mit dem Ticket arbeiten zu kénnen.

@  Auch wenn Sie nicht der zugewiesene Bearbeiter eines Tickets sind, werden alle Aktionen, die Sie
am Ticket durchfiihren, im Ticketprotokoll gespeichert.
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10.4 Der Unterschied zwischen Bearbeitern und
zusatzlichen Bearbeitern

10.4.1 Bearbeiter

Normalerweise ist jedes Ticket einem Bearbeiter zugewiesen, der fiir dieses Ticket verantwortlich ist. Dieser
Bearbeiter wird Ticketbearbeiter genannt. Jedes Ticket kann nur einen zugewiesenen Bearbeiter haben.

®* CM-Systeme sind oft so konfiguriert, dass automatisch E-Mails an die Bearbeiter gesendet werden,
denen ein Ticket zugewiesen oder entzogen wurde.
® E-Mails mit Benachrichtigungen tber das Ticket werden haufig automatisch an den zugewiesenen

Bearbeiter eines Tickets gesendet, z.B. wenn das Wiedervorlagedatum erreicht ist oder eine neue E-
Mail fir das Ticket eingegangen ist.

© Die Tickets, die Ihnen zugewiesen sind, werden in |hrer Ticketliste in der Gruppe Eigene Tickets
angezeigt oder wenn Sie die Filter Eigene Tickets aktiviert haben.

Der Bearbeiter eines Tickets steht im Kopfbereich:

Ticket ist nicht zugewiesen

Ticket

Prin
|

r does not print
HelpDeste 12t | evel | Support

Gedffnet: 08.02.16 0744
Fricriat  Normal
00.02.16

Ticket ist Susan ServiceDesk zugewiesen

Ticket
does not print
ort
100364 | Bearbeiter: ServiceDesk, Susan §Gedoffnet: 08.02.16 07.44
Prioritat  Normal
09.02.16

Abb. 7: Nicht zugewiesene und zugewiesene Tickets
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10.4.2 Zusatzliche Bearbeiter

Ein Ticket kann neben dem zugewiesenen Bearbeiter eine beliebige Anzahl an zusétzlichen Bearbeitern
haben. Zusatzliche Bearbeiter sind Bearbeiter, die einen bestimmten Zweck haben, der vom
Geschaftsprozess abhangt. Normalerweise muss ein zusatzlicher Bearbeiter eine bestimmte Aufgabe im
Prozess ausfiihren oder er muss Uber den Fortschritt des Tickets informiert werden. Zuséatzliche Bearbeiter
kénnen zum Beispiel in Genehmigungsprozessen verwendet werden, um das Ticket an einen Genehmiger
zuzuweisen. Zusétzliche Bearbeiter haben eine Bearbeiterfunktion, die ihre Rolle/Aufgabe im Prozess zeigt.

Die zuséatzlichen Bearbeiter eines Tickets werden in Bereich fur zusatzliche Bearbeiter angezeigt. Wenn es
mindestens einen zusatzlichen Bearbeiter gibt, wird der zugewiesene Bearbeiter (sofern vorhanden)
ebenfalls in diesem Bereich angezeigt. Das Icon des zugewiesenen Bearbeiters hat einen kleinen Fuf3ball
und nach seinem Namen steht eine rote Bezeichnung zugewiesen. Die zusétzlichen Bearbeiter werden
nach ihrer Bearbeiterfunktion sortiert und unter der Uberschrift ihrer Funktion angezeigt. Wenn es einen
Genehmigungsprozess fur dieses Ticket gibt, kann das Bearbeiter-Ilcon verschiedene andere Symbole
haben.

Es hangt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab, welche weiteren Auswirkungen es hat,
ein zusatzlicher Bearbeiter zu sein. Zuséatzliche Bearbeiter kbnnen zum Beispiel bestimmte
Benachrichtigungen tber das Ticket erhalten.

@ Der Bearbeiter eines Tickets kann auch als zusétzlicher Bearbeiter fur dasselbe Ticket hinzugefugt
werden. Dies kann der Fall sein, wenn ein Bearbeiter, der fiir ein Ticket verantwortlich ist,
gleichzeitig eine bestimmte Bearbeiterfunktion erfillen muss.

Zusatzliche Bearbeiter (2)
.4 ServiceDesk, Susan zugewiesen g Aktueller Bearbeiter des Tickets

Marketing-Teamleitung . ) .
Zusatzliche Bearbeiter mit der

— Bearbeiterfunktion Marketing-
Teamleitung

o Vigor, Suzanne -

Holler, Konrad -

Abb. 8: Zuséatzliche Bearbeiter eines Tickets



108 ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10)

10.5 Offene vs. geschlossene Tickets

Sobald ein Ticket erstellt wurde, ist es ein offenes Ticket. Nachdem ein Ticket den ganzen
Geschaftsprozess durchlaufen hat und es keine Workflow-Aktivitaten fur das Ticket mehr gibt, ist das Ticket
ein geschlossenes Ticket. Ein Ticket kann manuell von einem Bearbeiter oder automatisch vom System
geschlossen werden, z.B. nach einer definierten Wartezeit nach dem letzten Schritt des
Geschaftsprozesses.

Die Aktionen, die Sie fur offene Tickets durchfliihren kénnen, sind in Aktualisieren von Tickets beschrieben.

Fiur geschlossene Tickets gilt Folgendes:

® Sie kénnen immer noch Uber die Schnellsuche, Detailsuche und Autocomplete-Suche gefunden
werden.

® Sie kdnnen immer noch dupliziert und gedruckt werden.

® Sie kénnen nicht mehr editiert werden, d.h. die Ticketdaten kdnnen nicht mehr geandert werden.

® Mit ihnen kann nicht mehr gearbeitet werden, d.h. es gibt keine Workflow-Aktivitditen mehr und Sie
kdnnen keine Kommentare hinzufiigen oder E-Mails senden.

® Sie kénnen nur von einem CM-Administrator wieder getffnet werden.
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11 Die Ticketliste

® Uber die Ticketliste
® Die Ticketliste im Detail
® Sicht
* Andern der Sichtenmerkmale im Bearbeiterprofil
* Filter
® Gruppierung
® Sortierung
® Anzeigen der Ticketliste als Grid
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11.1 Uber die Ticketliste

Die Ticketliste zeigt Ihnen bestimmte Tickets auf einen Blick. Sie dient als To-do-Liste fur Sie und Ihr Team.
Sie kdnnen eine Sicht auswahlen, um festzulegen, welche Tickets in der Ticketliste enthalten sein sollen.
Zusatzlich zur Listenform kdénnen Sie die Tickets der Ticketliste aus als Grid im Hauptarbeitsbereich
anzeigen.

s, - —
ConSol .
CM N— e
0 Angemeldet als: Susan ServiceDesk  #| & N
| | e

Sicht: Service Desk alle - iibersicht Workspace
|

Service Desk alle

3 Printer does not work
£} Kunde: Mia Skydiver 125
L_®
Modul Web Client

100245 L -
Bearbeiter: SeniceDesk, Susan Favoriten
User cannot activate product E 100 Mia Skydiver

key

Kunde: Mia Skydiver

Modul Sonstiges

Bearbeiter: SeniceDesk, Susan

=) HP Printer 4711
100254

Values

€) SOP neu definieren?
Kunde: Minnie Mouse 50
Modul Sonstiges

Bearbeiter: SeniceDesk, Susan

3 Anfrage weqen Grundstiick 25
€) ABC
Kunde: MillerMax
100257 iadul Sonstiges

Bearbeiter: SeniceDesk, Susan o .

100255

Test
i Kunde: Daisy Duck e M Eigene Nicht zugewiesene
tooasg Modul Sonstiges

Bearbeiter: SeniceDesk, Susan

¢y Loain in ERP-System not
l.‘-y(;:) possible!
Kunde: Minnie Mouse
100259 odul Sonstiges
Bearbeiter: SeniceDesk, Susan

¢ Bitte Material zusenden
€) Kunde: Smith.Jack
Modul DWH S

Gruppen-Tickets (9)

100261

Nicht zugewiesene Tickets (69)

=

Abb. 1: Position der Ticketliste im Web Client

. Die Ticketliste enthdlt nicht alle Tickets, sondern eine Untermenge der Tickets, die von der
ausgewahlten Sicht erfasst werden und fir die der aktuelle Bearbeiter mindestens
Leseberechtigungen hat. Diese Berechtigungen werden fiir Queues vergeben, nicht fir einzelne
Tickets. Deshalb kann es sein, dass ein Bearbeiter ein Ticket nicht mehr sehen kann, nachdem es
in eine andere Queue verschoben wurde. Weitere Informationen finden Sie in Welche Tickets
kénnen Sie in Ihrem CM-System sehen?.
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11.1.1 Die Ticketliste im Detail

Die folgende Abbildung zeigt ein Beispiel zur Veranschaulichung der Funktionen der Ticketliste.

Sicht: Service Desk alle =5 cﬁ

Filter: Alle Tickets
Gruppierung: Bearbeter
Sortierung:  Erdffnungsdatum

4444
g

¢y Printer does not work

€Y Kunde: Mia Skydiver
Gl @ 110601 Web Client

100245 Bearbeiter: SenviceDesk, Susan

User cannot activate product
key

u kunde: Mia Skydiver

100254 -
Maodul Sonstiges

Bearbeiter: ServiceDesk, Susan =

Abb. 2: Die Ticketliste

©  Wenn Sie nicht alle Drop-down-Mendiis (1) sehen kdnnen, klicken Sie den Button Erweiterte
Einstellungen (3). Die Drop-down-MenUs Filter, Gruppierung und Sortierung sind dann sichtbar.

1. Drop-down-Meniis zur Auswahl von Sicht, Filter, Gruppierung und Sortierung
2. Button Tickets in Grid anzeigen

Zeigt die Tickets, die die in den Drop-down-Menis ausgewdahlten Kriterien erfullen als Grid im

Hauptarbeitsbereich an.
3. Button Erweiterte Einstellungen

Klappt die Sichtkonfiguration aus (und ein), um die Drop-down-Menus Filter, Gruppierung und

Sortierung und den Button Sortierreihenfolge anzuzeigen.
4. Button Sortierreihenfolge
Wechselt zwischen auf- und absteigender Sortierung.
5. Gruppierung der angezeigten Tickets, siehe Gruppierung
6. Tickets, die der aktuell ausgewahlten Sicht und dem Filter entsprechen

111
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11.1.2 Sicht

Sichten beschranken die in der Ticketliste angezeigten Tickets auf die Tickets, die bestimmte Kriterien
erfiillen. Die meisten Kriterien werden bei der Erstellung der Sicht von Ihrem Administrator definiert.

Folgendes ist immer fir eine Sicht konfiguriert:

® Queue: Die Sicht enthalt Tickets aus einer oder mehreren Queues.
®* Bereich: Die Sicht enthalt Tickets aus einem oder mehreren Bereichen.

Zusatzlich kénnen die Tickets in einer Sicht auf Tickets eingeschrankt werden, die bestimmte Werte in
einem bestimmten Drop-down-Feld enthalten. Der Administrator hat zwei Mdglichkeiten, um die Werte
des Drop-down-Feldes fiir die Sicht zu bestimmen:

® Statisches Merkmal: Der Wert bzw. die Werte sind voreingestellt. Sie kénnen sie nicht &ndern. lhr
CM-Administrator kann zum Beispiel konfigurieren, dass eine Sicht nur Tickets mit der Prioritat hoch
enthalt.

* Dynamisches Merkmal: Sie kénnen die Werte in Inrem Bearbeiterprofil &ndern (siehe Andern der
Sichtenmerkmale im Bearbeiterprofil). lhr CM-Administrator kann zum Beispiel eine Sicht
konfigurieren, bei der Sie die Prioritat (hoch, normal, niedrig) selber einstellen kénnen.

Beispiele fiir Sichten sind etwa Aktive Tickets, Aktive Tickets mit hoher Prioritét, Inaktive Tickets, Alle
Tickets in der Vertriebs-Queue.

@ Denken Sie daran, dass Ihre Ticketliste nur die Tickets enthlt, die Sie geman lhren
Berechtigungen sehen diirfen.

Andern der Sichtenmerkmale im Bearbeiterprofil

Gehen Sie folgendermaf3en vor, um die dynamischen Sichtenmerkmale zu &ndern:

1. Offnen Sie Ihr Bearbeiterprofil und suchen Sie den Bereich Sichtenmerkmale unter Allgemeine
Einstellungen.

2. Wahlen Sie die gewlinschten Werte aus, indem Sie die entsprechenden Checkboxen in der Drop-
down-Liste unter Sichtenmerkmale markieren. Sie kdnnen fir jedes Merkmal einen oder mehrere
Werte auswéhlen. Abhéngig von der individuellen Konfiguration lhres CM-Systems gibt es
mdglicherweise mehrere Drop-down-Listen, die Werte fur unterschiedliche Felder enthalten.
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~. Wenn in [hrem Bearbeiterprofil Sichtenmerkmale verfugbar sind und Sie die Anzeige der Tickets
fur eine bestimmte Sicht nicht begrenzen méchten, missen Sie alle verfigbaren Checkboxen fir
die Sichtenmerkmale markieren. Wenn Sie die Checkboxen deaktivieren, werden in den Sichten,
auf die sich die Sichtenmerkmale auswirken, keine Tickets angezeigt.

Die folgenden Regeln gelten immer:

® Deaktivierte Checkbox = Tickets, die dieses Merkmal haben, werden nicht angezeigt.
® Aktivierte Checkbox = Tickets, die dieses Merkmal haben, werden angezeigt.

Die kénnen zum Beispiel festlegen, dass Sie nur Tickets mit normaler oder hoher Prioritét anzeigen
mochten.

Allgemeine Einstellungen

-
Sichtenmerkmale

"Mormal’, 'Hu:ud'|'| h
Nicht gesetzt
Niedrig
Standard| 7] Normal
MyCuste [ Hoch

L.

My CustomerGroup |E|

Standard Queue
HelpDesk_1st_Level

Abb. 3: Sichtenmerkmale im Bearbeiterprofil

@  Jede Sicht kann nur von einem Sichtenmerkmal beeinflusst werden. Das bedeutet, dass sich die
unterschiedlichen Sichtenmerkmale nicht gegenseitig beeinflussen. Au3erdem wirkt sich ein
Sichtenmerkmal nur auf die Sichten aus, die Ihr CM-Administrator so konfiguriert hat, dass sie von
diesem Merkmal beeinflusst werden. Es ist also méglich, dass einige Sichten noch Tickets
enthalten, die dem fiir ein Sichtenmerkmal ausgewahlten Wert nicht entsprechen.
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11.1.3 Filter

Filter beschréanken die Tickets, die in der Ticketliste mit der ausgewahlten Sicht angezeigt werden. Wahlen
Sie den gewiinschten Filter aus der Drop-down-Liste Filter. Auf diese Weise kénnen Sie festlegen, welche
Tickets in der Ticketliste angezeigt werden sollen.

Es stehen folgende Filterkriterien zur Verfugung:

* Alle Tickets (kein Filter)
Die Tickets werden nicht gefiltert.
® FEigene Tickets
Die Ticketliste enthalt nur Tickets, die lhnen zugewiesen sind.
® Eigene und nicht zugewiesene Tickets
Die Ticketliste enthalt nur Tickets, die lhnen zugewiesen sind, und Tickets ohne zugewiesenen
Bearbeiter.
® FEigene und referenzierte Tickets
Die Ticketliste enthalt nur Tickets, die lhnen zugewiesen sind, und Tickets, bei denen Sie als
zusatzlicher Bearbeiter hinzugefiigt wurden.
® Nicht zugewiesene Tickets
Die Ticketliste enthalt nur Tickets, die keinem Bearbeiter zugewiesen sind.

11.1.4 Gruppierung

Die Ticketliste kann in mehrere Gruppen aufgeteilt werden. Mit der Gruppierungsfunktion kdnnen Sie
auswahlen, welche Gruppen angezeigt werden sollen. In diesem Fall &ndern Sie nicht welche Tickets in der
Ticketliste angezeigt werden, sondern wie die Tickets in der Ticketliste angezeigt werden. Die Anzahl der
Gruppen héangt von der ausgewéhlten Gruppierungsoption ab. Die Gruppierung nach Bearbeiter erzeugt
zum Beispiel drei Gruppen (Eigene Tickets, Gruppen-Tickets, Nicht zugewiesene Tickets). Es kann nur eine
Gruppe gleichzeitig geoffnet sein (durch Klicken auf den Gruppennamen). Die anderen Gruppen werden
automatisch eingeklappt. Die Zahl in Klammern hinter dem Namen der Gruppe gibt an, wie viele Tickets in
dieser Gruppe enthalten sind.
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Sicht: Service Desk alle
Filter: Alle Tickets

[Gruppierung: Bearbeiter ~ )
Sortierung:  Eroffnungsdatum -

Eigene Tickets (27)

Printer still does not work

Kunde: Dagobert Duck
Maodul Web Client
Bearbeiter: Holler, Konrad

Gruppen
100313

¢y Please send invoice duplicte
€) Kunde: Dean
100378 Bearbeiter: Tester, Tony

Laptop problem
Kunde: Skywalkerl uke

(5]
()]
l_,l1m391 Bearbeiter: Senvice Desk, Sarah

Hicht zugewiesene Tickets (69)

Abb. 4: Auswahl der Gruppierung

© Die ausgewahlte Gruppierung gilt nur fir die aktuell ausgewahlte Sicht. Das heif3t, Sie kénnen fir
jede Sicht eine Gruppierung auswahlen. Der Web Client speichert diese Einstellung.

Die folgenden Gruppierungsoptionen sind in jedem CM-System verfligbar:

®* Keine Gruppierung
Alle Tickets werden in einer Gruppe angezeigt, die Alle Tickets heif3t.
® Bearbeiter
Die Tickets werden in drei Gruppen aufgeteilt. Die Namen der Gruppen hangen von der individuellen
Konfiguration Ihres CM-Systems ab, aber die Gruppen haben immer den gleichen Zweck:
® Tickets, die dem aktuell angemeldeten Bearbeiter zugewiesen sind (z.B. Eigene Tickets)
® Tickets, die einem anderen Bearbeiter als dem aktuell angemeldeten Bearbeiter zugewiesen
sind (z.B. Gruppen-Tickets)
® Tickets, die keinem Bearbeiter zugewiesen sind (z.B. Nicht zugewiesene Tickets)

@ Wenn Sie einen Filter verwenden, gibt es im Drop-down-Meni Gruppierung keine
Gruppierungsoption Bearbeiter mehr, da dies zu leeren Gruppen fuhren wirde.
Wenn diese Gruppierungsoption fehlt, prifen Sie, ob ein Filter ausgewahlt ist. Sie
sehen die Gruppierungsoption Bearbeiter wieder, wenn Sie im Drop-down-Meni
Filter die Option Alle Tickets ausgewahlt haben.
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®* Queue
Die Tickets werden in so viele Gruppen aufgeteilt, wie es Queues in lhrem CM-System gibt. Sie
sehen allerdings nur die Gruppen fiir die Queues, fur die Sie mindestens Leseberechtigungen haben.

Ob es weitere Gruppierungsoptionen gibt, hangt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

11.1.5 Sortierung

Im Drop-down-Meni Sortierung kdnnen Sie das Sortierkriterium fur die Tickets innerhalb der einzelnen
Gruppen der Ticketliste auswéhlen. Sie &ndern also nicht welche Tickets in der Ticketliste angezeigt
werden, sondern wie die Tickets in der Ticketliste angezeigt werden.

Sie kdnnen die Sortierung folgendermaf3en anpassen:

® Wabhlen Sie einen Wert aus der Drop-down-Liste Sortierung, um das Sortierkriterium festzulegen. Die
folgenden Sortierungsoptionen sind in jedem CM-System verfligbar:
® Bereich
Sortiert die Tickets innerhalb der Gruppen nach der logischen Reihenfolge der Bereiche, in
denen sie sich gerade befinden. Die logische Reihenfolge der Bereiche ist die Reihenfolge der
Prozessschritte in Ihrem Geschéftsprozess, z.B. Offenes Ticket - Ticket in Arbeit - Frage an
die Fachabteilung - Lésung an den Kunden - Ticket schliel3en.
® FEréffnungsdatum
Sortiert die Tickets innerhalb der Gruppen nach ihrem Erstellungsdatum.
Ob es weitere Sortierungsoptionen gibt, hangt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems
ab.
® Klicken Sie auf den Button Sortierreihenfolge, um die Reihenfolge der Sortierung (auf- oder
absteigend) festzulegen.
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11.2 Anzeigen der Ticketliste als Grid

Sie kdnnen die Ticketliste als Grid anzeigen, indem Sie auf den Button Tickets in Grid anzeigen klicken. Die
ausgewahlte Sicht wird als Suchkriterium verwendet, und das ausgewahlte Gruppierungskriterium wird im
Feld Gruppierung zur Festlegung der Grid-Spalten verwendet.

Sicht: 1st Level Offene Tickets
Filter: e Ticl -
Gruppieru ngCPriu ritét -
Sortierung:  Modul -

140408 1147

@ Forward from ticket-info to
attachments page

Kunde: Max Mustermann
Modul Web Client
14.04.08 14:15

sUP-132

@ AT Role Administration

Maximale Anzahl Tickets fiir Grid-Darstellung (10} ist iberschritten. Einige Tickets konnen nicht dargestellt werde [

'1st Level Offene Tickets' _J |ﬁ]

DirectCustomers (DirCustCustomer)

Suche

DirectCustomers (DirCustCompany)

E~

Grid

Kunde: Andreas Hansen

)

Modul Web Client
SUPI0 4 05.08 13:51

-.-""-— B
@ Printe on &1 "hn..
0 #hde: Skywalkerl uke _""‘Wndmﬁ Test
Modul Web Client m ~
100384 130516 12:17 o \\‘_
) ) ) 100395 ~a
@ Send mail from ticket - mail &1 |
addresses not found - -
supas '<unde: Daniel Dilsentried &P:"f:-?"-%'n“"
Modul Inventory -
13.05.08 11:22 100394

mvn test : not working from my

directory @ Keyboard problem
SUP-11 Kunde: Minnie Mouse (7]
Modul DWH

100387
Bearbeiter: Huber, Harald

G Bitte Kunden zuriickrufen y Testticket Mail

Um Attribute zu dndern, Tickets einfach per Drag-and-Drop in andere Spalten ziehen.

. Please install . Mailtest3 Mew Tidket for HP
Office 2013 on my : ..:‘_‘176 e Printer: 2
computer ' i ]
100393 1100176 100344

~

\\ a F'rllntEr does r.mt
. print properly
——

100368

“

e R
‘l @ Printer question
@ Kunde: Skywalkerl uke
Modul Web Client
13.05.16 1217

G ™ 100304
P
| V'

100364

. Zeitbuchung E
[ :

100242

Kunde: Maria Miller Q
Modul DWH
x 100192
Sup-128 Bearbeiter: Holler, Konrad
© Send mail” action: &l < |
attachment selection is los... -

‘Hormal’ Tickets (33)
'Hoch' Tickets (44)

‘Unbekannt’ Tickets (1)

Abb. 5: Anzeigen der Ticketliste als Grid

1 3

Sie kdnnen den Wert des Gruppierungskriteriums im Ticket (hier Prioritédt) auf zwei Wegen mit Drag-and-

Drop andern:

1. Ziehen Sie das Ticket aus der Ticketliste in die Grid-Spalte mit dem gewtinschten Zielwert.
2. Ziehen Sie das Ticket aus einer Grid-Spalte in die Spalte mit dem gewiinschten Zielwert.

Im obigen Beispiel wird die Ticketprioritat von niedrig in normal geandert.

@  Sie kénnen Tickets nur per Drag-and-Drop &ndern, wenn Sie die erforderlichen Berechtigungen

haben.
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Zuséatzlich kénnen Sie ein Ticket aus dem Grid 6ffnen.
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12 ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10) -
Arbeiten an Tickets
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12.1 Arbeiten an Tickets

Als Bearbeiter arbeiten Sie wahrscheinlich an Tickets. Hier sind einige Beispiele fir Aufgaben, die Sie mit
ConSol CM ausfiihren kénnen:

Sie erstellen ein neues Ticket, z.B. ein Kunde ruft an und Sie 6ffnen ein Support-Ticket fir ihn.
Weitere Informationen finden Sie in Erstellen eines neuen Tickets.

Sie Ubernehmen ein automatisch erstelltes Ticket und beginnen mit der Arbeit. Weitere Informationen
finden Sie in Zuweisen eines Tickets an sich selbst.

Sie bearbeiten die Ticketdaten und geben alle Informationen ein. Weitere Informationen finden Sie in
Editieren von Ticketdaten.

Sie figen einen Kommentar zu einem Ticket hinzu, z.B. um lhre Arbeit zu dokumentieren. Weitere
Informationen finden Sie in Hinzuflgen eines Kommentars.

Sie fligen ein Attachment zu einem Ticket hinzu, z.B. um einen vom Kunden bereitgestellten
Screenshot dokumentieren. Weitere Informationen finden Sie in Hinzufligen eines Attachments.

Sie lesen eine E-Mail, die im Ticket eingegangen ist, und beantworten sie. Weitere Informationen
finden Sie in E-Malls.

Sie schliel3en das Ticket, nachdem Sie einen Kommentar mit der Losung hinzugefuigt haben. Weitere
Informationen finden Sie in Durchftihren von Workflow-Aktivitaten.

In den folgenden Abschnitten finden Sie detaillierte Informationen tiber die unterschiedlichen Aufgaben im
Zusammenhang mit der Arbeit an Tickets:

Erstellen eines neuen Tickets

Aktualisieren von Tickets

Arbeiten mit Kunden in Tickets

Kommunikation: Kommentare, E-Mails, Attachments und Zeitbuchungen
Interne Zusammenarbeit: Zusatzliche Bearbeiter und Genehmigungsprozesse
Relationen zu Tickets und Ressourcen
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12.2 Erstellen eines neuen Tickets

® Erstellung eines neuen Tickets beginnen
® Eintragen der Daten auf der Seite Neues Ticket erstellen

12.2.1 Erstellung eines neuen Tickets beginnen

Abhangig von dem Geschaftsprozess, der in Ihrem ConSol CM-System umgesetzt ist, kbnnen Sie an
bereits vorhandenen Tickets arbeiten oder selbst neue Tickets erstellen. Ihr Geschaftsprozess kann zum
Beispiel so konfiguriert sein, dass automatisch ein Ticket erstellt wird, wenn ein Kunde eine E-Mail an den
Helpdesk sendet. Alternativ kénnen Sie auch die Mdéglichkeit haben, selber ein neues Ticket zu erstellen,
zum Beispiel wenn Sie einen Anruf von einem Kunden erhalten, der eine Support-Anfrage stellt.

O sie bendtigen die Berechtigung zum Erstellen von Tickets in mindestens einer Queue, um neue
Tickets erstellen zu kdnnen. Wenn Sie diese Berechtigung nicht haben, oder ihr Geschéftsprozess
vorsieht, dass Sie nur an vorhandenen Tickets arbeiten, kdnnen Sie diesen Abschnitt
Uberspringen, da er fur Sie nicht relevant ist.

Es gibt mehrere Mdéglichkeiten, um ein neues Ticket zu erstellen:

1. Klicken Sie im Hauptmeni auf den Link Neues Ticket.

2. Klicken Sie in einem Ticket, das Sie kopieren mochten, auf den Link Duplizieren. In diesem Fall wird
das neue Ticket automatisch mit den Ticket- und Kundendaten des Ausgangstickets gefullt. Siehe
auch Duplizieren eines Tickets.

3. Klicken Sie im Kontextmenii eines Kunden auf den Link Ticket erstellen. In diesem Fall wird das
neue Ticket automatisch mit den Daten dieses Kunden gefiillt. Siehe auch Erstellen eines Tickets fur
den Kunden.
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ConSol

Wil

Angemeldet als: Susan ServiceDesk | +

Hauptseite

Sicht: 1st Level Offene Tickets - |28 |0

Ticket Bearbeiten | Duplizieren | Drucken

Printer does not print

(5]
.
u HelpDesk_1st_Level| Support
100364  Bearbeiter. ServiceDesk, Susan | Gedffnet: 08.02.16 0744

Prioritdt Normal
Reaktion biz 09.02.16

LT Drrucken
Skywalker Luke ™ FReseller
— q Ticket erstellen Telefon 123
CM Track-Login (LI Bearbeiten Track-Passwort
MyNew5s
., Daten dbertragen Aldersan FLZ 77T
Ldschen

Abb. 1: Erstellen eines Tickets

@ Abhéngig von Ihrer Systemkonfiguration kann es weitere Moglichkeiten zur Erstellung von neuen
Tickets geben, z.B. Uiber Kunden- oder Ressourcenaktivitaten.

12.2.2 Eintragen der Daten auf der Seite Neues Ticket erstellen

Die Seite Neues Ticket erstellen wird angezeigt, nachdem Sie sich entschieden haben, ein neues Ticket zu
erstellen, wie im vorherigen Abschnitt beschrieben ist. Abhangig vom Weg, den Sie zum Erstellen des
Tickets ausgewahlt haben, sind einige Daten méglicherweise schon ausgefullt. Das folgende Beispiel zeigt
die Erstellung eines leeren Tickets.
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Heues Ticket erstellen

u ‘Thema
o_' Queue: m Bearbeiter: m
Frortat [Bitte wablen | 7] Modul [Bitte wahlen [
Reaktion biz ’7 [[] Feedback erfragen

Kategorie Keine w

=
[ J[5I[£ Keine Kunden

Hauptkunde

[ Lo MyCustomerGroup \ L. Reseller [ RetailCompanies \{ & RetailCustomers \

e_’ Reseller Firmendaten

Suche | Erstellen

|Bitte zuerst nach Firma suchen, gaf. Firma neu anlegen.

Reseller Kundendaten

(1 Name |Hame Vorname |'.,.'g|-name
H
E-Mail [E-mai Telefon [Telefon
VIp?
CM.Track-Login (LDAP) (CM,Track-Login (LDAF) Ch.Track-Passwort |CM.Track-Pass;‘-.'ort
|T|'au:k-Benutzer (=]

| Erstellen und auswahlen | | Abbrechen |

=F

Kommentar

Kommentar hinzufilgen

o—P Template  Kein Template -

B I U& | = = = = | Zusammenham #  Schriftart # Schriftgréfie @ éw’_w’
XX iz =|sEE|H = R R ) | @ =

Attachment hinzufiigen

Datei ‘ Keine Datei ausgewahlt

Beschreibung |

| Erstellen |

Abb. 2: Seite Neues Ticket erstellen
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Flllen Sie die Daten in den folgenden Bereichen aus:

1. Kopfbereich: Geben Sie die grundlegenden Ticketdaten ein. Die verflugbaren Felder hdngen von der
ausgewahlten Queue ab. Pflichtfelder sind mit einem Sternchen gekennzeichnet.

@ wenn Sie Berechtigungen zum Erstellen von Tickets in mehr als einer Queue haben,
kénnen Sie die Queue im Feld Queue andern. Das Ticket passt sich automatisch der neuen
Queue an.

2. Kundenbereich: Wahlen Sie zuerst die gewilinschte Kundengruppe, indem Sie auf den
entsprechenden Tab klicken. Danach miissen Sie den Kunden angeben. Abhangig vom
Kundendatenmodell der ausgewahlten Kundengruppe missen Sie méglicherweise sowohl eine
Firma als auch einen Kontakt auswéhlen. Weitere Informationen finden Sie in Grundwissen tber
Kunden. Sie kénnen den Kunden auf zwei Wegen angeben:

a. Auswahlen eines vorhandenen Kunden: Starten Sie die Autocomplete-Suche, indem Sie
mit der Eingabe der Kundendaten beginnen. Bei einem zweistufigen Kundendatenmodell
missen Sie zuerst die Firma im Feld Bitte zuerst nach Firma suchen, ggf. Firma neu anlegen.
suchen. Bei einem einstufigen Modell kdnnen Sie direkt nach der Firma bzw. dem Kontakt
suchen. Wéhlen Sie den gewiinschten Kunden aus den Vorschlagen.

b. Erstellen eines neuen Kunden: Bei einem einstufigen Kundendatenmodell geben Sie die
Daten des neuen Kunden in die dafiir vorgesehenen Datenfelder ein. Klicken Sie auf Erstellen
und auswéhlen, um den neuen Kunden zu speichern. Wenn Sie in einem zweistufigen Modell
eine neue Firma erstellen méchten, misen Sie Gber dem Feld Bitte zuerst nach Firma suchen,
ggf. Firma neu anlegen. auf den Link Erstellen klicken, um die Datenfelder fur die Firma
einzublenden.

@  Ssie kénnen nur einen neuen Kunden erstellen, wenn Sie die Berechtigung zum
Erstellen von Kunden in der ausgewahlten Kundengruppe haben.

3. Kommentarbereich: Sie missen einen Kommentar hinzufiigen, um das Ticket zu erstellen. Wenn
Sie méchten, kdnnen Sie auch ein Attachment hinzufigen.

4. Wenn Sie alle erforderlichen Daten eingegeben haben, klicken Sie auf den Button Erstellen, um das
Ticket zu speichern. Die Hintergrundfarbe wechselt von gelb (Editiermodus) nach grau
(Ansichtsmodus).
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12.3 Aktualisieren von Tickets

® Offnen von vorhandenen Tickets

® Zuweisen eines Tickets an sich selbst

® Editieren von Ticketdaten

® Durchfihren von Grundlegenden Aktionen
® Duplizieren eines Tickets
® Drucken eines Tickets

® Durchfihren von Workflow-Aktivitaten
® Ausfillen eines ACF

12.3.1 Offnen von vorhandenen Tickets

Um an einem Ticket zu arbeiten, missen Sie es zuerst 6ffnen. Es gibt mehrere Méglichkeiten, um ein
vorhandenes Ticket zu 6ffnen:

* Offnen eines Tickets Uber die Ticketliste oder das Grid.

¢ (Offnen eines Tickets tiber die Ergebnissen der Schnellsuche.

¢ (ffnen eines Tickets aus einer Ergebnistabelle, die Tickets enthilt (z.B. auf einer Kundenseite, im
Bereich fur verknupfte Tickets einer Ressourcenseite oder in der Detailsuche).

* Offnen eines Tickets uiber den Link Zum Ticket im Bereich Verkniipfte Tickets eines anderen Tickets.

12.3.2 Zuweisen eines Tickets an sich selbst

Der zugewiesene Bearbeiter eines Tickets zu sein bedeutet, in diesem Moment fir das Ticket zustandig zu
sein. Tickets kdnnen manuell oder automatisch zugewiesen werden.

Automatische Zuweisungen werden von Ihrem CM-Administrator konfiguriert. Sie hdngen daher von der
Konfiguration lhres individuellen CM-Systems ab. Sie kdnnen zum Beispiel als Ticketbearbeiter zugewiesen
werden, wenn Sie eine bestimmte Workflow-Aktivitat durchfiihren oder ein Ticket erstellen.

Manuelle Zuweisungen kénnen auf verschiedenen Wegen erfolgen:

1. Akzeptieren eines Tickets im Kopfbereich (nur nicht zugewiesene Tickets, nur Zuweisung an sich
selbst): Klicken Sie im Kopfbereich des Tickets auf Akzeptieren.

2. Akzeptieren eines Tickets in der Ticketliste (nur nicht zugewiesene Tickets, nur Zuweisung an
sich selbst): Klicken Sie auf das Pfeilsymbol in der oberen rechten Ecke des Tickets in der
Ticketliste.
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3. Andern des Bearbeiters eines Tickets (jedes Ticket, Zuweisung an sich selbst und andere
Bearbeiter). Klicken Sie auf Bearbeiten, damit Sie die Ticketdaten editieren kénnen. Wahlen Sie
dann einen Bearbeiter aus der Drop-down-Liste Bearbeiter. Wenn das Ticket bereits einem
Bearbeiter zugewiesen ist, miissen Sie zuerst den Namen des Bearbeiters entfernen, indem Sie auf
das rote Kreuz neben dem Namen klicken.

@  sie kénnen den Bearbeiter nur wechseln, wenn Sie die erforderliche Berechtigung haben.

Ticket Akzeptieren | Bearbeiten | Duplizieren | Drucken

@ Printer does not print

=1
“. HelpDesk_1st Level | Support
100364  nicht zugewiesen | Gedffnet: 08.02.16 0744
Prioritat  Normal
biz 09.02.16

Sicht: 1st Level Offene Tickets - |5 |0

Eigene Tickets (3)
Gruppen-Tickets (20)

100344 2312151544

(5 Printer does not print

Kunde: SkywalkerLuke
100384 08.0216 0744

@ Keyboard problem &l

@ Kunde: Skywalkerl uke

100387 26.04.16 10:31

Ticket Duplizieren | Drucken
o [ -
Printer does not print
*
100364
Queue: |HeIpDesk_lst_L Bearbeiter: | cht zugewiese E“
Prioritat |N|::rma| E * Modu Huber, Harald

Meier, Friedrich

Reaktion bis |09.02.16 _-_SewiceDesk, Susan

Testen, Zum

Kategorie Keine

Abb. 1: Akzeptieren eines Tickets
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@ Das CM-System kann lhnen eine E-Mail senden, wenn Sie als Bearbeiter zugewiesen oder
entfernt werden. Das genaue Verhalten hangt von der Konfiguration lhres Systems ab.

12.3.3 Editieren von Ticketdaten

Sie kdnnen Ticketdaten im Kopfbereich und im Gruppenbereich editieren. Klicken Sie in der oberen rechten
Ecke des gewtinschten Bereichs auf Bearbeiten, um seine Daten zu editieren. Der Hintergrund des
Bereichs wird gelb, um anzuzeigen, dass sich der Bereich im Editiermodus befindet. Editieren Sie die
Ticketdaten wie erforderlich (Details zu den unterschiedlichen Datenfeldern finden Sie in Die
unterschiedlichen Datenfelder). Klicken Sie auf OK, um Ihre Anderungen zu speichern. Der Hintergrund des
Bereichs wird wieder grau (Ansichtsmodus).

Ticket Duplizieren | Drucken

Printer does not print
HelpDesk_1st Level | Support
100364  Bearbeiter: ServiceDesk, Susan | Gedffnet: 08.02.16 0744
MNormal
09.02.16

Ticket Duplizieren | Drucken

E

|Printer does not print
il

100364 Queue |He|pDesk_lst_L Bearbeiter |ServiceDesk, Su [

|N|:|rmal |E| lodL | -
Reaktion bis W D:iili-.'-.:-i""-.'-.;i'

.ategorie Keine w

Standortlizte  Kontinent Subkontinent Land

Zeile hinzufigen

oK Abbrechen

Abb. 2: Editieren von Ticketdaten

@  sie kénnen Ticketdaten nur editieren, wenn Sie die erforderlichen Berechtigungen haben.
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12.3.4 Durchfiihren von Grundlegenden Aktionen

Duplizieren eines Tickets

Sie kdnnen ein Ticket duplizieren, um schnell ein neues Ticket zu erstellen, das sehr &hnlich ist wie ein
vorhandenes Ticket. Normalerweise werden die Ticketdaten (Kopfbereich und Gruppenbereich) und die
Kundendaten (Hauptkunde und Zusatzkunden) vom Ausgangsticket in das duplizierte Ticket kopiert.
Anderer Inhalt, wie Attachments, Kommentare, E-Mails und Zeitbuchungen, wird nicht in das neue Ticket
Ubernommen. Es besteht keine Ticketrelation oder andere technische Verkniipfung zwischen den beiden
Tickets. Klicken Sie in der oberen rechten Ecke des Tickets auf den Link Duplizieren, um das Ticket zu
kopieren. Das duplizierte Ticket wird im Editiermodus geoffnet. Andern Sie seine Daten wie erforderlich und
fugen Sie einen Kommentar hinzu. Klicken Sie auf Erstellen, um das Ticket zu speichern.

@ Dpas genaue Verhalten der Duplizierungsfunktion, d.h. welcher Inhalt ins neue Ticket kopiert wird,
hangt von der individuellen Konfiguration Ilhres CM-Systems ab.

Drucken eines Tickets

Sie kénnen ein Ticket drucken, indem Sie in der oberen rechten Ecke des Tickets auf den Link Drucken
klicken. Es wird ein Pop-up-Fenster geéffnet, in dem Sie den gewtinschten Drucker auswahlen kénnen.

12.3.5 Durchfuhren von Workflow-Aktivitaten

Workflow-Aktivitdten werden dazu verwendet, Tickets durch den Geschéaftsprozess zu bewegen. Die
verfugbaren Workflow-Aktivititen hAngen von dem Geschéftsprozess (Workflow) ab, der in Ihrem CM-
System implementiert ist.

Welche Workflow-Aktivitten angezeigt werden, hangt von folgenden Faktoren ab:

® das Ticket, das im Hauptarbeitsbereich geoffnet ist
® die aktuelle Queue des Tickets

® die aktuelle Position des Tickets im Workflow

® |hre Berechtigungen

Offnen Sie das Ticket im Hauptarbeitsbereich, um die Workflow-Aktivitaten anzuzeigen, die Sie fiir dieses
Ticket in diesem Moment durchfihren kdnnen. Klicken Sie auf eine Workflow-Aktivitat, um sie auszufuhren.
Dies hat eine der folgenden Auswirkungen:

1. Die Workflow-Aktivitat wird sofort ausgefiihrt. Sie sehen die nachsten Workflow-Aktivitaten fur die
neue Position des Tickets im Geschaftsprozess.
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2. Es wird ein ACF (Activity Control Form = Aktivitats-Formular) getffnet. Sie missen das ACF ausfullen
, bevor die Workflow-Aktivitat ausgefihrt werden kann.

3. Sie sehen eine Meldung, dass bestimmte Kriterien noch nicht erfillt sind, z.B. kann es sein, dass

bestimmte Datenfelder ausgefillt oder Aktionen ausgefiihrt werden mussen, bevor Sie eine Workflow-
Aktivitat durchfuhren kénnen.

@ Inden folgenden Fallen, werden keine Workflow-Aktivitdten angezeigt:

® Der Geschaftsprozess fur dieses Ticket ist bereits abgeschlossen, z.B. das Ticket ist
geschlossen.

* Die Workflow-Aktivitaten an dieser Stelle des Prozesses hangen von Bedingungen ab, die
noch nicht erfillt sind.

® Sie haben nicht die erforderlichen Berechtigungen, um an dieser Stelle Workflow-Aktivitaten

zu sehen.
Fir das Ticket verfligbare Workflow-Aktivitaten
f
Ticket Akzeptieren | Bearbeiten | Duplizieren | Drucken Workflow-Aktivitaten
c c 2nd Level
Printer does not print T
I_| HelpDesk_1st_Level | Support rERL seEen
100364  nicht zugewiesen | Gedffnet: 08.02.16 07:44 Schlieften nach Quick-Response
Normal ‘Warten nach Rickfrage
09.02.18
Workaround gualifizieren ...
—
Gruppen Bearbetten | A
Qualifizierung Workspace
Gering Gering
ACF gedffnet (Fall 2)
Ticket 7zeptieren | Bearbeiten | DupMsgren | Drucken Workflow-Aktivitaten

Workaround qualifizieren ...
Auswirkungen des Workarounds

Mehraufwand | Bitte wahlen B2 Abdzckung | Bitte wahlen 2

erzigerung |Bithe wahlen E Erwartete :~-| * L_ ]

0K Abbrechen

Workspace
Printer does not print

|_,| HelpDesk_1st_Level | Support
100364  nicht zugewiesen | Gedffnet: 08.02.16 0744

Abb. 3: Workflow-Aktivitaten und ACF
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Ausfillen eines ACF

Workflow-Aktivitdten kdnnen so konfiguriert sein, dass ein Aktivitats-Formular (ACF) get6ffnet wird. ACFs
werden zum Aktualisieren von Ticketdaten verwendet. Sie ermdéglichen es lhnen, die Felder, die vor dem
Ausfiihren einer Workflow-Aktivitat ausgefillt werden missen, schnell zu finden. Welche ACFs verfiigbar
sind, hangt von der individuellen Konfiguration lhres CM-Systems ab. Beispiele fur die Verwendung von
ACFs sind Workflow-Aktivitaten, in denen Sie einen Workaround analysieren, das vom Kunden erhaltene
Feedback eingeben oder ein Angebot vorbereiten.

Das ACF wird Uber dem Kopfbereich des Tickets angezeigt. Es hat einen gelben Hintergrund, der anzeigt,
dass es bearbeitet werden kann. Sie missen die Daten im ACF ausfiillen, bevor Sie fortfahren kénnen.
Klicken Sie auf OK, um lhre Anderungen zu speichern und die Workflow-Aktivitat auszufiihren. Wenn Sie
auf Abbrechen klicken, verbleibt das Ticket in seiner vorherigen Position, d.h. die Workflow-Aktivitat wird
nicht ausgefuhrt.
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12.4 Arbeiten mit Kunden in Tickets

® Kunden in ConSol CM

®* Hauptkunde
® Angeben des Hauptkunden wéhrend der Ticketerstellung
® Wechseln des Hauptkunden eines vorhandenen Tickets

Zusatzkunden
® Anzeigen der Zusatzkunden eines Tickets
® Hinzufigen von Zusatzkunden zu einem Ticket
® Arbeiten mit Zusatzkunden
® Entfernen eines Zusatzkunden
® Setzen eines Zusatzkunden als Hauptkunde
® Angeben einer Rolle fur einen Zusatzkunden
® Arbeiten mit Haupt- und Zusatzkunden
® Editieren von Kundendaten
® Anzeigen der Kundenseite
¢ Deaktivieren von Kunden

12.4.1 Kunden in ConSol CM

Die Kunden stellen die externe Seite des CM-Systems dar. Der Kunde ist die Person oder das Objekt, das
den Grund fur die Erstellung des Tickets darstellt und normalerweise informiert wird, wenn die Arbeit an
einem Ticket abgeschlossen ist. Das kdnnen zum Beispiel Kunden sein, die die Produkte lhres
Unternehmens gekauft haben, oder Kollegen, die IT-Support von lhrem Team erhalten.

Es gibt zwei Arten von Kunden in ConSol CM:

®* Hauptkunde: Der Kunde, der den Grund fiir die Erstellung eines Tickets darstellt. Ein Ticket muss
immer genau einen Hauptkunden haben. Der Hauptkunde ist notwendig; Sie kdnnen kein Ticket
ohne einen Hauptkunden erstellen.

¢ Zusatzkunden: Jeder Kunde, der an einem Ticket interessiert ist. Ein Zusatzkunde kann eine
Kundenrolle haben, die beschreibt, wieso der Kunde zum Ticket hinzugefiigt wurde. Zusatzkunden
sind optional. Ein Ticket kann eine beliebige Anzahl an Zusatzkunden haben.

Sowohl der Hauptkunde als auch die Zusatzkunden kénnen Kontakte und/oder Firmen sein. Es hangt von
Ihrer Systemkonfiguration ab, welche Arten von Kunden verfligbar sind. Eine detaillierte Erklarung der
Verwendung von Kontakten und Firmen in ConSol CM finden Sie in Grundwissen tber Kunden.

Es gibt zwei Aktionen im Zusammenhang mit Kunden, die in Tickets ausgefiihrt werden kénnen:

® Hinzufliigen von Kunden zum Ticket: Sie mussen einen Hauptkunden fir das Ticket angeben. Dies
geschieht bei der Erstellung des Tickets. Sie kdnnen dann eine beliebige Anzahl an Zusatzkunde
hinzufigen. Diese Aktion kann nur innerhalb des Tickets durchgefiihrt werden.
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® Arbeiten mit Kundendaten: Sie kénnen die Daten des dem Ticket zugewiesenen Hauptkunden und
der Zusatzkunden editieren, und Sie kdnnen Kunden im Ticket deaktivieren. Diese Aktionen kénnen
entweder im Ticket oder auf der entsprechenden Kundenseite durchgefiihrt werden. Detaillierte
Informationen tber diese Aktionen finden Sie in Verwalten von Kunden.

. Denken Sie daran, dass Anderungen an Kundendaten globale Anderungen sind, d.h. die
neuen Daten werden automatisch an allen Stellen in ConSol CM verwendet (Kundenseiten,
andere Tickets).

Alle Aktionen im Zusammenhang mit Kunden werden im Kundenbereich des Tickets durchgefuhrt.

12.4.2 Hauptkunde

Der Hauptkunde ist der Kunde, der der Grund fir die Erstellung des Tickets ist. Ein Ticket muss immer
genau einen Hauptkunden haben. Es hangt von der Kundengruppe ab, ob Sie einen Kontakt, eine Firma,
oder einen Kontakt oder eine Firma als Hauptkunden hinzuftigen kénnen.

®* Einstufige Kundendatenmodelle: Die Datenmodelle enthalten entweder nur Kontakte oder nur
Firmen. Deswegen kdnnen Sie entweder einen Kontakt oder eine Firma als Hauptkunden
hinzufugen.

* Zweistufige Kundendatenmodelle: Die Datenmodelle enthalten sowohl Kontakte als auch Firmen.
Abhangig von lhrer Systemkonfiguration kénnen Sie entweder nur einen Kontakt, oder einen Kontakt
oder eine Firma als Hauptkunden hinzufligen.

Angeben des Hauptkunden wéahrend der Ticketerstellung

Wenn Sie ein neues Ticket erstellen, kénnen Sie einen vorhandenen Kunden als Hauptkunden des Tickets
auswahlen oder zu diesem Zweck einen neuen Kunden erstellen.

@  Ssie kénnen nur dann neue Kunden erstellen, wenn Sie die erforderlichen Berechtigungen haben.
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Keine Kunden

1. Kundengruppe
Hauptkunde auswahlen
(hier: Reseller)

| MyCustomerGroup ’ Reseller

Reseller Firmendaten
Suche | Erstellen
: 2. Nach Firma suchen
| *—
oder auf Erstellen
Reseller Kundendaten klicken. um neue
| | Firma anzulegen

| | ‘\ 3. Nach Kontakt

suchen oder neuen
Kontakt erstellen

Erstellen und auswahlen Abbrechen

Abb. 1: Kundenbereich in einem neuen Ticket: Hinzufligen eines vorhandenen Kunden wahrend der
Ticketerstellung

1. Wenn mehr als eine Kundengruppe verfligbar ist, wahlen Sie den Tab mit der gewiinschten
Kundengruppe.
2. Angeben der Firma: Sie kdnnen entweder eine vorhandene Firma auswahlen oder eine neue Firma
erstellen:
a. Um eine vorhandene Firma auszuwéahlen, beginnen Sie mit der Eingabe des Firmennamens
und wahlen Sie die gewlinschte Firma aus den Vorschlagen der Autocomplete-Suche.
b. Um eine neue Firma zu erstellen, klicken Sie auf den Link Erstellen Uber dem Eingabefeld
und fillen Sie die angezeigten Datenfelder aus. Klicken Sie auf Erstellen und auswéhlen, um
Ilhre Eingabe zu bestétigen.

@ Wenn Sie in einem zweistufigen Kundenmodell arbeiten, das das Hinzuftigen der
Firma als Kunde erlaubt, kdnnen Sie auf den Button Auswéhlen klicken, um die
Firma als Hauptkunden hinzuzufiigen. In diesem Fall missen Sie keinen Kontakt
angeben.

3. Angeben des Kontakts. Sie kdnnen entweder einen vorhandenen Kontakt auswéhlen oder einen
neuen Kontakt erstellen:

a. Um einen vorhandenen Kontakt auszuwéhlen, beginnen Sie mit der Eingabe in eines der
Datenfelder, um die Vorschlage der Autocomplete-Suche zu sehen. Beachten Sie, dass es
von lhrer Systemkonfiguration abhangt, welche Felder fur die Autocomplete-Suche verwendet
werden kdnnen. Klicken Sie auf Auswéhlen, um Ihre Eingabe zu bestatigen und diesen
Kontakt als Hauptkunden hinzuzufugen.

b. Um einen neuen Kontakt zu erstellen, fullen Sie die angezeigten Datenfelder aus. Klicken
Sie auf Erstellen und auswéhlen, um lhre Eingabe zu bestatigen und diesen Kontakt als
Hauptkunden hinzuzufugen.
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@  Wenn Sie mit einem einstufigen Kundendatenmodell arbeiten, konnen Sie den zweiten Schritt
Uberspringen.

Wechseln des Hauptkunden eines vorhandenen Tickets

Sie kdnnen den Hauptkunden eines vorhandenen Tickets wechseln, indem Sie im Kontextmenu (kleines
Pfeilsymbol neben dem Namen des Kunden) auf den Link Wechseln klicken. Der Hauptkunde wird aus dem
Ticket entfernt und Sie kdnnen einen neuen Hauptkunden auswéhlen, wie in Angeben des Hauptkunden
wahrend der Ticketerstellung beschrieben.

Kunden (2)

Hauptkunde Kontaktstufe:
wechselt den Hauptkunden
des Tickets

Skywalker,Luke ¥ FHReseller

Bearbeiten

Zusatzliche Bea

Fum Kontakt
Verkniipfte TicKswspey

1 weitere Kunde

Kunden (2)

Hauptkunde .
Firmenstufe:

wechselt die Firma
des Kontakts

Skywalker Luke ™ FReseller
luke@consol.de
Mein
luke

MyNewSpaceCompany 999

Unbekannt
123 Zur Firma

ok

Abb. 2: Wechseln des Hauptkunden

Abhéngig vom Sichtbarkeitslevel sehen Sie mdglicherweise zwei Kontextmenus, in denen der Link
Wechseln unterschiedliche Auswirkungen hat:

* Kontaktstufe: Dieses Kontextmenu wird in allen Sichtbarkeitslevels angezeigt. Klicken Sie auf den
Link Wechseln des Kontakts, um den Hauptkunden des Tickets zu wechseln.
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®* Firmenstufe: Dieses Kontextmenl wird nur im Sichtbarkeitslevel Detail angezeigt. Klicken Sie auf
den Link Wechseln der Firma, um die Firma des Kontakts zu wechseln. Der Kontakt bleibt der
Hauptkunde des Tickets, aber Sie kdnnen eine neue Firma auswahlen, zu der der Kontakt gehéren

soll.

Das ist eine globale Anderung, die sich auf alle Tickets und auf die entsprechenden
Kontakt- und Firmenseiten auswirkt. Verwenden Sie diese Option nur, wenn Sie den
Kontakt aus seiner alten Firma entfernen und mit einer neuen Firma verknipfen mdchten.
Wenn Sie den Hauptkunden des Tickets &ndern méchten, verwenden Sie das Kontextmeni

des Kontakts.

12.4.3 Zusatzkunden

Zusatzkunden sind Kunden, die am Ticket interessiert sind. Sie sind optional und haben normalerweise eine
Rolle, die anzeigt, wieso sie hinzugefligt wurden. Sie kdnnen so viele Zusatzkunden hinzufuigen, wie Sie
mdchten. Es hangt von der Kundengruppe ab, ob Sie einen Kontakt, eine Firma, oder einen Kontakt oder
eine Firma als Zusatzkunden hinzuftigen kénnen. Die Auswirkungen, die das Hinzufligen von Zusatzkunden
hat, hangen von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab. Zusatzkunden kénnen zum Beispiel
eine Kopie der E-Mails erhalten, die an den Hauptkunden gesendet werden.

Anzeigen der Zusatzkunden eines Tickets

Klicken Sie auf den Link Weitere Kunden, um die Zusatzkunden des Tickets anzuzeigen.

Kunden {3) Kunden {3)

Hauptkunde Hauptkunde

Skywalker,Luke ¥ HReseller

Skywalker,Luke ™ Heseler

[ 2 weitere Kunden -] Zuszatzkunden

SkywalkerLeia ™ FHeseller Keine Rolle ™

Verwaltung ¥

MyHewSpaceCompany 999 ¥ Heseller

Zum Anzeigen der
Zusatzkunden klicken

Name Kundengruppe Rolle

Abb. 3: Anzeigen von Zusatzkunden
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Hinzufligen von Zusatzkunden zu einem Ticket

Um einen neuen Zusatzkunden hinzuzufiigen, klicken Sie auf den Link Hinzufiigen in der oberen rechten
Ecke des Kundenbereichs. Sie kdnnen entweder einen vorhandenen Kunden auswéahlen oder einen neuen
Kunden erstellen. Das Auswéhlen und Erstellen von Zusatzkunden funktioniert genauso wie das Auswéhlen
und Erstellen von Hauptkunden, siehe Angeben des Hauptkunden wahrend der Ticketerstellung.

Arbeiten mit Zusatzkunden

Es gibt mehrere Aktionen, die Sie fiir Zusatzkunden ausfiihren kénnen. Je nach Art der Aktion befindet sie
sich entweder im Kontextmeni des Zusatzkunden oder im Kontextmenl der Rolle.

Kontextmeniu des Kunden Kontextmen( der Rolle

Kunden (2) Kunden (2)
Hauptkunde Hauptkunde
Skywalker,Luke} ¥ Reseller Skywalker,Luke ¥ Reseler

Zusatzkunden

Zusatzkunden

SkywalkerLeia ™ Reseler Projektmanagement ™

Skywalker,Leia ¥ fezcler  Projektmanagement ™

Bearbeiten Keine Rolle
end customer
Mitarbeiter T

Mitarbeiter Marketing

Entfernen
Zusiatzliche Bearbeiter (2)

Verkniipfte Tickets (1)

Zusitzliche B
Verkniipfte Ti

referenziert vl Zum Kontakt referenziert von

Als Hauptkunde setzen

Werwaltung

Abb. 4: Kontextmenis der Zusatzkunden

Entfernen eines Zusatzkunden

Um einen Zusatzkunden zu entfernen, 6ffnen Sie das Kontextmend, indem Sie auf den kleinen Pfeil neben
dem Namen des Kunden klicken, und klicken Sie auf Entfernen. Der Eintrag wird jetzt kursiv dargestellt. Sie
kénnen die Aktion noch riickgangig machen, indem Sie im Kontextmen( auf den Link Rlckgéngig klicken.
Sobald Sie eine andere Aktion ausfiihren, wird der Zusatzkunde endglltig aus dem Ticket entfernt.

Setzen eines Zusatzkunden als Hauptkunde

Um einen Zusatzkunden als Hauptkunden eines Tickets zu setzen, 6ffnen Sie das Kontextment, indem Sie
auf den kleinen Pfeil neben dem Namen des Kunden klicken, und klicken Sie auf Als Hauptkunde setzen.
Der Zusatzkunde wird der neue Hauptkunde und der vorherige Hauptkunde wird ein Zusatzkunde.

Angeben einer Rolle flr einen Zusatzkunden

Die Kundenrolle gibt den Zweck oder Grund des Hinzufligens eines Zusatzkunden zu genau diesem Ticket
an. So kann zum Beispiel der Projektmanager auf Kundenseite als Zusatzkunde an ein Ticket angehangt
werden und die entsprechende Rolle erhalten. Das Zuweisen einer Kundenrolle zu einem Zusatzkunden ist
optional. Die verfugbaren Kundenrollen und ihre Auswirkungen héngen von der individuellen Konfiguration
Ihres CM-Systems ab.
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Um eine Kundenrolle anzugeben, 6ffnen Sie das Kontextmeni der Rolle, indem Sie auf den kleinen Pfeil
neben der Rolle klicken, und wahlen Sie die gewiinschte Rolle. Wenn der Zusatzkunde bereits eine Rolle
hat, und Sie diese entfernen mdchten, wéhlen Sie Keine Rolle.

12.4.4 Arbeiten mit Haupt- und Zusatzkunden
Die folgenden Aktionen sind sowohl fur den Hauptkunden als auch fur die Zusatzkunden verfiigbar:

® Editieren von Kundendaten
® Anzeigen der Kundenseite
® Deaktivieren von Kunden

Editieren von Kundendaten

Sie kdnnen die Kundendaten des Hauptkunden und der Zusatzkunden im Ticket editieren.

. Das Editieren von Kundendaten ist eine globale Anderung. Es spielt keine Rolle, wo Sie die
Kundendaten &ndern (auf der Kundenseite, im Ticket). Die Daten werden immer im gesamten
CM-System gedandert, d.h. die Anderungen sind in jedem Ticket, zu dem der Kunde hinzugefiigt
ist, und auf der Kundenseite sichtbar.

Um die Daten des Hauptkunden oder eines Zusatzkunden zu editieren, klicken Sie im entsprechenden
Kontextmenu auf den Link Bearbeiten. Der Hintergrund des Kundenbereichs wird gelb, um anzuzeigen,
dass er sich im Editiermodus befindet. Nehmen Sie die erforderlichen Anderungen vor und klicken Sie auf
OK. Sie finden detaillierte Informationen tber das Editieren von Kundendaten in Editieren von Kundendaten

@ sie kénnen Kundendaten in Tickets nur editieren, wenn Sie die Berechtigung zum Editieren von
Kunden der entsprechenden Kundengruppe haben und wenn die Systemkonfiguration das
Editieren von Kundendaten in Tickets erlaubt.

Anzeigen der Kundenseite

Sie kdnnen die Kundenseite des Hauptkunden oder eines Zusatzkunden 6ffnen, indem Sie das
Kontextmenu des Kunden 6ffnen und auf den Link Zum Kontakt bzw. Zur Firma klicken.

Deaktivieren von Kunden

Sie kdénnen einen Kunden deaktivieren, wenn dieser Kunde nicht mehr verwendet werden soll. Sie kdnnen
dies entweder in einem geschlossenen Ticket oder auf der Kundenseite tun.
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@ Kunden kénnen nur deaktiviert werden, wenn sie keine offenen Tickets haben. Deshalb kdnnen
Sie Kunden nur in geschlossenen Tickets deaktivieren und nur wenn der Kunde nicht Hauptkunde
oder Zusatzkunde in einem offenen Ticket ist.

Sie kdnnen einen Kunden nur deaktivieren, wenn Sie die entsprechenden Berechtigungen haben.

Das Deaktivieren eines Kunden hat folgende Auswirkungen:

® Der Kunde kann nicht mehr zu Tickets hinzugefugt werden, d.h. Sie kdnnen weder neue Tickets fur
den Kunden erstellen, noch ihn zu vorhandenen Tickets hinzufiigen.

® Der Kunde wird in der Schnellsuche und Autocomplete-Suche nicht gefunden.

® Das Kundenprotokoll ist weiter verfligbar, d.h. Sie kdnnen die geschlossenen Tickets des Kunden in
der Detailsuche mit der Option Deaktivierte einschlief3en finden und Sie kénnen die Kundenseite
offnen. Es ist ebenfalls moglich, einen Kunden wieder zu aktivieren.

Um einen Kunden (Kontakt oder Firma) zu deaktivieren, 6ffnen Sie das Kontextmeni des Kunden und
klicken Sie auf Deaktivieren.

Das Deaktivieren eines Kunden ist eine globale Anderung. Es spielt keine Rolle, wo Sie den
Kunden deaktivieren; der Kunde ist immer im gesamten CM-System deaktiviert.

Weitere Informationen finden Sie in Deaktivieren von Kunden.
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12.5 Kommunikation: Kommentare, E-Mails,

Attachments und Zeitbuchungen

139

Der Protokollbereich
Textklassen
Der Rich-Text-Editor
Kommentare

® Hinzufuigen eines Kommentars

* Antworten auf Kommentare
E-Mails

® Senden von E-Mails

®* Antworten auf E-Mails und Weiterleiten von E-Mails
Vorlagen fir die Erstellung von E-Mails oder Kommentaren
Attachments

® Hinzuflgen eines Attachments

®* Arbeiten mit Attachments im Protokollbereich
Vorlagen zum Erstellen von Attachments: CM.Doc

® (Uber CM.Doc

® Voraussetzungen fir die Verwendung von CM.Doc

® Hinzufigen eines Attachments mit CM.Doc
Zeitbuchung

12.5.1 Der Protokollbereich

Der Protokollbereich eines Tickets enthalt eine Aufzeichnung aller am Ticket vorgenommenen Anderungen.

Die Kopfzeile des Bereichs enthélt Links zu folgenden Kommunikationsfunktionen:

Der ConSol CM Web Client bietet mehrere Funktionen, die ein effizientes Arbeiten ermdglichen:

Kommentare
E-Mails
Attachments
Zeitbuchungen

Textklassen zum Hervorheben von bestimmten Eintragen des Ticketprotokolls
Rich-Text-Editor zum Verfassen von Kommentaren und E-Mails

Vorlagen zum Verfassen von Kommentaren und E-Mails
CM.Doc zum Editieren von Dokumenten (optionales Add-on)
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12.5.2 Textklassen

Textklassen werden verwendet, um Eintrage des Ticketprotokolls hervorzuheben. Sie kdnnen E-Mails,
Kommentare und Attachments im Ticketprotokoll mit einer bestimmten Textklasse kennzeichnen.
Normalerweise hebt eine Textklasse den Eintrag in einer bestimmten Farbe hervor und fliigt ein Icon zum
Eintrag hinzu. Die verfigbaren Textklassen, einschlielich ihrer Farben und Icons, hangen von der
individuellen Konfiguration lhres CM-Systems ab.

Eine Textklasse hat mehrere Funktionen:

* Hervorheben des Eintrags, damit der Bearbeiter bestimmte Eintrage schneller findet.

® Steuern der Sichtbarkeit eines Eintrags im Kundenportal CM.Track, d.h. Kunden kénnen in CM.Track
nur Eintrdge mit einer bestimmten Textklasse sehen. (Weitere Informationen finden Sie im CM.Track-
Kapitel: So steuern Sie, was lhre Kunden in CM.Track sehen fur CM.Track V1 und So steuern Sie,
was lhre Kunden in CM.Track sehen fir CM.Track V2.)

® Steuern des Geschaftsprozesses, z.B. ein Ticket kann nur geschlossen werden, wenn mindestens
ein Eintrag als Loésung gekennzeichnet ist.

Die folgende Abbildung zeigt einen Protokolleintrag mit der Textklasse Feedback (lila Hintergrund und Pfeil-
Icon). Klicken Sie auf das Icon, um eine andere Textklasse fiir den Eintrag auszuwahlen.

08.12.14 #3159 erzeugt von Susan ServiceDesk | Aktion ~
12:18 Feedback
="
Feedback mment
@ Interne wichtige MNotiz
02 rsendet von admin | Aktion ¥
Standard ¥
(& TrackVisible Ticket (100245) Printer does not work

Abb. 1: Textklassen im Ticketprotokoll
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12.5.3 Der Rich-Text-Editor

Mit dem Rich-Text-Editor kdnnen Sie E-Mails und Kommentare schreiben. Er besteht aus einem Textfeld, in
dem Sie lhren Text eingeben, und einer Meniizeile mit mehreren Buttons, Uber die Sie den Text formatieren
und Tabellen, Bilder und Sonderzeichen einfiigen kénnen.

=
[
=
g
Il
Il
il

Zusammenham #  Schriftart ¥ Schriftgrdfe

Y

Abb. 2: Der Rich-Text-Editor

Schriftschnitt (fett, kursiv, unterstrichen, durchgestrichen)
Ausrichtung (linksbundig, zentriert, rechtsbiindig, Blocksatz)
Schrift (Format, Schriftart, Schriftgrof3e)

Farbe (Textfarbe, Hintergrundfarbe)

Hochgestellt und tiefgestellt

Listen (Aufzahlungszeichen, Nummerierung)

Einzug (erhéhen, verringern)

Tabelle erstellen und bearbeiten

Einfigen (Sonderzeichen, Emoticon, Bild)

© © Nk~ wDd R

©

Es héngt von der individuellen Konfiguration lhres CM-Systems ab, ob alle
Formatierungsfunktionen verfugbar sind.
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12.5.4 Kommentare

Kommentare werden verwendet, um lhre Arbeit im Ticket zu dokumentieren. Alle Kommentare werden im
Ticketprotokoll gespeichert. Dort kénnen Sie die Kommentare sehen, die Sie selbst, die anderen Bearbeiter,
und, je nach Systemkonfiguration, die Kunden (Uber E-Mail oder das Kundenportal CM.Track) hinzugefigt
haben.

Hinzufligen eines Kommentars

Um einen Kommentar hinzuzufiigen (z.B. eine Notiz Gber lhren letzten Anruf beim Kunden), klicken Sie auf
den Link Kommentar in der Kopfzeile des Protokollbereichs. Der Hintergrund des Protokollbereichs wird
gelb, um anzuzeigen, dass er sich im Editiermodus befindet. Wenn sich der Bereich bereits im Editiermodus
befindet, kdnnen Sie einen Kommentar auch hinzufiigen, indem Sie auf den Tab Kommentar klicken. Je
nach Systemkonfiguration enthalt der Rich-Text-Editor méglicherweise bereits eine bestimmte Vorlage, z.B.
Ihre Signatur. Sie kdnnen eine Vorlage fur Ihren Kommentar auswéhlen, indem Sie im Kontextmenti
Template auf den Link Andern klicken. Um eine Vorlage zu entfernen, klicken Sie im Kontextmenii auf den
Link Loschen. Eine detaillierte Beschreibung der Vorlagen finden Sie in Vorlagen fur die Erstellung von
Kommentaren und E-Mails. Schreiben Sie lhren Kommentar im Rich-Text-Editor und klicken Sie auf
Kommentar hinzufiigen, um ihn zu speichern.

Antworten auf Kommentare

Sie kénnen auf einen Kommentar antworten und so einen vorhandenen Kommentar in Ihrem Kommentar
zitieren. Offnen Sie dazu das Menii Aktion neben dem gewiinschten Kommentar und klicken Sie auf
Antworten. Der Ausgangskommentar wird im Rich-Text-Editor zitiert. Geben Sie lhren Kommentar ein und
klicken Sie auf Kommentar hinzufiigen. Der neue Kommentar wird einem eigenen Eintrag angezeigt, d.h. er
erscheint nicht unter dem Ausgangskommentar, sondern an seiner regularen Position entsprechend der
definierten Sortierreihenfolge.

30,0316 11:10 #46 erzeugt von Suszan ServiceDeskl| Aktion
Standard Antwarten
Customer called, waiting for feedbesk

B I U+ |

| Zusammenhan # rt

K

XX, | = =

¥

kls Antwort auf 30.03.16 11:10 Susan ServiceDesk
Customer called, waiting for feedback

Abb. 3: Antworten auf einen Kommentar
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12.5.5 E-Mails

Der Web Client kann E-Mails, die sich auf Tickets beziehen, senden und empfangen. E-Mails werden immer
aus dem Ticket gesendet, das sie betreffen. Sie kénnen E-Mails an den Kunden und an jeden beliebigen
Empfanger mit einer giltigen E-Mail-Adresse senden. Alle aus dem Web Client gesendeten E-Mails werden
im Ticketprotokoll angezeigt. Wenn der Empféanger auf die E-Mail antwortet, wird die Antwort ebenfalls zum
Ticketprotokoll hinzugefiigt. Das Ticketprotokoll bietet somit eine Ubersicht {iber die gesamte E-Mail-
Kommunikation, einschlief3lich der Attachments.

Senden von E-Mails

Klicken Sie zum Verfassen einer E-Mail auf den Link E-Mail in der Kopfzeile des Protokollbereichs. Der
Hintergrund des Protokollbereichs wird gelb, um anzuzeigen, dass er sich im Editiermodus befindet. Wenn
sich der Bereich bereits im Editiermodus befindet, kdnnen Sie eine E-Mail auch schreiben, indem Sie auf
den Tab E-Mail klicken. Je nach Systemkonfiguration enthélt der Rich-Text-Editor moglicherweise bereits
eine bestimmte Vorlage, z.B. lhre Signatur. Sie kdnnen den Text editieren, bevor Sie die E-Mail abschicken.

Protokoll Kummentﬂr Attachment | Zeitbuchung

Anzeigen Kommunikation ¥ Sortiert nach neueste Eintrige zuerst «

Kommentar f_ E-Mail ] Attachment Zeitbuchung

E-Mail hinzufiigen

Cc einblenden | Boo einblenden ‘

all ‘ Skywalker Luke

Antwort an |m@:{ncalhust

Betreff |T|cket (100354) Printer does not print k//,’——e
Aftachmentz  Attachments auswahlen
Template  Signatur etandard v g e

Zitieren  Eintrdge auswéhlen | Fiir den Kunden sichtbare Eintriage .\o

B I U& | = = £ = | Zusammenhani #| Schriftart ¢ Schriftgrife v A ¥

XX |i= =|sEE=EH | Q @ W

Wiele GriBe i

Susan ServiceDesk

- |

ConSol* Software GmbH _e
. .— -

Franziskanerstrale 33 I

21669 Minchen

Tel: 089 / 45841-123 / Fax: -111

ESE 2 35 -

ConSal® zahlt zu Deutschlands besten Arbeitgebern 2006-2011 -

E-Mail versenden Abbrechen

Abb. 4: Senden einer E-Mail
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1. Standardfelder von E-Mails

a. An: Dieses Feld enthélt den Empfanger der E-Mail. In den meisten CM-Systemen ist es initial
mit der E-Mail-Adresse des Hauptkunden des Tickets gefullt (sofern angegeben). Wenn die E-
Mail-Adresse im CM-System gespeichert ist, wird der Name des Empfangers angezeigt.
Andernfalls sehen Sie seine E-Mail-Adresse. Sie kdnnen den Empfanger entfernen, indem Sie
auf das kleine Kreuz neben seinem Namen klicken. Au3erdem kdnnen Sie mehrere durch
Kommas getrennte Empfanger hinzufiigen. Sobald Sie mit der Eingabe der E-Mail-Adresse
oder des Namens des Empfangers beginnen, schlagt das CM-System passende Empfanger
vor.

b. Cc/Cc einblenden: Dieses Feld enthalt die Empfanger, die eine Kopie der E-Mail erhalten
sollen. Wenn das Feld Cc nicht angezeigt wird, klicken Sie auf den Link Cc einblenden.

c. Bcc/Bcece einblenden: Dieses Feld enthalt die Empfanger, die eine Blindkopie der E-Mail
erhalten sollen. Wenn das Feld Bcc nicht angezeigt wird, klicken Sie auf den Link Bcc
einblenden.

d. Antwort an: Dieses Feld enthélt die in der E-Mail verwendete Antwortadresse (Reply-To).
Dies ist normalerweise eine Systemadresse. Andern Sie diese nicht!

e. Betreff: Dieses Feld enthalt den Betreff der E-Mail. Der Betreff wird automatisch vom System
gesetzt. Andern Sie diesen nicht! Andernfalls konnen die Antworten nicht korrekt ans Ticket
angehangt werden.

2. Attachments
Hier kdnnen Sie Attachments auswahlen, die mit der E-Mail gesendet werden. Sie kénnen nur
Attachments auswaéhlen, die bereits zum Ticket hinzugefugt wurden, d.h. es ist an dieser Stelle nicht
moglich, ein neues Attachment hochzuladen. Dieses Feld ist ausgeblendet, wenn das Ticket keine
Attachments hat.

3. Template
Hier kénnen Sie eine Vorlage fir den E-Mail-Text auswahlen. Je nach Ihrer Systemkonfiguration
kann eine Standardvorlage initial ausgewahlt sein. Im obigen Beispiel ist das die Vorlage Signatur
standard. Sie kdnnen eine andere Vorlage auswéahlen oder den Vorlagentext editieren, bevor Sie die
E-Mail senden. Eine detaillierte Beschreibung der Vorlage finden Sie in VVorlagen fir die Erstellung
von Kommentaren und E-Mails.

4. Zitieren
Hier kbnnen Sie Eintrage des Ticketprotokolls zitieren. Wenn Sie auf Eintrdge auswéhlen klicken,
kénnen Sie aus allen Kommunikationseintragen (Kommentaren und E-Mails) des Ticketprotokolls
wahlen. Klicken Sie auf Fir den Kunden sichtbare Eintrdge, um die Auswahl auf die Eintrage zu
beschranken, die der Kunde sehen darf.

5. Rich-Text-Editor
Dieses Feld enthalt den E-Mail-Text, der gesendet wird. Sie kdbnnen den E-Mail-Text mit den
Funktionen des Rich-Text-Editors formatieren.

Verfassen Sie Ihre E-Mail und klicken Sie auf E-Mail versenden, um sie an die angegebenen Empfanger zu
senden.

Antworten auf E-Mails und Weiterleiten von E-Mails

Sie kdnnen aus dem Ticketprotokoll auf eine E-Mail antworten und eine E-Mail weiterleiten.
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23.05.16 09:20 #2T7 Email empfangen v

Aktion «

Antwaorten

Weiterleiten

Abb. 5: E-Mail-Aktionen

Um auf eine E-Mail zu antworten, 6ffnen Sie das Menu Aktion der gewlnschten E-Mail und klicken Sie auf
Antworten. Der Rich-Text-Editor wird gedffnet. Der Absender der Ausgangs-E-Mail wird automatisch als
Empfanger im Feld An: ausgewahlt und die Ausgangs-E-Mail wird unter als Antwort auf zitiert. Sie kdnnen
die E-Mail wie in Senden von E-Mails beschrieben bearbeiten und senden.

Um eine E-Mail weiterzuleiten, 6ffnen Sie das Menl Aktion der gewtinschten E-Mail und klicken Sie auf

Weiterleiten. Der Rich-Text-Editor wird gedffnet. Die Ausgangs-E-Mail wird unter Original-Nachricht zitiert

und Sie mussen im Feld An: einen Empfanger angeben. Sie kénnen die E-Mail wie in Senden von E-Mails
beschrieben bearbeiten und senden.

12.5.6 Vorlagen fiur die Erstellung von E-Mails oder
Kommentaren

Vorlagen enthalten vordefinierten Text, z.B. eine Sighatur oder eine Liste mit Standardfragen, der im Rich-
Text-Editor verwendet werden kann. Welche Vorlagen verfugbar sind, hangt von der individuellen
Konfiguration Ihres CM-Systems ab, da Vorlagen von lhrem CM-Administrator oder Vorlagenmanager
erstellt und verwaltet werden.

Um wahrend des Verfassens eines Kommentars oder einer E-Mail eine Vorlage auszuwahlen, klicken Sie
im Kontextmenti auf den Link Andern, wahlen Sie eine Vorlagenkategorie und klicken Sie auf die
gewinschte Vorlage. Klicken Sie auf Auswéhlen, um die ausgewahlte Vorlage in Rich-Text-Editor zu
Ubernehmen Sie kénnen auf Mehr Templates klicken, um weitere Vorlagen anzuzeigen, sofern verflgbar.
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Kommentar hinzufigen

emplate  Kein Template -

B I U S |= | Loschen han e Schriftart
2 X, |i1= i= |s= = 8 )
¥ %= s [EFE 2. Vorlage auswahlen

Kommentar hinzufigen

emplate Kein Template -

Templates D
Alle ¥ » Prequalify Template (de) I
general b Prequalify Template (en}

!

Auswahlen |__ Mehr Templates

l

1. Vorlagenkategorie auswahlen Weitere Vorlagen anzeigen

Abb. 6: Auswéhlen einer Vorlage

Die Vorlage wird in den Rich-Text-Editor eingefigt. Wenn die Vorlage gesperrt ist, klicken Sie auf das
Schlosssymbol, um den Text zu bearbeiten. (Das Schloss ist in CM-Versionen bis 6.10.4.x verfugbar, nicht
mehr in 6.10.5.) Vorlagen enthalten normalerweise Text; sie kénnen aber auch Variablen, Parameter und
Textblécke haben. Die folgende Abbildung zeigt eine gesperrte Vorlage mit diesen Funktionen. Sie kénnen
nur im Abschnitt iber dem Text Daten eingeben, nicht aber den Text selber editieren.
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/

emplate Testvorlage ~

Zusdtzliche Parameter

daie |15.06.2014

Ausgewidhlte Textblocke
Frage Browser

Frage Betriebssystem

Sehr geehrter Luke Skywalker, —
Wir rufen Sie am 15.06.2016 zurlck.

kdnnen Sie uns jetzt schon einige Details dber Ihren Computer erzdhlen?

m

Mit freundlichen GriBen,

Susan ServiceDesk

E-Mail versenden Abbrechen

Abb. 7: Gesperrte Vorlage

1. Variable: Variablen haben im Textfeld eine blaue Schrift. Im obigen Beispiel enthalt die Vorlage eine

Variable fur den Namen des Hauptkunden. Der entsprechende Wert, hier Luke Skywalker, wird
automatisch abgerufen und in den Text eingefiigt.

Parameter: Parameter haben im Textfeld eine rote Schrift. Sie werden als Platzhalter verwendet. Der
Bearbeiter muss im Abschnitt Zusétzliche Parameter fiir jedes Feld einen Wert angeben. Im obigen
Beispiel wurde das Datum 15.06.2016 bereits eingegeben.

Textbldcke: Textblocke haben im Textfeld eine griine Schrift. Der Bearbeiter kann die Textblocke,
die er verwenden mdochte im Abschnitt Ausgewéhite Textblécke auswéhlen. Im obigen Beispiel ist
nur einer der beiden verfligbaren Textblocke ausgewahlt.

Schlosssymbol: Klicken Sie auf das Schlosssymbol, um den Vorlagentext bearbeiten zu kdnnen.

Die erstellte E-Mail bzw. der Kommentar enthalten diese Farben nicht. Daher konnen die
Variablen, Parameter und Textblocke, sobald der Kommentar bzw. die E-Mail fertig ist, nicht mehr
vom Rest des Textes unterschieden werden.

Die folgende Abbildung zeigt dieselbe Vorlage entsperrt.
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emplate Testvorlage

Zusdtzliche Parameter

date |15.06.2016

Ausgewidhlte Textblocke
[] Frage Browser
Frage Betriebssystem

Zitieren  Eintrége auswihlen | Fur den Kunden sichtbare Eintrage

B I US

= | Zusammenhani =  Schriftart #  Schriftgréfe

0 m

XX

ksl

A

Sehr geehrter Luke Skywallker,
Wir rufen Sie am 15.06.2016 zurick.

kKdnnen Sie uns jetzt schon einige Details dber Thren Computer erzdhlen?

Betriebssystemn:

Wersion:

Patch:

Zusdtzliche Informationen:

E-Mail versenden Abbrechen

Abb. 8: Entsperrte Vorlage

1. Schlosssymbol: Klicken Sie auf das Schlosssymbol, um den Vorlagentext wieder zu sperren.
Sobald Sie Anderungen an der entsperrten Vorlage vorgenommen haben, kénnen Sie die Vorlage
nicht wieder sperren. Statt dem Schloss wird der Button Riickgdngig angezeigt ( @ ). Klicken Sie auf
den Button Riickgéngig, um Ihre Anderungen riickgangig zu machen. Sie kénnen lhre Anderungen
wiederherstellen, indem Sie auf den Button Wiederherstellen klicken ( L4 ).

2. Textfeld: Das Textfeld kann jetzt bearbeitet werden. Sie kdnnen die Abschnitte Zusétzliche
Parameter und Ausgewéhlte Textblécke weiterhin verwenden, um Daten einzufiigen; Sie kdnnen den
Text aber auch direkt bearbeiten.

12.5.7 Attachments

Attachments sind Dateien, die an das Ticket angehangt sind. Im Attachment-Bereich unter dem
Protokollbereich finden Sie eine Liste aller Attachments.
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Attachments (2) A

Klasse

Dateityp Name Beschreibung Datum Hinzugefigtvon Aktion

Filter anwenden
IE' | E | ﬂ‘: E' Filter zuriicksetzen

3 Wichtiges Attachment m Invoice.docx 30.03.16 15:06 gg‘:figwesk im Protokoll anzeigen
CMG-Release-
Standard pdt Notes- 18.03.16 12:35 cmas:nimh:pipe Im Protokoll anzeigen
6.10.4.pdf
Textklasse Attachment Protokolleintrag
festlegen herunterladen aufrufen
Abb. 9: Liste der Attachments in einem Ticket

Die Liste der Attachments enthélt folgende Informationen. Sie kdnnen die Liste mithilfe der in der Kopfzeile

befindl

ichen Drop-down-Felder und Textfelder filtern.

Klasse: Zeigt die Textklasse an, die auf das Attachment angewendet wurde. Sie kdnnen auf das
Icon der aktuellen Textklasse klicken, um eine neue Textklasse auszuwahlen.
Dateityp: Zeigt den Dateityp des Attachments an.
Name: Zeigt den Dateinamen des Attachments an. Klicken Sie auf den Dateinamen, um das
entsprechende Attachment herunterzuladen.
Beschreibung: Zeigt die Beschreibung an, die beim Hinzufiigen des Attachments eingegeben
wurde, sofern vorhanden.
Datum: Zeigt das Datum an, an dem das Attachment hinzugefugt wurde.
Hinzugeflgt von: Zeigt an, wer das Attachment hinzugefiigt hat. Das kann entweder ein Bearbeiter
(der die Datei hochgeladen hat) oder ein technischer Benutzer (sofern die Datei an eine eingehende
E-Mail angehangt war) sein.
Aktion: Enthalt Links zu allen verfligbaren Aktionen. Das sind:

® Filter anwenden: Filtert die Liste entsprechend Ihrer Auswahl in der Kopfzeile.

® Filter zuricksetzen: Entfernt den Filter, d.h. es werden alle Eintrdge angezeigt.

®* Im Protokoll anzeigen: Ruft den Protokolleintrag des Attachments auf, wo Sie zuséatzliche

Aktionen durchfiihren kdnnen.

Hinzufligen eines Attachments

Um ein Attachment hinzuzufugen, klicken Sie in der Kopfzeile des Protokollbereichs auf den Link
Attachment. Der Hintergrund des Protokollbereichs wird gelb, um anzuzeigen, dass er sich im Editiermodus
befindet. Wenn sich der Bereich bereits im Editiermodus befindet, kdnnen Sie ein Attachment auch
hinzufiigen, indem Sie auf den Tab Attachment klicken. Laden Sie das Attachment mit dem Dateibrowser
hoch und klicken Sie auf Attachment hinzufiigen. Das Attachment wird dann im Attachment-Bereich und im
entsprechenden Protokolleintrag (nur wenn Erweitert oder Detail als Sichtbarkeitslevel ausgewahlt ist)

angezeigt.

Sobald ein Attachment zum Ticket hinzugefligt wurde, kdnnen Sie es in einer E-Mail verwenden.
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Arbeiten mit Attachments im Protokollbereich

Im Protokollbereich kdnnen Sie zusatzliche Aktionen fur vorhandene Attachments durchfihren:

30.03.16 15:46 #T geandert von Susan ServiceDesk

- Attachment Invoice.docx [l ~ hinzugefigt

Invoice. docx éffnen

29.03.16 16:56 #I. gedndert von Susan Service
p Kundenrolle von Skywalker,l] Invoice docx bearbeiten lle
b Fusatzkunde Leia Skywalke
b Zuzatzkunde Leia Skywalkel| Invoice docx entfernen

b Honndlbrnnda nowusachoalt tenn B I cia

Textklasse auswahlen Verflgbare Aktionen
fur Dokument

Abb. 10: Aktionen fir Attachments

® Textklasse wahlen: Klicken Sie auf das Icon der Textklasse, um eine andere Textklasse
auszuwahlen.

* Offnen: Ladt das Attachment herunter.

® Entfernen: Léscht das Attachment.

® Bearbeiten (nur CM.Doc): Ladt das Attachment herunter und 6ffnet es. Sie kénnen die Datei
bearbeiten. Die bearbeitete Datei wird automatisch hochgeladen, wenn Sie in Microsoft Word oder
OpenOffice auf Speichern klicken.

@  Um Attachments 6ffnen zu kénnen, miissen die dafiir erforderlichen Applikationen auf lhrem
Computer installiert sein, z.B. Adobe Reader fir PDF-Dokumente oder Microsoft Word flir DOCX-
Dokumente.

Es hangt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab, ob CM.Doc verfiigbar ist.

12.5.8 Vorlagen zum Erstellen von Attachments: CM.Doc

Uber CM.Doc

CM.Doc ist ein optionales Add-on, mit dem Sie schnell MS Word- oder Open Office-Dokumente fir die
Tickets, an denen Sie arbeiten, erstellen kdnnen. Die neuen Dokumente werden anhand von
Dokumentvorlagen in Microsoft Word- oder OpenOffice-Formaten erstellt.
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@  Welche Dokumentvorlagen verfugbar sind, hangt von der individuellen Konfiguration lhres CM-
Systems ab, da Vorlagen von lhrem CM-Administrator oder Vorlagenmanager erstellt und
verwaltet werden.

Mit CM.Doc kénnen Sie MS Word- oder Open Office-Dokumente erstellen und an das Ticket anhéngen
bzw. an den Kunden schicken. Die Dokumente enthalten normalerweise vordefinierten Text und sind bereits
mit Daten aus dem Ticket gefullt (Ticketdaten, Kundendaten oder Bearbeiterdaten).

Beispiel:

Sie méchten eine Rechnung fir ein Ticket Gber den Kauf eines Computers erstellen. Wéhlen Sie dazu die
passende Vorlage aus. Das geotffnete Dokument enthélt den Standardtext fiir Rechnungen und hat das
richtige Layout, das dem Corporate Design lhres Unternehmens entspricht. Au3erdem sind einige Daten
aus dem Ticket bereits ausgefullt: In der Kopfzeile stehen der Name und die Adresse des Hauptkunden (der
den Computer erhalten hat), und einige Details Giber den Kauf (gekauftes Objekt und Preis) sind im Textteil
erwahnt. Auf diese Weise miissen Sie nicht alles eintippen, sondern kénnen direkt mit der Prifung des
Dokuments beginnen.

Voraussetzungen fur die Verwendung von CM.Doc

Ihr Computer muss fiur die Verwendung von CM.Doc folgende Voraussetzungen erfillen:

® Das Java-Plugin muss in lhrem Browser aktiviert sein.
® Microsoft Word / OpenOffice muss auf dem Computer installiert sein.

@ Fragen Sie Ihren CM-Administrator, welche Java-, Microsoft Word- und OpenOffice-Versionen
unterstitzt werden.

Hinzufligen eines Attachments mit CM.Doc

Wenn CM.Doc in lhrem System aktiv ist, sehen Sie den zusétzlichen Abschnitt Dokumentvorlage.
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Kommentar E-Mail Attachment Zeitbuchung

Attachment hinzufigen

| Durchsuchen... | Keine Datei ausgewahit

Attachment hinzufiigen Abbrechen

Dokumentvorlage
Wi
1. Liste Gber del_/mugen
Pfeil 6ffnen 23.06.16 09 Alle + Anfragen (de) ot

Anfragen Gruppe 2

/ Auswahlen

2. Vorlagenkategorie auswahlen 3. Vorlage auswahlen

Abb. 11: Hinzufligen eines Attachments mit CM.Doc
Gehen Sie folgendermaf3en vor, um ein Attachment mit CM.Doc hochzuladen:

Klicken Sie auf den kleinen Pfeil neben Keine.

Wahlen Sie die Vorlagenkategorie.

Klicken Sie auf die gewunschte Vorlage und klicken Sie auf Auswéhlen.

Die Datei wird automatisch in Microsoft Word oder OpenOffice gedffnet. Je nach Vorlage enthélt die
Datei moglicherweise bereits bestimmte Ticket- oder Kundendaten, z.B. den Namen und die Adresse
des Hauptkunden oder das Ticketthema.

5. Bearbeiten Sie die Datei und klicken Sie in Microsoft Word oder OpenOffice auf Speichern. Die
aktualisierte Datei wird automatisch als Attachment an das Ticket angehangt. Sie finden sie sowohl
im Attachment-Bereich als auch im Protokollbereich.

Hpowbd PR

@ Denken Sie daran, ausschlieB3lich den Befehl Speichern zu verwenden. Speichern Sie das
Dokument nicht Gber Speichern unter ... unter einem anderen Namen oder an einem anderen
Speicherort. Wenn Sie den Namen oder den Speicherort des Dokuments andern, kann es nicht
als Attachment zum Ticket hinzugefiigt werden.
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12.5.9 Zeitbuchung

Sie kdnnen die Zeit, die Sie an einem Ticket gearbeitet haben, buchen und diese Arbeitszeiten einem
Projekt zuweisen. Klicken Sie in der Kopfzeile des Protokollbereichs auf den Link Zeitbuchung. Der
Hintergrund des Protokollbereichs wird gelb, um anzuzeigen, dass er sich im Editiermodus befindet. Wenn
sich der Bereich bereits im Editiermodus befindet, kdnnen Sie eine Zeitbuchung auch hinzufiigen, indem
Sie auf den Tab Zeitbuchung klicken.

Zeit eingeben
Datum, Zeit (optional) und Dauer

Kommentar E-Mail Attachment Zeitbuchung

Zeitbuchung hinzufugen
Heutige Zeitbuchungen 0000

Startzeit von  [09.06.16 @ 1531 Daver |27min

_ | Ticket gedffet: 27 min| = |

| Projekt 2 Meues ERP-System

Aktion auswahlen Projekt auswahlen
(Zeit wird automatisch ausgefillt)

Abb. 12: Hinzufligen einer Zeitbuchung

Fullen Sie die Dauer der Zeitbuchung aus. Dies kdnnen Sie auf zwei Wegen tun:

® Geben Sie die Dauer manuell ein: Wéhlen Sie das Datum im Feld Startzeit von und geben Sie die
Startzeit (optional) und die Dauer ein.
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@ Dateneingabeformate fir das Feld Dauer

Korrekte Dateneingabeformate fir das Feld Dauer:

® Einfache Zahlen werden automatisch als Minuten interpretiert (z.B. 20 wird als 20 Minuten
interpretiert und 120 als 2 Stunden).

® Minuten kdnnen auch mit m oder min angegeben werden (z.B. 20 m oder 20 min).

® Stunden werden mit h angegeben (z.B. 2 h).

® Das Format 01:05 (eine Stunde und funf Minuten) oder 00:25 (25 Minuten) ist ebenfalls
maglich.

Ungultige Dateneingabeformate fir das Feld Dauer:

¢ Kombinationen aus Stunden und Minuten (z.B. 2 h 25 min ist nicht mdglich).
® Dezimalstellen oder Bruchzahlen sind nicht méglich (z.B. 1,5 h oder 1.5 h ist nicht mdglich).

Wahlen Sie eine Aktion: Wahlen Sie eine Aktion im Feld oder (unter dem Feld Startzeit von). In
diesem Menl kann zum Beispiel die Zeit seit der Anmeldung (Aktion Anmeldung) oder seit dem
Offnen des Tickets (Aktion Ticket gedffnet) angeboten werden. Die Felder fiir das Datum, die Zeit
und die Dauer werden automatisch mit dem entsprechenden Zeitraum ausgefuillt.

@ wenn Sie das Drop-down-Men fir die Aktionsauswahl nicht sehen kénnen, wurde es von
lhrem CM-Administrator deaktiviert. In diesem Fall missen Sie die Startzeit und Dauer
manuell eingeben.

® Jetzt missen Sie ein Projekt aus der Drop-down-Liste Projekt wahlen. Sie kénnen einen Kommentar

eingeben (optional).

Es ist nicht mdglich, eine schon gespeicherte Zeitbuchung zu andern oder zu l6schen, aber Sie
kénnen eine falsche Buchung mit einer Korrekturbuchung korrigieren. Erstellen Sie dazu eine
normale Zeitbuchung und geben Sie vor der Dauer der Buchung ein "-" (Minuszeichen) ein. Die
Dauer der Korrekturbuchung wird von der Gesamtdauer der Buchungen an diesem Tag
abgezogen.

Die neue Zeitbuchung wird in Ihrem Bearbeiterprofil in der Zeitbuchungsubersicht angezeigt.

Abhéngig von der individuellen Konfiguration lhres CM-Systems kann die automatische
Zeitbuchung in Inrem Web Client aktiviert sein. Das bedeutet, dass die Zeit, die Sie mit der
Erstellung oder Bearbeitung (Hinzufigen von Kommentaren und Schreiben von E-Mails dem Rich-
Text-Editor) eines Tickets verbringen automatisch auf das Ticket gebucht wird.
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12.6 Interne Zusammenarbeit: Zusatzliche Bearbeiter
und Genehmigungsprozesse

® Zusétzliche Bearbeiter
® Hinzuflgen eines zusétzlichen Bearbeiters
® Hinzufligen und Editieren der Bemerkung eines zusatzlichen Bearbeiters
® Zuweisen eines Tickets zu einem zusatzlichen Bearbeiter
® Entfernen eines zusatzlichen Bearbeiters
® Genehmigungsprozesse

12.6.1 Zusatzliche Bearbeiter

Zusatzliche Bearbeiter sind Bearbeiter, die einen bestimmten, im Geschaftsprozess definierten Zweck
erfullen. Normalerweise muss ein zusatzlicher Bearbeiter eine bestimmte Aufgabe im Prozess ausfuhren
oder er muss Uber den Fortschritt des Tickets informiert werden. Zuséatzliche Bearbeiter kbnnen zum
Beispiel in Genehmigungsprozessen verwendet werden, um das Ticket einem Genehmiger zuzuweisen,
wenn eine Rickerstattung an einen Kunden einen bestimmten Betrag Uberschreitet. Zusatzliche Bearbeiter
haben eine Bearbeiterfunktion, die ihre Rolle/Aufgabe im Prozess verdeutlicht.

Die zuséatzlichen Bearbeiter eines Tickets werden im Bereich fur zuséatzliche Bearbeiter angezeigt. Wenn es
mindestens einen zusatzlichen Bearbeiter gibt, wird der zugewiesene Bearbeiter (sofern vorhanden)
ebenfalls in diesem Bereich angezeigt. Das Icon des zugewiesenen Bearbeiters hat einen kleinen Fuf3ball
("Der Ball liegt bei ihm™), und nach seinem Namen steht eine rote Bezeichnung zugewiesen. Die
zusétzlichen Bearbeiter werden nach ihrer Bearbeiterfunktion sortiert und unter der Uberschrift inrer
Funktion angezeigt. Wenn es einen Genehmigungsprozess fur das Ticket gibt, kann das Bearbeiter-lcon
verschiedene andere Symbole haben.

Zusatzliche Bearbeiter (2)
ServiceDesk, SUSan ZUGEWIESEN |m—— aktueller Bearbeiter des Tickets

Marketing-Teamleitung
» Visor, Susanne ¥ wichtig ~_zusatzliche Bearbeiter mit der
Holler, Konrad v @ Bearbeiterfunktion Marketing-Teamleitung

Abb. 1: ConSol CM Web Client - Zusatzliche Bearbeiter

Hinzufligen eines zusatzlichen Bearbeiters

Sie kdnnen manuell einen zuséatzlichen Bearbeiter hinzufiigen, wenn Sie die erforderliche Berechtigung
haben. Abhéangig von der individuellen Konfiguration lhres CM-Systems, kdnnen zusétzliche Bearbeiter
auch automatisch wahrend des Geschéftsprozesses hinzugefiigt werden.

Um einen zusatzlichen Bearbeiter hinzuzufiigen, klicken Sie in der oberen rechten Ecke des Bereichs fir
zusatzliche Bearbeiter auf den Link Hinzufiigen und gehen Sie folgendermal3en vor:
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1. Wabhlen Sie den Bearbeiter aus. Sie kdnnen entweder die Drop-down-Liste 6ffnen oder die
Autocomplete-Suche verwenden, um die Vorschlage einzugrenzen.

2. Wahlen Sie die Bearbeiterfunktion. Es werden nur die Bearbeiterfunktionen angezeigt, die fir den
ausgewahlten Bearbeiter verfiigbar sind.

@  sie kénnen auch zuerst die Bearbeiterfunktion auswahlen, um nur die Bearbeiter zu sehen,
die die ausgewahlte Bearbeiterfunktion haben.

3. Flgen Sie eine Bemerkung hinzu (optional).
4. Klicken Sie auf OK.

Keine zusatzlichen Bearbeiter

Bearbeitey hinzufigen

[ ® )| | Bitte wahlen @ [=]*

K Abbrechen

Abb. 2: Hinzufligen eines zuséatzlichen Bearbeiters

@  Der zugewiesene Bearbeiter kann auch als zusétzlicher Bearbeiter hinzugefugt werden, sofern er
die erforderliche Bearbeiterfunktion hat.

Hinzufliigen und Editieren der Bemerkung eines zusatzlichen
Bearbeiters

Sie kdnnen fur den zusatzlichen Bearbeiter eine Bemerkung hinzufigen, indem Sie auf den kleinen Pfeil
neben dem Namen des Bearbeiters klicken und im Kontextmeni auf Bemerkung hinzuftigen klicken. Wenn
bereits eine Bemerkung hinzugefugt wurde, heift der Eintrag im Kontextmenu Bemerkung bearbeiten und
Sie kdnnen die vorhandene Bemerkung editieren.
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Zuweisen eines Tickets zu einem zuséatzlichen Bearbeiter

Sie kénnen das Ticket dem zusatzlichen Bearbeiter zuweisen, indem Sie auf den kleinen Pfeil neben dem
Namen des Bearbeiters klicken und im Kontextmeni auf Zuweisen klicken. Das Ticket wird dem
zusatzlichen Bearbeiter zugewiesen, d.h. der zusétzliche Bearbeiter ist jetzt sowohl der zugewiesene
Bearbeiter des Tickets als auch der zusatzliche Bearbeiter mit der gegebenen Bearbeiterfunktion. Sein Icon
hat einen kleinen Ful3ball.

Entfernen eines zuséatzlichen Bearbeiters

Um einen zusatzlichen Bearbeiter zu entfernen, klicken Sie auf den kleinen Pfeil neben dem Namen des
Bearbeiters und klicken Sie im Kontextmeni auf Entfernen. Der zusétzliche Bearbeiter wird jetzt kursiv
dargestellt. An dieser Stelle kdnnen Sie das Entfernen noch riickgéngig machen, indem Sie im
Kontextmeni auf Rickgéngig klicken. Aulerdem kdnnen Sie den zusatzlichen Bearbeiter noch dem Ticket
zuweisen, indem Sie im Kontextmeni auf Zuweisen klicken. Sobald Sie eine andere Aktion ausfihren, wird
der zusatzliche Bearbeiter endgiltig entfernt.

. Das Entfernen eines zusatzlichen Bearbeiters kann den Geschaftsprozess unterbrechen, z.B.
wenn das Ticket auf eine Genehmigung wartet und Sie den Genehmiger entfernen. Entfernen Sie
nur dann einen zusétzlichen Bearbeiter, wenn Sie sicher sind, dass er nicht mehr bendtigt wird.
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12.6.2 Genehmigungsprozesse

Manche Geschéftsprozesse enthalten Genehmigungsprozesse, in denen eine autorisierte Person, d.h. der
Genehmiger, eine Entscheidung tber die weitere Behandlung eines Tickets trifft. Zum Beispiel kann es
sein, dass Erstattungen an Kunden, die einen bestimmten Betrag Uberschreiten, von einem Genehmiger
autorisiert werden mussen.

Der Genehmiger muss als zusatzlicher Bearbeiter hinzugefiigt werden. Dies kann entweder automatisch
geschehen, z.B. der Bearbeiter wahlt die Workflow-Aktivitdt Genehmigung beantragen und das System fligt
den Genehmiger automatisch als zusatzlichen Bearbeiter hinzu, oder manuell, z.B. der Bearbeiter fugt
einen zusatzlichen Bearbeiter mit der Bearbeiterfunktion Genehmiger hinzu. Der Genehmiger trifft eine
Entscheidung, d.h. entweder er genehmigt die Anfrage oder er lehnt sie ab, und der Bearbeiter setzt die
Bearbeitung des Tickets gemaf dieser Entscheidung fort.

©  Der Genehmiger kann die Entscheidung entweder direkt im Web Client treffen, indem er auf die
entsprechende Workflow-Aktivitat klickt, oder per E-Mail. Welche Optionen verfiigbar sind, hangt
von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

Je nach Status des Genehmigungsprozesses kann das Icon des Genehmigers eines der folgenden
Symbole haben:

(>} Entscheidung steht noch aus
v Genehmigt
X Abgelehnt
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12.7 Relationen zu Tickets und Ressourcen

® Ticketrelationen
® Arten von Ticketrelationen
® Arbeiten mit Ticketrelationen
® Hinzuflgen einer Ticketrelation
® | oschen einer Ticketrelation
® Aufrufen eines verknupften Tickets Gber den Bereich fur verkniupfte Tickets
® Ressourcenrelationen
® Hinzufligen einer Ressourcenrelation
® Editieren des Kommentars einer Ressourcenrelation
® Wechseln zur verknipften Ressource
® | Odschen einer Ressourcenrelation

Fur Tickets sind zwei Arten von Relationen mdglich:

® Ticketrelationen sind Verknipfungen mit anderen Tickets.
® Ressourcenrelationen sind Verknipfungen mit Ressourcen.

12.7.1 Ticketrelationen

Ticketrelationen werden verwendet, um Verknupfungen zwischen Tickets herzustellen. Sie werden im
Bereich fur verkniipfte Tickets (Uberschrift Verkniipfte Tickets) angezeigt. Ticketrelationen kénnen
verwendet werden, um ahnliche Tickets als Referenz zu verkntpfen oder Abhangigkeiten zu erzeugen. Zum
Beispiel konnen Sie ein Ticket tiber ein Problem mit einem Drucker mit einem anderen Ticket Uber ein
ahnliches Problem verknipfen, oder eine Relation zu mehreren Slave-Tickets, die Aufgaben zum Beheben
des Problems darstellen, erzeugen. Die verfigbaren Ticketrelationen hangen von der individuellen
Konfiguration lhres CM-Systems ab.

Kontextmenu offnen Relation hinzufigen

Verknupfte Tickets (3) Hinzufiigen | A

referenziert von
Referenzticket——g/ = 100313 Printer still does not work " ¥
Parent von
100303 Task - Child of Ticket 100296 : Losung testen ~
100305 Task - Child of Ticket 100296 : Handbuch aktualisieren

Child-Ticket =@

Abb. 1: Beispiele von Ticketrelationen
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Arten von Ticketrelationen

Es gibt zwei Arten von Ticketrelationen im Web Client:

® Referenzrelationen: Dies sind nicht-hierarchische Relationen. Ein Ticket kann eine beliebige Anzahl
von Referenzrelationen haben.
Beispiel: Sie erstellen eine Referenzrelation zwischen zwei Support-Anfragen Uber ein &hnliches
Problem.
® Hierarchische Relationen: Diese Relationen haben zwei Hierarchieebenen. Innerhalb einer
hierarchischen Relation kann das Ticket entweder die obere oder die untere Ebene darstellen.
Beispiel: Es werden automatisch mehrere Child-Tickets fur ein Ticket erstellt, fir das mehrere
Aufgaben gleichzeitig von unterschiedlichen Teams bearbeitet werden missen.
Es gibt zwei Arten von hierarchischen Relationen:
® Master-Slave-Relationen: Die obere Ebene der Relation heil3t Master-Ticket, die untere Ebene
der Relation hei3t Slave-Ticket. Diese Relation wird manuell erstellt. Ein Ticket kann nur ein
Master-Ticket aber eine beliebige Anzahl von Slave-Tickets haben.
® Parent-Child-Relationen: Die obere Ebene der Relation heil3t Parent-Ticket, die untere Ebene
der Relation heif3t Child-Ticket. Diese Relation wird automatisch erstellt. Als Bearbeiter
kodnnen Sie diese Art von Relation nicht hinzufiigen oder entfernen. Ein Ticket kann nur ein
Parent-Ticket aber eine beliebige Anzahl von Child-Tickets haben.

Die Art der Relation, die vom aktuellen Ticket zum verknipften Tickets erzeugt wird, wird durch eine rote
Uberschrift angezeigt.

* referenziert von: Es gibt eine Referenzrelation zwischen den beiden Tickets.

® Master von: Es gibt eine Master-Slave-Relation, bei der das aktuelle Ticket der Master des
verkniipften Tickets ist.

® Slave von: Es gibt eine Master-Slave-Relation, bei der das aktuelle Ticket der Slave des verknupften
Tickets ist.

® parent von: Es gibt eine Parent-Child-Relation, bei der das aktuelle Ticket der Parent des
verknupften Tickets ist.

® Child von: Es gibt eine Parent-Child-Relation, bei der das aktuelle Ticket das Child des verknipften
Tickets ist.
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Ticket A ) Ticket B Ticketrelation ohne Hierarchie

Ticket A

Hierarchischer Relationstyp Parent-Child,

Parent-Ticket (A) mit Child-Tickets B,C,D
kann nur durch das Programmierinterface
gesetzt werden

Ticket B Ticket C Ticket D

Ticket A

Hierarchischer Relationstyp Master-Slave,

Master-Ticket (A) mit Slave-Tickets B,C,D
kann mittels des Web Clients gesetzt
werden

Ticket B Ticket C Ticket D

Abb. 2: Ticketrelationen in ConSol CM

Arbeiten mit Ticketrelationen

Sie kdnnen neue Ticketrelationen hinzufiigen, vorhandene Ticketrelationen entfernen und tber vorhandene
Ticketrelationen schnell auf die verkntipften Tickets zugreifen.

Hinzufligen einer Ticketrelation
Gehen Sie folgendermal3en vor, um eine neue Ticketrelation hinzuzufiigen.

1. Klicken Sie in der oberen rechten Ecke des Bereichs fir verknlpfte Tickets auf den Link Hinzufiigen,
um eine neue Ticketrelation hinzuzufiigen. Der Hintergrund des Bereichs wird gelb, um anzuzeigen,
dass er sich im Editiermodus befindet.

2. Verwenden Sie die Autocomplete-Suche, um das Ticket zu finden, das Sie verknipfen mochten.
Klicken Sie auf das gewunschte Ticket, um es auszuwahlen.

3. Wahlen Sie die Art der Relation. Sie kdnnen auf den Button Zurlick zur Suche klicken, um zur
Autocomplete-Suche zuriickzukehren, und ein anderes Ticket auszuwéhlen. Optional kbnnen Sie
eine Bemerkung hinzufuigen. Klicken Sie auf OK, um die Relation hinzuzufiigen.
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@ Hinweis uber die Auswahl der Art der Relation

Die Art der Relation bezieht sich immer auf das Ticket, das Sie in der Autocomplete-Suche
auswahlen. Wenn Sie méchten, dass das aktuelle Ticket der Master des anderen Tickets ist,
miussen Sie also Slave auswahlen.

o Keine verkniipften Tickets e
e Relation hinzufigen

Ticket-Mame oder -Thema |F‘rinter does | sk brechen

100368 Printer does not print properly
100245 Printer does not work

100313 Printer still does not work
Kalender x U 1|

o Relation hinzufigen

Hinzufigen 100364 Printer d

t print zu diezem Ticket

alz | Referenz : |

B Master
Slave

QK Abbrechen Zurtick zur Suche

Abb. 3: Hinzufligen einer Ticketrelation

@ sie kénnen eine Ticketrelation auch tiber Drag-and-Drop hinzufiigen.

Loschen einer Ticketrelation

Um eine Ticketrelation zu entfernen, klicken Sie auf den kleinen Pfeil neben dem Namen des verknupften
Tickets und wahlen Sie im Kontextmenl Entfernen. Das verknupfte Ticket wird jetzt kursiv dargestellt. An
dieser Stellt kdnnen Sie die Aktion noch riickgangig machen, indem Sie im Kontextmeni auf Riickgdngig
klicken. Sobald Sie eine andere Aktion ausfiihren, wird die Ticketrelation endgultig entfernt.
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Aufrufen eines verknipften Tickets tGber den Bereich fur verknipfte Tickets

Um das verknipfte Ticket im Hauptarbeitsbereich zu 6ffnen, klicken Sie auf den kleinen Pfeil neben dem
Namen des verknlpten Tickets und wahlen Sie Zum Ticket.

12.7.2 Ressourcenrelationen

Ressourcenrelationen kdnnen verwendet werden, um Tickets mit Ressourcen zu verknlpfen. Zum Beispiel
kénnen Sie ein Incident-Ticket mit dem Drucker verknipfen, der das Problem hervorgerufen hat, oder ein
Serviceticket mit der SLA des Kunden. Ressourcenrelationen werden im Bereich fiir verknlpfte Ressourcen
des Tickets angezeigt. Das Layout hangt vom ausgewéhlten Sichtbarkeitslevel ab. Die folgende Abbildung
zeigt den Bereich fur verkniipfte Ressourcen mit der Sichtbarkeitseinstellung Erweitert. Jede
Ressourcengruppe wird in einer Box angezeigt, die die fiir diese Ressourcengruppe konfigurierten
Relationen enthéalt. Die Ressourcen sind unter dem Namen der Relation angeordnet. Klicken Sie auf den
Namen der Relation, um die verknipften Ressourcen anzuzeigen. Sie kdnnen weitere Details Uber die
Ressource anzeigen, indem Sie auf den Ressourcennamen klicken. Klicken Sie auf den kleinen Pfeil neben
dem Ressourcennamen, um das Kontextmeni der Ressource zu 6ffnen, wo Sie die Mdglichkeit haben, die
Relation zu I6schen oder die Ressourcenseite zu 6ffnen.

Relationsname (Anzahl der

Sichtbarkeitseinstellung Ressourcen in Klammern) Ressourcengruppe
"= El] verkniipfte Ressourcenf{1) A
# PCs # Drucke
PC_Desktop_to_Ticket Relation (1) Hinzufigen HP Printer Relation (0} Hinzufigen
RessourcennName =g oc iy new PC - Deskiop
) My new PC
Ressourcendetails ————0 Desktop

Abb. 4: Ressourcenrelationen

Sie kdnnen anhand der in Inrem CM-System konfigurierten Relationsmodelle Relationen erzeugen. Fir
jedes Relationsmodell ist Folgendes definiert:

®* Der Ressourcentyp, d.h. die Art von Ressourcen, die mit dem Ticket verknupft werden kénnen.

®* Die Queue, in der sich die Tickets befinden missen.

® Die Kardinalitat der Relation, d.h. ob Sie mehrere Ressourcen des gleichen Ressourcentyps mit
dem Ticket verknupfen kdnnen, und ob die Ressource mit mehreren Tickets verknipft sein kann.

® Die Verfugbarkeit des Felds Kommentar.

@ Ressourcenrelationen sind nur verfugbar, wenn Ihr CM-System CM.Resource Pool verwendet. Die
verfugbaren Relationen und ihre Konfiguration hdngen von der individuellen Konfiguration Ihres
CM-Systems ab.
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Hinzufligen einer Ressourcenrelation

Gehen Sie folgendermaf3en vor, um eine neue Ressourcenrelation hinzuzufugen.

[TI[FI[E] Verkniipfte Ressourcen (1) .
#i PCs # Drucker
PC_Desktop_to_Ticket Relation (1) Hinzufigen HP Printer Relation (0} Hinzufigen
# Drucker

HP Printer Relation (0)
Relation hinzufigen

e Mm@ ]

K Abbrechen

#i Drucker

HP Printer Relation (1)

v HP Printer: 4712 53
Zur Reszource

Relation entfernen

Abb. 5: Hinzufligen einer Ressourcenrelation

1. Klicken Sie auf den Link Hinzufiigen neben dem Namen der gewlinschten Relation.

2. Beginnen Sie mit der Eingabe des Ressourcennamens und wahlen Sie die gewlinschte Ressource
aus den Vorschlagen der Autocomplete-Suche. Die Eingabe eines Kommentars ist optional.

3. Klicken Sie auf OK.

4. Die Ressource ist jetzt mit dem Ticket verknipft. Sie kdnnen auf den Link mit dem
Ressourcennamen klicken, um weitere Details Uber die Ressource anzuzeigen. Der Detailgrad hangt
vom ausgewahlten Sichtbarkeitslevel ab.

Editieren des Kommentars einer Ressourcenrelation

Klicken Sie neben Kommentar auf Bearbeiten, um den Kommentar der Relation zu editieren. Der Link
Bearbeiten wird nur angezeigt, wenn Sie als Sichtbarkeitslevel Detail ausgewéhlt haben (siehe
Sichtbarkeitslevel).
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Wechseln zur verknipften Ressource

Sie kbnnen die entsprechende Ressourcenseite anzeigen, indem Sie im Kontextmeni auf Zur Ressource
klicken.

Loschen einer Ressourcenrelation

Klicken Sie im Kontextmeni auf Relation entfernen, um die Relation zu lIéschen. Die Relation wird jetzt
kursiv dargestellt. An dieser Stelle kdnnen Sie das Entfernen noch riickgangig machen, indem Sie im
Kontextmeni auf Rickgédngig klicken. Sobald Sie eine andere Aktion ausfiihren, wird die Relation endgultig
geldscht.
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13 Kunden

In diesem Abschnitt finden Sie alle Informationen, die Sie bendétigen, um mit Kunden zu arbeiten:

Die Bedeutung der Begriffe Kunde, Firma, Kontakt, Kundengruppe und Kundendatenmodellin ConSol CM,
die Struktur einer Kundenseite und die Ansichtseinstellungen:

® Grundwissen Uber Kunden

Alle Informationen Uber die Arbeit mit Kundendaten, vom Erstellen neuer Kunden und Kundenrelationen bis
zum Deaktivieren und Loschen von Kunden:

® Arbeiten mit Kunden
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14 Grundwissen Uber Kunden

167

® Begriffserklarung

® Kunde

¢ Kundendatenmodell
¢ Kundengruppe
® Struktur einer Kundenseite
® Beispielstruktur einer Kundenseite
® Bereiche einer Kundenseite
® 1. Kopfbereich

2

3.

~N O O A~

8.

. Gruppenbereich
Bereich fur verknlpfte Tickets
® Welche Tickets werden im Bereich fur verknipfte Tickets einer Firmenseite
angezeigt?
®* Welche Tickets werden im Bereich fur verknipfte Tickets einer Kontaktseite
angezeigt?
. Bereich fur verknupfte Kontakte
. Bereich fur erganzende Details
. Bereich fur verknlpfte Kunden
. Bereich fur verknlpfte Ressourcen
Protokollbereich

® Anzeigeeinstellungen fur Kundenseiten
® Ein- und Ausklappen von Kundenseitenbereichen
® Sichtbarkeitslevel
® Anpassen von Tabellen
® Bedeutung der Hintergrundfarben der Kundenseitenbereiche
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14.1 Begriffserklarung

14.1.1 Kunde

Kunde ist der Ubergriff fiir die Person oder das Objekt, das der Grund fiir die Erstellung eines Tickets ist.
Der Kunde stellt die externe Seite eines Tickets dar. Ein Ticket muss immer einen Kunden als Hauptkunden
haben. Ein Kunde gehoért immer zu einer Kundengruppe. Je nach Kundendatenmodell kann ein Kunde
Folgendes sein:

® eine Firma: Die obere Hierarchiestufe in einem zweistufigen Kundenmodell. Eine Firma kann
mehrere Kontakte haben.

® ein Kontakt : Die untere Hierarchiestufe eines zweistufigen Kundenmodells. Ein Kontakt kann nur zu
einer Firma gehdren.

@ Die Begriffe Firma und Kontakt dienen lediglich zur Veranschaulichung des Hierarchiemodells.
Eine Firma muss keine echte Firma sein, und eine Kontakt muss keine echte Person sein. Sie
kénnen auch Maschinen, Produkte oder andere in ConSol CM verwaltete Objekte sein. Es hangt
von der individuellen Konfiguration lhres CM-Systems ab, welche Objekte als Firmen oder
Kontakte verwaltet werden.

14.1.2 Kundendatenmodell
Das Kundendatenmodell ist die Definition des Kunden. Es gibt zwei Arten von Kundendatenmodellen:

® Einstufiges Kundendatenmodell: Enthalt entweder Firmen oder Kontakte, aber nicht beides.
* Zweistufiges Kundendatenmodell: Enthalt Firmen auf der oberen Hierarchiestufe und Kontakte auf
der unteren Hierarchiestufe.

Das Kundendatenmodell bestimmt auch, welche Datenfelder verfligbar sind und welche Relationen mdglich
sind. In einem CM-System kann es mehrere Kundendatenmodelle geben.
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Oberbegriff ,Kunde®

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

Abb. 1: Erklarung der Begriffe: Kunde, Firma und Kontakt

14.1.3 Kundengruppe

Die echten Kunden, die im Web Client erstellt werden, gehdren immer zu einer Kundengruppe. Die
Kundengruppe bestimmt, welches Kundendatenmodell fiir ihre Kunden verwendet wird, d.h. welche
Datenfelder verflgbar sind und welche Relationen und Aktivitaten fur die Kunden mdglich sind. In einem
CM-System kann es mehrere Kundengruppen geben, sodass unterschiedliche Arten von Kunden im
gleichen CM-System verwaltet werden kdnnen. Bearbeiter erhalten den Zugriff auf die Kundendaten pro
Kundengruppe. Sie bendtigen mindestens Leseberechtigungen fir die Kundengruppe, um die Tickets zu
sehen, deren Hauptkunde zu dieser Kundengruppe gehort.

@ Jedes CM-System verwendet angepasste Kundengruppen und -datenmodelle. Deshalb hangen
die verfigbaren Kundengruppen, Hierarchiestufen fir Kundenobjekte, Datenfelder, Relationen und
Aktivitaten von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.
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14.2 Struktur einer Kundenseite

Eine Kundenseite enthélt die Kundendaten und zusétzlichen Informationen tiber diesen Kunden. Je nach
Art des Kunden handelt es sich um Kontaktseiten oder Firmenseiten. Diese kdnnen bis zu acht Bereiche
haben:

® Kopfbereich

® Gruppenbereich

® Bereich fur verknlpfte Tickets

® Bereich fur verknipfte Kontakte (nur Firmenseiten)
® Bereich fur ergédnzende Details

® Bereich fur verknipfte Kunden

® Bereich fur verknipfte Ressourcen

® Protokollbereich

@ Die Verfiigbarkeit der Bereiche, ihre Reihenfolge, ihre Uberschriften und ob sie standardméaRig
ein- oder ausgeklappt sind, hangt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.
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Firma Drucken
MyNewSpaceCompany 999 ¥ Reseler
1. Kopfbereich __-. - e Mikyway 77 Ort Alderaan PLY 7777
Land Unbekannt
Gruppen | Bearbeiten | A
Vertragsdaten Interne Zustandigkeiten
2. Gruppenbereich — ol
o 02.03.14
Tickets (2) | A
Alle Tickets ¥
K 3 %lerﬁ_lci fir — £++  Hauptkunde Name Thema Status
verknupfte Tickets Skywalker, Luke | 100388 Printer does not print property Offen
® MyNewSpaceCompany 999 L. 100307 Question about last invoice Offen
; . Kontakte (1) Hinzufiigen | ~
4. Bereich fir
verkniipfte Kontakte £~ | Kontakt Name E-Mail Vorname VIP?
Skywalker, Luke Skywalker luke@consol.de Luke Nein
Erganzende Details (1) Kommentar | Attachment | A
Kommentare Attachments
5. Bereich fiir leu
erganzende Details Klicken Sie hier, um einen Kommentar hinzuzuflige:
Liste der Kommentare
Diese Firma hat keine Kommentare.
Verknupfte Firmen und Kontakte (1) Hinzufiigen | A
6. Bereich flir Reseller VERKAUFT AN ENDKUNDEN Relation (DirectCustomers) (Kontakt)
verknipfte Kunden * fv Bemerkung Datum Kontakt Aktion
Bearbeiten 18.04.16 10:29 Wr. Sample
[ ][S[E Verkniipfte Ressourcen (1) ~
7. Bereich fiir
verkniipfte Ressourcen L L 5
Handler verkauft diesen Drucker (1) Hinzufigen PC_Desktops (0) Hinzufigen
Protokoll ~
13.06.16 11:46 gedndert von Susan ServiceDesk
. = Kommentar Important customer enifernt
8. Protokollbereich ——®
18.04.16 10:26 - 10:29 gedndert von Susan ServiceDesk
= Relation hin ot Reseller VERKAUFT AN ENDKUNDEN Relation Mr. Sample
= Relation Reseller VERKAUFT AN ENDKUNDEN Relation Mr. Sample (Disser |
erkauft an den

Abb. 2: Bereiche einer Firmenseite
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14.2.2 Bereiche einer Kundenseite

@ Beachten Sie, dass die unterschiedlichen Bereiche zwar immer fiir den unten angegebenen
Zweck verwendet werden, die Uberschrift des Bereichs aber unterschiedlich sein kann. Die in
Klammern hinter der Kopfzeile angegebene Zahl zeigt die Anzahl der Eintrage in diesem Bereich.

1. Kopfbereich

Die Uberschrift des Bereichs ist standardméaRig Firma fiir Firmenseiten und Kontakt fiir Kontaktseiten. Er
enthalt die grundlegenden Kundendaten. Der Kundenname ist fettgedruckt. Links daneben wird das Kunden-
Icon angezeigt. Abhéangig von der individuellen Konfiguration Ihres CM-System kann es mehrere Icons flr
unterschiedliche Arten von Kunden und Kundengruppen geben. Rechts daneben gibt es ein Kontextmend,
Uber das Sie auf mehrere Funktionen zugreifen kdnnen, siehe Verwalten von Kunden. Neben dem
Kontextmenu sehen Sie den Namen der Kundengruppe, zu der der Kunde gehort.
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Kundengruppe
Firmenseite

Firma Drucken

MyHNewSpaceCompany 999 ¥ Heseller

Datenfelder Adresze Mikyway 77 Ot Alderaan PLZ 7777
Land Unbekannt

Firma des Kontakts
Kontaktseite in zweistufigem Modell

Kontakt Drucken
Skywalker Luke ™ FReseler
Kunden-lcon -""'""_ E-Mail luke@consolde Telefon 123
F? Mein

MyNewSpaceCompany 999 «
drezze  Mikyway 77 Ot Alderaan FLZ TF77
and Unbekannt

Kontaktseite in einstufigem Modell Link zum Drucken

Kontextmend l
Konta Drrucken
5 123 RetailCustomers
orname  Leia lachname Skywalker
Strafte Milkyway Hausnummer 100
Pl FTTT Stadt  Alderaan

Abb. 3: Kopfbereich von Kundenseiten

2. Gruppenbereich

Die Uberschrift des Bereichs lautet normalerweise Gruppen. Dieser Bereich enthélt zusatzliche Datenfelder
mit Kundendaten. Jede Gruppe hat ihren eigenen Tab, tGber den Sie auf die Daten zugreifen kénnen.
Klicken Sie auf die Tab-Uberschrift, um zur Gruppe zu wechseln. Um die Gruppendaten zu editieren,
klicken Sie rechts auf den Link Bearbeiten (siehe Editieren von Kundendaten).
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3. Bereich fur verknipfte Tickets

Die Uberschrift des Bereichs kann Tickets, Vorgédnge, Vorfélle, oder wie immer Tickets in lnrem CM-System
genannt werden, hei3en. Die Anzahl der mit dem aktuellen Filter gefundenen Tickets steht in Klammern.
Der Bereich enthalt eine Tabelle, in der alle mit dem Kunden verknipften Tickets aufgefiihrt sind. Wenn es
eine Spalte gibt, die den Hauptkunden des Tickets enthalt, kdnnen Sie auf den Namen des Kunden (ein
Link) klicken, um die entsprechende Kundenseite zu 6ffnen. Ebenso kann es eine Spalte geben, die einen
Link zum Ticket enthalt. Wenn Sie auf eine andere Spalte klicken, wird die Ticketvorschau innerhalb der
Tickettabelle geoffnet. Sie kénnen ein Ticket 6ffnen oder zur Vorschau des nachsten Tickets in der Liste
wechseln, siehe folgende Abbildung

Sie kdnnen die Tabellenspalten andern und zwischen den Seiten navigieren. Weitere Informationen finden
Sie in Anpassen von Tabellen. Zudem kénnen Sie die Ticketvorschau 6ffnen, die immer den letzten
Kommentar oder die letzte E-Mail des Tickets zeigt. Es sind folgende Funktionen verfiigbar:

Tickets (20)
Offene Tickets der Kontakte

Hauptkunde Hame Thema Status
Skywalker Leia™ | - 100288 Login problematisch Offen
SkywalkerLuke | |5 100188 Problems with my PC QOffen
SkywalkerLuke o 100364 Printer does not print Offen

Heueste E-Mail von <luke@consol.de> 23.05.16 09:24 ... Attachments (3) "

Hier RN= u.a. auch als Word.

Am S/23/2018 um 825 AM schrieb luke@consol.de:
Viele Grife

Suzan ServiceDesk

ConSol* Software GmbH
Franziskanerstralfe 38

21669 Mlnchen

Tel: 089 / 45841-123 / Fax: -111

m

ANV /e

B -

Abb. 4: Bereich fir verkniipfte Tickets einer Kundenseite

Button zum Aussuchen des Filters (aktuell ausgewahlter Filter: Offene Tickets der Kontakte)
Link zum Offnen des Hauptkunden des Tickets

Link zum Offnen des Tickets

Button zum Einklappen des Bereichs

Button zum Offnen der Spaltenkonfiguration

Button zum Anzeigen weiterer Details in der Vorschau

Button zum Offnen des Tickets in einem neuen Browser-Tab

Button zum Wechseln zur Vorschau des nachsten Ergebnisses

Button zum Offnen der Vorschau des vorherigen Attachments (nur Attachments aus dem letzten
Kommentar oder der letzten E-Mail)

© o NG A~ WDh
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10. Button zum Offnen der Vorschau des nachsten Attachments (nur Attachments aus dem letzten
Kommentar oder der letzten E-Mail)

Welche Tickets werden im Bereich fir verknilipfte Tickets einer Firmenseite
angezeigt?
Die angezeigten Tickets hangen von lhrer Auswahl im Filter ab. Die verfligbaren Optionen sind:

® Alle Tickets
Alle Tickets, bei denen die Firma selber entweder der Hauptkunde oder ein Zusatzkunde ist. Umfasst
offene und geschlossene Tickets.

® Geschlossene Tickets
Geschlossene Tickets, bei denen die Firma der Hauptkunde oder ein Zusatzkunde ist.

® Tickets der Firma
Tickets, bei denen die Firma oder ein Kontakt der Firma entweder der Hauptkunde oder ein
Zusatzkunde ist. Umfasst offene und geschlossene Tickets.

® Offene Tickets
Offene Tickets, bei denen die Firma der Hauptkunde oder ein Zusatzkunde ist.

® Offene Tickets der Kontakte
Offene Tickets, bei denen ein Kontakt der Firma der Hauptkunde oder ein Zusatzkunde ist.

®* Eigene Tickets
Tickets, bei denen die Firma selber der Hauptkunde ist. (Diese Option ist nur bei Kunden aus
Kundengruppen verfugbar, bei deren Kundendatenmodell die Option Firma als Kunde aktiviert ist.)

Welche Tickets werden im Bereich fur verknipfte Tickets einer Kontaktseite
angezeigt?
Die angezeigten Tickets hdngen von lhrer Auswahl im Filter ab. Die verfigbaren Optionen sind:

® Alle Tickets
Alle Tickets, bei denen der Kontakt entweder der Hauptkunde oder ein Zusatzkunde ist. Umfasst
offene und geschlossene Tickets.
® Geschlossene Tickets
Geschlossene Tickets, bei denen der Kontakt der Hauptkunde oder ein Zusatzkunde ist.
® Tickets der Firma
Tickets, bei denen die Firma des Kontakts oder der Kontakt selber der Hauptkunde oder ein
Zusatzkunde ist. Umfasst offene und geschlossene Tickets.
* Offene Tickets
Offene Tickets, bei denen der Kontakt der Hauptkunde oder ein Zusatzkunde ist.
® Eigene Tickets
Tickets, bei denen der Kontakt der Hauptkunde ist.



176 ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10)

4. Bereich fur verknUpfte Kontakte

Diesen Bereich gibt es nur auf Firmenseiten. Die Uberschrift ist normalerweise Kontakte. Er enthélt die
Kontakte, die zur Firma gehdren. Die Anzahl der Kontakte ist in Klammern angegeben. Wenn Sie auf einen
Kontakt klicken, wird automatisch die entsprechende Kontaktseite gedffnet. Klicken Sie auf Hinzufligen, um
einen neuen Kontakt fiir diese Firma zu erstellen. Weitere Informationen dazu finden Sie in Erstellen eines
neuen Kontakts auf der Firmenseite.

Sie kdnnen die Tabellenspalten andern und zwischen den Seiten navigieren. Weitere Informationen finden
Sie in Anpassen von Tabellen.

5. Bereich fur erganzende Details

Die Uberschrift des Bereichs lautet Ergédnzende Details. Der Bereich hat zwei Tabs fir die Kommentare und
Attachments, die zum Kunden hinzugefiigt wurden. Die Zahl in der Uberschrift bezieht sich auf die Summe
von Kommentaren und Attachments. Sie kdnnen diesen Bereich nur sehen, wenn Sie die erforderlichen
Berechtigungen haben. Weitere Informationen Uber die Arbeit mit Kommentaren und Attachments finden
Sie in Editieren der erganzenden Details.

6. Bereich fur verknipfte Kunden

Die Uberschrift des Bereichs kann Relationen, Verkniipfte Firmen und Kontakte oder ahnlich lauten. Er
enthalt die Kundenrelationen, die zwischen diesem Kunden und anderen Kunden (sowohl Firmen als auch
Kontakten) bestehen. Mit Kundenrelationen kann zum Beispiel angegeben werden, dass eine Firma
Produkte an eine andere Firma verkauft. Die Kundenrelationen werden unter dem entsprechenden
Relationstyp angeordnet (rote Schrift). Nach dem Namen der Kundenrelation stehen die Kundengruppe und
die Art des Kunden (Firma oder Kontakt). Die verfligbaren Relationen hangen von der individuellen
Konfiguration lhres CM-Systems ab.

Weitere Informationen Uber die Arbeit mit Kundenrelationen finden Sie in Kundenrelationen. Sie kénnen die
Tabellenspalten @&ndern und zwischen den Seiten der Tabelle wechseln. Weitere Informationen finden Sie in
Anpassen von Tabellen.

7. Bereich fur verkniipfte Ressourcen

Die Uberschrift des Bereichs lautet normalerweise Verkniipfte Ressourcen. In diesem Bereich werden die
Ressourcen angezeigt, die mit dem Kunden verknipft sind. Es hangt von der Konfiguration Ihres
individuellen CM-Systems ab, ob Ressourcen verfugbar sind. Sie kdnnen Sichtbarkeitslevel einstellen, um
festzulegen, wie viele Informationen Sie Uber die einzelnen verknlpften Ressourcen sehen mochten.
Weitere Informationen Uber die Arbeit mit Ressourcenrelationen finden Sie in Ressourcenrelationen.
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8. Protokollbereich

Die Uberschrift des Bereichs lautet normalerweise Protokoll. Dieser Bereich enthlt das Kundenprotokoll, in
dem alle Anderungen am Kunden gespeichert sind. Dazu gehéren Anderungen an den Datenfeldern, und
das Hinzufugen und Entfernen von Kommentaren, Attachments, Relationen und Ressourcen. Der
Protokollbereich enthélt das Datum und die Zeit der Anderung, sowie den Namen des Bearbeiters, der
diese durchgefiihrt hat. Bei automatischen Anderungen kann dies auch ein technischer Name sein.

14.2.3 Anzeigeeinstellungen fir Kundenseiten

Ein- und Ausklappen von Kundenseitenbereichen

Die Bereiche der Kundenseite kbénnen, mit Ausnahme des Kopfbereichs, ausgeblendet, aus- und
eingeklappt sein. Wenn ein Bereich eingeklappt ist, sehen Sie nur die Uberschrift des Bereichs, nicht aber
seinen Inhalt. Sie kénnen den Bereich ausklappen, indem Sie rechts auf den Pfeil nach unten klicken. Um
einen Bereich einzuklappen und seinen Inhalt auszublenden, klicken Sie auf den Pfeil nach oben. Ihr CM-
Administrator legt fest, welche Bereiche der Kundenseite ausgeblendet und standardméaRig ein- oder
ausgeklappt sind. Sie kdnnen Bereiche ein- und ausklappen, wahrend Sie an einem Kunden arbeiten. Die
Standardeinstellung wird allerdings wiederhergestellt, wenn Sie zu einem anderen Kunden wechseln.

Bereich fur verknupfte Kontakte ausgeklappt - zum Einklappen klicken

Kontakte (1) Hinzufligen
£~ Hontakt Hame E-Mail Vormame Vip?
Skywalker Luke Skywalker luke@consol.de Luke Mein

Erganzende Details (1) Kommentar | Attachment | A

Bereich fur verknupfte Kontakte eingeklappt - zum Ausklappen klicken

Kontakte (1) Hinzufligen

Erganzende Details (1) Kommentar | Attachment | A

Abb. 5: Ein- und Ausklappen von Kundenseitenbereichen

Sichtbarkeitslevel

Das Sichtbarkeitslevel bestimmt den Detailgrad der im Kundenseitenbereich angezeigten Informationen. Es
kann nur fur den Bereich fur verkniipfte Ressourcen festgelegt werden.
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Es gibt drei Sichtbarkeitslevel:

® Standard (einfachster Detailgrad)
® FErweitert (erweiterter Detailgrad)
® Detail (maximaler Detailgrad)

Sichtbarkeitslevel: Standard

Verkniipfte Ressourcen (1)

# Drucker

Héndler verkauft diesen Drucker (1) Hinzufigen

Sichtbarkeitslevel: Erweitert

F =| Verkniipfte Ressourcen (1)

# Drucker

Héndler verkauft diesen Drucker (1) Hinzufigen
* HP Printer: 4712 G

Sichtbarkeitslevel: Detail

E| Verkniipfte Ressourcen (1) o~
Drucker

Héndler verkauft diesen Drucker (1) Hinzuflgen
HP Printer: 4712 n

Mams My new HP printer

nventarnummer 4712 MNéchste Wartu 09.03.16
Standort  In my office 123.123.123.123
Datum 13.04.16 11:44 Kommentar Bearbeiten

Abb. 6: Einstellen des Sichtbarkeitslevels
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Anpassen von Tabellen

Einige Bereiche der Kundenseite enthalten Tabellen. Sie kénnen die Tabellenspalten anpassen, indem Sie
auf den kleinen Pfeil neben dem Zahnradsymbol klicken. Klicken Sie zum Entfernen einer Spalte auf das
Kreuz neben dem Spaltennamen. Sie kdnnen neue Spalten hinzufiigen, indem Sie in den weiRen Bereich
neben den Namen der angezeigten Spalten klicken, um eine Liste aller verfligbaren Spalten zu sehen, oder
mit der Eingabe des Spaltennamens beginnen und auf eine der vorgeschlagenen Spalten klicken. Klicken
Sie auf OK, um Ihre Anderungen zu tibernehmen. Sie kénnen die Spalten innerhalb der Tabelle
verschieben, indem Sie die Spalte an die gewiinschte Position ziehen.

Wenn die Liste eine vordefinierte Anzahl an Eintragen Gberschreitet, wird sie auf mehrere Seiten verteilt.
Sie kdnnen die Anzahl der Eintrage pro Seite unter der Tabelle einstellen und auf die Pfeile und
Seitenzahlen klicken, um durch die Tabelle zu navigieren.

Spaltenauswahl 6ffnen Spalte entfernen

b

Hame Thdma

Tabelenzpalte hinzufigen oder entfernen

Hauptkunde ¢ | | Mame % | | Thema % | | Statu J
| oK |
Bearbeiter < | it
Eréffnungsdatum =
Queue
Abdeckung &l
accountStarted s
Auswirkung des Problems cid
clonedFrom
Deadline 1F
dismissalReason Il 1F

\

Spalte hinzufugen

Abb. 7: Auswahlen der Tabellenspalten auf einer Kundenseite

@ conSol CcM speichert Ihre Spaltenauswahl. Auch wenn Sie die Kundenseite verlassen oder sich
vom System abmelden, werden die Spalten wieder so angezeigt, wie Sie sie definiert haben, wenn
Sie die Kundenseite erneut 6ffnen.
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Bedeutung der Hintergrundfarben der Kundenseitenbereiche

Sobald Sie mit dem Editieren von Kundendaten beginnen, z.B. indem Sie Daten im Gruppenbereich &ndern,
einen Kommentar hinzufiigen, oder eine Relation hinzufiigen, wird der Hintergrund des Bereichs gelb, um
anzuzeigen, dass sich der Bereich im Editiermodus befindet. Sobald Sie Ihre Anderungen gespeichert
haben, oder den Vorgang abgebrochen haben, wird der Hintergrund wieder grau, um anzuzeigen, dass sich
der Bereich im Ansichtsmodus befindet.
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15 ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10) -
Arbeiten mit Kunden
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15.1 Arbeiten mit Kunden

Einige Bearbeiter haben Rollen, die es ihnen ermdglichen, bestimmte Aktionen mit Kunden durchzufihren.
Hier sind einige Beispiele fur Aufgaben, die Sie ausfilhren kénnen:

Sie erstellen einen neuen Kunden, siehe Erstellen eines neuen Kunden.

Sie editieren die Daten eines vorhandenen Kunden, siehe Editieren von Kundendaten.

Sie deaktivieren einen Kunden, siehe Deaktivieren eines Kunden.

Sie l6schen einen Kunden, siehe Loschen eines Kunden.

Sie figen einen Kommentar oder ein Attachment zu einem Kunden hinzu, siehe Editieren der
ergénzenden Details.

Sie flhren eine Aktion fiir den Kunden durch, siehe Kundenaktivitaten.

Sie fligen eine Relation zu einem anderen Kunden oder einer Ressource hinzu, siehe Relationen zu
anderen Kunden und Ressourcen.

Es hangt von lhren Berechtigungen ab, ob Sie eine oder mehrere dieser Aufgaben durchfiihren dirfen.
Wenn Sie die entsprechenden Berechtigungen nicht haben, kdnnen Sie dieses Kapitel Uberspringen, da es
fur Sie nicht relevant ist.

Es gibt mehrere Stellen, an denen Sie mit Kunden arbeiten kénnen:

® Auf der Kundenseite sind alle Aktionen moglich.
®* |nnerhalb eines Tickets kdnnen Sie nur Kundendaten editieren und einen Kunden aktivieren

/deaktivieren.

Anderungen an Kunden sind globale Anderungen. Es spielt keine Rolle, ob sie auf der
Kundenseite oder in einem Ticket vorgenommen werden; sie gelten immer im gesamten CM-
System. Das heif3t, dass die Anderungen in jedem Ticket, zu dem der Kunde hinzugefiigt wurde,
und auf der Kundenseite sichtbar sind.

Wenn Sie Zugang zu mehr als einer Kundengruppe haben, kdnnen Sie lhre Arbeit auf eine bestimmte
Kundengruppe einschranken, siehe Der Kundengruppenfilter.
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15.2 Erstellen eines neuen Kunden

® Erstellen eines neuen Kunden tber das Hauptmenu
® Erstellen eines neuen Kunden in einem Ticket

® Erstellen eines neuen Kontakts auf der Firmenseite
® Ausfillen der Datenfelder bei der Kundenerstellung

Wenn Sie die erforderlichen Berechtigungen haben, kénnen Sie an mehreren Stellen einen neuen Kunden
erstellen:

® im Hauptmend, siehe Erstellen eines neuen Kunden tber das Hauptmen
® in einem Ticket, siehe Erstellen eines neuen Kunden in einem Ticket
® auf der Firmenseite, siehe Erstellen eines neuen Kontakts auf der Firmenseite

Zusatzlich zu diesen Standardstellen kann es mdglich sein, Kunden Uber Aktivitaten, z.B. auf einer

Ressourcen- oder Kundenseite, zu erstellen. Dies hangt ausschlie3lich von der individuellen Konfiguration
Ihres CM-Systems ab.

15.2.1 Erstellen eines neuen Kunden Uber das Hauptmen

1. Neuen Kunden erstellen 2a. Kundengruppe einschranken

sy Ll’
= p
! |
ConSol 7t |
CM ¥ ~ "
O Angemeldet als: Susan ServiceDesk | * ('
| | Neuer Kunde | | | | Q
2b. Kundengruppe Neuen Kunden erstellen Workspace
auswahlen —
| Partner L. Reseller | & RetailCustomers
Reseller Firmendaten
3 Firma suchen Suche | Erstellen
oder erstellen SE=Lg@it= zuerst nach Firma suchen, ggf. Firma neu anlegen Favoriten
Reseller Kundendaten MyNewSpaceCompan...
fame [Mame Vormame [Vername Mia Skydiver
4. Kontakt erstellen ey 1151 2 Telefon |Telefon . HP Printer: 4711
D VIP?

| Track-Passwort |CM, Track-

Erstellen

Abb. 1: Erstellen eines Kunden Uber das Hauptmenu (zweistufiges Kundenmodell)
Gehen Sie folgendermaf3en vor, um einen Kunden Uber das Hauptment zu erstellen:

1. Klicken Sie im Hauptmenu auf Neuer Kunde.
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2. Wahlen Sie die Kundengruppe:

a. Schranken Sie die Kundengruppe global im gesamten System ein, indem Sie die gewtnschte
Kundengruppe im Kundengruppenfilter auswéhlen.

b. Klicken Sie auf den Tab der gewlinschten Kundengruppe.

3. Geben Sie die Firma an (nur zweistufige Modelle):

a. Suchen Sie nach einer vorhandenen Firma, indem Sie den Firmennamen eingeben. Die
Autocomplete-Suche zeigt passende Firmen an, sobald Sie mit der Eingabe des
Firmennamens beginnen, siehe Autocomplete-Suche.

b. Klicken Sie auf den Link Erstellen, um mit der Erstellung einer neuen Firma zu beginnen.
Fullen Sie die Datenfelder aus und klicken Sie auf Erstellen.

4. Erstellen Sie den neuen Kontakt, indem Sie die Datenfelder ausfillen und auf Erstellen klicken. Der
Kontakt wird automatisch mit der Firma verknupft, die Sie oben ausgewahlt oder erstellt haben.

@  Wenn Sie mit einer Kundengruppe mit einstufigem Kundenmodell arbeiten, Giberspringen Sie
Schritt 3, da Sie nur einen Abschnitt sehen, der entweder dem Kontakt oder der Firma entspricht.

Neuen Kunden erstellen

Partner | Reseller & RetailCustomers

Kunden (Einzelhandel)

& |
| Bitte wahlen [~] |
| |
| |
| |

Erstellen

Abb. 2: Erstellen eines Kunden in einem einstufigen Kundenmodell

15.2.2 Erstellen eines neuen Kunden in einem Ticket

Sie kdnnen einen neuen Kunden innerhalb eines Tickets erstellen. In diesem Fall kénnen Sie nur Kunden in
Kundengruppen erstellen, die der aktuellen Queue des Tickets zugewiesen sind. Die verfiigbaren
Kundengruppen héngen also von der Queue des Tickets und Ihrer Auswahl im Kundengruppenfilter ab.
Gehen Sie folgendermaf3en vor, um einen Kunden in einem Ticket zu erstellen:
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1. Entfernen Sie den vorhandenen Ticketkunden, indem Sie im Kontextmenii des Kunden auf den Link
Wechseln klicken (nur vorhandene Tickets, siehe Wechseln des Hauptkunden eines Tickets).

@ Wenn Sie ein neues Ticket erstellen, ist der Kundenbereich des Tickets leer und Sie
kénnen direkt mit der Erstellung eines neuen Kunden beginnen.

2. Wahlen Sie die Kundengruppe:

a. Schranken Sie die Kundengruppe global im gesamten System ein, indem Sie die gewlinschte
Kundengruppe im Kundengruppenfilter auswahlen.

b. Klicken Sie auf den Tab der gewlinschten Kundengruppe.

3. Geben Sie die Firma an (nur zweistufige Modelle):

a. Suchen Sie nach einer vorhandenen Firma, indem Sie den Firmennamen eingeben. Die
Autocomplete-Suche zeigt passende Firmen an, sobald Sie mit der Eingabe des
Firmennamens beginnen, siehe Autocomplete-Suche.

b. Klicken Sie auf den Link Erstellen, um mit der Erstellung einer neuen Firma zu beginnen.
Fillen Sie die Datenfelder aus und klicken Sie auf Erstellen.

4. Erstellen Sie den neuen Kontakt, indem Sie die Datenfelder ausfullen und auf Erstellen und
auswéhlen Klicken. Der Kontakt wird automatisch mit der Firma verknupft, die Sie oben ausgewéhlt
oder erstellt haben.

&  Wenn Sie mit einer Kundengruppe mit einstufigem Kundenmodell arbeiten, Giberspringen Sie
Schritt 3, da Sie nur einen Abschnitt sehen, der entweder dem Kontakt oder der Firma entspricht.

15.2.3 Erstellen eines neuen Kontakts auf der Firmenseite

In einem zweistufigen Kundenmodell kénnen Sie einen neuen Kontakt fir eine vorhandene Firma auf der
Firmenseite erstellen. Gehen Sie folgendermaf3en vor:

1. Offnen Sie die Firmenseite.

2. Klicken Sie im Bereich fur verknupfte Kontakte auf den Link Hinzuftigen.

3. Fullen Sie die Datenfelder aus und klicken Sie auf OK. Der Kontakt wird automatisch mit der Firma
verknupft.
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Drucken

MyNewSpaceCompany 999 ¥ Heseller
Milkyway 77 Alderaan i
Unbekannt

Gruppen Bearbeiten |
Tickets {2) e
Alle Tickets -

£}~  Hauptkunde Hame Thema Status
Skywalker,Luke & 100363 Printer does not print properhy Offen
MyNewSpaceCompany 959 L 100307 (Qluestion about last invoice Offen
£}~ Kontakt Name E-Mail VIP?
Skywalker, Luke Skywealker luke@consol.de Mein
Kontakte (1)

Abb. 3: Erstellen eines Kontakts auf der Kundenseite

15.2.4 Ausfullen der Datenfelder bei der Kundenerstellung

In Die unterschiedlichen Datenfelder lernen Sie, wie man die Standarddatenfelder ausfullt.

@ Bei einigen der Felder wird moglicherweise die Autocomplete-Suche aktiviert, um zu tberprufen,
ob es Ubereinstimmende Kunden gibt. In diesem Fall kdnnen Sie einen der Vorschlage
aussuchen, um die entsprechende Kundenseite zu 6ffnen. Alternativ kdnnen Sie die Vorschlage
ignorieren, und einen neuen Kunden mit den gewiinschten Daten erstellen.

Wenn CM.Track V1 oder CM.Track V2 in Inrem System aktiv ist, gibt es einige spezielle Datenfelder:
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® CM.Track-Benutzerprofil: Diese Drop-down-Liste heil3t Track-Benutzer. Wahlen Sie das
Benutzerprofil, das verwendet werden soll, um dem Kunden Zugang zu CM.Track zu gewéhren.
Wenn Sie keine Auswahl treffen, kann der Kunde CM.Track nicht verwenden.

®* CM.Track-Anmeldedaten: Die Namen dieser Felder hangen von der individuellen Konfiguration
Ihres CM-Systems ab. Es gibt aber normalerweise ein Feld fiir den Benutzernamen und ein Feld fur
das Passwort. Fullen Sie diese Felder mit den Werten aus, die der Kunde verwenden soll, um sich
bei CM.Track anzumelden.

@ nr CM-System kann so konfiguriert sein, dass der Zugang zu CM.Track nur bestimmten
Kundengruppen erlaubt ist. In diesem Fall stehen die Felder fur die CM.Track-
Anmeldedaten mdglicherweise nur in einigen der Kundengruppen zur Verfiigung.

Reseller Firmendaten
Suche | Erstellen

| *
Reszeller Kundendaten
| |
| |

=
Erstellen
CM.Track-Benutzerprofil CM.Track-Anmeldedaten

Abb. 4: Datenfelder fir CM.Track

@ Das Feld Track-Benutzer ist immer sichtbar, also auch dann, wenn CM.Track in Ihrem System
nicht aktiv ist oder fur die aktuelle Kundengruppe nicht konfiguriert ist. In diesem Fall kénnen Sie
das Feld einfach ignorieren.
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15.3 Verwalten von Kunden

Zugreifen auf vorhandene Kunden

Aktualisieren von Kunden
¢ Editieren von Kundendaten
® Verknupfen eines Kontakts mit einer anderen Firma
® Editieren der erganzenden Details
® Hinzufligen von Attachments
® Hinzufigen von Kommentaren
® Drucken einer Kundenseite
® Ausflhren von Kundenaktivitaten
® Verwalten der Tickets des Kunden
® Erstellen eines Tickets fur den Kunden
® Ubertragen von Tickets an einen anderen Kunden
® Beenden der Verfugbarkeit von Kunden
® Deaktivieren eines Kunden
® Lodschen eines Kunden
® Wiederherstellen der Verfugbarkeit von Kunden

(1) Anderungen an Kundendaten sind immer globale Anderungen, d.h. es spielt keine Rolle, wo Sie
eine Anderung durchfiihren, sie wirkt sich immer auf alle Stellen aus, an denen der Kunde
verwendet wird (Kundenseite und Tickets). Dies liegt daran, dass ConSol CM die Kundendaten in
einer zentralen Kundendatenbank speichert.

15.3.1 Zugreifen auf vorhandene Kunden

Wenn Sie alle Details eines Kunden sehen méchten, missen Sie seine Kundenseite 6ffnen. Es gibt
mehrere Moglichkeiten, die Kundenseite eines vorhandenen Kunden zu 6ffnen:

* Offnen einer Kundenseite aus dem Kundenbereich eines Tickets.

* Offnen einer Kundenseite ber den Link in der Ticketliste.

® Suchen nach einem Kunden mit der Schnellsuche oder der Detailsuche.

¢ Offnen einer Kontaktseite iber den Link im Bereich fiir verkniipfte Kontakte einer Firmenseite.

¢ (Offnen einer Firmenseite tiber den Link Zur Firma im Kontextmenii der Firma im Kopfbereich einer
Kontaktseite.

¢ Offnen einer Kundenseite iiber eine Relation (z.B. im Bereich fir verkniipfte Kunden einer
Ressourcenseite oder im Bereich flr verknlpfte Ressourcen einer anderen Kundenseite).
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15.3.2 Aktualisieren von Kunden

Editieren von Kundendaten

Sofern Sie die erforderlichen Berechtigungen haben, kdnnen Sie Kundendaten editieren, indem Sie im
Kopfbereich auf den entsprechenden Link des Kontextmeniis oder im Gruppenbereich auf den
entsprechenden Link klicken.

Firma Drucken

MyHNewSpaceCompany 999 L Hezeller

Unbekann
123 Ticket erzeugen
ok
Vertragsdaten Interne Zustandigkeiten
Gold
02.03.14

Abb. 1: Editieren von Kundendaten

1. Klicken Sie im Kontextmeni des Kunden auf den Link Bearbeiten.
2. Klicken Sie in der oberen rechten Ecke des Gruppenbereichs auf den Link Bearbeiten.

Der Hintergrund des Bereichs wird gelb, um anzuzeigen, dass sich der Bereich im Editiermodus befindet.
Editieren Sie die Kundendaten wie erforderlich (Details zu den unterschiedlichen Datenfeldern finden Sie in
Die unterschiedlichen Datenfelder). Klicken Sie auf OK, um Ihre Anderungen zu speichern. Der Hintergrund
des Bereichs wird wieder grau (Ansichtsmodus).

Gruppen

Vertragsdaten Interne Zustandigkeiten

Serviceleve |G-:|Id |E|
ertragsbeginn W‘T

QK Abbrechen

Abb. 2: Gruppenbereich im Editiermodus
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@  Sie kénnen die Kundendaten auch innerhalb eines Tickets, bei dem der Kunde der Hauptkunde
oder ein Zusatzkunde ist, editieren (siehe Editieren von Kundendaten).

VerkniUpfen eines Kontakts mit einer anderen Firma

Wenn ein Kontakt mit der falschen Firma verknipft ist, kbnnen Sie dies auf der Kontaktseite beheben. Dort
kénnen Sie die Firma wechseln, zu der der Kontakt gehért. Gehen Sie dazu folgendermaRen vor:

1. Offnen Sie die Kontaktseite und klicken Sie im Kontextmenii der verkniipften Firma auf den Link
Wechseln.
2. Geben Sie die gewilnschte Firma an:
a. Beginnen Sie mit der Eingabe des Firmennamens und wéhlen Sie einen der Vorschlage der
Autocomplete-Suche.
b. Klicken Sie auf den Link Erstellen, um eine neue Firma zu erstellen (siehe Erstellen eines
neuen Kunden).
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Kontakt Drucken
Skywalker Luke ™ FReszeler
| E-Mail luke@consolde Telefon 123
F7 Nein
CM.Track-Login (LDWP)  luke CM.Thack-Passwort T
MyHewSpaceCompany 999 |
Adresse E“E'-"":ﬂ'f: Ticket Eretellen i
nbekann
123
ok irma
Kontakt Drucken
Skywalker Luke ™ FHeszeler
E-Mail luke@consol.de Telefon 123
VIP?  Nein
CM Track-Login (LDAP)  luke CM.Track-Passwort s
Reseller Firmendaten
Suche | Erstellen
|3::E zuerst nach Firma suchen, gaf. Firma nev * | Abbrechen |

Abb. 3: Wechseln der Firma eines Kontakts
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Editieren der ergdnzenden Details

Im Bereich fur erganzende Details der Kundenseite kénnen Sie Kommentare und Attachments fiir den
Kunden hinzufiigen. Die entsprechenden Berechtigungen werden unabhéngig von den Berechtigungen zum
Lesen und Schreiben von Kundendaten vergeben. Es ist also mdglich, dass Sie diesen Bereich nicht sehen
oder editieren kénnen.

In den ergédnzende Details kdnnen Sie Informationen Uber den Kunden sammeln, die sich nicht auf ein
bestimmtes Ticket beziehen, z.B. den Servicevertrag des Kunden als Attachment anhédngen oder einen
Kommentar darlber schreiben, wie der Kunde am besten erreichbar ist.

Hinzufliigen von Attachments

Um ein Attachment hinzuzufiigen, klicken Sie in der Kopfzeile des Bereichs auf den Link Attachment. Der
Hintergrund des Bereichs wird gelb, um anzuzeigen, dass sich der Bereich im Editiermodus befindet. Wenn
sich der Bereich bereits im Editiermodus befindet, kdbnnen Sie ein Attachment auch hinzufiigen, indem Sie
auf den Tab Attachment klicken. Laden Sie das Attachment mit dem Dateibrowser hoch und klicken Sie auf
Hinzuftigen. Sie kénnen auch eine Beschreibung eingeben (optional). Das Attachment wird dann in der
Liste der Attachments unten angezeigt.

Die Liste der Attachments enthélt folgende Informationen. Sie kdnnen die Liste mithilfe der in der Kopfzeile
befindlichen Drop-down-Felder und Textfelder filtern.

® Dateityp: Zeigt den Dateityp des Attachments an.
®* Name: Zeigt den Dateinamen des Attachments an. Klicken Sie auf den Dateinamen, um das
Attachment herunterzuladen und zu 6ffnen.
® Beschreibung: Zeigt die Beschreibung an, die beim Hinzufligen des Attachments eingegeben
wurde, sofern vorhanden.
® Datum: Zeigt das Datum an, an dem das Attachment hinzugefugt wurde.
® Hinzugefligt von: Zeigt an, wer das Attachment hinzugefiigt hat. Das kann entweder ein Bearbeiter
(der die Datei hochgeladen hat) oder ein technischer Benutzer (sofern die Datei automatisch vom
System hochgeladen wurde) sein.
® Aktionen: Enthalt Links zu allen verfligbaren Aktionen. Das sind:
® Filter anwenden: Filtert die Liste entsprechend Ihrer Auswahl in der Kopfzeile.
® Filter zuricksetzen: Entfernt den Filter, d.h. es werden alle Eintradge angezeigt.

Sie kdnnen ein Attachment I6schen, indem Sie rechts auf das rote Kreuz klicken. Das Attachment wird dann
kursiv angezeigt. An dieser Stelle kdnnen Sie das Entfernen noch riickgangig machen, indem Sie auf
Riickgéngig Klicken. Sobald Sie eine andere Aktion ausfuhren, wird das Attachment endgultig geldscht.

@ Es hangt von der individuellen Konfiguration lhres CM-Systems ab, welche Dateiformate méglich
sind, wie grof3 die Dateien maximal sein diirfen, und ob die Attachments durchsucht werden
kénnen.
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Hinzufiigen von Kommentaren

Um einen Kommentar hinzuzufligen, klicken Sie in der Kopfzeile des Bereichs auf den Link Kommentar.
Der Hintergrund des Bereichs wird gelb, um anzuzeigen, dass sich der Bereich im Editiermodus befindet.
Wenn sich der Bereich bereits im Editiermodus befindet, kdnnen Sie einen Kommentar auch hinzuftigen,
indem Sie auf den Tab Kommentar klicken. Geben Sie den Kommentar ein und klicken Sie auf Hinzuftigen.
Der Kommentar wird dann in der Liste der Kommentare unten angezeigt.

Die Liste der Kommentare enthalt folgende Informationen. Sie kénnen die Liste mithilfe der in der Kopfzeile
befindlichen Drop-down-Felder und Textfelder filtern.

® Datum: Zeigt das Datum an, an dem der Kommentar hinzugefiigt wurde.
®* Hinzugeflgt von: Zeigt an, wer den Kommentar hinzugefligt hat. Das kann entweder ein Bearbeiter
(der den Kommentar eingegeben hat) oder ein technischer Benutzer (sofern der Kommentar
automatisch vom System erzeugt wurde) sein.
® Kommentar: Zeigt den Kommentar an.
® Aktionen: Enthalt Links zu allen verfligbaren Aktionen. Das sind:
® Filter anwenden: Filtert die Liste entsprechend Ihrer Auswahl in der Kopfzeile.
® Filter zuriicksetzen: Entfernt den Filter, d.h. es werden alle Eintrdge angezeigt.

Sie kdnnen einen Kommentar lI6schen, indem Sie rechts auf das rote Kreuz klicken. Der Kommentar wird
dann kursiv angezeigt. An dieser Stelle kénnen Sie das Entfernen noch riickgangig machen, indem Sie auf
Riickgéngig klicken. Sobald Sie eine andere Aktion ausfiihren, wird der Kommentar endguiltig geldscht.

Drucken einer Kundenseite

Sie kénnen eine Kundenseite drucken, indem Sie in der oberen rechten Ecke der Kundenseite auf den Link
Drucken klicken. Es wird ein Pop-up-Fenster gedffnet, in dem Sie den gewiunschten Drucker auswéhlen
kénnen.

15.3.3 Ausfiuhren von Kundenaktivitaten

Kundenaktivitaten ermdéglichen es Ihnen, bestimmte Aktionen fur den aktuellen Kunden durchzufiihren. Sie
finden sie im Feld Aktivitdten neben der offenen Kundenseite. Je nachdem, ob eine Aktivitat fur eine Firma
oder einen Kontakt verfligbar ist, wird sie Firmenaktivitét (Firmenaktion) oder Kontaktaktivitét
(Kontaktaktion) genannt. Klicken Sie auf die gewilinschte Aktivitat, um die entsprechende Aktion
auszufuhren.



194 ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10)

Verfugbare Aktivitaten fur die Firma

~ B
Drrucken AKtivitaten
MyNewSpaceCompany 999 ™ FRezeller Servicestatus prifen
Milkyway 77 Alderaan TirT Ticket erstellen
Unbekannt
123 Zustdndigkeiten aktualizieren
ok Website der Firma offnen
- 7
Gruppen Bearbeiten | A Workspace
Vertragsdaten Interne Zustandigkeiten
Gold
02.03.14

Abb. 4: Firmenaktivitaten
Beispiele fir Kundenaktivitaten sind:

®* FEin neues Ticket fiir den Kontakt erstellen
®* Die Website der Firma o6ffnen
® Kundendaten aus einer externen Quelle laden

@ Die verfigbaren Kundenaktivitaten hangen von der Art des Kunden (Firma oder Kontakt), der
Kundengruppe und der individuellen Konfiguration lhres CM-Systems ab. Sie kdnnen
Kundenaktivitaten nur ausfithren, wenn Sie die erforderlichen Berechtigungen zum Ausfiihren von
Aktivitaten fiir diese Kundengruppe haben.

15.3.4 Verwalten der Tickets des Kunden

Erstellen eines Tickets fur den Kunden

Die Kundenseite bietet eine praktische Mdglichkeit, ein neues Ticket fir den Kunden zu erstellen. Gehen
Sie folgendermalien vor:

1. Offnen Sie die Kundenseite.
2. Klicken Sie im Kontextmenil des Kunden auf den Link Ticket erstellen.
3. Fillen Sie auf der Seite Neues Ticket erstellen die erforderlichen Daten aus und klicken Sie auf
Erstellen.
a. Der aktuelle Kunde ist bereits als Hauptkunde des neuen Tickets ausgewahilt.
b. Sie kénnen nur Queues auswéhlen, denen die Kundengruppe des aktuellen Kunden
zugewiesen ist.

Weitere Informationen Uber die Erstellung von Tickets finden Sie in Erstellen eines neuen Tickets.
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© Dpie Option Ticket erstellen ist nicht fur Firmen in zweistufigen Kundenmodellen verfugbar, in
denen Tickets nur fir Kontakte erstellt werden durfen.

Ubertragen von Tickets an einen anderen Kunden

Sie kdnnen die Tickets eines Kunden an einen anderen Kunden Ubertragen. Dies kann zum Beispiel
erforderlich sein, wenn Sie den Kunden deaktivieren oder Idschen moéchten. Gehen Sie folgendermalRen

vor:

1. Offnen Sie die Kundenseite.
2. Klicken Sie im Kontextmeni des Kunden auf den Link Daten dbertragen.
3. Wahlen Sie mit der Autocomplete-Suche den Kunden, der die Tickets erhalten soll.

@ Die Checkbox Nur offene Tickets libertragen bestimmt, ob nur offene Tickets (Checkbox
markiert) oder sowohl offene als auch geschlossene Tickets (Checkbox nicht markiert)
Ubertragen werden sollen. Markieren Sie die Checkbox, wenn Sie den Kunden danach
deaktivieren mochten. Lassen Sie die Checkbox leer, wenn Sie den Kunden I6schen
mdchten, da in diesem Fall alle Tickets Ubertragen werden muissen.

4. Klicken Sie auf OK. Der neue Kunde ersetzt den vorherigen Kunden in den Tickets mit dem
ausgewahlten Status (offen / offen und geschlossen). Dies gilt sowohl fir Tickets, bei denen der
Kunde der Hauptkunde ist, als auch fur Tickets, bei denen er ein Zusatzkunde ist.
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Kontakt Drucken
Skywalker Luke ¥ FReseler
e E Ticket erstellen Telefon 123
M. Track-Login (Ll EBearbeiten Track-Passwort teeeeess

—

MyHew5s
;lDaten Ubertragen ] Alderaan FLZ 77T

Kontakt Drucken

Tickets anderem Kunden zuordnen
Bitte wahlen Sie einen anderen Kunden aus, dem diese Tickets (23) zugeordnet werden
sallen.

|skyl Ek
SkywalkerLeia
Mur offene Tickets (dbertragen ]
Ok, Abbrechen

Abb. 5: Ubertragen von Tickets an einen anderen Kunden
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15.3.5 Beenden der Verfligbarkeit von Kunden

Wenn ein Kunde im CM-System nicht mehr verwendet werden soll, haben Sie zwei Mdglichkeiten dies
umzusetzen:

® Deaktivieren des Kunden
® [ dschen des Kunden

Die folgende Tabelle enthélt eine Ubersicht (iber die Voraussetzungen und Auswirkungen der beiden
Optionen.

Deaktivieren eines Kunden Ldschen eines Kunden
Art des Kunden Firma oder Kontakt Kontakt
Voraussetzungen Der Kunde darf nicht
* Der Kunde darf nicht Hauptkunde oder Zusatzkunde
Hauptkunde oder von Tickets sein (sowohl offene
Zusatzkunde von offenen 55 auch geschlossene Tickets).
Tickets sein.

® Bei Firmenin
zweistufigen
Kundenmodellen: Die
Kontakte der Firma dirfen
nicht Hauptkunde oder
Zusatzkunde von offenen

Tickets sein.
Rickgéangig machen Kann durch Reaktivieren des Kann nicht riickgéngig gemacht
Kunden riickgéngig gemacht werden
werden
Auswirkungen Die folgenden Aktionen sind

nicht mehr méglich: ® Es sind keine Aktionen
moglich.

® Weder der Kunde selbst
noch seine Tickets
kénnen durch Eingabe
des Kundennamens

gefunden werden.
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Deaktivieren eines Kunden Ldschen eines Kunden

® Erstellen von Tickets flr
den Kunden

® Zuweisen von Tickets
zum Kunden

® Zuweisen eines
deaktivierten Kontakts zu
einer anderen Firma

® Zuweisen von Kontakten
zu einer deaktivierten
Firma

® Suchen nach dem
Kunden mit der
Schnellsuche,
Autocomplete-Suche oder
Detailsuche ohne Option
Deaktivierte einschliel3en

Die folgenden Aktionen sind
noch maoglich:

® Suchen nach dem
Kunden mit der
Detailsuche mit der
Option Deaktivierte
einschlieBen

® Suchen der
geschlossenen Tickets
des Kunden mit der
Schnellsuche,
Detailsuche oder
Autocomplete-Suche
durch Eingabe des
Kundennamen

® Editieren der
Kundendaten

® Reaktivieren des Kunden

® Ubertragen der
geschlossenen Tickets
des Kunden

® Durchflihren von
Aktivitaten flr den
Kunden

® |oschen des Kunden
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©  wir empfehlen, keine Kunden zu l6schen, da dies grof3e Auswirkungen auf die Datenhistorie hat.
Sie kdnnen die Tickets, die dieser Kunde hatte, nicht mehr finden. Die Eintrage tiber den Kunden
im Ticketprotokoll bleiben allerdings bestehen.

Deaktivieren Sie den Kunden stattdessen!

Deaktivieren eines Kunden

Sie kdnnen einen Kunden auf seiner Kundenseite oder in einem geschlossenen Ticket des Kunden
deaktivieren. Die Voraussetzungen fir das Deaktivieren des Kunden (siehe Tabelle) missen erfiillt sein und
Sie bendtigen die erforderliche Berechtigung. Gehen Sie folgendermaf3en vor:

1. Offnen Sie die Kundenseite oder ein Ticket des Kunden.
2. Klicken Sie im Kontextmeni des Kunden auf Deaktivieren.

3. Der Kunde wird deaktiviert. Wenn Sie eine Firma deaktivieren, werden alle Kontakte der Firma
ebenfalls deaktiviert.

Loschen eines Kunden

Sofern Sie die erforderlichen Berechtigungen haben, kdnnen Sie einen Kontakt auf seiner Kontaktseite
I6schen. Gehen Sie folgendermalfien vor:

1. Offnen Sie die Kontaktseite.

2. Klicken Sie im Kontextmeni des Kontakts auf Ldschen.

3. Wenn der Kontakt noch (offene oder geschlossene) Tickets hat, miissen Sie diese an einen anderen
Kunden tbertragen (siehe Ubertragen von Tickets an einen anderen Kunden).

4. Der Kontakt wird komplett aus dem System entfernt. Der einzige verbleibende Hinweis ist der
wahrend der Ubertragung ins Ticketprotokoll geschriebene Eintrag (siehe folgende Abbildung).

Verweis auf Ticketubertragung von Mara
Skywalker (jetzt geloscht) auf Luke Skywalker

26.04.16 #1 erzeugt von Susan ServiceDesk | Aktion

10:31 Standard

Keyboard does not work

1E:E‘2[Hﬂuptkunu:le gewechselt von Skvwalker Mara nach Skywalker,Luke ]
10:31 Zeitbuchung hinzugefugt: 26.04.16 10:30 Dauer: 00:01

10:21 Ohne S5LA markieren wurde durchlaufen

10:31 SLA besteht? wurde durchlaufen, never Bereich izt Qualifizierung
10:31 Reaktion bis gesetzt auf 26.04.16

10:31 Reaktionszeit berechnen wurde durchlaufen

Abb. 6: Protokolleintrag nach Ticketubertragung
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15.3.6 Wiederherstellen der Verfugbarkeit von Kunden

Sie kdnnen einen deaktivierten Kunden, der kursiv angezeigt wird, wieder verfiigbar machen, indem Sie ihn
reaktivieren. Gehen Sie dazu folgendermal3en vor:

1. Offnen Sie die Kundenseite oder ein Ticket des Kunden.

2. Klicken Sie im Kontextmeni des Kunden auf Aktivieren.

3. Der Kunde wird wieder aktiviert, aber er erhélt seine Tickets nicht zuriick (im Fall, dass vor der
Deaktivierung Tickets an einen anderen Kunden tbertragen wurden). Wenn der Kunde eine Firma
ist, bleiben seine Kontakte deaktiviert. Sie miissen einzeln aktiviert werden.
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15.4 Relationen zu anderen Kunden und Ressourcen

® Kundenrelationen
®* Anzeige von Kundenrelationen im Web Client
¢ Konfigurieren der angezeigten Spalten
® Hinzuflgen einer Kundenrelation
® Editieren der Bemerkung einer Kundenrelation
® Aufrufen des verknipften Kunden
® [ 6dschen einer Kundenrelation
® Ressourcenrelationen
® Anzeige von Ressourcenrelationen im Web Client
® Hinzuflgen einer Ressourcenrelation
® Editieren der Bemerkung einer Ressourcenrelation
® Wechseln zur verknipften Ressource
® | dschen einer Ressourcenrelation

Fir Kunden sind zwei Arten von Relationen moglich:

® Kundenrelationen sind Verknipfungen mit anderen Kunden.
®* Ressourcenrelationen sind Verknipfungen mit Ressourcen.

15.4.1 Kundenrelationen

ConSol CM bietet umfassende CRM (Customer Relationship Management)-Funktionalitaten, die es Ihnen
ermdglichen, Verknupfungen zwischen Kunden herzustellen. Diese Verkniipfungen werden Relationen
genannt. Sie kdnnen zwischen Kunden der gleichen Kundengruppe und zwischen Kunden unterschiedlicher
Kundengruppen bestehen. Auf diese Weise kénnen Sie lhren Kundenstamm in ConSol CM strukturieren,
um lhre echten Kunden besser widerzuspiegeln.

Beispiele fir Kundenrelation sind:

® Sie mdchten das Organigramm lhres Kunden abbilden. Dazu fihren Sie gerichtete Relationen (
Vorgesetzter von und Mitarbeiter von) zwischen seinen Kontakten ein.

® Sie haben zwei Kundengruppen (Handler und Endkunden) und Sie méchten darstellen, welcher
Héandler an welche Endkunden Produkte verkauft. Dazu erstellen Sie gerichtete Relationen (verkauft
Produkte an und kauft Produkte von) zwischen Kunden der Kundengruppe Héndler und Kunden der
Kundengruppe Endkunden.

Diese Relationen liefern zuséatzliche Informationen tiber den Kunden und ermdéglichen es lhnen, die Seiten
der verknupften Kunden schnell aufzurufen. Sie kdnnen Relationen anhand der in lhrem CM-System
konfigurierten Relationsmodelle erzeugen. Fir jedes Relationsmodell ist Folgendes definiert:

® Der Typ der Relation legt fest, ob die Relation hierarchisch (gerichtete Relation) oder auf der
gleichen Ebene (Referenzrelation) ist.
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® Die Kundengruppe, zu der der Kunde gehdren muss.
® Die Ebene bestimmt die Art von Kunde, die in der Relation verwendet wird. Das kann sein:
®* Firma
* Kontakt
® Jede (entweder ein Kontakt oder eine Firma)
® Ob eine Relation bearbeitet werden kann, d.h. ob sie im Web Client hinzugefiigt, editiert und geléscht
werden kann.

Anzeige von Kundenrelationen im Web Client

Die Kundenrelationen werden auf der Kundenseite im Bereich fir verknipfte Kunden angezeigt. Fir jedes
Relationsmodell gibt es eine Tabelle. Die Uberschrift gibt den Namen des Relationsmodells, die
Zielkundengruppe und die Kundenart (Firma, Kontakt oder Jede) an. Wenn fir die Relation kein Name
konfiguriert wurde, wird statt dem Relationsnamen Relation angezeigt. Die Tabelle enthalt die Relationen,
die fur dieses Relationsmodell erstellt wurden.

Art des Kunden Relation
Name  Kundengruppe (Firma oder Kontakt) hinzufiigen

Verkmpipfte Firmen uJHontakte m/ Hinzufiigen | A

SalesHep (MyCustomerGroup) (Kontakt)

L3~  Datum Hontakt Vorname Hachname Bemerkung Alktion
26.04.16 141 Wia Skydiver Mia Skydiver E!fart:eiten f
Spalten Bemerkung Relation
konfigurieren bearbeiten loschen

Abb. 1: Anzeige von verfugbaren Kundenrelationen

Wenn die Art des Kunden Jede ist, d.h. entweder eine Firma oder ein Kontakt, gibt es zwei Tabs: einen fir
Relationen zu Kontakten und einen fur Relationen zu Firmen.

Partner (Reszeller) (Jede)

Kontakt Firma
{1+ Bemerkung Datum Kontakt Aktion
Bearbeiten 14.06.16 16:23 Skywalker Leia #

Abb. 2: Tabs fur Kundenrelationen

Die Relationen werden auf den Kundenseiten beider betroffener Kunden angezeigt. Je nach Typ der
Relation, kann der Name auf den beiden Seiten unterschiedlich sind:

* Referenzrelationen: Die Tabellen auf den beiden Kundenseiten haben den gleichen Namen.
Beispiel: Eine Referenzrelation zwischen zwei Kunden kdnnte Partner sein. Beide Kunden stehen auf
der gleichen Ebene und die Relationstabelle hat auf beiden Kundenseiten die gleiche Uberschrift
(siehe obiges Beispiel).
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® Gerichtete Relationen: Die Tabellen haben auf den beiden Kundenseiten einen unterschiedlichen
Namen.
Beispiel: Eine gerichtete Relation zwischen zwei Kontakten kdnnte K&ufer und Vertriebsmitarbeiter
sein. Ein Kunde stellt den Kéaufer von Waren dar und der andere Kunde den Vertriebsmitarbeiter. Die
Uberschriften der Relationstabellen spiegeln dies wider, damit Sie die Rolle jedes Kunden erkennen
kdnnen (siehe Beispiel unten).

Konfigurieren der angezeigten Spalten

Offnen Sie das Kontextmenii neben dem Zahnradsymbol, um die Tabellenspalten zu konfigurieren. Die
Standardspalten (Kontakt/Firma, Datum, Bemerkung, Aktion) kénnen nicht entfernt werden, aber Sie
koénnen zusatzliche Spalten hinzufligen, indem Sie den Spaltennamen eingeben und einen der Vorschlage
der Autocomplete-Suche auswéhlen. Sie kdnnen zusatzliche Spalten entfernen, indem Sie auf das rote
Kreuz neben dem Spaltennamen klicken.

Hinzufligen einer Kundenrelation

Gehen Sie folgendermafen vor, um eine neue Kundenrelation hinzuzuftigen.

.

Keine verkniipften Firmen und Kontakte Hinzufiigen
Supervizor (MyCustomerGroup) (Kontakt)
Keine Relationen vorhanden.

Subordinate (MyCustomerGroup) (Kontakt)
Keine Relationen vorhanden.
Kiufer (Reseller) (Kontakt)

Keine Relationen worhanden.

Keine verknipftengfFirmen und Kontakte Relation hinzufigen
Relation hinzufiggn Mia Skydiver
Mia Skydiver | Kaufer [+ | [skynalker Luke @ i

Bitte wahlen

Ok Abbrechen

Supervisor
Subordinate
K&ufer

Supervisor (MyCustomerGroup) (Kontakt)

Keine Relationen verhanden.

Subordinate (MyCustomerGroup) (Kontakt)

Keine Relationen vorhanden.

Kdufer (Reseller) (Kontakt)
Keine Relationen verhanden.

Abb. 3: Hinzufugen einer Kundenrelation

1. Kilicken in der Kopfzeile des Bereichs fiir verkniipfte Kunden der gewiinschten Kundenseite auf
Hinzufiigen (in diesem Beispiel bei Mia Skydiver).

2. Wahlen Sie die Art der Relation aus der Drop-down-Liste.

3. Wahlen Sie den Zielkunden mit der Autocomplete-Suche im Feld Nicht zugewiesen. Die Eingabe
einer Bemerkung in das Feld darunter ist optional.



204 ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10)

4. Klicken Sie auf OK, um die Relation zum ausgewahlten Kunden zu erstellen. Die Relation wird
automatisch fur die beiden betroffenen Kunden erstellt, d.h. den aktuellen Kunden und den
ausgewahlten Zielkunden.

Die folgenden Abbildungen zeigen die resultierende Relation:

® Auf der Kundenseite von Mia Skydiver sehen Sie die Relation des Typs Kéufer zum Kontakt Luke
Skywalker aus der Kundengruppe Reseller.

® Auf der Kundenseite von Luke Skywalker sehen Sie die Relation des Typs Vertriebsmitarbeiter zum
Kontakt Mia Skydiver aus der Kundengruppe MyCustomerGroup.

Kundenseite von Luke Skywalker

Verkniipfte Firmen und Kontakte (1) Hinzufiigen | A
Vertriebsmitarbeiter (MyCustomerGroup) (Kontakt)
£+~  Datum HKontakt Varname  Hachname Bemerkung Aktion

14.06.16 16:52 Wia Skydiver Wia Skydiver Bearbeiten *,

Kundenseite von Mia Skydiver

Verkniipfte Firmen und Kontakte (1) Hinzufligen | A

Supervizor (MyCustomerGroup) (Kontakt)
Keine Relationen vorhanden.

Subordinate (MyCustomerGroup) (Kontakt)
Keine Relationen wvorhanden.

Kdufer (Reseller) (Kontakt)
{}+ Bemerkung Datum Kontakt Aktion
Bearbeiten 14.06.16 16:52 Skywalker,Luke o

Abb. 4: Kundenrelation hinzugefigt

Editieren der Bemerkung einer Kundenrelation

Klicken Sie in der Spalte Bemerkung der Relation auf Bearbeiten, um ihre Bemerkung zu editieren. Die
Bemerkung ist optional.

Aufrufen des verkntpften Kunden

Sie kdnnen die Kundenseite des verknipften Kunden aufrufen, indem Sie in der Spalte Kontakt oder Firma
auf seinen Namen klicken. Wenn Sie in eine andere Spalte klicken, wird ein Vorschaufenster geoffnet, in
dem Sie sich entscheiden kdnnen, die Kundenseite zu 6ffnen.
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Loschen einer Kundenrelation

Klicken Sie in der Spalte Aktion auf das rote Kreuz, um die Relation zu I6schen. Die Relation wird jetzt
kursiv dargestellt. An dieser Stelle kdnnen Sie das Entfernen noch riickgangig machen, indem Sie im
Kontextmeni auf Rickgéngig klicken. Sobald Sie eine andere Aktion ausfihren, wird die Relation endgiltig
geldscht. Beachten Sie, dass die Relation auch von der Seite des verknipften Kunden entfernt wird.

15.4.2 Ressourcenrelationen

Mit Ressourcenrelationen kdnnen Sie Ressourcen mit Kunden verknipfen. Auf diese Weise kdnnen Sie auf
der Kundenseite schnell auf die Objekte des Kunden zugreifen. Dies kénnen in einem Servicedesk-Prozess
zum Beispiel der vom Kunden verwendete Computer und Drucker sein. Sie kbnnen Ressourcenrelationen
auch zur Unterstutzung der CRM-Funktionen von ConSol CM verwenden: Zum Beispiel erstellen Sie ein
Objekt fir eine Messe, die Sie besucht haben, und verkniipfen diese Messe dann mit allen Kunden, die Sie
dort getroffen haben.

Anzeige von Ressourcenrelationen im Web Client

Die Ressourcenrelationen werden auf der Kundenseite im Bereich fir verknipfte Ressourcen angezeigt.
Das Layout hangt vom ausgewahlten Sichtbarkeitslevel ab. Die folgende Abbildung zeigt den Bereich fir
verkniipfte Ressourcen mit der Sichtbarkeitseinstellung Erweitert. Jede Ressourcengruppe wird in einer Box
angezeigt, die die fir diese Ressourcengruppe konfigurierten Relationen enthalt. Die verkniipften
Ressourcen sind unter dem Namen der Relation angeordnet. Wenn fiir die Relation kein Name konfiguriert
wurde, wird statt dem Relationsnamen verkniipft angezeigt.

Klicken Sie auf den Namen der Relation, um die verknipften Ressourcen anzuzeigen. Sie kdnnen weitere
Details Uber die Ressource anzeigen, indem Sie auf den Ressourcennamen klicken. Klicken Sie auf den
kleinen Pfeil neben dem Ressourcennamen, um das Kontextmenl der Ressource zu 6ffnen, wo Sie die
Mdglichkeit haben, die Relation zu I6schen oder die Ressourcenseite zu 6ffnen.

Relationsname (Anzahl der

Sichtbarkeitseinstellungen Relationen in Klammern) Ressourcengruppe
Verknupfte Ressourcen (2) e
# PCs # Drucker

Diese Person ist fiir den PC Kontakt verwendet diesen Hinzuflgen

Ressourcenname \. verantwortlich (1) Drucker (1)
» PC: My new PC - Desktop + HP Printer: 4712

R ta1ils —t— My new Be
essourcendetails i) Desktop

Abb. 5: Ressourcenrelationen
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Sie kdnnen Relationen anhand der in Ihrem CM-System konfigurierten Relationsmodelle erzeugen. Fir
jedes Relationsmodell ist Folgendes definiert:

® Der Ressourcentyp, d.h. die Art von Ressourcen, die mit dem Kunden verkniipft werden kénnen.
* Die Kundengruppe und Art von Kunde (Firma, Kontakt oder beides), die fir die Relation verwendet

werden kdnnen.
* Die Kardinalitat der Relation, d.h. ob Sie mehrere Ressourcen des gleichen Ressourcentyps mit

dem Kunden verkniipfen kénnen, und ob die Ressource mit mehreren Kunden verknipft sein kann.

* Die Verfugbarkeit des Felds Bemerkung.
® Ob eine Relation bearbeitet werden kann, d.h. ob sie im Web Client hinzugefiigt, editiert und geléscht

werden kann.

@ Ressourcenrelationen sind nur verfugbar, wenn lhr CM-System CM.Resource Pool verwendet. Die
verfigbaren Relationen und ihre Konfiguration hdngen von der individuellen Konfiguration Ihres

CM-Systems ab

Hinzufligen einer Ressourcenrelation

Gehen Sie folgendermal3en vor, um eine neue Ressourcenrelation hinzuzufigen.

Verkniipfte Ressourcen (1) -~
i PCs # Drucker
Diese Person ist fur den PC Hinzufiligen Kontakt verwendet diesen Hinzufiigen
verantwortlich [0} Drucker (1)
» HP Printer: 4712 53
fi PCs
Diese Person ist fir den PC
verantwortlich (0}
Relation hinzufugen # PCs A
PC_Deskiops |I'~"Iy new it | Diese Person ist fir den Kc

N PC: My new PC - Desktop verantwortlich (1) Dr

imentar | » PC: My new PC - Deskiop e
0K abbrechen

Zur Ressource

Relation entfernen

Abb. 6: Hinzuftigen einer Ressourcenrelation
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1. Klicken Sie auf den Link Hinzufiigen neben dem Namen der gewlinschten Relation.

2. Beginnen Sie mit der Eingabe des Ressourcennamens und wéahlen Sie die gewlinschte Ressource
aus den Vorschlagen der Autocomplete-Suche. Die Eingabe einer Bemerkung ist optional.

3. Klicken Sie auf OK.

4. Die Ressource ist jetzt mit dem Kunden verknipft. Sie kdnnen auf den Link mit dem
Ressourcennamen klicken, um weitere Details Uiber die Ressource anzuzeigen. Der Detailgrad hangt
vom ausgewahlten Sichtbarkeitslevel ab.

Editieren der Bemerkung einer Ressourcenrelation

Klicken Sie neben Bemerkung auf Bearbeiten, um die Bemerkung der Relation zu editieren. Der Link
Bearbeiten wird nur angezeigt, wenn Sie als Sichtbarkeitslevel Detail ausgewéhlt haben (siehe
Sichtbarkeitslevel).

Wechseln zur verknipften Ressource

Sie kdnnen die entsprechende Ressourcenseite anzeigen, indem Sie im Kontextmeni auf Zur Ressource
klicken.

Loschen einer Ressourcenrelation

Klicken Sie im Kontextmeni auf Relation entfernen, um die Relation zu léschen. Die Relation wird jetzt
kursiv dargestellt. An dieser Stelle kdnnen Sie das Entfernen noch riickgangig machen, indem Sie im
Kontextmenu auf Rickgéngig klicken. Sobald Sie eine andere Aktion ausfiihren, wird die Relation endgiiltig
geldscht.
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16 Ressourcen

Ab Version 6.10 bietet ConSol CM das Add-on CM.Resource Pool. CM.Resource Pool ist ein optionales
Modul, das die CM-Datenbank erweitert, sodass dort zusatzliche Objekte, die sogenannten Ressourcen
verwaltet werden kénnen. Ressourcen kdnnen verwendet werden, um fir den Geschaftsprozess relevante
Objekte zu speichern. In einem Helpdesk-Prozess kénnen das zum Beispiel die Computer und Drucker
sein, fur die die Kunden Tickets erstellen. Ein Handler kann mit dem Ressourcenpool sein Produktportfolio
abbilden. Die Vertriebsabteilung kann Ressourcen fiir die Messen erstellen, die sie besucht, und diese dann
mit den Kunden verknupfen, die sie dort getroffen hat.

In diesem Abschnitt finden Sie alle Informationen, die Sie bendétigen, um mit Ressourcen zu arbeiten:
Erklarung des Konzepts und der Struktur der Ressourcenseite:

® Grundwissen Uber Ressourcen
Alles, was Sie fur die Arbeit mit Ressourcen wissen mussen:

® Arbeiten mit Ressourcen
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17 Grundwissen Uber Ressourcen
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® Was sind Ressourcen?

® Anzeige von Ressourcen im Web Client
® Das Ressourcen-Dashboard
® Die Ressourcentyp-Seite
® Die Ressourcenseite

1.
. Gruppenbereich
. Bereich fur erganzende Details

D O A WD

Kopfbereich

. Bereich fur verknlpfte Ressourcen
. Bereich fur verknipfte Kunden
. Bereich fur verknlpfte Tickets
7.

Protokollbereich

®* Anzeigeeinstellungen flir Ressourcenseiten
® Ein- und Ausklappen von Ressourcenseitenbereichen
® Sichtbarkeitslevel
® Anpassen von Tabellen
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17.1 Was sind Ressourcen?

Ressourcen sind Objekte, die in CM.Resource Pool verwaltet werden. CM.Resource Pool ist ein optionales
Add-on; es kann also sein, dass es in lhrem System nicht aktiv ist. Wenn CM.Resource Pool in Ihrem
System nicht verwendet wird, kdnnen Sie diesen Abschnitt Gberspringen.

Welche Arten von Ressourcen in Ihrem Web Client verfiigbar sind, hangt von der individuellen
Implementierung von CM.Resource Pool in Ihrem Unternehmen ab. Beispiele fir Implementierungen des
Ressourcenpools sind:

® Ein Helpdesk verwaltet IT-Assets, z.B. Computer, Drucker, Bildschirme und andere technische
Gerate als Ressourcen. Auf diese Weise kdnnen die Assets mit den Kunden, die sie verwenden, und
mit den Tickets, die sie betreffen, verknipft werden.

® Ein Hersteller verwaltet seine Produkte, z.B. Kaffeemaschinen, als Ressourcen. Auf diese Weise
kénnen alle Informationen Uber die Produkte an einer Stelle gesammelt werden.

@ Die Objekte in CM.Resource Pool werden in diesem Handbuch Ressourcen genannt. In Ihrem
CM-System kdnnen sie einen anderen Namen haben, z.B. Produkte oder Assets. Der verwendete
Begriff héngt von der individuellen Konfiguration lhres CM-Systems ab.
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17.2 Anzeige von Ressourcen im Web Client

Ressourcen werden auf mehreren Seiten angezeigt. Das Ressourcen-Dashboard bietet eine Ubersicht (iber
alle Ressourcen, die Ressourcentyp-Seite zeigt alle Ressourcen eines bestimmten Typs, z.B. alle Drucker
des Typs HP 4711, und die Ressourcenseite enthalt die Details einer bestimmten Ressource, z.B. eines
bestimmten Druckers des Typs HP 4711.

17.2.1 Das Ressourcen-Dashboard

Das Ressourcen-Dashboard wird angezeigt, wenn Sie auf das Menuelement Ressourcen klicken. Der
obere Teil der Seite zeigt eine grafische Zusammenfassung der im System gespeicherten Ressourcen. Der
untere Teil der Seite enthalt Links, tber die Sie auf vorhandene Ressourcen zugreifen und neue
Ressourcen erstellen kdnnen.

e P -
OoNoO0l 7~ | = N
CM v VIS
o Angemeldet als: Susan ServiceDesk |+ ("__ h
| | | '8
Sicht: 1st Level Offene Tickets = Workspace
Overview
AT: Incorrect labels in view [} :HPS D\,r#;}':,eglgw
= wizard 4 PC_Desktops
Kunde: Mia Skydiver Jackets
SUP-69 -
Modul admintool [ shoes Favoriten
Bearbeiter. ServiceDesk, Susan I skirts
" . 5 5 MyNewSpaceCompan...

© Mo permission granted 3
Kunde: Max Mustermann Mia Skydiver
Modul Web Client
Bearbeiter: ServiceDesk, Susan 1

= HP Printer: 4711

]
(3 Printer does not print g _
Kunde: Skywalkerl uke e
y 4
00354 Dearbeiter ServiceDesk, Susan &
8
© Printer does not print properly
~1 Kunde: Skvwalkerluke : !
100368 Bearbeiter. ServiceDesk, Susan
Gruppen-Tickets (20)
Nicht zugewiesene Tickets (77) 0
Drucker OfficeSoftware PCs Products
. ) Neue Ressource
Ressourcentbersicht Ressourcen anzeigen oder neu erstellen ~ des Typs erstellen
Ressourcengruppe HP Drucker New arstellen MS_Word2013
# PCs # Products
Liste mit allen Ressourcen PC_Desktops Neu rstellen Jackets Neu erstellzn
dieses Typs offnen Ressourcentypen
Mewssicllen | | Shoes Meu erstelen
Skirts Meu erstellen

Abb. 1: Das Ressourcen-Dashboard
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17.2.2 Die Ressourcentyp-Seite

Die Ressourcentyp-Seite wird getffnet, wenn Sie auf dem Ressourcen-Dashboard auf einen Ressourcentyp
klicken. Sie enthélt eine Tabelle, in der alle Ressourcen des Ressourcentyps aufgefuhrt sind. Auf dieser
Seite sind folgende Aktionen mdglich:

* Offnen einer Ressourcenseite: Klicken Sie auf die gewiinschte Ressource, um ihre
Ressourcenseite zu 6ffnen.

® Erstellen einer neuen Ressource: Klicken Sie auf den Button Erstellen in der oberen rechten Ecke
der Seite, um eine neue Ressource dieses Ressourcentyps zu erstellen.

* Konfigurieren der Tabellenspalten: Offnen Sie das Kontextmenii neben dem Zahnradsymbol, um
die Tabellenspalten zu konfigurieren. Die Standardspalte Ressource kann nicht entfernt werden, aber
Sie kénnen zusétzliche Spalten hinzufiigen, indem Sie den Spaltennamen eingeben und einen der
Vorschlage der Autocomplete-Suche auswahlen. Sie kénnen zusétzliche Spalten entfernen, indem
Sie auf das rote Kreuz neben dem Spaltennamen klicken.

® Filtern der Liste: Geben Sie im Abschnitt Ergebnisliste Suchkriterien ein, um die Liste zu filtern,
siehe Detailsuche.

@  Sie kénnen deaktivierte Ressourcen anzeigen, indem Sie die Option Deaktivierte einschlieBen

markieren.
RESSOUFGEHWP Liste durchsuchen Meue Ressource erstellen
_Desktops Erztellen
Ergebnisliste (3)
Suchbegriff (Muster) | « | |ﬁ] + Fittern
Spalten [[] Deaktivierte einschliefen
konfigurieren
£~ Ressource Modell
* PC. MyNewPC desktop - 4711-Pi 4711-Pi
RE‘:SSGUI‘CEPSE“E e * PC: My new PC - Desktop Desktop
offnen % PC: My cool PC - Computer-0815 Computer-0815

Abb. 2: Ressourcentyp-Seite
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17.2.3 Die Ressourcenseite
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Die Ressourcenseite enthalt Ressourcendaten und zusatzliche Informationen Uiber die Ressource. Sie kann
bis zu sieben Abschnitte haben. Neben der Ressourcenseite werden die Ressourcenaktivitdten angezeigt.

Ressource Bearbeiten | Deaktivieren | Loschen
w PC: My new PC - Desktop
W PCs @ PC_Desktops
Kopfbereich—— Intern | Erstelungsdatum: 26.04.16 15:18
Mame My new PC
Desktop
Gruppen | Bearbeten | A
Zusatzliche Informationen
Gruppenbereich —g
PP 1 Windows 7
Microsoft Office 2003
Erganzende Details (2) | Kommentar | Attachment | A
Kommentare Attachments
Neu
Bereich flr Klicken Sie hier, um einen Kommentar hinzuzufigen
erganzende Details
Liste der Kommentare
Datum Hinzugefiigt von Kommentar Aktionen
| |z| | Filter anwenden
IE] Filter zuriicksetzen
25.04.16 11:02 ServiceDesk, Susan  Very good PC
[T[5[E] Verkniipfte Ressourcen (1) A
Bereich fir verkniipfte LI e L IERTHI T
Ressourcen PC verwendet diesen HP-Drucker (1) Hinzufigen PC_Desktop_to_Word2013_Rel (0) Hinzufiigen
Verknupfte Firmen und Kontakte (1) Hinzufigen | A
Bereich fiir PC_Desktop_to_MainContactRelation (Reseller){Kontakt)
. —. «  Datum Kontakt Aktionen
verkniipfte Kunden -
14.06.16 17:01 Skywalker,Luke
1[5 Verkniipfte Tickets (2) Hinzufiigen | A
. . Alle ¥
. Berel_ch fir £+~  Datum Name Relation Thema Aktionen
verkniipfte Tickets ) )
29.04.16 16:30 il 100245 | PC_Desktop_to_Ticket_Relation Printer does not work
06.06.16 15:56 |27} 100288 PC_Desktop_to_Ticket Relation Login problematisch
Protokoll ES
29.04.16 10:19 - 11:02 gedandert von Susan ServiceDesk
= Kommentar hinzugefigt: Very good PC
Protokollberelch—. = Attachment Confirmation.txt hinzugefigt
= Betriebssystem gesetzt auf windows_7
= Office-Software ge auf Microsoft Office 2003

Abb. 3: Ressourcenseite
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1. Kopfbereich

Die Standardiiberschrift des Bereichs ist Ressource; sie kann aber abhéngig davon, wie Ressourcen in
Ihrem CM-System genannt werden, auch anders lauten. Dieser Bereich enthalt die grundlegenden
Ressourcendaten. Der Ressourcenname ist fettgedruckt. Links daneben wird das Ressourcen-lcon
angezeigt. Je nach der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems, kann es fir die unterschiedlichen
Ressourcentypen verschiedene Ressourcen-lcons geben. Unter dem Ressourcennamen sehen Sie die
Ressourcengruppe und den Ressourcentyp, gefolgt vom Ressourcenmodus und dem Erstellungsdatum.

Ressourcengruppe Name  Ressourcentyp

, y new PC - DegKtop
=
lcon ——@ & PCs § PC_Deskinps

/'___.Intern Erztellungsdatum: 26.04.16 15:18
Ressourcenmodus My new PC
Dezktop

Ressourcenfelder Erstellungsdatum

Abb. 4: Ressourcendaten

In der oberen rechten Ecke finden Sie mehrere Links, tUber die Sie die Ressource editieren, deaktivieren
und l6schen kdnnen, siehe Verwalten von Ressourcen.

@ Hinweis zu den Ressourcenmodi

Dieses Handbuch beschreibt die Arbeit mit internen Ressourcen. Es gibt noch drei andere
Ressourcenmodi:

* Auf Anforderung: Die Ressourcen werden nicht in ConSol CM gespeichert, sondern
dynamisch von einem externen Speicherort abgerufen. Sie kénnen sie im Web Client weder
erstellen noch editieren. Sie sind nur in Ressourcenrelationen sichtbar, die Sie unter
Verwendung ihrer externen ID erstellen kénnen.

® Cached: Die Ressourcen werden initial nicht in ConSol CM gespeichert. Stattdessen
werden einzelne Ressourcen importiert, wenn sie in Ressourcenrelationen verwendet
werden (durch Angabe ihrer externen ID). Sie kdnnen diese Ressourcen im Web Client
weder erstellen noch editieren, und Sie kdnnen nur die Ressourcen ansehen, die bereits
importiert wurden.

®* Importiert: Die Ressourcen werden aus einem externen System importiert. Sie kdnnen
genauso mit ihnen arbeiten, wie mit internen Ressourcen, aber Sie kdnnen keine neuen
Ressourcen erstellen. Zudem kénnen lhre Anderungen an diesen Ressourcen verloren
gehen, wenn ein neuer Ressourcenimport stattfindet.
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2. Gruppenbereich

Die Uberschrift des Bereichs lautet normalerweise Gruppen. Dieser Bereich enthélt zusatzliche Datenfelder
mit Ressourcendaten. Jede Gruppe hat ihren eigenen Tab, Uber den Sie auf die Daten zugreifen kénnen.
Klicken Sie auf die Tab-Uberschrift, um zur Gruppe zu wechseln. Um die Gruppendaten zu editieren,
klicken Sie rechts auf den Link Bearbeiten (siehe Editieren von Ressourcendaten).

3. Bereich fur ergéanzende Details

Die Uberschrift des Bereichs lautet Ergédnzende Details. Der Bereich hat zwei Tabs fiir die Kommentare und
Attachments, die zur Ressource hinzugefiigt wurden. Die Zahl in der Uberschrift bezieht sich auf die
Summe von Kommentaren und Attachments. Sie kénnen diesen Bereich nur sehen, wenn Sie die
erforderlichen Berechtigungen haben. Weitere Informationen Gber die Arbeit mit Kommentaren und
Attachments finden Sie in Editieren der zusatzlichen Details.

4. Bereich fur verknUpfte Ressourcen

Die Standardiberschrift des Bereichs ist Verkniipfte Ressourcen; sie kann aber abhangig davon, wie
Ressourcen in lhrem CM-System genannt werden, auch anders lauten. In diesem Bereich werden die
Ressourcen angezeigt, die mit der Ressource verknupft sind. Sie kdnnen das Sichtbarkeitslevel einstellen,
um festzulegen, wie viele Informationen Sie Uber die einzelnen verknlipften Ressourcen sehen méchten.
Weitere Informationen tber die Arbeit mit Ressourcenrelationen finden Sie in Ressourcenrelationen.

5. Bereich fur verknipfte Kunden

Die Uberschrift des Bereichs lautet normalerweise Verkniipfte Firmen und Kontakte oder dhnlich. Er enthalt
die Relationen, die zwischen dieser Ressource und Kunden (Firmen und Kontakte) bestehen. Diese Art von
Relation kann zum Beispiel verwendet werden, um anzugeben, dass ein Kontakt eine Ressource
verwendet. Die Relationen werden unter den jeweiligen Relationstypen angeordnet (rote Schrift). Neben
dem Namen der Relation stehen die Kundengruppe und die Art des Kunden (Firma oder Kontakt). Die
verfugbaren Relationen hédngen von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

Weitere Informationen Uber die Arbeit mit verkniipften Kunden finden Sie in Kundenrelationen. Sie kdnnen
die Tabellenspalten @&ndern und zwischen den Seiten der Tabelle wechseln. Weitere Informationen dazu
finden Sie in Anpassen von Tabellen.

6. Bereich fur verknipfte Tickets

Die Uberschrift des Bereichs lautet normalerweise Verkniipfte Tickets. Er enthélt die Relationen, die
zwischen dieser Ressource und Tickets bestehen. Diese Art von Relation kann zum Beispiel verwendet
werden, um ein Ticket mit der Ressource zu verkniupfen, die es betrifft. Die Relationen werden unter den
jeweiligen Relationstypen angeordnet (rote Schrift). Sie kbnnen auswahlen, ob Sie alle Tickets, nur offene
Tickets oder nur geschlossene Tickets sehen mochten, indem Sie im Kontextmeni die gewlinschte Option
auswahlen. Die verfiigbaren Relationen hédngen von der individuellen Konfiguration lhres CM-Systems ab.
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Weitere Informationen tber die Arbeit mit verkniipften Tickets finden Sie in Ticketrelationen. Sie kdnnen die
Tabellenspalten &ndern und zwischen den Seiten der Tabelle wechseln. Weitere Informationen dazu finden
Sie in Anpassen von Tabellen. Zusatzlich kénnen Sie das Sichtbarkeitslevel einstellen, um festzulegen, wie
viele Informationen Sie Uber die einzelnen verknlpften Tickets sehen mdchten.

7. Protokollbereich

Die Uberschrift des Bereichs lautet Protokoll. Dieser Bereich enthélt das Ressourcenprotokoll, in dem alle
Anderungen an der Ressource gespeichert sind. Dazu gehoéren Anderungen an den Datenfeldern, und das
Hinzuflgen und Entfernen von Kommentaren, Attachments und Relationen. Der Protokollbereich enthalt
das Datum und die Zeit der Anderung, sowie den Namen des Bearbeiters, der diese durchgefiihrt hat. Bei
automatischen Anderungen kann dies auch ein technischer Name sein.

17.2.4 Anzeigeeinstellungen fiir Ressourcenseiten

Ein- und Ausklappen von Ressourcenseitenbereichen

Die Bereiche der Ressourcenseite kénnen, mit Ausnahme des Kopfbereichs, ausgeblendet, aus- und
eingeklappt sein. Wenn ein Bereich eingeklappt ist, sehen Sie nur die Uberschrift des Bereichs, nicht aber
seinen Inhalt. Sie kdnnen den Bereich ausklappen, indem Sie rechts auf den Pfeil nach unten klicken. Um
einen Bereich einzuklappen und seinen Inhalt auszublenden, klicken Sie auf den Pfeil nach oben. Ihr CM-
Administrator legt fest, welche Bereiche der Kundenseite ausgeblendet und standardmafiig ein- oder
ausgeklappt sind. Sie kdnnen Bereiche ein- und ausklappen, wahrend Sie an einer Ressource arbeiten. Die
Standardeinstellung wird allerdings wiederhergestellt, wenn Sie zu einer anderen Ressource wechseln.
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Bereich flr verknupfte Tickets ausgeklappt - zum Einklappen klicken

Verkniipfte Tickets (2) Hinzufiigen
Alle «
1~ Datum Name Thema Aktionen
29.04.16 16:30 Lo 100245 Printer does not work X
05.06.156 15:56 | 100238 Login problematizch ®
Protokoll N

Bereich fiir verknipfte Tickets eingeklappt - zum Ausklappen klicken

Verknipfte Tickets (2) Hinzufligen

Protokoll s

Abb. 5: Ein- und Ausklappen von Bereichen

Sichtbarkeitslevel

Das Sichtbarkeitslevel bestimmt den Detailgrad der im Ressourcenseitenbereich angezeigten
Informationen. Es kann fir den Bereich fur verkniipfte Ressourcen und fiir den Bereich fir verkniipfte
Tickets festgelegt werden.

Es gibt drei Sichtbarkeitslevel:

¢ Standard (einfachster Detailgrad)
* Erweitert (erweiterter Detailgrad)
® Detail (maximaler Detailgrad)
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Sichtbarkeitslevel: Standard

Verkniipfte Ressourcen (1)

# Drucker

PC verwendet diesen HP-DruckerHinzufigen

(1)

Sichtbarkeitslevel: Erweitert

iEj S| Verkniipfte Ressourcen (1)

# Drucker

PC verwendet diesen HP-Drucker Hinzufigen
(1)
* HP Printer: 4712 3

Sichtbarkeitslevel: Detail

] EE] Verkniipfte Ressourcen (1)

Drucker Dffice Software

PC verwendet diesen HP-Drucker (1)
HP Printer: 4?12“
Mame My new HP printer
Inwentarnummer 4712
Standort  In my office

Datum 29.04.16 13:51

Abb. 6: Sichtbarkeitslevel

Méchste Wartung am

ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10)

# Office Software
PC_Desktop_to_Word2013_Rel (0) Hinzufigen

# Office Software
PC_Desktop_to_Word2013_Rel (0) Hinzufigen

Hinzufigen

09.03.16
123.123.123.123

IP-Adresse

Kommentar Bearbeiten
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Anpassen von Tabellen

Einige Bereiche der Ressourcenseite enthalten Tabellen. Sie kdnnen die Tabellenspalten anpassen, indem
Sie auf den kleinen Pfeil neben dem Zahnradsymbol klicken. Klicken Sie zum Entfernen einer Spalte auf
das Kreuz neben dem Spaltennamen. Sie kdnnen neue Spalten hinzufiigen, indem Sie in den weil3en
Bereich neben den Namen der angezeigten Spalten klicken, um eine Liste aller verfliigbaren Spalten zu
sehen, oder mit der Eingabe des Spaltennamens beginnen und auf eine der vorgeschlagenen Spalten
klicken. Klicken Sie auf OK, um Ihre Anderungen zu tibernehmen. Sie konnen die Spalten innerhalb der
Tabelle verschieben, indem Sie die Spalte an die gewiinschte Position ziehen.

Wenn die Liste eine vordefinierte Anzahl an Eintragen Gberschreitet, wird sie auf mehrere Seiten verteilt.
Sie kdnnen die Anzahl der Eintrage pro Seite unter der Tabelle einstellen und auf die Pfeile und
Seitenzahlen klicken, um durch die Tabelle zu navigieren.

Spaltenauswabhl 6ffnen Spalte entfernen

Verknfipfie Tickets (2)

Datum Nampe Thema
Tabelenspalte hinzufigen oder entiernen k
Datum % | [ Mame % | | Them | ok
Bearbeiter *

Prof  Eréffnungsdatum
29.04.16 10214 Hauptkunde
Kommentar

m

Queue
Relation
Status
Abdeckung
accountStarte pr

(-

Spalte hinzufigen

28.04.16 15:34

Abb. 7: Anpassen von Tabellenspalten

@ conSol CM speichert Ihre Spaltenauswahl. Auch wenn Sie die Ressourcenseite verlassen oder
sich vom System abmelden, werden die Spalten wieder so angezeigt, wie Sie sie definiert haben,
wenn Sie die Ressourcenseite erneut 6ffnen.



220 ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10)

18 ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10) -
Arbeiten mit Ressourcen
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18.1 Arbeiten mit Ressourcen

Einige Bearbeiter haben Rollen, die es ihnen ermdglichen, bestimmte Aktionen mit Ressourcen
durchzufihren. Hier sind einige Beispiele flr Aufgaben, die Sie ausfuhren kdnnen:

® Sie erstellen eine neue Ressource, siehe Erstellen einer neuen Ressource.

® Sie editieren die Daten einer vorhandenen Ressource, siehe Editieren von Ressourcendaten.

® Sie deaktivieren eine Ressource, siehe Deaktivieren von Ressourcen.

® Sie léschen eine Ressource, siehe Loschen von Ressourcen.

® Sie fuhren eine Aktion fur die Ressource durch, siehe Durchfiihren von Ressourcenaktivitaten.

® Sie flgen einen Kommentar oder ein Attachment zu einer Ressource hinzu, siehe Editieren der
erganzenden Details.

® Sie fugen eine Relation zu einem Ticket, einem Kunden oder einer anderen Ressource hinzu, siehe
Relationen zu Tickets, Kunden und anderen Ressourcen.

Es hangt von lhren Berechtigungen ab, ob Sie eine oder mehrere dieser Aufgaben durchfiihren drfen.
Wenn Sie die entsprechenden Berechtigungen nicht haben oder in lhrem CM-System keine Ressourcen
verwendet werden, kdnnen Sie dieses Kapitel Giberspringen, da es fir Sie nicht relevant ist.



222 ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10)

18.2 Erstellen einer neuen Ressource

Sofern Sie die erforderlichen Berechtigungen haben, kdnnen Sie an zwei Stellen eine neue Ressource
erstellen.

* Auf dem Ressourcen-Dashboard:
Ressourcen anzeigen oder neu erstellen

@ Drucker

w PCs

PC_Desktops Meu erstellen
PC_Laptops Meu erstellen

Abb. 1: Erstellen einer Ressource auf dem Ressourcen-Dashboard
® Auf der Ressourcentyp-Seite:

HP Drucker

Ergebnisliste (3)

Suchbegriff (Muster) | v | | M + | Fiten

[] Deaktivierte einschiiefen

£+ | Ressource Standort Hachste Wartung am
HP Printer: Best Printer ever - - 192.168.123.123 top floor 20.03.16
HP Printer: Mein Lieblingsdrucker - - 182.168.123.123  Oberste Etage 20.06.16
HP Printer: My new HP printer - - 123.123.123.123 In my office 09.03.16

Abb. 2: Erstellen einer Ressource auf der Ressourcentyp-Seite

Zusatzlich zu diesen Standardstellen kann es méglich sein, Ressourcen Uber Aktivitaten, z.B. auf einer
Kundenseite, zu erstellen. Dies hangt ausschliel3lich von der individuellen Konfiguration lhres CM-Systems
ab.

Gehen Sie folgendermafen vor, um eine neue Ressource zu erstellen:

1. Suchen Sie den gewlinschten Ressourcentyp.

2. Klicken Sie auf dem Ressourcen-Dashboard auf den Link Neu erstellen oder klicken Sie auf der
Ressourcentyp-Seite auf den Link Erstellen (siehe obige Abbildungen).

3. Fillen Sie die Daten auf der Seite Neue Ressource erstellen aus. Weitere Informationen Giber das
Ausflllen der Felder finden Sie in Die unterschiedlichen Datenfelder.

4. Klicken Sie auf Erstellen, um die Ressource zu speichern.
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& Wenn Sie eine neue Ressource erstellen, wird in einigen Felder moglicherweise die Autocomplete-
Suche aktiviert, um zu Uberprifen, ob es bereits eine passende Ressource gibt. In diesem Fall
kodnnen Sie einen der Vorschlage aussuchen, um die entsprechende Ressourcenseite zu 6ffnen.

Alternativ kdnnen Sie die Vorschlage ignorieren, und eine neue Ressource mit den gewtinschten
Daten erstellen.
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18.3 Verwalten von Ressourcen

® Zugreifen auf vorhandene Ressourcen
¢ Editieren von Ressourcendaten
® Editieren der ergéanzenden Details
® Hinzufligen von Attachments
® Hinzufligen von Kommentaren
¢ Durchfihren von Ressourcenaktivitaten
® Beenden der Verfugbarkeit von Ressourcen
® Deaktivieren von Ressourcen
® Lodschen von Ressourcen
® Wiederherstellen der Verfligbarkeit von deaktivierten Ressourcen

18.3.1 Zugreifen auf vorhandene Ressourcen

Um eine Ressource aktualisieren zu kénnen, missen Sie die Ressourcenseite 6ffnen. Es gibt mehrere
Mdglichkeiten, die Ressourcenseite einer vorhandenen Ressource zu 6ffnen:

e (Offnen einer Ressource (ber die Ressourcentyp-Seite.

® Suchen nach einer Ressource mit der Schnellsuche oder der Detailsuche.

¢ (Offnen einer Ressource Uber den Link Zur Ressource im Kontextmenii einer Ressource im Bereich
fur verkniipfte Ressourcen einer Kundenseite oder eines Tickets.

18.3.2 Editieren von Ressourcendaten

Wenn Sie die erforderlichen Berechtigungen haben, kénnen Sie Ressourcendaten im Kopfbereich und im
Gruppenbereich editieren.
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Ressource Bearbeiten | Deaktivieren | Lischen

PC: My new PC - Desktop
s PCs § PC_Deskiops

Intern | Erstellungsdatum: 26.04.16 15:18
My new PC
Dezkiop

Zusatzliche Informationen

Windows 7
Microsoft Office 2003

Abb. 1: Editieren von Ressourcendaten

1. Klicken Sie in der oberen rechten Ecke des Kopfbereichs auf den Link Bearbeiten.
2. Klicken Sie in der oberen rechten Ecke des Gruppenbereichs auf den Link Bearbeiten.

Der Hintergrund des Bereichs wird gelb, um anzuzeigen, dass sich der Bereich im Editiermodus befindet.
Editieren Sie die Kundendaten wie erforderlich (Details zu den unterschiedlichen Datenfeldern finden Sie in
Die unterschiedlichen Datenfelder). Klicken Sie auf OK, um lhre Anderungen zu speichern. Der Hintergrund
des Bereichs wird wieder grau (Ansichtsmodus).

Gruppen

Fusitzliche Informationen

Betriebssystem | Windows 7

E1jE1

ffice-Software |I'~"Ii|:r-:|scuf't Office 2003

a4 Abbrechen

Abb. 2: Gruppenbereich im Editiermodus

18.3.3 Editieren der erganzenden Details

Im Bereich fur erganzende Details der Ressourcenseite kdnnen Sie Kommentare und Attachments zur
Ressource hinzufuigen. Die entsprechenden Berechtigungen werden unabhé&ngig von den Berechtigungen
zum Lesen und Schreiben von Ressourcendaten vergeben. Es ist also mdglich, dass Sie diesen Bereich
nicht sehen oder editieren kénnen.
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In den ergénzende Details kbénnen Sie Informationen Uber die Ressource sammeln, z.B. an eine Ressource,
die ein Softwareprodukt darstellt, die Release Notes anhéngen, oder einen Kommentar schreiben, wie man
die Tintenpatronen eines bestimmten Druckers wechselt.

Hinzufligen von Attachments

Um ein Attachment hinzuzufiigen, klicken Sie in der Kopfzeile des Bereichs auf den Link Attachment. Der
Hintergrund des Bereichs wird gelb, um anzuzeigen, dass sich der Bereich im Editiermodus befindet. Wenn
sich der Bereich bereits im Editiermodus befindet, kdnnen Sie ein Attachment auch hinzuftigen, indem Sie
auf den Tab Attachment klicken. Laden Sie das Attachment mit dem Dateibrowser hoch und klicken Sie auf
Hinzufigen. Sie kénnen auch eine Beschreibung eingeben (optional). Das Attachment wird dann in der
Liste der Attachments unten angezeigt.

Die Liste der Attachments enthlt folgende Informationen. Sie kdnnen die Liste mithilfe der in der Kopfzeile
befindlichen Drop-down-Felder und Textfelder filtern:

® Dateityp: Zeigt den Dateityp des Attachments an.
®* Name: Zeigt den Dateinamen des Attachments an. Klicken Sie auf den Dateinamen, um das
Attachment herunterzuladen.
® Beschreibung: Zeigt die Beschreibung an, die beim Hinzufligen des Attachments eingegeben
wurde, sofern vorhanden.
® Datum: Zeigt das Datum an, an dem das Attachment hinzugefuigt wurde.
®* Hinzugefligt von: Zeigt an, wer das Attachment hinzugefiigt hat. Das kann entweder ein Bearbeiter
(der die Datei hochgeladen hat) oder ein technischer Benutzer (sofern die Datei automatisch vom
System hochgeladen wurde) sein.
® Aktionen: Enthalt Links zu allen verfiigharen Aktionen. Das sind:
® Filter anwenden: Filtert die Liste entsprechend Ihrer Auswahl in der Kopfzeile.
® Filter zuricksetzen: Entfernt den Filter, d.h. es werden alle Eintrdge angezeigt.

Sie kdnnen ein Attachment I6schen, indem Sie rechts auf das rote Kreuz klicken. Das Attachment wird dann
kursiv angezeigt. An dieser Stelle kdnnen Sie das Entfernen noch riickgangig machen, indem Sie auf
Riickgéngig Klicken. Sobald Sie eine andere Aktion ausfuhren, wird das Attachment endgultig geldscht.

@ Es héangt von der individuellen Konfiguration lhres CM-Systems ab, welche Dateiformate mdglich
sind, wie grol3 die Dateien maximal sein durfen, und ob die Attachments durchsucht werden
kdnnen.

Hinzufligen von Kommentaren

Um einen Kommentar hinzuzufiigen, klicken Sie in der Kopfzeile des Bereichs auf den Link Kommentar.
Der Hintergrund des Bereichs wird gelb, um anzuzeigen, dass sich der Bereich im Editiermodus befindet.
Wenn sich der Bereich bereits im Editiermodus befindet, kdnnen Sie einen Kommentar auch hinzufligen,
indem Sie auf den Tab Kommentar klicken. Geben Sie den Kommentar ein und klicken Sie auf Hinzuftigen.
Der Kommentar wird dann in der Liste der Kommentare unten angezeigt.
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Die Liste der Kommentare enthalt folgende Informationen. Sie kénnen die Liste mithilfe der in der Kopfzeile
befindlichen Drop-down-Felder und Textfelder filtern:

® Datum: Zeigt das Datum an, an dem der Kommentar hinzugefiigt wurde.
® Hinzugefugt von: Zeigt an, wer den Kommentar hinzugefiigt hat. Das kann entweder ein Bearbeiter
(der den Kommentar eingegeben hat) oder ein technischer Benutzer (sofern der Kommentar
automatisch vom System erzeugt wurde) sein.
®* Kommentar: Zeigt den Kommentar an.
® Aktionen: Enthalt Links zu allen verfligbaren Aktionen. Das sind:
® Filter anwenden: Filtert die Liste entsprechend Ihrer Auswahl in der Kopfzeile.
® Filter zuricksetzen: Entfernt den Filter, d.h. es werden alle Eintrdge angezeigt.

Sie kdnnen einen Kommentar lI6schen, indem Sie rechts auf das rote Kreuz klicken. Der Kommentar wird
dann kursiv angezeigt. An dieser Stelle kénnen Sie das Entfernen noch riickgangig machen, indem Sie auf
Riickgéngig klicken. Sobald Sie eine andere Aktion ausfiihren, wird der Kommentar endgultig geldscht.

18.3.4 Durchfuhren von Ressourcenaktivitaten

Ressourcenaktivitaten ermdglichen es Ihnen, bestimmte Aktionen fir die aktuelle Ressource durchzufuhren.
Sie finden sie im Feld Aktivitédten neben der offenen Ressourcenseite. Klicken Sie auf die gewilinschte
Aktivitat, um die entsprechende Aktion auszufiihren.

Verfligbare Aktivitaten fur die Ressource

Aktivitaten
Meues Ticket in 5D fir diese
Rez=ource erstellen

Ressource Bearbeiten | Deaktivieren | Ldschen

PC: My new PC - Desktop

-
W@ PCs § PC_Desktops
Intern | Erstellungsdatum; 26.04.16 1518 Workspace
My new PC
Desktop
Gruppen Bearbeiten | A
Zusatzliche Informationen Favoriten
Windows 7 MyNewSpaceCompan. ..

Wicrosoft Office 2003 Mia Skydiver

Abb. 3: Ressourcenaktivitaten
Beispiele fir Ressourcenaktivitaten sind:

® FEin neues Ticket fiir die Ressource erstellen
® Einen neuen Kunden erstellen, der mit der Ressource verknipft ist
® Ressourcendaten aktualisieren
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© Dpie verfugbaren Ressourcenaktivitaten hdngen vom Ressourcentyp und von der individuellen
Konfiguration Ihres CM-Systems ab. Sie kénnen Ressourcenaktivitdten nur ausfiihren, wenn Sie
die erforderlichen Berechtigungen zum Ausfihren von Aktivitaten fur diesen Ressourcentyp

haben.

18.3.5 Beenden der Verfligbarkeit von Ressourcen

Wenn eine Ressource im CM-System nicht mehr verwendet werden soll, haben Sie zwei Mdglichkeiten dies

umzusetzen:

® Deaktivieren der Ressource
® [ Bschen der Ressource

Deaktivieren von Ressourcen

Klicken Sie zum Deaktivieren einer Ressource in der oberen rechten Ecke der Ressourcenseite auf den
Link Deaktivieren. Die Ressource wird sowohl auf ihrer Ressourcenseite als auch auf den Seiten der
verknipften Objekte (Kunden, Tickets, andere Ressourcen) kursiv dargestellt. Die Deaktivierung einer

Ressource hat folgende Auswirkungen:

Noch mdogliche Aktionen

® Editieren der Ressourcendaten

® Hinzufiigen von Kommentaren und
Attachments

® Anzeigen der Ressource auf der Ressource
ntyp-Seite (markieren Sie die Option Deaktiv
ierte einschlief3en)

® Suchen der Ressource in der Detailsuche
mit der Option Deaktivierte einschlief3en.

® Reaktivieren der Ressource

® | dschen der Ressource

Nicht mehr mégliche Aktionen

® Suchen der Ressource in der Schnellsuche,
Detailsuche ohne die Option Deaktivierte
einschlieBen und Autocomplete-Suche.

* Verwenden der Ressource in Relationen




ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10) 229

L6éschen von Ressourcen

Klicken Sie zum Léschen einer Ressource in der oberen rechten Ecke der Ressourcenseite auf den Link
Léschen. Wenn es Relationen mit der Ressource gibt, missen Sie entscheiden, was mit den Relationen
passieren soll, bevor Sie die Ressource Idschen. Es gibt zwei Mdglichkeiten:

1. Relationen Ubertragen: Sie kbnnen eine andere Ressource desselben Ressourcentyps auswahlen,
um die Relationen der aktuellen Ressource auf die ausgewahlte Ressource zu Ubertragen. Fuhren
Sie dazu folgende Schritte durch:

a. Wahlen Sie die Zielressource mit der Autocomplete-Suche im Feld Ersatz-Ressource suchen.

b. Klicken Sie auf den Button Relationen neu zuordnen und l6schen. Die ausgewahlte
Ressource ersetzt die aktuelle Ressource in allen Relationen und die aktuelle Ressource wird
geléscht.

2. Relationen l6éschen: Sie kénnen die Relationen der Ressource einfach mit der Ressource selbst
I6schen. Klicken Sie dazu auf den Button Mit allen Relationen I6schen.

Ressource Bearbeiten Deaktivieren | Loschen
1a. Ressource Relationen vor Loschung lbertragen
flir Ubertragung Es existieren Relationen zu anderen Objekten: 1 Kontakte | 0 Firmen | 2 Tickets | 1 Ressourcen

Bei Bedarf kéinnen Sie (ber das Suchfeld einen Ersatz fiir die Zuordnung der Relationen zu diesen

auswahlen Objekten bestimmen.

al@ tionen new suordnen und bschen Mit allen Relationen léschen Abbrechen
1b. Relationen
tbertragen

2. Relationen loschen

Abb. 4: Loschen einer Ressource

@ Die Ubertragung der Relationen ist nur méglich, wenn dadurch keine Konflikte entstehen, z.B.
kénnen Sie keine Relationen an eine Ressource Ubertragen, die bereits mit demselben Kunden
verknupft ist. In diesem Fall wird eine Fehlermeldung angezeigt und Sie miissen die Relationen
I6schen.
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18.3.6 Wiederherstellen der Verfigbarkeit von deaktivierten
Ressourcen

Sie kdnnen eine deaktivierte Ressource, die kursiv angezeigt wird, wieder verfigbar machen, indem Sie sie
reaktivieren. Klicken Sie dazu in der oberen rechten Ecke der Ressourcenseite auf den Link Aktivieren.

Die folgende Abbildung zeigt eine deaktivierte Ressource (in kursiv) und den Link zum Aktivieren.

Ressource Bearbeiten Lischen

- FC: My new PC - Desktop
{deaktiviert)
W PCz § PC_Deskiops
Intern | Erstellungsdatum: 26.04.16 15:18
My new PC
Deskiop

Abb. 5: Reaktivieren einer Ressource



ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10) 231

18.4 Relationen zu Tickets, Kunden und anderen
Ressourcen

® Ressourcen-Ressourcenrelationen
®* Anzeige von Ressourcenrelationen im Web Client
® Hinzuflgen einer Ressourcenrelation
® Editieren des Kommentars einer Ressourcenrelation
® Wechseln zur verknipften Ressource
® [ dschen einer Ressourcenrelation
® Ressourcen-Kundenrelationen
® Anzeige von Kundenrelationen im Web Client
® Einstellen der angezeigten Spalten
® Hinzuflgen einer Kundenrelation
® Editieren des Kommentars einer Kundenrelation
® Aufrufen des verknlpften Kunden
® | 6schen einer Kundenrelation
® Ressourcen-Ticketrelationen
®* Anzeige von Ticketrelationen im Web Client
® Konfigurieren der angezeigten Spalten
® Hinzuflgen einer Ticketrelation
® Editieren des Kommentars einer Ticketrelation
¢ (Offnen des Tickets
® | Oschen einer Ticketrelation

Fur Ressourcen sind drei Arten von Relationen mdglich:

1. Relationen zu anderen Ressourcen werden im Bereich fUr verkniipfte Ressourcen angezeigt.
2. Relationen zu Kunden (Firmen und Kontakten) werden im Bereich fir verknupfte Kunden angezeigt.
3. Relationen zu Tickets werden im Bereich fur verkntpfte Tickets angezeigt.

18.4.1 Ressourcen-Ressourcenrelationen

Ressourcen-Ressourcenrelationen (im folgenden Abschnitt der Lesbarkeit wegen kurz als
Ressourcenrelationen bezeichnet) kdbnnen verwendet werden, um Verknipfungen zwischen Ressourcen zu
erstellen. Sie ermdglichen es lhnen, den Ressourcenpool zu strukturieren, indem Sie z.B. eine Software mit
den Computern verknipfen, auf denen sie installiert ist.

Sie kdnnen Relationen anhand der in Ihrem CM-System konfigurierten Relationsmodelle erzeugen. Fir
jedes Relationsmodell ist Folgendes definiert:

® Der Ressourcentyp, d.h. die Art von Ressourcen, die mit der Ressource verknipft werden kdnnen.
* Die Kardinalitat der Relation, d.h. ob Sie mehrere Ressourcen des gleichen Ressourcentyps mit der
Ressource verkniipfen kénnen.
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® Die Verfugbarkeit des Felds Kommentar.

® Ob der Name der Relation angezeigt wird.

® Ob eine Relation bearbeitet werden kann, d.h. ob sie im Web Client hinzugefiigt, editiert und geléscht
werden kann.

Anzeige von Ressourcenrelationen im Web Client

Die Ressourcenrelationen werden auf der Ressourcenseite im Bereich fur verknipfte Ressourcen
angezeigt. Das Layout hédngt vom ausgewahlten Sichtbarkeitslevel ab. Die folgende Abbildung zeigt den
Bereich fir verkniipfte Ressourcen mit der Sichtbarkeitseinstellung Erweitert. Jede Ressourcengruppe wird
in einer Box angezeigt, die die fur diese Ressourcengruppe konfigurierten Relationen enthélt. Die
Ressourcen sind unter dem Namen des Relationsmodells angeordnet. Wenn fiir die Relation kein Name
konfiguriert wurde, wird statt dem Relationsnamen Relation zu angezeigt.

Klicken Sie auf den Namen der Relation, um die verknlpften Ressourcen anzuzeigen. Sie k6nnen weitere
Details Uber die Ressource anzeigen, indem Sie auf den Ressourcennamen klicken. Klicken Sie auf den
kleinen Pfeil neben dem Ressourcennamen, um das Kontextmeni der Ressource zu 6ffnen, wo Sie die
Mdglichkeit haben, die Relation zu I6schen oder die Ressourcenseite zu 6ffnen.

Relationsname (Anzahl der
Sichtbarkeitseinstellung Ressourcen in Klammern) Ressourcengruppe

Verkniipfte Ressourcen (1) / s
Ressourcenname # Drucker # Office Software
PC verwendet diesen HP-Drucker (1) Hinzufigen Auf diesem PC installiertes MS Word Hinzufigen

+ HP Printer: 4712 2013 (0)
My new HP printer

Ressourcendetails —————"® 4712

In my office

Abb. 1: Ressourcenrelationen

Hinzufligen einer Ressourcenrelation

Gehen Sie folgendermal3en vor, um eine neue Ressourcenrelation hinzuzufiigen.
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| I[FI[E Verkniipfte Ressourcen A
# Drucker # Office Software
PC verwendet diesen HP-Drucker (0) Hinzufigen Auf diesem PC installiertes MS Word Hinzufigen
2013 (0}

Ij||:| Verkniupfte Ressourcen

i Drucker fi Office Softw
PC verwendet dieseg HP-Drucker (0} Auf diesem PC
Relation hinzufugen 2013 (0)
HP Drucker |NEW |

HP Printer: My new HP printer - - 123.123.123.123

QK Abbrechen

# Drucker

PC verwendet diesen HP-Drucker (1) Hinzufigen

* HP Printer: 4712 |53
Zur Reszource

Relation entfernen

Abb. 2: Hinzuftigen einer Ressourcenrelation

1. Klicken Sie auf den Link Hinzufligen neben dem Namen der gewiinschten Relation.

2. Beginnen Sie mit der Eingabe des Ressourcennamens und wahlen Sie die gewlinschte Ressource
aus den Vorschlagen der Autocomplete-Suche. Die Eingabe eines Kommentars ist optional.

3. Klicken Sie auf OK.

4. Die Ressource ist jetzt mit der aktuellen Ressource verknipft. Sie kénnen auf den Link mit dem
Ressourcennamen klicken, um weitere Details Uber die Ressource anzuzeigen. Der Detailgrad hangt
vom ausgewahlten Sichtbarkeitslevel ab. Klicken Sie auf den kleinen Pfeil neben der Ressource, um
ihr Kontextmenu zu 6ffnen.

Editieren des Kommentars einer Ressourcenrelation

Klicken Sie neben Kommentar auf Bearbeiten, um den Kommentar der Relation zu editieren. Der Link
Bearbeiten wird nur angezeigt, wenn Sie als Sichtbarkeitslevel Detail ausgewahlt haben (siehe
Sichtbarkeitslevel).
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Wechseln zur verkniipften Ressource

Sie kdnnen die entsprechende Ressourcenseite anzeigen, indem Sie im Kontextmenii auf Zur Ressource
klicken.

Loschen einer Ressourcenrelation

Klicken Sie im Kontextmenl auf Relation entfernen, um die Relation zu léschen. Die Relation wird jetzt
kursiv dargestellt. An dieser Stelle kdnnen Sie das Entfernen noch riickgangig machen, indem Sie im
Kontextmenu auf Rickgéngig klicken. Sobald Sie eine andere Aktion ausfiihren, wird die Relation endgiiltig
geldscht.

18.4.2 Ressourcen-Kundenrelationen

Eine Ressourcen-Kundenrelation (im folgenden Abschnitt der Lesbarkeit wegen kurz als Kundenrelation
bezeichnet) definiert die Relation zwischen dieser Ressource und einem Kunden. Mit Kundenrelationen
kénnen Sie zum Beispiel Ihre Objekte den Kunden (Firmen oder Kontakten) zuordnen, die sie verwenden.
Dies kénnen in einem Helpdesk-Prozess zum Beispiel der vom Kunden verwendete Computer und Drucker
oder die Vertrage des Kunden sein. Sie kdnnen Kundenrelationen auch zur Unterstutzung der CRM-
Funktionen von ConSol CM verwenden: Zum Beispiel erstellen Sie eine Ressource fiir eine Messe, die Sie
besucht haben, und verkniipfen diese Messe dann mit allen Kunden, die Sie dort getroffen haben. Sie
kénnen die Seiten der verkniipften Kunden schnell aus der Ressourcenseite 6ffnen.

Sie kdnnen Relationen anhand der in Ihrem CM-System konfigurierten Relationsmodelle erzeugen. Fir
jedes Relationsmodell ist Folgendes definiert:

* Die Kundengruppe, zu der der Kunde gehdren muss.
® Die Ebene bestimmt die Art von Kunde, die in der Relation verwendet wird. Das kann sein:
®* Firma
® Kontakt
® Beliebig (entweder ein Kontakt oder eine Firma)
® Die Kardinalitat der Relation, d.h. ob Sie mehrere Ressourcen mit demselben Kunden oder mehrere
Kunden mit derselben Ressource verknipfen kénnen.
® Ob der Name der Relation angezeigt wird. Wenn kein Relationsname angezeigt wird, lautet die
Tabellenuberschrift Relation zu.
® Ob eine Relation bearbeitet werden kann, d.h. ob sie im Web Client hinzugefugt, editiert und geldscht
werden kann.

Anzeige von Kundenrelationen im Web Client

Die Kundenrelationen werden auf der Ressourcenseite im Bereich fur verknipfte Kunden angezeigt. Fur
jedes Relationsmodell gibt es eine Tabelle. Die Uberschrift gibt den Namen des Relationsmodells, die
Zielkundengruppe und die Kundenart (Firma, Kontakt oder Beliebig) an. Die Tabelle enthélt die Relationen,
die fur dieses Relationsmodell erstellt wurden.
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Wenn die Art des Kunden Beliebig ist, d.h. entweder eine Firma oder ein Kontakt, gibt es zwei Tabs: einen
fur Relationen zu Kontakten und einen fur Relationen zu Firmen (siehe oberen Teil der folgenden
Abbildung).

Kundentyp (Firma, Relation
Kundengruppe Kontakt, Beliebig) hinzufigen

e

Hinzufugen | A

Relation ohne — d Kontakte (2
Namen\. erknupite Fignen und Kontakte (

Relation zu (REseller)(Beliebi

Kontakt Firma
¥~  Kontakt Datum Kommentar Aktionen
Skywalker Leia 20.06.16 10:58 Bearbeiten bl

Fir den PC-Desktop verantwortlicher Kontakt (MyCustomerGroup)(Kontakt)
Keine Suchergebnisse

’—_‘. Fur den PC-Desktop verantwaortlicher Kontakt (Reseller){Kontakt)

Name £3~_ Datum Kontakt Kommentar Aktionen
14.06.16 17:01 Skywalker,Luke Bearbeiten #
Spalten konfigurieren Kundenseite Kommentar Relation
offnen bearbeiten loschen

Abb. 3: Kundenrelationen von Ressourcen

Die Relationen werden auf der Ressourcenseite und den betroffenen Kundenseiten angezeigt. Beachten
Sie, dass dieselbe Relation auf den Kundenseiten einen anderen Namen haben kann.

Einstellen der angezeigten Spalten

Offnen Sie das Kontextmenii neben dem Zahnradsymbol, um die Tabellenspalten zu konfigurieren. Um
Spalten hinzuzufiigen, geben Sie den Spaltennamen ein und wéhlen Sie einen Vorschlag der Autocomplete-
Suche. Sie kdnnen Spalten entfernen, indem Sie auf das rote Kreuz neben dem Spaltennamen klicken.

Hinzufligen einer Kundenrelation

Gehen Sie folgendermal3en vor, um eine neue Kundenrelation hinzuzufugen.
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Verkniipfte Firmen und Kontakte (1)

Relation zu (Reseller)(Beliebig)

Kontakt Firma
£+ Kontakt Datum
Skywalker Leia 20.06.16 10:58

Fir den PC-Desktop verantwortlicher Kontakt (Rezeller){Kontakt)

Keine Suchergebnizse
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Hinzufligen | A

Kommentar Aktionen

Bearbeiten

Fiir den PC-Desktop verantwortlicher Kontakt (MyCustomerGroup){Kontakt)

Keine Suchergebnisse

Verkniipfte Firmen ynd Kontakte (1)
Relation hinzufuge

PC: My new PC - Desktop
Bitte wahlen

Relation
Fir den PC-Desktop verantwortlicher Kontakt

L= P ST T T

Verkniipfte Firmen und Kontakte (1)
Relation hinzufugen
PC: My new PC - Desktop

| Fiir den PC-Desktop veranlzl |I'~"Iia Skydiver

|/:--*'-*'5-' tar
OK Abbrechen

Abb. 4: Hinzufligen einer Kundenrelation

1. Klicken Sie in der Kopfzeile des Bereichs fir verknipfte Kunden auf Hinzufiigen.
2. Wahlen Sie das Relationsmodell aus der Drop-down-Liste.
3. Wahlen Sie den Zielkunden mit der Autocomplete-Suche im Feld Nicht zugewiesen. Die Eingabe

eines Kommentars in das Feld darunter ist optional.

4. Klicken Sie auf OK, um die Relation zum ausgewahlten Kunden zu erstellen.

Die folgenden Abbildungen zeigen die resultierende Relation:

® Auf der Ressourcenseite von My new PC Desktop sehen Sie die Relation des Typs Fir den PC-
Desktop verantwortlicher Kontakt zum Kontakt Mia Skydiver aus der Kundengruppe

MyCustomerGroup.
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* Auf der Kundenseite von Mia Skydiver sehen Sie die Relation des Typs Diese Person ist flir diesen
PC verantwortlich zur Ressource My new PC Desktop aus der Ressourcengruppe PCs.

Resourcenseite von My new PC Desktop

Fiir den PC-Desktop verantwortlicher Kontakt (MyCustomerGroup)|{Kontakt)
£}~  HKontakt Datum Kommentar Aktionen

Mia Skydiver 20.06.16 11:19 Bearbeiten =

Kundenseite von Mia Skydiver

Verkniipfte Ressourcen (1)

# PCs

Dieze Person ist fur den PC
verantwortlich (1)
F PC: My new PC - Deskiop

Abb. 5: Resultierende Relationen

Editieren des Kommentars einer Kundenrelation

Klicken Sie in der Spalte Kommentar der Relation auf Bearbeiten, um ihren Kommentar zu editieren. Der
Kommentar ist optional. Wenn die Spalte Kommentar nicht angezeigt wird, missen Sie sie zuerst
hinzufiigen (siehe Einstellen der angezeigten Spalten).

Aufrufen des verknipften Kunden

Sie kdnnen die Kundenseite des verknipften Kunden aufrufen, indem Sie in der Spalte Kontakt oder Firma
auf seinen Namen klicken. Wenn Sie in eine andere Spalte klicken, wird ein Vorschaufenster gedffnet, in
dem Sie sich entscheiden kdnnen, die Kundenseite zu 6ffnen.

Loschen einer Kundenrelation

Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das rote Kreuz, um die Relation zu I6schen. Die Relation wird jetzt
kursiv dargestellt. An dieser Stelle kdnnen Sie das Entfernen noch riickgangig machen, indem Sie auf
Riickgéngig Klicken. Sobald Sie eine andere Aktion ausfiihren, wird die Relation endgtiltig geldscht.
Beachten Sie, dass die Relation auch von der Seite des verknipften Kunden entfernt wird.
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18.4.3 Ressourcen-Ticketrelationen

Eine Ressourcen-Ticketrelation (im folgenden Abschnitt der Lesbarkeit wegen kurz als Ticketrelation
bezeichnet) definiert die Relation zwischen dieser Ressource und einem Ticket. Ticketrelationen
ermoglichen es lhnen, Objekte mit den Tickets, die sie betreffen, zu verknipfen. Zum Beispiel kbnnen Sie
ein Vorfallticket mit dem Drucker verkntpfen, der das Problem hervorgerufen hat, oder ein Serviceticket mit
der SLA des Kunden. Sie kdnnen die Tickets dann schnell aus der Ressourcenseite aufrufen.

Sie kdnnen Relationen anhand der in Ihrem CM-System konfigurierten Relationsmodelle erzeugen. Fir
jedes Relationsmodell ist Folgendes definiert:

® Die Queue, in der sich das Ticket befinden muss.

* Die Kardinalitat der Relation, d.h. ob Sie mehrere Ressourcen mit demselben Ticket oder mehrere
Tickets mit derselben Ressource verknipfen kénnen.

® Ob der Name der Relation angezeigt wird.

® Ob eine Relation bearbeitet werden kann, d.h. ob sie im Web Client hinzugeflgt, editiert und geldscht
werden kann.

Anzeige von Ticketrelationen im Web Client

Die Ticketrelationen werden auf der Ressourcenseite im Bereich fur verkntpfte Tickets angezeigt. Das
Layout hangt vom ausgewahlten Sichtbarkeitslevel ab. Die folgende Abbildung zeigt den Bereich fir
verknipfte Tickets mit der Sichtbarkeitseinstellung Erweitert. Fir jedes Relationsmodell gibt es eine Tabelle.
Die Uberschrift gibt den Namen des Relationsmodells und die Art der Tickets (alle, offen oder geschlossen)
an. Wenn fir die Relation kein Name konfiguriert wurde, wird statt dem Relationsnamen Relation zu
angezeigt. Sie kdnnen die Art der Tickets &dndern, indem Sie auf den Pfeil neben dem Relationsnamen
klicken und einen anderen Wert auswahlen.

Die Tabelle enthélt die Relationen, die fur dieses Relationsmodell erstellt wurden.

Spaltenkonfiguration 6ffnen  Filter offnen Ticket 6ffnen Relation loschen
Erkn%ﬂ] Hinzufiigen | A
Alle +
Mehr Daten in der LI Hame Thema ktionen

Vorschau anzeigen 20.06.16 11:40 E 100159 Problems with my PC %

a Neuster Kommentar 20.06.16 11:51

Ticket offnen \. I-_I Bitte den Kunden anrufen
Vorschau des +
néchsten .

Tickets Gffnen

Abb. 6: Ticketrelationen
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Konfigurieren der angezeigten Spalten

Offnen Sie das Kontextmenii neben dem Zahnradsymbol, um die Tabellenspalten zu konfigurieren. Um
Spalten hinzuzufligen, geben Sie den Spaltennamen ein und wéhlen Sie einen Vorschlag der Autocomplete-
Suche. Sie kdnnen Spalten entfernen, indem Sie auf das rote Kreuz neben dem Spaltennamen klicken.

Hinzufigen einer Ticketrelation

Gehen Sie folgendermaf3en vor, um eine neue Ticketrelation hinzuzufiigen.

[ Verkniipfte Tickets Hinzufiigen | a

Alle *
Keine Suchergebnisze

HE Verkniipfte Tickets
Relation hinzufliigen
PC: My new PC - DesKtop

Bitte wahlen

PC Desktop-Relation
oK Abbrechen

Alle -
Keine Suchergebnisse

[ [ 5 Verkniipfte Tickets
Relation hinzufliigen
PC: My new PC - Desktop

| PC Desktop-Relation |Z| |Prnblems |‘

| ommEntEr 100255 SOP neu definieren?
100307 Question about last invoice
| | bk 100199 Problems with my PC

Alle * 100265 Check invoice # 998877

Keine Suchergebnizse

Abb. 7: Hinzufliigen einer Ticketrelation

1. Klicken Sie in der Kopfzeile des Bereichs auf den Link Hinzuftigen.

2. Waéhlen Sie das gewinschte Relationsmodell aus der Drop-down-Liste.

3. Beginnen Sie mit der Eingabe des Ticketnamens im Feld Nicht zugewiesen und wahlen Sie das
gewinschte Ticket aus den Vorschlagen der Autocomplete-Suche. Die Eingabe eines Kommentars
ist optional.
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4. Klicken Sie auf OK.

Editieren des Kommentars einer Ticketrelation

Klicken Sie in der Spalte Kommentar der Relation auf Bearbeiten, um ihren Kommentar zu editieren. Der
Kommentar ist optional. Wenn die Spalte Kommentar nicht angezeigt wird, miissen Sie sie zuerst
hinzufiigen (siehe Konfigurieren der angezeigten Spalten).

Offnen des Tickets

Sie kdnnen das verkniipfte Ticket 6ffnen, indem Sie in der Spalte Name auf die Nummer klicken. Wenn Sie
in eine andere Spalte klicken, wird ein Vorschaufenster gedffnet, in dem Sie sich entscheiden kdnnen, das
Ticket zu 6ffnen (siehe Abbildung in Abschnitt Anzeige von Ticketrelationen im Web Client).

Loschen einer Ticketrelation

Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das rote Kreuz, um die Relation zu I6schen. Die Relation wird jetzt
kursiv dargestellt. An dieser Stelle kénnen Sie das Entfernen noch riickgangig machen, indem Sie auf
Riickgéngig Klicken. Sobald Sie eine andere Aktion ausfilhren, wird die Relation endgtiltig geldscht.
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19 Optionale ConSol CM-Add-ons

ConSol CM verfugt Uber mehrere optionale Add-ons fiir ein besseres Management von
Geschaftsprozessen. Ob diese Add-ons verfligbar sind, hangt von der Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

Dieser Abschnitt enthalt alle Informationen, die Sie fur die Arbeit mit diesen Add-ons benétigen.
CM.Doc

Mit CM.Doc kénnen Sie Ticket- und Kundendaten automatisch in Microsoft Word- und OpenOffice-Vorlagen
importieren. Diese Funktion erméglicht es Ihnen, schnell ein neues Dokument zu erstellen und dieses direkt
an das Ticket anzuhéngen.

®* CM.Doc
CM.Track

CM.Track ist ein Onlineportal, das Ihren (internen und externen) Kunden externen Zugriff auf Ihr CM-
System bietet. Ihre Kunden kénnen den Status ihrer Tickets nachverfolgen und in CM.Track neue Tickets
erstellen. Von CM.Track gibt es aktuell zwei Versionen. Fragen Sie Ihren Systemadministrator, welche bei
Ihnen im Einsatz ist. Sie finden zu beiden Versionen ein eigenes Kapitel in diesem Handbuch:

® CM.Track V1
® CM.Track V2

CM.Phone

CM.Phone integriert das Telefonie-System Ihres Unternehmens mit dem ConSol CM-System (CTI,
Computer Telephony Integration). So kdnnen Sie Ihre Kunden mit nur einem Klick im Web Client anrufen
oder ein neues Ticket flr einen Kunden aus einem eingehenden Anruf erstellen.

®* CM.Phone wird in einer spéateren Version dieses Handbuchs behandelt.
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20 ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10) -
CM.Track V1
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20.1 CM.Track V1

® (Uber CM.Track
® CM.Track aus der Sicht lhrer Kunden
® CM.Track aus der Sicht des Bearbeiters

20.1.1 Uber CM.Track

Uber CM.Track haben lhre (internen und externen) Kunden Zugriff auf ihre Tickets im ConSol CM-System
Ihres Unternehmens. Die Kunden erhalten ein CM.Track-Login, d.h. einen Benutzernamen und ein
Passwort, mit denen sie sich in CM.Track anmelden kénnen. In CM.Track haben sie Zugriff auf ihre Tickets
und kdnnen neue Tickets erstellen. lhre Zugangsberechtigungen werden in einem CM.Track-Profil definiert,
das den Kunden im Web Client zugewiesen wird.

Der folgende Screenshot zeigt das Standardlayout von CM.Track. Abhangig von der individuellen
Konfiguration Ihres CM-Systems, kann CM.Track ein anderes Layout und/oder zuséatzliche Funktionen
haben.

ConSol#CM TRACK

Meine Tickets Neues Ticket FAQ Passwort dndern Abmelden

Bereich Name Eréffnungsdatum  Queue Thema

Qualifizierung 100395 13.05.2016 13:32 HelpDesk_1st_Level Windows Test
8 Qualifizierung 100394  13.05.2016 12:17 HelpDesk_1st_Level Printer question

8 Qualifizierung 100383 13.05.2016 12:10 HelpDesk_1st_Level Please install Office 2013 on my computer

@ Neues Ticket 100391 02.05.2016 14:53 ServiceDesk Laptop problem

Abb. 1: CM.Track

20.1.2 CM.Track aus der Sicht Ihrer Kunden

Ihre Kunden kénnen sich in CM.Track anmelden, um Zugriff auf ihre Tickets zu haben. Die folgenden
Aktionen sind in einer Standardinstallation von CM.Track mdglich, sofern die Kunden die erforderlichen
Berechtigungen haben:

® Ansehen der Ticketliste

® Ansehen der Details von Tickets

® Hinzufiigen von Kommentaren zu Tickets
® Hinzufligen zu Attachments zu Tickets

® Erstellen von neuen Tickets
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® Durchsuchen der FAQs (Frequently Asked Questions)

@  wenn Ihr CM-System entsprechend angepasst ist, kdnnen weitere Funktionen verfligbar sein.

Eine detaillierte Beschreibung dariiber, wie lhre Kunden in CM.Track arbeiten, finden Sie in CM.Track aus
Sicht Ihrer Kunden.

20.1.3 CM.Track aus der Sicht des Bearbeiters
Als Bearbeiter haben Sie in folgenden Situationen mit CM.Track zu tun:

® Sie verwalten die CM.Track-Konten fur Ihre Kunden, siehe Konfigurieren von CM.Track V1 fur die
Kunden.

® Sie arbeiten an Tickets, auf die lhre Kunden Giber CM.Track zugreifen, siehe Bertcksichtigen von CM.
Track V1 bei der Arbeit mit Tickets.
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20.2 Konfigurieren von CM.Track V1 fir die Kunden

® Erstellen eines CM.Track-Kontos
* Verwenden von LDAP zur Authentifizierung
® Zuriicksetzen des Passworts

20.2.1 Erstellen eines CM.Track-Kontos

Ihre Kunden benétigen CM.Track-Konten, um sich in CM.Track anmelden zu kdnnen. CM.Track-Konten
kénnen nur fir Kontakte und nicht fir Firmen erstellt werden. Sie kénnen CM.Track-Konten fir alle
Kontakte erstellen, die zu einer Kundengruppe gehéren, fiir die CM.Track aktiviert ist. In diesem Fall
enthalten die Kundendaten Felder fiir den Benutzernamen und das Passwort.

Ein CM.Track-Konto besteht aus zwei Elementen:

1. CM.Track-Profil: Das CM.Track-Profil wird vom CM-Administrator erstellt. Es enthalt die
Berechtigungen fiir den Kontakt. Mit diesen Berechtigungen wird festgelegt, welche Tickets der
Kontakt sehen kann (nur seine eigenen Tickets oder die Tickets aller Kontakte, die zur Firma
gehdren) und welche Aktionen er ausfiihren darf. Ein CM.Track-Profil kann mehreren Kontakten
zugewiesen werden. Es kann in lhrem CM-System mehrere CM.Track-Profile geben, aber ein
Kontakt kann nur ein CM.Track-Profil haben.

2. CM.Track-Login: Das CM.Track-Login besteht aus einem Benutzernamen und einem Passwort,
die Sie als Bearbeiter in den Kontaktdaten definieren missen. Der Kunde verwendet sein CM.Track-
Login, um sich in CM.Track anzumelden.

Die folgende Abbildung zeigt die unterschiedlichen Elemente eines CM.Track-Kontos.
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Web Client (interne Seite)

Kontakt Drucken

Rezeller Kundendaten

Hame |Skywalker

E-Mail |Iuke@-:nnsnl.de

[ vipz
CI'.“rau:L-L:girl]luke CWM.Track-Pazzworif sessss
ack-Benutze Elj ‘1.‘ !II
| oK | | Abbrechen | A !
A [
A I
L !
\‘ ff
il I
ConSolkxCM TRACK
3 f J
A r
‘\ ’J'
\ ;"
CM.Track % ;‘
(externe Seite) e g
Passwort | eeeess 4

Forgot your password?

Abb. 1: CM.Track-Konto

1. CM.Track-Benutzer: Geben Sie den Benutzernamen in das Feld fir den CM.Track-Benutzer ein. Im
obigen Beispiel heil3t das Feld CM.Track-Login. In Inrem CM-System hat es wahrscheinlich einen
anderen Namen.

2. CM.Track-Passwort: Geben Sie das Passwort in das Feld fiir das CM.Track-Passwort ein. Im
obigen Beispiel heildt das Feld CM. Track-Passwort. In lhrem CM-System hat es wahrscheinlich einen
anderen Namen. Aus Sicherheitsgriinden wird das Passwort in Punktform dargestellt.

3. CM.Track-Profil: Wahlen Sie das CM.Track-Profil im Feld Track-Benutzer. Der Kontakt kann sich
ohne ein CM.Track-Profil nicht anmelden.

Wenn Sie das CM.Track-Konto erstellt haben, missen Sie dem Kunden sein CM.Track-Login mitteilen,
damit er sich damit bei CM.Track anmelden kann.
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(1) Abhangig von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems kann es sein, dass CM.Track-
Konten automatisch erstellt werden. Dies kann in zwei Fallen vorkommen:

1. Die CM.Track-Konten werden automatisch ins System importiert.
2. Die Kunden erstellen ihre eigenen CM.Track-Konten (bendtigt eine Erweiterung des CM-
Systems).

Verwenden von LDAP zur Authentifizierung

Das CM-System kann so konfiguriert sein, dass LDAP fir die Authentifizierung der Kunden in CM.Track
verwendet wird. Diese Option wird hauptsachlich fir interne Kunden eingesetzt, die zum gleichen
Unternehmen gehoren. Wenn die LDAP-Authentifizierung aktiviert ist, stimmen der CM.Track-
Benutzername und das Passwort wahrscheinlich mit den Anmeldedaten tberein, die der Kontakt fir die
allgemeine Anmeldung im System verwendet.

20.2.2 Zuricksetzen des Passworts

Es kann passieren, dass ein Kunde sein Passwort vergisst. Aus Sicherheitsgriinden wird das Passwort im
Web Client in Punktform dargestellt, sodass Sie als Bearbeiter ein vorhandenes Passwort nicht sehen
kdnnen. Abhéngig von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems gibt es drei Méglichkeiten, mit
dieser Situation umzugehen:

®* Der Bearbeitet setzt das Passwort im Web Client zuriick. Gehen Sie dazu folgendermaf3en vor:

1. Offnen Sie die Kontaktseite des entsprechenden Kunden.

2. Loschen Sie das aktuelle Passwort im Feld CM. Track-Passwort und geben Sie ein neues Passwort
ein.

3. Klicken Sie auf OK und teilen Sie lhrem Kunden das neue Passwort mit.

® Der Kunde setzt sein Passwort zuriick (nur wenn Ihr CM-System diese Option unterstiitzt).
Erklaren Sie dem Kunden, dass er folgendermaf3en vorgehen soll:

1. Der Kunde 6ffnet die Login-Seite von CM.Track.
2. Der Kunde klickt auf den Link Passwort vergessen?.
3. Der Kunde erhélt eine E-Mail mit einem Link zum Zurticksetzen des Passworts.

¢ Das Passwort wird in LDAP verwaltet (nur wenn sich der Kunde mit LDAP in CM.Track anmeldet).
In diesem Fall kann weder der Kunde noch der Bearbeiter das Passwort zurlicksetzen. Sagen Sie
dem Kunden, dass er sich an seinen Administrator wenden soll.
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20.3 CM.Track V1 aus der Sicht Ihrer Kunden

® Anmelden in CM.Track
® Ansehen der Ticketliste in CM.Track
®* Welche Tickets werden in der Ticketliste des Kunden angezeigt?
® Arbeiten mit Tickets in CM.Track
® Ansehen eines Tickets in CM.Track
® Hinzufigen von Inhalt zu einem Ticket in CM.Track
® Erstellen eines Tickets in CM.Track
® Durchsuchen der FAQs
* Andern des Passworts

@ In diesem Abschnitt wird ausschlieRlich die externe Seite von CM.Track behandelt, d.h. wie Ihre
Kunden mit CM.Track arbeiten. Informationen tber Ihre Aufgaben im Zusammenhang mit CM.
Track finden Sie in Konfigurieren von CM.Track V1 fir die Kunden und Berticksichtigen von CM.
Track V1 bei der Arbeit mit Tickets. Als Bearbeiter miissen Sie sich nicht in CM.Track anmelden;
Sie arbeiten immer mit dem Web Client.

20.3.1 Anmelden in CM.Track

Die Anmeldeseite von CM.Track kann in die Website lhres Unternehmens eingebettet werden oder eine
eigene Website sein. Ihr CM-Administrator kann Ihnen die URL geben.

Kunden kdnnen sich mit ihrem Benutzernamen und Passwort in CM.Track anmelden. Diese Anmeldedaten
gehdren zu ihrem CM.Track-Konto.

ConSol=CM TRACK

Login luke

Passwort saceee

Forgot your password?

Abb. 1: Anmeldung des Kunden in CM.Track
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20.3.2 Ansehen der Ticketliste in CM.Track

Wenn sich der Kunde in CM.Track angemeldet hat, sieht er die Ubersichtsseite. Diese besteht aus einer
Mendleiste und der Ticketliste.

Mendleiste Ticketliste

ConSol5%CM TRACK

Meine Tickets Neues Ticket FAQ Passwort andemn Abmelden

Bereich Name Eroffnungsdatum Queue Thema
Qualifizierung 100395 13.05.2016 13:32 HelpDesk_1st_Level Windows Test
| Qualifizierung 100394 13.05.2016 12:17 HelpDesk_1st_Level  Printer question
@ﬁ Qualifizierung 100393 13.05.2016 12:10 HelpDesk_1st_Level Please install Office 2013 on my computer

@ MNeues Ticket 100391 02.05.2016 14:53 ServiceDesk Laptop problem

©/8. 0

Qualifizierung 100387 26.04.201610:31  HelpDesk 1st Level Keyboard problem

Abb. 2: Ubersichtsseite von CM.Track

Die Menuleiste enthalt Links zu den verschiedenen Funktionen. Die verfigbaren Links hangen von der
individuellen Konfiguration lhres CM-Systems ab. In einer Standardinstallation sind folgende Links
verfugbar:

* Meine Tickets: Offnet die Ubersicht mit der Ticketliste.

* Neues Ticket: Offnet die Seite, auf der der Kunde ein neues Ticket erstellen kann.
* FAQ: Offnet die Seite mit der FAQ-Suche.

* Passwort andern: Offnet die Seite, auf der der Kunde sein Passwort &ndern kann.
®* Abmelden: Meldet den Kunden aus CM.Track ab.

Die Ticketliste enthalt die Tickets, die der Kunde ansehen darf. Fur jedes Ticket sind folgende Informationen
angegeben:

® Bereich: Zeigt den aktuellen Bereich des Tickets (im Workflow) und das Ticket-Icon an.
®* Name: Zeigt den eindeutigen Tickethamen an.

®* Er6ffnungsdatum: Zeigt das Datum und die Zeit der Erstellung des Tickets an.

® Queue: Zeigt die aktuelle Queue des Tickets an.

® Thema: Zeigt das Thema des Tickets an.

Der Kunde kann die Ticketliste nach Spalte sortieren.
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Welche Tickets werden in der Ticketliste des Kunden angezeigt?

Die angezeigten Tickets hdngen vom CM.Track-Profil ab, das Sie dem CM.Track-Konto zugewiesen haben.
Abhangig von den im Profil enthaltenen Berechtigungen kann der Kunde folgende Tickets sehen:

®* Eigene Tickets: Alle Tickets, bei denen der Kunden der Hauptkunde oder ein Zusatzkunde ist.
®* Eigene Tickets und Tickets der Firma: Alle Tickets, bei denen der Kunde, ein anderer Kontakt der
Firma, zu der der Kunde gehort, oder die Firma selbst der Hauptkunde oder ein Zusatzkunde ist.

20.3.3 Arbeiten mit Tickets in CM.Track

Ansehen eines Tickets in CM.Track

Die Kunden kdnnen die Details eines Tickets ansehen, indem sie das Ticket 6ffnen. Sie miissen dazu nur in
der Ticketliste auf die Zeile des Tickets klicken. Die Ticketdetails enthalten zusatzliche Ticketdaten. Im
unteren Bereich befindet sich ein Button, mit dem der Kunde Kommentare und Attachments anhangen
kann.
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Ticket Details

Ticket 100393
Thema Please install Office 2013 on my computer
Standard- <
ticketdaten Eroffnungsdatum 13.052016 1210
Bereich [#} A
) Qualifizierung
Kategorie Software/office
Zuséatzliche
Ticketdaten 3 Prioritat MNormal
Reaktion bis 13.05.2016
13.05.2016 12:10
Dear support team,
Kommentare <
Please install the new version of Microsoft Office on my computer.
Luke Skywalker
Kommentare

und Attachments

hinzufigen Kommentar hinzufigen

Abb. 3: Ticketdetails

Der Kunde kann zur Ubersicht mit der Ticketliste zuriickkehren, indem er in der Menileiste auf Meine
Tickets klickt.

Hinzufiigen von Inhalt zu einem Ticket in CM.Track

Kunden kdénnen mit CM.Track Kommentare und Attachments zu ihren Tickets hinzufiigen. Dazu missen sie
das entsprechende Ticket 6ffnen und auf den Button Kommentar hinzufiigen klicken. Dadurch wird der in
der folgenden Abbildung gezeigte Editor getffnet.
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B 7 U ¢ | == 5 | Paraaraph ~ FontFamily ~ FontSize - |é* g"
x, ) |2 = | =EE« |H| | | ROk
Kommentar Bitte Office am Donnerstag installieren
schreiben
e

Datei offnen

Crder.docx

Weiteres Aftachment hinzufiigen
Attac:hments/. :

hinzuftgen Kommentar hinzufiigen

Abb. 4: Editor zum Hinzufligen von Inhalt zu einem Ticket
Der Kunde kann folgende Aktionen ausfihren:

* Kommentar schreiben: Der Kunde kann den Rich-Text-Editor verwenden, um seinen Kommentar
einzugeben.

® Datei als Attachment hochladen: Die hochgeladene Datei wird neben dem Durchsuchen-Button
angezeigt (hier Order.docx). Der Kunde kann die Datei andern, indem er auf den Durchsuchen-
Button klickt und eine andere Datei auswahlt.

®* Ein weiteres Attachment hinzufliigen: Wenn der Kunde ein weiteres Attachment hinzufligen
mdchte, kann er auf den Button Attachment hinzufiigen klicken. Dadurch wird eine neue Zeile mit
einem Durchsuchen-Button angezeigt, in der der Kunde eine weitere Datei auswahlen kann.

Der Kunde muss auf Kommentar hinzufiigen klicken, um seine Anderungen zu speichern. Normalerweise
sind die Kommentare und Attachments direkt in CM.Track sichtbar.

21.06.2016 11:1

Bitte Office am Donnerstag installieren

21.06.2016 11: 31
'Aﬂachment: Order.docx ]

Kommentar hinzuflgen

Abb. 5: Hinzugeflgter Inhalt in CM.Track sichtbar
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Als Bearbeiter kbnnen Sie die Kommentare und Attachments Ihrer Kunden im Web Client sehen, siehe
Kunden fugen in CM.Track Inhalt zu einem vorhandenen Ticket hinzu.

Erstellen eines Tickets in CM.Track

Kunden kénnen in CM.Track neue Tickets erstellen, sofern inr CM.Track-Profil die erforderlichen
Berechtigungen enthalt. Dazu missen sie folgende Schritte ausfiihren:

1. Der Kunde klickt im Hauptmeni auf Neues Ticket.

2. Der Kunde fiillt die Datenfelder auf der Seite Ticket erzeugen aus. Er kann einen Kommentar oder
ein Attachment hinzuftigen.

3. Der Kunde klickt auf den Button Ticket erzeugen, um das Ticket zu speichern.
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Ticket erzeugen

Thema: Bitte Microsoft Office installieren

Queue: @ HelpDesk_1st_Level E|

Kategorie Software |z|

Office B

Microsoft Office 2013 B
Feedback erfragen [
Modul admintool |Z|

Prioritat  Niedrig ||

B I U #c|= = = = | Paragraph - FontFamily ~ FontSize - | A-E-
% x| EE|EE« B EE ] |t EE 0O

Liebes Support-Team,
bitte installieren Sie Microsoft Office auf meinem Computer.

Luke Skywalker

P

Durchsuchen... | Keine Datei ausgewahit.

Attachment hinzufiigen

Ticket erzeugen

Abb. 6: Erstellen eines neuen Tickets in CM.Track

Als Bearbeiter kbnnen Sie das neue Ticket im Web Client sehen, siehe Kunden erstellen neue Tickets in
CM.Track.
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@ Inder Standardkonfiguration sieht der Kunde die gleichen Felder in CM.Track, die Sie als
Bearbeiter im Web Client sehen.

20.3.4 Durchsuchen der FAQs

FAQs (Frequently Asked Questions) helfen Ihren Kunden dabei, selber Antworten auf haufig gestellte
Fragen zu finden. FAQs werden als Tickets in lnrem CM-System verwaltet, wo sich die FAQ-Tickets in einer
speziellen FAQ-Queue befinden. Im Gegensatz zu normalen Tickets, die nur fur ihre Kunden sichtbar sind,
sind FAQ-Tickets fur alle Kunden in CM.Track sichtbar. FAQ-Tickets kénnen Losungen fiir bekannte
Probleme oder Anweisungen fur haufige Aufgaben enthalten.

@ Es hangt von der individuellen Konfiguration lhres CM-Systems ab, ob die FAQ-Funktion
verflgbar ist.

Ihre Kunden kdénnen die FAQ folgendermaf3en durchsuchen:

1. Der Kunde klickt in der Mentleiste auf FAQ.

2. Auf der FAQ-Seite wahlt der Kunde eine Queue aus, gibt ein Suchmuster ein und klickt auf den
Button Suche.

3. Die passenden FAQ-Tickets werden in der Ticketliste angezeigt und der Kunde kann auf ein Ticket
klicken, um die Details zu 6ffnen.

Queue auswahlen Suchmuster eingeben

FAQ

Queue: FAQs_active -

Muster: | Druck®

Suche

Bereich Name Eréffnungsdatum Queue Thema
100366 23.02.2016 11:54 FAQs_active Probleme mit der Druckgualitat
100365 23.02.2016 11:43 FAQs_active Einrichten eines neuen Druckers

Abb. 7: Durchsuchen der FAQ

&) Esist moglich, im Suchmuster ein Sternchen (*) als Platzhalter zu verwenden.
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20.3.5 Andern des Passworts

Ihr CM-System kann so konfiguriert sein, dass lhre Kunden ihr CM-Passwort innerhalb von CM.Track
andern kdnnen. In diesem Fall enthalt die MenUleiste einen Link fur die Passwortanderung.

Die Kunden kénnen ihre Passworter andern, indem Sie auf den Link Passwort &ndern klicken und das alte
und die neuen Passworter in die entsprechenden Felder eingeben. Danach missen sie auf den Button
Passwort d&ndern klicken, um ihre Anderungen zu speichern.

Altes Passwort:

Neues Passwort:

Passwort bestatigen:

Passwort andern

Abb. 8: Andern des Passworts
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20.4 Beriicksichtigen von CM.Track V1 bei der Arbeit
mit Tickets

® So steuern Sie, was lhre Kunden in CM.Track sehen

® So wirken sich die Aktionen lhrer Kunden in CM.Track auf Ihre Arbeit mit dem Web Client aus
® Kunden erstellen neue Tickets in CM.Track
® Kunden figen in CM.Track Inhalt zu einem vorhandenen Ticket hinzu

Als Bearbeiter, der mit dem Web Client arbeitet, haben Sie nicht direkt mit CM.Track zu tun. Trotzdem
sollten Sie CM.Track bei der Arbeit mit Tickets berlcksichtigen, da sich einige Ihrer Aktionen auf die Inhalte,
die Ihre Kunden in CM.Track sehen, auswirken.

20.4.1 So steuern Sie, was |lhre Kunden in CM.Track sehen

Normalerweise sehen Ihre Kunden die Ticketdaten im Kopf- und Gruppenbereich. Die Sichtbarkeit der
Eintrage des Ticketprotokolls, d.h. Kommentare, Attachments und E-Mails, wird durch Textklassen
gesteuert. Die Kunden kénnen die Eintrage sehen, die mit einer bestimmten Textklasse gekennzeichnet
sind. Der Name, das Icon und die Farbe dieser Textklasse hangen von der individuellen Konfiguration lhres
CM-Systems ab.

Der folgende Screenshot zeigt ein Beispiel einer solchen Textklasse.

21.06.16 #2 erzeugt von Susan ServiceDeszk | Aktion ¥
& 12:39 TrackVisible

Feedback eren Sie das neueste Windows-Update

[ Interne wichtige Notiz
21 Ig' Standard on luke | Aktion

.

( (&) TrackVisible ]"

\

Ausgewahlte Textklasse macht
Eintrag fir Kunden sichtbar

Abb. 1: Einem Kommentar zugewiesene Textklasse

In Ihrem eigenen CM-System hat die Textklasse wahrscheinlich einen anderen Namen, eine anderes Icon
und eine andere Farbe. Es kann auch sein, dass es mehrere unterschiedliche Textklassen gibt, mit denen
Sie einen Eintrag fur die Kunden sichtbar machen kénnen. Abhéngig vom Geschéftsprozess kann die
Textklasse auch automatisch vom System angewendet werden. In vielen CM-Systemen werden
Kommentare und Attachments, die der Kunde mit CM.Track hinzufugt, automatisch mit einer derartigen
Textklasse gekennzeichnet, damit der Kunde seine eigenen Eintrage sehen kann.
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. Weisen Sie solche Textklassen nur Eintragen zu, die fur die Kunden sichtbar sein sollen.
Verwendet Sie sie nicht fir interne Bemerkungen!

20.4.2 So wirken sich die Aktionen Ihrer Kunden in CM.Track
auf Ihre Arbeit mit dem Web Client aus

Kunden kdnnen zwei Aktionen in CM.Track ausfiihren, die sich auf Ihre Arbeit mit dem Web Client
auswirken:

® Kunden erstellen neue Tickets in CM.Track
® Kunden fugen in CM.Track Inhalt zu einem vorhandenen Ticket hinzu

Kunden erstellen neue Tickets in CM.Track

Kunden kénnen in CM.Track neue Tickets erstellen, sofern inr CM.Track-Profil die erforderlichen
Berechtigungen enthalt. Sie kdnnen die von Ihren Kunden erstellten Tickets genauso wie andere Tickets
ansehen und bearbeiten. Der einzige Unterschied besteht darin, dass der Kunde, der das Ticket erstellt hat,
schon als Hauptkunde des Tickets hinzugefiigt ist, und dass das Ticket die vom Kunden angegebenen
Daten enthélt.
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Ticket Akzeptieren | Bearbeiten | Duplizieren | Drucken
. @ Bitte Microsoft Office installieren
Ticketdaten o
Kund " HelpDesk_1st_Lewvel| Qualifizierung
vom Kkunden 396  nicht zugewiesen | Gebffnet: 21.06.16 11:37
Prioritat  Miedrig Modul  admintool

21.06.16
Software | Office | Microsoft Office 2013

[I[E[E Kunden (1) Hinzufiigen | A

Hauptkunde
SkywalkerLuke ™ Reseler

Kunde als

Hauptkunde
hinzugefiigt Keine zusétzlichen Bearbeiter Hinzufiigen
Keine verkniipften Tickets Hinzufigen

Kalender Termin hinzufigen | Aktualizieren

[TI[E[E Protokoll Kommentar | E-Mail | Attachment | Zeitbuchung

Anzeigen Kommunikation ~ Sortiert nach neueste Eintrége zuerst ~

B

|Kommen13r, E-Mail oder Attachment hinzufiigen

21.06.16 #1 erzeugt von luke | Aktion
11:37 TrackVisible

Liebes S rt-Ti
Kommentar iebes Support-Team,

vom Kunden =8 bitte instalieren Sie Microsoft Office auf meinem Computer,

Luke Skywalker

Keine Attachments ~

Abb. 2: In CM.Track erstelltes Ticket
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Kunden figen in CM.Track Inhalt zu einem vorhandenen Ticket hinzu

Kunden kdnnen mit CM.Track Kommentare und Attachments zu vorhandenen Tickets hinzufiigen. Sie
sehen die Kommentare und Attachments im Web Client, sobald der Kunde sie gespeichert hat. In vielen
CM-Systemen sind sie mit einer Textklasse gekennzeichnet, sodass die Kunden ihre eigenen Kommentare
und Attachments direkt in CM.Track sehen kdnnen.

Textklasse Benutzername des Kunden

13.DJ #6 erzeugt von luke | Aktion Kommentar

10:25 TrackVisibl
1] = THERVIEIEE des Kunden

Bitte Office am Donnerstag installieren

Attachment
10:25 (g Attachment Order.docx w - hinzugefl'.lgt."-—‘h"ﬂm Kunden

Abb. 3: Kommentar und Attachment aus CM.Track
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21 ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10) -
CM.Track V2
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21.1 CM.Track V2

® Uber CM.Track
® CM.Track aus der Sicht lhrer Kunden
® CM.Track aus der Sicht des Bearbeiters

21.1.1 Uber CM.Track

Uber CM.Track haben lhre (internen und externen) Kunden Zugriff auf ihre Tickets im ConSol CM-System
Ihres Unternehmens. Die Kunden erhalten ein CM.Track-Login, d.h. einen Benutzernamen und ein
Passwort, mit denen sie sich in CM.Track anmelden kénnen. In CM.Track haben sie Zugriff auf ihre Tickets
und kénnen neue Tickets erstellen. Ihre Zugangsberechtigungen werden in einem CM.Track-Profil definiert,
das den Kunden im Web Client zugewiesen wird.

Der folgende Screenshot zeigt das Standardlayout von CM.Track. Abhangig von der individuellen
Konfiguration Ihres CM-Systems, kann CM.Track ein anderes Layout und/oder zuséatzliche Funktionen
haben.

CM.Track Ticket erstellen FAQ 2 Skywalker,Luke~

Anzeigen  Meine Tickets~ | Status  Offen~ | Soriertnach | Queue~ | It

2 Eintrage pro Seite 20«

SUP-91 | AT. NPE when copying roles
el HelpDesk_1st_Level | Erstelit: 03.04.2008

100364 | Printer does not print
PIETIESY HelpDesk_1st_Level | Erstellt: 08.02 2016

100368 | Printer does not print properly

IEEIETEMNN HelpDesk_1st_Level | Erstelit: 22.03.2016

o- i o i o i

100387 | Keyboard problem
HelpDesk_1st_Level | Erstellt: 26.04.2016

100393 | Please install Office 2013 on my computer

IEEIEEMYN HelpDesk_1st_Level | Erstelit: 13.05.2016

Abb. 1: CM.Track

0.
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21.1.2 CM.Track aus der Sicht Ihrer Kunden

Ihre Kunden kdnnen sich in CM.Track anmelden, um Zugriff auf ihre Tickets zu haben. Die folgenden
Aktionen sind in einer Standardinstallation von CM.Track mdglich, sofern die Kunden die erforderlichen
Berechtigungen haben:

* Ansehen der Ticketliste

® Ansehen der Details von Tickets

® Hinzufigen von Kommentaren zu Tickets
® Hinzufligen zu Attachments zu Tickets

® Erstellen von neuen Tickets

® Durchsuchen der FAQs

@  wenn Ihr CM-System entsprechend angepasst ist, kdnnen weitere Funktionen verfugbar sein.

Eine detaillierte Beschreibung dariiber, wie Ihre Kunden in CM.Track arbeiten, finden Sie in CM.Track V2
aus Sicht Ihrer Kunden.

21.1.3 CM.Track aus der Sicht des Bearbeiters
Als Bearbeiter haben Sie in folgenden Situationen mit CM.Track zu tun:

® Sie verwalten die CM.Track-Konten fir Ihre Kunden, siehe Konfigurieren von CM.Track V2 fur die
Kunden.

® Sie arbeiten an Tickets, auf die lhre Kunden tiber CM.Track zugreifen, siehe Berucksichtigen von CM.
Track V2 bei der Arbeit mit Tickets.
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21.2 Konfigurieren von CM.Track V2 fir die Kunden

® Erstellen eines CM.Track-Kontos
* Verwenden von LDAP zur Authentifizierung
® Zuriicksetzen des Passworts

21.2.1 Erstellen eines CM.Track-Kontos

Ihre Kunden benétigen CM.Track-Konten, um sich in CM.Track anmelden zu kdnnen. CM.Track-Konten
kénnen nur fir Kontakte und nicht fir Firmen erstellt werden. Sie kénnen CM.Track-Konten fir alle
Kontakte erstellen, die zu einer Kundengruppe gehéren, fiir die CM.Track aktiviert ist. In diesem Fall
enthalten die Kundendaten Felder fiir den Benutzernamen und das Passwort.

Ein CM.Track-Konto besteht aus zwei Elementen:

1. CM.Track-Profil: Das CM.Track-Profil wird vom CM-Administrator erstellt. Es enthalt die
Berechtigungen fiir den Kontakt. Mit diesen Berechtigungen wird festgelegt, welche Tickets der
Kontakt sehen kann (nur seine eigenen Tickets oder die Tickets aller Kontakte, die zur Firma
gehdren) und welche Aktionen er ausfiihren darf. Ein CM.Track-Profil kann mehreren Kontakten
zugewiesen werden. Es kann in lhrem CM-System mehrere CM.Track-Profile geben, aber ein
Kontakt kann nur ein CM.Track-Profil haben.

2. CM.Track-Login: Das CM.Track-Login besteht aus einem Benutzernamen und einem Passwort,
die Sie als Bearbeiter in den Kontaktdaten definieren missen. Der Kunde verwendet sein CM.Track-
Login, um sich in CM.Track anzumelden.

Die folgende Abbildung zeigt die unterschiedlichen Elemente eines CM.Track-Kontos.
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Web Client (interne Seite)

Kontakt Drucken

Rezeller Kundendaten

Hame |Skywalker

E-Mail |Iuke@consul.de

[F] vIp?
CI'.“rau:L-L:girl]Iuke CWM.Track-Pazzworif sessss
* F
rack-Benutzer A !
I 1 [ 1 Ej “ f;
% Abbrechen \ /
\ /
\ 7
\ 7
\ i
1 /
Bitte meldem\Sie sich an.
\ /
\ /
CM.Track “ r
(externe Seite) Benutzername f;"
/
Passwort y

Abb. 1: CM.Track-Konto

1. CM.Track-Benutzer: Geben Sie den Benutzernamen in das Feld fir den CM.Track-Benutzer ein. Im
obigen Beispiel heildt das Feld CM. Track-Login. In Inrem CM-System hat es wahrscheinlich einen
anderen Namen.

2. CM.Track-Passwort: Geben Sie das Passwort in das Feld fir das CM.Track-Passwort ein. Im
obigen Beispiel heil3t das Feld CM. Track-Passwort. In lnrem CM-System hat es wahrscheinlich einen
anderen Namen. Aus Sicherheitsgriinden wird das Passwort in Punktform dargestellt.

3. CM.Track-Profil: Wahlen Sie das CM.Track-Profil im Feld Track-Benutzer. Der Kontakt kann sich
ohne ein CM.Track-Profil nicht anmelden.

Wenn Sie das CM.Track-Konto erstellt haben, missen Sie dem Kunden sein CM.Track-Login mitteilen,
damit er sich damit bei CM.Track anmelden kann.
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(1) Abhangig von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems kann es sein, dass CM.Track-
Konten automatisch erstellt werden. Dies kann in zwei Fallen vorkommen:

1. Die CM.Track-Konten werden automatisch ins System importiert.
2. Die Kunden erstellen ihre eigenen CM.Track-Konten (bendtigt eine Erweiterung des CM-
Systems).

Verwenden von LDAP zur Authentifizierung

Das CM-System kann so konfiguriert sein, dass LDAP fir die Authentifizierung der Kunden in CM.Track
verwendet wird. Diese Option wird hauptsachlich fir interne Kunden eingesetzt, die zum gleichen
Unternehmen gehoren. Wenn die LDAP-Authentifizierung aktiviert ist, stimmen der CM.Track-
Benutzername und das Passwort wahrscheinlich mit den Anmeldedaten tberein, die der Kontakt fir die
allgemeine Anmeldung im System verwendet.

21.2.2 Zurlicksetzen des Passworts

Es kann passieren, dass ein Kunde sein Passwort vergisst. Aus Sicherheitsgriinden wird das Passwort im
Web Client in Punktform dargestellt, sodass Sie als Bearbeiter ein vorhandenes Passwort nicht sehen
kdnnen. Abhéngig von der individuellen Konfiguration lhres CM-Systems gibt es zwei Mdglichkeiten, mit
dieser Situation umzugehen:

®* Der Bearbeitet setzt das Passwort im Web Client zuriick. Gehen Sie dazu folgendermaf3en vor:

1. Offnen Sie die Kontaktseite des entsprechenden Kunden.

2. Loschen Sie das aktuelle Passwort im Feld CM. Track-Passwort und geben Sie ein neues Passwort
ein.

3. Klicken Sie auf OK und teilen Sie lhrem Kunden das neue Passwort mit.

¢ Das Passwort wird in LDAP verwaltet (nur wenn sich der Kunde mit LDAP in CM.Track anmeldet).
In diesem Fall kann weder der Kunde noch der Bearbeiter das Passwort zurlicksetzen. Sagen Sie
dem Kunden, dass er sich an seinen Administrator wenden soll.
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21.3 CM.Track V2 aus der Sicht Ihrer Kunden

® Anmelden in CM.Track
® Ansehen der Ticketliste in CM.Track
®* Welche Tickets werden in der Ticketliste des Kunden angezeigt?
® Arbeiten mit Tickets in CM.Track
® Ansehen eines Tickets in CM.Track
® Hinzufigen von Inhalt zu einem Ticket in CM.Track
® Erstellen eines Tickets in CM.Track
® Durchsuchen der FAQs

@  In diesem Abschnitt wird ausschlieRlich die externe Seite von CM.Track behandelt, d.h. wie Ihre
Kunden mit CM.Track arbeiten. Informationen tber Ihre Aufgaben im Zusammenhang mit CM.
Track finden Sie in Konfigurieren von CM.Track V2 fur die Kunden und Beriicksichtigen von CM.
Track V2 bei der Arbeit mit Tickets. Als Bearbeiter miissen Sie sich nicht in CM.Track anmelden;
Sie arbeiten immer mit dem Web Client.

21.3.1 Anmelden in CM.Track

Die Anmeldeseite von CM.Track kann in die Website lhres Unternehmens eingebettet werden oder eine
eigene Website sein. lhr CM-Administrator kann Ihnen die URL geben.

Kunden kdnnen sich mit ihrem Benutzernamen und Passwort in CM.Track anmelden. Diese Anmeldedaten
gehdren zu ihrem CM.Track-Konto.

Bitte melden Sie sich an.

luke

Abb. 1: Anmeldung des Kunden in CM.Track
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21.3.2 Ansehen der Ticketliste in CM.Track

Wenn sich der Kunde in CM.Track angemeldet hat, sieht er die Ubersichtsseite. Diese besteht aus einer
Mendleiste und der Ticketliste, einschliel3lich mehrerer Optionen zum Filtern, Sortieren und Navigieren der
Ticketliste.

Aktueller Benutzer / Zugang
Menlileiste zum Abmelden-Button

CM.Track Ticket erstellen  FAQ A Skywalker Luke~

Filter- und
Sortieroptionen Anzeigen = Meine Tickets ~ =~ Staius  Offen~ = Soriertnach  Queue~ M

Seiten-
navigation L Eintrage pro Seite . 20~

SUP-91 | AT NPE when copying roles
HelpDesk_1st_Level | Erstellt: 03.04.2008

100364 | Printer does not print
HelpDesk_1st_Level | Erstellt: 08.02.2016

100368 | Printer does not print properly
HelpDesk_1st_Level | Erstellt: 22.03.2016

100387 | Keyboard problem
HelpDesk_1st_Level | Erstellt: 26.04.2016

100393 | Please install Office 2013 on my computer
HelpDesk_1st_Level | Erstellt: 13.05.2016

o
Ticketliste——gg

4]

o

Abb. 2: Ubersichtsseite von CM.Track

Die Menuleiste enthélt Links zu den verschiedenen Funktionen. Die verfigbaren Links hangen von der
individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab. In einer Standardinstallation sind folgende Links
verfligbar:

* Tickets: Offnet die Ubersicht mit der Ticketliste.
* Ticket erstellen: Offnet die Seite, auf der der Kunde ein neues Ticket erstellen kann.
* FAQ: Offnet die Seite mit der FAQ-Suche.

Der Name des aktuellen Benutzers wird neben der Menuleiste auf der rechten Seite angezeigt. Der Kunde
kann auf den Namen klicken, um ein Drop-down-Menii zu 6ffnen, das einen Link zum Abmelden enthalt.

Uber der Ticketliste wird ein Bereich mit mehreren Filter-, Sortier- und Navigationsoptionen angezeigt. Der
Kunde kann folgende Optionen festlegen:
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®* Anzeigen: Legt fest, wessen Tickets in der Ticketliste angezeigt werden. Die verfigbaren Optionen
sind:
®* Meine Tickets: Nur Tickets des aktuellen Kunden.
® Tickets der Firma: Tickets des aktuellen Kunden, eines anderen Kunden seiner Firma oder
seiner Firma. (Die Verfugbarkeit dieser Option hangt vom CM.Track-Profil ab, das dem
Kunden zugewiesen ist.)
® Status: Legt den Status der Tickets fest, die in der Ticketliste angezeigt werden sollen. Die
verfigbaren Optionen sind:
® Offen + Geschlossen: Die Ticketliste enthalt die offenen und geschlossenen Tickets.
® Offen: Die Ticketliste enthélt nur die offenen Tickets.
® Geschlossen: Die Ticketliste enthalt nur die geschlossenen Tickets.
® Sortiert nach: Legt fest, wie die Tickets in der Ticketliste sortiert sind. Der Kunde wahlt das Element,
das fur die Sortierung bericksichtigt werden soll, in der Drop-down-Liste aus. Die Sortierreihenfolge
kann durch Klicken auf den Sortier-Button (
i

) geandert werden. Die verfligbaren Optionen sind:
® Queue: Sortiert die Tickets nach Queue-Namen.
® Erstellungsdatum: Sortiert die Tickets nach Erstellungsdatum.
® Thema: Sortiert die Tickets nach Thema.
® |D: Sortiert die Tickets nach Tickethummer.
® Bereich: Sortiert die Tickets nach Queue und Bereich. (Die Bereiche sind normalerweise
entsprechend ihrer Position im Workflow sortiert.)

Fur jedes Ticket sind folgende Informationen angegeben:

Ticket-lcon Ticketnummer Thema

A,

100396 | Bitte Microsoft Office installieren
HelpDesk _1st_Level | Erstellt: 21.06 2016

/ ! /

Bereich Queue Erstellungsdatum

Abb. 3: Details eines Eintrags in der Ticketliste

Welche Tickets werden in der Ticketliste des Kunden angezeigt?

Die angezeigten Tickets hdngen vom CM.Track-Profil ab, das Sie dem CM.Track-Konto zugewiesen haben.
Abhangig von den im Profil enthaltenen Berechtigungen kann der Kunde folgende Tickets sehen:

® Eigene Tickets: Alle Tickets, bei denen der Kunden der Hauptkunde oder ein Zusatzkunde ist
(Filteroption Meine Tickets).

® Tickets der Firma: Alle Tickets, bei denen der Kunde, ein anderer Kontakt der Firma, zu der der
Kunde gehdrt, oder die Firma selbst der Hauptkunde oder ein Zusatzkunde ist (Filteroption Tickets
der Firma).
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21.3.3 Arbeiten mit Tickets in CM.Track

Ansehen eines Tickets in CM.Track

Die Kunden kénnen die Details eines Tickets ansehen, indem sie das Ticket 6ffnen. Sie missen dazu nur in
der Ticketliste auf die Zeile des Tickets klicken. Die Ticketdetails enthalten zuséatzliche Ticketdaten im
Bereich Zusétzliche Informationen. Unter den Ticketdaten befindet sich der Button Kommentar / Anhang
hinzuftigen. Die Kunden kénnen auf diesen Button klicken, um Kommentare und Attachments
hinzuzufiigen. Das Protokoll der Kommentare und Attachments wird im unteren Bereich der Seite
angezeigt.

_Stanclard— ] o 100396 | Bitte Microsoft Office installieren
ticketdaten 57 HelpDesk_1st_Level | Erstellt: 21.06.2016

Zusétzliche Informationen

Kategorie Modul Prioritat
Zusétzliche Software/office/Microsoft Office admintool Normal
Ticketdaten 3 2010

Reaktion bis
21.06.2016

Kommentar und
FAETG a4 Kommentar / Anhang hinzufigen

hinzufligen
16-06-21 11:37

Liebes Support-Team,
bitte installieren Sie Microsoft Office auf meinem Computer.
Luke Skywalker

16-06-21 12:39

Kommentare

Bitte installieren Sie das neueste Windows-Update

16-06-23 12:02

Attachment ——g/
Bestellung doc

Abb. 4: Ticketdetails

Der Kunde kann zur Ubersicht mit der Ticketliste zuriickkehren, indem er in der Mentleiste auf Tickets
klickt.
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Hinzufligen von Inhalt zu einem Ticket in CM.Track

Kunden kdnnen mit CM.Track Kommentare und Attachments zu ihren Tickets hinzufligen. Dazu missen sie
das entsprechende Ticket 6ffnen und auf den Button Kommentar / Anhang hinzuftigen klicken. Dadurch
wird der in der folgenden Abbildung gezeigte Editor gedtffnet.

Kommentar schreiben

Kommentar / Anhang hinzuflgen

B 7 U asc | === | Paragraph = FontFamilyf = Font Size - & YE - iZ = §§ Ly R prd
Bitte Windows am Donnerstag installieren
A
ki Gestellung doc Change = Remove
Hochgeladene Datei Datei andern Datei entfernen

Abb. 5: Editor zum Hinzufligen von Inhalt zu einem Ticket
Der Kunde kann folgende Aktionen ausfihren:

®* Kommentar schreiben: Der Kunde kann den Rich-Text-Editor verwenden, um seinen Kommentar
einzugeben.

® Datei als Attachment hochladen: Die hochgeladene Datei wird neben dem Durchsuchen-Button
angezeigt (hier Order.docx). Der Kunde kann die Datei &ndern, indem er auf den Durchsuchen-
Button klickt und eine andere Datei auswabhilt.

® Ein weiteres Attachment hinzufiigen: Wenn der Kunde ein weiteres Attachment hinzufligen
mdchte, kann er auf den Button Attachment hinzufiigen klicken. Dadurch wird eine neue Zeile mit
einem Durchsuchen-Button angezeigt, in der der Kunde eine weitere Datei auswéahlen kann.

® Kommentar schreiben: Der Kunde kann den Rich-Text-Editor verwenden, um seinen Kommentar
einzugeben.

* Attachment hinzufuigen: Der Kunde kann (auf der rechten Seite auf den Button Select file klicken,
um eine Datei aus dem Dateisystem auszuwahlen. Die hochgeladene Datei wird links angezeigt (hier
Bestellung.doc). Der Kunde kann die Datei andern, indem er auf den Button Change klickt oder die
Datei entfernen, indem er auf den Button Remove Klickt.
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Der Kunde muss auf Save klicken, um seine Anderungen zu speichern. Normalerweise sind die
Kommentare und Attachments direkt in CM.Track sichtbar.

16-06-23 1

-06-23 12:02

[Eiitte Windows am Donnerstag installieren }

16-06-23 12:02

-2312:02

Bestellung.doc

Abb. 6: Hinzugefugter Inhalt in CM.Track sichtbar

Als Bearbeiter kbnnen Sie die Kommentare und Attachments Ihrer Kunden im Web Client sehen, siehe
Kunden fgen in CM.Track Inhalt zu einem vorhandenen Ticket hinzu.

Erstellen eines Tickets in CM.Track

Kunden kdnnen in CM.Track neue Tickets erstellen, sofern ihr CM.Track-Profil die erforderlichen
Berechtigungen enthalt. Dazu missen sie folgende Schritte ausfiihren:

1. Der Kunde Klickt im Hauptmenu auf Ticket erstellen.

2. Der Kunde fillt die Datenfelder auf der Seite Ticket erstellen aus. Er kann einen Kommentar oder ein
Attachment hinzufiigen.

3. Der Kunde klickt auf den Button Ticket erzeugen, um das Ticket zu speichern.
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Ticket erstellen

Thema
Thema
Queue
HelpDesk_1st_Level |E|

Feedback erfragen

Feedback erfragen

Kategorie

Windows 7 \
Modul

Bitte wahlen E|
Prioritat*

Mormal |Z|

Kommentar

B 7 U &|=

4
wnn
111
-
11

| Paragraph = FontFamily = Font Size A ﬁ -

Anhang

Ticket erstellen Abbrechen

Abb. 7: Erstellen eines neuen Tickets in CM.Track

Datei auswahlen

Als Bearbeiter konnen Sie das neue Ticket im Web Client sehen, siehe Kunden erstellen neue Tickets in
CM.Track.
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@ Inder Standardkonfiguration sieht der Kunde die gleichen Felder in CM.Track, die Sie als
Bearbeiter im Web Client sehen.

21.3.4 Durchsuchen der FAQs

FAQs (Frequently Asked Questions) helfen Ihren Kunden dabei, selber Antworten auf haufig gestellte
Fragen zu finden. FAQs werden als Tickets in lnrem CM-System verwaltet, wo sich die FAQ-Tickets in einer
speziellen FAQ-Queue befinden. Im Gegensatz zu normalen Tickets, die nur fur ihre Kunden sichtbar sind,
sind FAQ-Tickets fur alle Kunden in CM.Track sichtbar. FAQ-Tickets kénnen Losungen fiir bekannte
Probleme oder Anweisungen fur haufige Aufgaben enthalten.

@ Es hangt von der individuellen Konfiguration lhres CM-Systems ab, ob die FAQ-Funktion
verflgbar ist.

Ihre Kunden kdénnen die FAQ folgendermaf3en durchsuchen:

1. Der Kunde klickt in der Mentleiste auf FAQ.

2. Auf der FAQ-Seite wahlt der Kunde eine Queue aus, gibt ein Suchmuster ein und klickt auf den
Button Suche. Wenn der Kunde kein Suchmuster eingibt, werden alle Tickets in der ausgewéhlten
Queue angezeigt.

3. Die passenden FAQ-Tickets werden in der Ticketliste angezeigt und der Kunde kann auf ein Ticket
klicken, um die Details zu 6ffnen.
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Queue auswahlen Suche starten

Haufige Fragen und Antworten

Here you will find a list of frequently asked questions and described solutions for c3ses that have alreafly
been solved.
Suchmuster Please search using keywords to get better results for your request.

eingeben \.
Q Alle FAQ Listen =

Eintrage pro Seite | -

Problems with print quality

FAQs_active
Liste der ) _
passenden « Setting up a new printer
FAQ-Tickets FAQs active

How to add a printer
FAQs_active

Eintrdge pro Seite .«

Abb. 8: Durchsuchen der FAQ

© Esist moglich, im Suchmuster ein Sternchen (*) als Platzhalter zu verwenden.
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21.4 Beriicksichtigen von CM.Track V2 bei der Arbeit
mit Tickets

® So steuern Sie, was lhre Kunden in CM.Track sehen

® So wirken sich die Aktionen lhrer Kunden in CM.Track auf Ihre Arbeit mit dem Web Client aus
® Kunden erstellen neue Tickets in CM.Track
® Kunden figen in CM.Track Inhalt zu einem vorhandenen Ticket hinzu

Als Bearbeiter, der mit dem Web Client arbeitet, haben Sie nicht direkt mit CM.Track zu tun. Trotzdem
sollten Sie CM.Track bei der Arbeit mit Tickets berlcksichtigen, da sich einige Ihrer Aktionen auf die Inhalte,
die Ihre Kunden in CM.Track sehen, auswirken.

21.4.1 So steuern Sie, was Ihre Kunden in CM.Track sehen

Normalerweise sehen Ihre Kunden die Ticketdaten im Kopf- und Gruppenbereich. Die Sichtbarkeit der
Eintrage des Ticketprotokolls, d.h. Kommentare, Attachments und E-Mails, wird durch Textklassen
gesteuert. Die Kunden kénnen die Eintrage sehen, die mit einer bestimmten Textklasse gekennzeichnet
sind. Der Name, das Icon und die Farbe dieser Textklasse hangen von der individuellen Konfiguration lhres
CM-Systems ab.

Der folgende Screenshot zeigt ein Beispiel einer solchen Textklasse.

21.06.16 #2 erzeugt von Susan ServiceDeszk | Aktion ¥
& 12:39 TrackVisible
Feedback eren Sie das neueste Windows-Update
[ Interne wichtige Notiz
21 Ig' Standard on luke | Aktion

.

( (&) TrackVisible ]"

\

Ausgewahlte Textklasse macht
Eintrag fir Kunden sichtbar

Abb. 1: Einem Kommentar zugewiesene Textklasse

In Ihrem eigenen CM-System hat die Textklasse wahrscheinlich einen anderen Namen, eine anderes Icon
und eine andere Farbe. Es kann auch sein, dass es mehrere unterschiedliche Textklassen gibt, mit denen
Sie einen Eintrag fur die Kunden sichtbar machen kénnen. Abhéngig vom Geschéftsprozess kann die
Textklasse auch automatisch vom System angewendet werden. Normalerweise werden Kommentare und
Attachments, die der Kunde mit CM.Track hinzufugt, automatisch mit so einer Textklasse gekennzeichnet,
damit der Kunde seine eigenen Eintrage sehen kann.
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. Weisen Sie solche Textklassen nur Eintragen zu, die fur die Kunden sichtbar sein sollen.
Verwendet Sie sie nicht fir interne Bemerkungen!

21.4.2 So wirken sich die Aktionen lhrer Kunden in CM.Track
auf Ihre Arbeit mit dem Web Client aus

Kunden kdnnen zwei Aktionen in CM.Track ausfiihren, die sich auf Ihre Arbeit mit dem Web Client
auswirken:

® Kunden erstellen neue Tickets in CM.Track
® Kunden fugen in CM.Track Inhalt zu einem vorhandenen Ticket hinzu

Kunden erstellen neue Tickets in CM.Track

Kunden kénnen in CM.Track neue Tickets erstellen, sofern inr CM.Track-Profil die erforderlichen
Berechtigungen enthalt. Sie kdnnen die von Ihren Kunden erstellten Tickets genauso wie andere Tickets
ansehen und bearbeiten. Der einzige Unterschied besteht darin, dass der Kunde, der das Ticket erstellt hat,
schon als Hauptkunde des Tickets hinzugefiigt ist, und dass das Ticket die vom Kunden angegebenen
Daten enthélt.
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Ticket Akzeptieren | Bearbeiten | Duplizieren | Drucken
. @ Bitte Microsoft Office installieren
Ticketdaten o
Kund " HelpDesk_1st_Lewvel| Qualifizierung
vom Kkunden 396  nicht zugewiesen | Gebffnet: 21.06.16 11:37
Prioritat  Miedrig Modul  admintool

21.06.16
Software | Office | Microsoft Office 2013

[I[E[E Kunden (1) Hinzufiigen | A

Hauptkunde
SkywalkerLuke ™ Reseler

Kunde als

Hauptkunde
hinzugefiigt Keine zusétzlichen Bearbeiter Hinzufiigen
Keine verkniipften Tickets Hinzufigen

Kalender Termin hinzufigen | Aktualizieren

[TI[E[E Protokoll Kommentar | E-Mail | Attachment | Zeitbuchung

Anzeigen Kommunikation ~ Sortiert nach neueste Eintrége zuerst ~

B

|Kommen13r, E-Mail oder Attachment hinzufiigen

21.06.16 #1 erzeugt von luke | Aktion
11:37 TrackVisible

Liebes S rt-Ti
Kommentar iebes Support-Team,

vom Kunden =8 bitte instalieren Sie Microsoft Office auf meinem Computer,

Luke Skywalker

Keine Attachments ~

Abb. 2: In CM.Track erstelltes Ticket
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Kunden figen in CM.Track Inhalt zu einem vorhandenen Ticket hinzu

Kunden kdnnen mit CM.Track Kommentare und Attachments hinzufiigen. Sie sehen die Kommentare und
Attachments im Web Client, sobald der Kunde sie gespeichert hat. Normalerweise sind sie mit einer
Textklasse gekennzeichnet, sodass die Kunden ihre eigenen Kommentare und Attachments direkt in CM.
Track sehen kdnnen.

Textklasse Benutzername des Kunden
13.DJ #6 erzeugt von luke | Aktion * Kommentar
10:25 TrackWisibl
) = TACEVISRE des Kunden

Bitte Office am Donnerstag installieren

Attachment
10:25 (g Attachment Order.docx w - hinzugefl'.lgt."-—‘h"ﬂm Kunden

Abb. 3: Kommentar und Attachment aus CM.Track
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22 Tipps, Fehlerbehebung und FAQs

Dieser Abschnitt enthalt zusatzliche Informationen, die lhnen die Arbeit mit dem ConSol CM Web Client
erleichtern.

Tipps und Tricks fir effizientes Arbeiten mit ConSol CM:
® Tipps und Tricks fur effizientes Arbeiten
Beschreibung von haufigen Problemen und ihren Lésungen:
®* Fehlerbehebung
Haufig gestellte Fragen und ihre Antworten:

®* FAQs
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23 Tipps und Tricks fur effizientes Arbeiten

281

® Anzeigen von Tooltips
® Verwenden der Favoriten
® Hinzufugen von Tickets, Kunden, Ressourcen oder Detailsuchen zu den Favoriten
® Arbeiten mit den Favoriten
* Offnen eines Elements aus den Favoriten
® Anordnen der Elemente in den Favoriten
® Entfernen eines Elements aus den Favoriten
®* Verwenden des Workspace
® Arbeiten mit dem Workspace
® Fortsetzen der Arbeit an einem Element im Workspace
® Entfernen eines Elements aus dem Workspace
® Hinzufligen von Ticketrelationen Uber Drag-and-Drop
* Offnen des Hauptkunden eines Tickets
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23.1 Anzeigen von Tooltips

An vielen Stellen kénnen Sie zusétzliche Informationen, sogenannte Tooltips, anzeigen, wenn Sie im Web
Client mit der Maus Uber ein Element fahren. Der Tooltip enthalt normalerweise eine Beschreibung des
Elements. Tooltips werden zum Beispiel an folgenden Stellen verwendet:

® Ticket-lcon: Name des Bereichs und Beschreibung der Overlays

® Aktivitaten: Beschreibung der Aktivitat

® Links und Buttons: Beschreibung der Aktion, die durch Klicken auf den Link bzw. Button ausgefuhrt
wird

Support

Eskalation

Eingehende

Machricht

Printer does not print

HelpDesk_1st Lewvel | Support
100364  Bearbeiter: ServiceDesk, Susan | Gedffnet:

Abb. 1: Tooltip fir ein Ticket-Icon

Bearbeiten | Duplizieren | Drucken Workflow-Aktivitaten
2nd Level
Direkt schlieffen

Schliefen nach Quick-Responze
Workaround dem Kunden E
mitgeteilt - Datum eingeben und Warten nach Rickfrage

auf Antwort warten Waorkaround qualifizieren ...

Sicht: 18t Lewvel Offene Tickets = [S5||o Ticket

Abb. 3: Tooltip fiir einen Button
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23.2 Verwenden der Favoriten
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Die Favoriten werden in einem Feld rechts neben dem Hauptarbeitsbereich angezeigt. Sie dienen dem
Schnellzugriff auf bestimmte Elemente in ConSol CM. Die Elemente, die Sie zu den Favoriten hinzuftigen,
werden dort unabhéngig von der Session gespeichert: Sie kénnen auch noch auf sie zugreifen, nachdem
Sie sich ab- und wieder angemeldet haben.

ConSol-*

Sicht:

(7]

sUP-69

CMo
| |

1st Level Offene Tickets

Printer does not print properly
Kunde: Skywalkerl uke
Bearbeiter: ServiceDesk, Susan

Printer does not print

Kunde: Skywalkerl uke
Bearbeiter: ServiceDesk, Susan

No permission granted
Kunde: Max Mustermann

Modul Web Client

Bearbeiter: ServiceDesk, Susan

AT: Incorrect labels in view
wizard

Kunde: Mia Skydiver

Modul admintool

Bearbeiter: ServiceDesk, Susan

Gruppen-Tickets (20)

Nicht zugewiesene Tickets (78)

Abb. 4: Favoriten

100364

Angemeldet als: Susan ServiceDesk | +

Ticket

Printer does not print

|_| HelpDesk_1st_Level| Support
Bearbeiter: ServiceDesk, Susan | Gedffnet: 08.02.16 0744

Normal
09.02.16

Gruppen

Qualifizierung

Gering

Kunden (2)
Hauptkunde
Skywalker,Luke ¥ Reseler

1 weitere Kunden

Zusatzliche Bearbeiter (2)

«w ServiceDesk, Susan zugewigsen

Marketing-Teamleitung
v Visor, Susanne ¥ wichtig
Holler, Konrad +

Die Favoriten bieten einen schnellen Zugriff auf:

Tickets
Kunden
Ressourcen
Detailsuchen

Bearbeiten | Duplizieren | Drucken

Bearbeiten | A

Gering

Hinzufiigen | A

Hinzufiigen | A

die Favoriten

A .
-«
Sy

Workflow-Aktivitaten
2nd Level

2

Direkt schlieffen
Schiliefen nach Quick-Response
Warten nach Rickfrage

Workaround qualifizieren ...

Workspace

Favoriten

®* PC: My new PC- ...
MyNewSpaceCompan...
Mia Skydiver

HP Printer: 4711

23.2.1 Hinzufliigen von Tickets, Kunden, Ressourcen oder
Detailsuchen zu den Favoriten

Sie kdnnen ein Ticket, einen Kunden, eine Ressource oder eine Detailsuche tiber Drag-and-Drop zu den
Favoriten hinzufuigen. Gehen Sie folgendermal3en vor, um das Element zu den Favoriten hinzuzufugen:

1. Klicken Sie auf das Icon des entsprechenden Elements. Das kann das Ticket-lcon, Kunden-Icon,
Ressourcen-lcon oder Suche-lcon sein.
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2. Ziehen Sie das Icon in das Favoritenfeld und legen Sie es dort ab. Bei einer Detailsuche miissen Sie
der Suche einen Namen geben, bevor Sie sie in den Favoriten speichern kénnen. Tickets, Kunden
und Ressourcen werden automatisch mit ihnrem (in der individuellen Konfiguration lhres CM-Systems
festgelegten) Namen angezeigt.

Die folgende Abbildung zeigt, wie man einen Kontakt zu den Favoriten hinzufiigt:

Ticket Bearbeiten | Duplizieren | Drucken Workflow-Aktivitaten

- . . Support annehmen ...
AT: Incorrect labels in view wizard

HelpDesk_1st_Lewvel| Qualifizierung

SUP-69  Bearbeiter: ServiceDesk, Susan | Gedffnet: 27.02.08 15:05 Workspace
Normal admintool
08.08.09
Kunden (3) Hinzufligen | A
Hauptkunde
D Mia Skydiver ™ WMyCustomerGroup Favoriten
=~ .2 weitere Kunden Mia Skydi p Mia Skydiver
-~ 1a yadnrer
e, e == - o™ 1 % PC:MynewPC- ..
ey gy g e -y -
Zusitzliche Bearbeiter (1) Hirz e T

MyNew SpaceCompan...
+y ServiceDesk, Susan zugewiesen

Marketing-Teamleitung HP Printer: 4711

o Holler, Konrad

Abb. 5: Hinzufligen eines Kontakts zu den Favoriten

@  Je nach Typ des Elements kdnnen Sie den Drag-and-Drop-Vorgang an mehreren Stellen
beginnen. Ein Ticket-lcon kénnen Sie zum Beispiel aus der Ticketliste, dem Kopfbereich des
Tickets, einer Ticketrelation oder einer Ergebnistabelle, die den Tickethamen und das Ticket-Icon
enthélt, ziehen.

23.2.2 Arbeiten mit den Favoriten
Sie kdnnen mit den Favoriten verschiedene Aktionen ausfiihren:

¢ Offnen eines Elements aus den Favoriten
® Anordnen der Elemente in den Favoriten
® Entfernen eines Elements aus den Favoriten

Offnen eines Elements aus den Favoriten

Sie kdnnen die Favoriten verwenden, um ein darin gespeichertes Element zu 6ffnen. Dies kann ein Ticket,
eine Kundenseite, eine Ressourcenseite oder eine Detailsuche sein. Klicken Sie dazu einfach auf den
Namen des Elements; dieser ist ein Link.
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Favoriten
Mia Skydiver

* PC: My new PC - ..
MyMNewSpaceCompan...

HP Printer: 4711 "

Zum Offnen auf
NMamen klicken

Abb. 6: Offnen eines Elements aus den Favoriten

Anordnen der Elemente in den Favoriten

Sie kdnnen die Reihenfolge der Elemente in den Favoriten andern, indem Sie jedes Element per Drag-and-
Drop and die gewlinschte Position ziehen.

Favoriten
Mia Skydiver
#* PC: My new PC - ...

HP Printer: 4711 G%{) ¥

MyNew SpaceCmpan...

Mit Drag-and-Drop an
neue Position ziehen

Abb. 7: Anordnen der Favoriten

Entfernen eines Elements aus den Favoriten

Sie kénnen ein Element aus den Favoriten entfernen, indem Sie auf das rote Kreuz neben dem Namen des
Elements klicken. Das rote Kreuz wird angezeigt, sobald Sie mit der Maus Uber das Element fahren.
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Favoriten

Mia Skydiver
®* PC. My new PC- ...

MyNewSpaceCompan...

HP Printer: 4711 ‘{T)

Zum Loschen
klicken

Abb. 8: Entfernen eines Elements aus den Favoriten

ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10)
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23.3 Verwenden des Workspace

287

Der Workspace wird in einem Feld rechts neben dem Hauptarbeitsbereich angezeigt. Er dient als
temporérer Speicher fur geanderte Tickets, Kunden und Ressourcen fiir den Fall, dass Sie zu einem
anderen Objekt wechseln, ohne die Anderungen am vorherigen Objekt gespeichert zu haben. Der Inhalt
des Workspace wird beim Ende der Session geldscht, d.h. wenn Sie sich aus dem Web Client abmelden
oder automatisch abgemeldet werden.

CM6
| |

Sicht: 1st Level Offene Tickets

@ Printer does not print propery

Kunde: Skywalker | uke
b Bearbeiter: ServiceDesk, Susan

¢35 Printer does not print
Kunde: Skywalkerl uke
L~ ) Bearbeiter: ServiceDesk, Susan

364
@ Nopermission granted
Kunde: Max Mustermann
h-_J Modul Web Client
Bearbeiter: ServiceDesk, Susan

AT: Incorrect labels in view
wizard
- Mia Skvdiv
SUP-69 Kunde: Mia ._,kpner
Modul admintool
Bearbeiter: ServiceDesk, Susan

Gruppen-Tickets (20)

Nicht zugewiesene Tickets (78)

Abb. 9: Workspace

Angemeldet als: Susan ServiceDesk |+

Ticket Bearbeiten | Duplizieren | Drucken

Printer does not print

|_| HelpDesk_1st_Level | Support

100364  Bearbeiter: ServiceDesk, Susan | Gedffnet: 08.02.16 07:44
Normal
09.02.16

Gruppen

Qualifizierung

Gering

Kunden (2)
Hauptkunde
Skywalker,Luke ¥ FHeseler

1 weitere Kunden

Zusitzliche Bearbeiter (2)

o) Senr[kl)esk, Susan zugewiesen
Marketing-Teamleitung

v Visor, Susanne ¥ wichtig
Holler, Konrad

Workflow-Aktivitaten
2nd Level

Direkt schliefen
Schliefen nach Quick-Response
Warten nach Rickfrage

Workaround qualifizieren ...

Bearbeiten | A

Workspace

AT Incorrect la...

Gering
Mia Skydiver
Hinzufiigen | A
Favoriten
Mia Skydiver

* PC:Mynew PC- ...
Hinzufiigen Jf.A HP Printer: 4711

MyNewSpaceCompan...

der Workspace

Der Workspace speichert Ihre Anderungen sowohl fiir neue Objekte, d.h. wenn Sie ein neues Ticket, einen
neuen Kunde oder eine neue Ressource erstellen, als auch fiir vorhandene Objekte, d.h. wenn Sie ein
Ticket, einen Kunden oder eine Ressource editieren. Wenn Sie auf eine andere Seite wechseln, wahrend
Sie die Daten editieren, gehen lhre Anderungen nicht verloren und Sie kénnen die Arbeit spéter fortsetzen.

23.3.1 Arbeiten mit dem Workspace

Sie kdnnen im Workspace verschiedene Aktionen ausfiihren:

® Fortsetzen der Arbeit an einem Element im Workspace
® Entfernen eines Elements aus dem Workspace
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Fortsetzen der Arbeit an einem Element im Workspace

Sie kdnnen die Arbeit an einem Element aus dem Workspace fortsetzen, indem Sie auf seinen Namen
klicken. Das Element wird im Editiermodus im Hauptarbeitsbereich getffnet und Ihre nicht gespeicherten
Anderungen sind vorhanden.

Workspace

AT Incorrect la...

Wia Skydiver w

\

Zum Offnen auf
Mamen klicken

Abb. 10: Fortsetzen der Arbeit an einem Element aus dem Workspace

Entfernen eines Elements aus dem Workspace

Sie kdnnen ein Element aus dem Workspace entfernen, indem Sie auf das rote Kreuz neben dem Namen
des Elements klicken. Das rote Kreuz wird angezeigt, sobald Sie mit der Maus Uber das Element fahren.

Workspace

AT Incorrect la...

Mia Skydiver {5 ¥

Zum Loschen
klicken

Abb. 11: Entfernen eines Elements aus dem Workspace

©@ Wwenn Sie sich aus dem Web Client abmelden oder ein Session Timeout eintritt, wird der
Workspace automatisch geleert. Sie werden dazu aufgefordert, zu entscheiden, ob Sie die
Abmeldung verschieben méchten (um die Arbeit an den Objekten im Workspace abzuschlieRen),
oder ob Sie die Abmeldung fortsetzen méchten, wobei alle Anderungen an den Objekten im
Workspace verworfen werden.
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23.4 Hinzufiigen von Ticketrelationen tber Drag-and-
Drop

Sie kdnnen Ticketrelationen zu einem Ticket hinzufiigen, indem Sie das Ticket-lcon in den Bereich fur
verknupfte Tickets des Tickets ziehen. Sie kénnen dazu das Ticket-lcon aus der Ticketliste (siehe Abbildung
unten), aus dem Workspace oder aus den Favoriten verwenden. Wenn Sie das Ticket-lcon ablegen, wird
der Bereich fur verknupfte Tickets im Editiermodus gedffnet. Das Zielticket ist bereits ausgewahlt und Sie
kénnen direkt den Relationstyp auswahlen. Weitere Informationen finden Sie in Hinzufligen einer

Ticketrelation.

Sicht:

(7]
| 7 |
100363

(5]

100364

~
. Grupp,
b

~
Hicht zu i

1st Level Offene Tickets - |5

Printer does not print properly

Kunde: SkywalkerLuke
Bearbeiter: ServiceDesk, Susan

Printer does not print

Kunde: SkywalkerlLuke
Bearbeiter: ServiceDesk, Susan

No permission granted
Kunde: Max Mustermann

Modul Web Client

Bearbeiter: ServiceDesk, Susan

AT: Incorrect labels in view
wizard

Kunde: Mia Skydiver

Modul admintool

Bearbeiter: ServiceDesk, Susan

ickets (20}

Ticket
(5]

HEE

Printer does not print
HelpDesk_1st_Level | Support

Bearbeiter: ServiceDesk, Suzan | Gedffnet: 08.02.16 07:44

Pr t Mormal

Gruppen

Qualifizizrung

Auswirkung des Problems  Gering

Kunden (2)
Hauptkunde
Skywalker,Luke ¥ FHeseler

1 weitere Kunden

Zusatzliche Bearbeiter (2)

ServiceDesk, Susan zugewissen

© Mo permission granted

Kunde: Max Mustermann

ing-Teamleitung
Susanne ¥ wichtig
Konrad -

Verkniipfte Tickets (1)

Duplizieren | Drucken

Bearbeiten | A

Gering

Hinzufigen |

Hinzufigen | A

Hinzufigen | A

= 1adul Web Client
Sup-2 Bearbeiter: ServiceDesk, Susan
.
\ NEE
\\\
“"l-

llu--.‘_ L

referenziert von

SUP-2 Ho permission granted +

HelpDesk_1st_Level | Qualifizierung

Bearbeiter: ServiceDesk, Suzan | Gedffnet: 15.05.08 15:58

Kalender Termin hinzufigen | Aktualisieren | W

Abb. 12: Hinzufligen einer Ticketrelation Giber Drag-and-Drop
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23.5 Offnen des Hauptkunden eines Tickets

Es gibt zwei Moglichkeiten, um den Hauptkunden eines Tickets schnell zu 6ffnen:

1. Klicken Sie in der Ticketliste auf den Kundenlink.
2. Klicken Sie im Kundenbereich des Tickets auf den Link Zum Kontakt bzw. Zur Firma.

Sicht: 1st Level Offene Tickets ~ (55| 0 Ticket Bearbeiten | Duplizieren | Drucken

Printer does not print
h HelpDesk_1st Level| Support

@ Printer does not print propert 100364  Bearbeiter: ServiceDesk, Susan | Gebfinst: 08.02.16 07:44
3 Kunde: SkywalkerLuke P t Mormal
100368 Bearbeiter: SenviceDesk, Susan Reaktion biz  09.02.16
(5 Printer does not print Gruppen Bearbeiten | A
. Qualifizierung
Auswirkung des Problems Gering Dringlichkeit der Behebung Gering
Kunde: Max Mustefmann DE Kunden (2) Hinzufiigen | A

Modul Web Client

Bearbeiter: ServiceDesk, Susan Hauptkunde
-
AT: Incorrect labelsiin view Sy LEGUIE FEEE ST
wizard ) Bearbeiten
=) knde: Mia Skydiver Tweitere Kundel o celn
SUP-69 -
Modul admintool
Bearbeiter: ServiceDe§k, Susan Zusitzliche Bea Hinzufigen | A

Zum Kontakt

Gruppen-Tickets (20) oy ServiceDesk, Su.ss m—

Marketing-Teamleiting

Nicht zugewiesene Tickes (T8)

v Visor, Susanne wichtig

Holler, Konrad

Abb. 13: Offnen des Hauptkunden eines Tickets

Wenn der Kunde ein Kontakt in einem zweistufigen Kundenmodell ist, kénnen Sie auch direkt die Firma
offnen, zu der der Kontakt gehért. Gehen Sie dazu folgendermaf3en vor:

1. Wahlen Sie das Sichtbarkeitslevel Detail.
2. Klicken Sie im Kontextment der Firma auf den Link Zur Firma.
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Kunden (2)

Hauptkunde
Skywalker Luke ¥ FReseler

E-Mail luke@consol.de elef

Mein

k-Login luke CM . Track-Pass

MyHNewSpaceCompany 999
Adrezze Mikyway 7 yechseln
Land Unbekann
Telefon Fron k 123
at ok

Zur Firma

Abb. 14: Offnen der Firma

@ Wenn Sie die Seite eines Zusatzkunden 6ffnen mochten, konnen Sie dazu die Links Zum Kontakt
bzw. Zur Firma im Kontextmeni des Zusatzkunden verwenden.

Hinzufigen

a9

291
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24 Fehlerbehebung

® Benutzername und Passwort
® Sie haben Ihr Passwort vergessen
® Sie haben Ihren Benutzernamen vergessen
® Sie werden automatisch mit einem bestimmten Benutzernamen angemeldet, méchten sich
aber mit einem anderen Benutzernamen anmelden
® Tickets
® Sie koénnen ein Ticket nicht mit den Suchfunktionen finden
® Sie finden ein Ticket nicht in der Ticketliste
® Sie kénnen einen bestimmten Ticketbereich nicht sehen
® Sie kénnen an einem Ticket nicht arbeiten
® Kunden
® Sie kénnen einen Kunden nicht tiber die Suchfunktionen finden
® Sie kénnen die Tabs fur die unterschiedlichen Kundengruppen nicht sehen, wahrend Sie
Tickets oder Kunden erstellen oder editieren
® Sie kénnen einen bestimmten Bereich einer Kundenseite nicht sehen
® Ressourcen
® Sie kénnen eine Ressource nicht Uber die Suchfunktionen finden
® Sie koénnen einen bestimmten Bereich einer Ressourcenseite nicht sehen
® Sichten
® Die Gruppierung nach Bearbeiter wird in der Ticketliste nicht mehr angezeigt
® CM.Doc
® Sie kénnen mit CM.Doc keine Attachments hinzufligen



ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10) 293

24.1 Benutzername und Passwort

24.1.1 Sie haben Ihr Passwort vergessen

Wenn Sie Ihr Passwort vergessen haben, missen Sie es zurlicksetzen, d.h. Sie miissen ein neues

Passwort wahlen.

Sie kénnen lhr Passwort auf der Anmeldeseite des Web Clients zurlicksetzen. Gehen Sie dazu

folgendermal3en vor:

1.
2.
3.

Offnen Sie die Anmeldeseite des Web Clients.

Klicken Sie auf den Link Passwort vergessen? (siehe Abbildung unten).

Geben Sie auf der néchsten Seite Ihren Benutzernamen in das entsprechende Feld ein und klicken
Sie auf OK.

. Sie erhalten eine E-Mail mit Anweisungen, wie Sie lhr Passwort zuriicksetzen kénnen.

Normalerweise enthalt die E-Mail einen Link, der auf eine Seite im Web Client fuhrt, auf der Sie ein
neues Passwort eingeben kdnnen. Folgen Sie den Anweisungen in der E-Mail.

ConSol &

T - ] I
wIVIO
p \e
Benutzer | .
Passwort | &/
Anmelden

\e
[F‘asa-mrt'v'er':lessen‘? l g

Angemeldet bleiben [0

Zum Zuricksetzen des Passworts klicken

Abb. 1: Zuriicksetzen Ihres Passworts

@

Wenn Sie sich Uber LDAP oder Single Sign-On anmelden, kdnnen Sie lhr Passwort nicht tber die
Anmeldeseite des Web Clients zuriicksetzen. Wenden Sie sich in diesem Fall an Ihren CM-
Administrator.
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24.1.2 Sie haben Ihren Benutzernamen vergessen

Wenn Sie Ihren Benutzernamen vergessen haben, wenden Sie sich an Thren CM-Administrator. Der
Benutzername lhres Bearbeiterkontos wird von Ihrem CM-Administrator festgelegt; Sie kénnen ihn nicht
selber andern.

24.1.3 Sie werden automatisch mit einem bestimmten
Benutzernamen angemeldet, m6chten sich aber mit einem
anderen Benutzernamen anmelden

Es kann zwei Griinde geben, aus denen Sie automatisch angemeldet werden:

1. Sie haben die Checkbox Angemeldet bleiben auf der Anmeldeseite des Web Clients aktiviert.

2. Sie werden Uber Single Sign-On angemeldet. In diesem Fall hangt das Bearbeiterkonto, mit dem Sie
angemeldet werden, von dem Benutzerkonto ab, das Sie gerade auf Ihrem Windows-Rechner
verwenden.

In beiden Fallen haben Sie zwei Méglichkeiten, um sich mit einem anderen Benutzernamen anzumelden:

1. Warten Sie, bis Sie automatisch angemeldet werden, und klicken Sie dann auf den Button Abmelden
. Sie werden auf die Anmeldeseite des Web Clients weitergeleitet, wo Sie sich mit einem anderen
Benutzernamen anmelden kdnnen.

2. Geben Sie die URL der Anmeldeseite des Web Clients direkt in Ihren Browser ein. Diese URL endet
normalerweise mit ..../cm-client/login
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24.2 Tickets

24.2.1 Sie konnen ein Ticket nicht mit den Suchfunktionen
finden

Es kann mehrere Grunde geben, wieso Sie ein Ticket nicht mit der Schnellsuche oder Detailsuche finden
kdénnen:

®* Das Thema des Tickets wurde geéndert, und Sie kdnnen es nicht finden, wenn Sie nach dem alten
Thema suchen.
Suchen Sie stattdessen nach der Ticketnummer.

® Die Schnellsuche gibt zu viele Ergebnisse zurtick, sodass lhr Ticket nicht in der Ergebnisliste
enthalten ist. Dies kann passieren, weil die Anzahl der Ergebnisse der Schnellsuche begrenzt ist.
Grenzen Sie die Suche ein, indem Sie mehr Zeichen eingeben oder verwenden Sie die Detailsuche.

® Sie haben nicht die notwendigen Berechtigungen, um das Ticket anzusehen. Dies kann passieren,
wenn ein Ticket in eine andere Queue verschoben wurde, fiir die Sie keine Leseberechtigungen
haben, oder wenn der Hauptkunde in einen Kunden aus einer Kundengruppe geandert wurde, fur die
Sie keine Leseberechtigungen haben.
Wenden Sie sich an lhren CM-Administrator, der Ihnen die erforderlichen Berechtigungen erteilen
kann (sofern zulassig).

® Sie haben im Hauptmeni einen Kundengruppenfilter angewendet, sodass nur die ausgewéhlte
Kundengruppe angezeigt wird. Wenn der Hauptkunde des Tickets zu einer anderen Kundengruppe
gehort, finden Sie das Ticket nicht mit den Suchfunktionen.
Wabhlen Sie im Kundengruppenfilter die Option Alle Kundengruppen.

® Das Ticket wurde aus dem CM-System gel6scht.

24.2.2 Sie finden ein Ticket nicht in der Ticketliste

1. Suchen Sie mit der Schnellsuche oder Detailsuche nach dem Ticket, um zu tberpriifen, ob Sie das
Ticket sehen kénnen. Wenn Sie das Ticket nicht finden, siehe Sie konnen ein Ticket nicht mit den
Suchfunktionen finden.

2. Wenn Sie das Ticket mit den Suchfunktionen finden, prufen Sie, ob Sie in der Ticketliste die richtige
Sicht ausgewahlt haben, d.h. eine Sicht, die das gewiinschte Ticket enthalten sollte.

3. Prifen Sie, ob Sie einen Filter auf die Ticketliste angewendet haben, der verhindert, dass dieses
spezielle Ticket angezeigt wird.

4. Prifen Sie, ob Sie in der Ticketliste die richtige Gruppe geoffnet haben. Das Ticket kann zu einer
anderen Gruppe als der aktuell gedffneten gehdren.

5. Prifen Sie in lhrem Bearbeiterprofil, ob Sie Sichtenmerkmale eingestellt haben, die die Anzeige des
Tickets verhindern.
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24.2.3 Sie kdonnen einen bestimmten Ticketbereich nicht sehen

Ihr CM-Administrator legt fest, welche Ticketbereiche Sie sehen kénnen und in welcher Reihenfolge diese
angezeigt werden. Sie kdnnen Ticketbereiche ein- und ausblenden, aber Sie kdnnen einen von lhrem
Administrator deaktivierten Ticketbereich nicht sehen.

24.2.4 Sie kdnnen an einem Ticket nicht arbeiten
Es kann zwei Grinde geben, wieso Sie an einem Ticket nicht arbeiten kénnen:

1. Sie haben nicht die notwendigen Berechtigungen, um am Ticket zu arbeiten. Da die Berechtigungen
fur verschiedene Aktionen separat erteilt werden, kann es sein, dass Sie einige, aber nicht alle
Aktionen durchftihren kénnen, z.B. kdnnen Sie mdglicherweise einen Kommentar hinzufiigen, aber
das Ticket nicht einem anderen Bearbeiter zuweisen.

Wenden Sie sich an lhren CM-Administrator, der Ihnen die erforderlichen Berechtigungen erteilen
kann (sofern zulassig).

2. Das Ticket ist geschlossen. Deshalb werden keine Workflow-Aktivitdten angezeigt, Sie kénnen die
Ticketdaten nicht editieren und Sie kdnnen keine Kommentare oder E-Mails schreiben. Siehe Offene
vs. geschlossene Tickets.
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24.3 Kunden

24.3.1 Sie konnen einen Kunden nicht Gber die
Suchfunktionen finden

Es kann mehrere Grunde geben, wieso Sie einen Kunden nicht mit der Schnellsuche oder Detailsuche
finden kdnnen:

® Die Schnellsuche gibt zu viele Ergebnisse zurlick, sodass Ihr Kunde nicht in der Ergebnisliste
enthalten ist. Dies kann passieren, weil die Anzahl der Ergebnisse der Schnellsuche begrenzt ist.
Grenzen Sie die Suche ein, indem Sie mehr Zeichen eingeben oder verwenden Sie die Detailsuche.

® Sie haben nicht die notwendigen Berechtigungen, um den Kunden anzusehen. Dies kann passieren,
wenn der Kunde zu einer Kundengruppe gehdrt, fur die Sie keine Leseberechtigungen haben.
Wenden Sie sich an lhren CM-Administrator, der Ihnen die erforderlichen Berechtigungen erteilen
kann (sofern zulassig).

® Sie haben im Hauptmeni einen Kundengruppenfilter angewendet, um nur die ausgewahlte
Kundengruppe anzuzeigen. Wenn der Kunde zu einer anderen Kundengruppe gehort, finden Sie ihn
nicht mit den Suchfunktionen.
Wabhlen Sie im Kundengruppenfilter die Option Alle Kundengruppen.

® Der Kunde wurde deaktiviert.
Verwenden Sie die Detailsuche mit der Option Deaktivierte einschliel3en.

® Der Kunde wurde aus dem CM-System geldscht.

24.3.2 Sie konnen die Tabs fur die unterschiedlichen
Kundengruppen nicht sehen, wahrend Sie Tickets oder
Kunden erstellen oder editieren

® Sie haben im Hauptmeni einen Kundengruppenfilter angewendet, um nur die ausgewahite
Kundengruppe anzuzeigen. In diesem Fall werden die Tabs der anderen Kundengruppen nicht
angezeigt.
Setzen Sie den Filter auf Alle Kundengruppen, um die Tabs fiir alle Kundengruppen, auf die Sie
Zugriff haben, anzuzeigen.

® Sie haben nicht die benétigten Berechtigungen, um Kunden anderer Kundengruppen zu erstellen
oder anzuzeigen.
Wenden Sie sich an lhren CM-Administrator, der Ihnen die erforderlichen Berechtigungen erteilen
kann (sofern zulassig).

® Das Ticket befindet sich in einer Queue, in der Kunden anderer Kundengruppen nicht zuldssig sind.
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24.3.3 Sie kdnnen einen bestimmten Bereich einer
Kundenseite nicht sehen

Ihr CM-Administrator legt fest, welche Kundenseitenbereiche Sie sehen kénnen und in welcher Reihenfolge
diese angezeigt werden. Sie kdnnen Kundenseitenbereiche ein- und ausblenden, aber Sie kénnen einen
von Ihrem Administrator deaktivierten Bereich nicht sehen.
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24.4 Ressourcen

24.4.1 Sie kdnnen eine Ressource nicht Uber die
Suchfunktionen finden

Es kann mehrere Grunde geben, wieso Sie eine Ressource nicht mit der Schnellsuche oder Detailsuche
finden kdnnen:

® Die Schnellsuche gibt zu viele Ergebnisse zurlick, sodass lhre Ressource nicht in der Ergebnisliste
enthalten ist. Dies kann passieren, weil die Anzahl der Ergebnisse der Schnellsuche begrenzt ist.
Grenzen Sie die Suche ein, indem Sie mehr Zeichen eingeben oder verwenden Sie die Detailsuche.

® Sie haben nicht die notwendigen Berechtigungen, um die Ressource anzusehen. Dies kann
passieren, wenn die Ressource zu einem Ressourcentyp gehoért, fur den Sie keine
Leseberechtigungen haben.
Wenden Sie sich an lhren CM-Administrator, der Ihnen die erforderlichen Berechtigungen erteilen
kann (sofern zulassig).

® Die Ressource wurde deaktiviert.
Verwenden Sie die Detailsuche mit der Option Deaktivierte einschliel3en.

® Die Ressource wurde aus dem CM-System geldscht.

24.4.2 Sie konnen einen bestimmten Bereich einer
Ressourcenseite nicht sehen

Ihr CM-Administrator legt fest, welche Ressourcenseitenbereiche Sie sehen kédnnen und in welcher
Reihenfolge diese angezeigt werden. Sie kénnen Ressourcenseitenbereiche ein- und ausblenden, aber Sie
kénnen einen von lhrem Administrator deaktivierten Bereich nicht sehen.
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24.5 Sichten

24.5.1 Die Gruppierung nach Bearbeiter wird in der Ticketliste
nicht mehr angezeigt

Die Gruppierungsoption Bearbeiter wird im Drop-down-Menu Gruppierung nicht angezeigt, wenn Sie einen
Filter ausgewahlt haben, da alle Gruppen bis auf Eigene Tickets leer waren. Wéhlen Sie die Option Alle
Tickets aus dem Drop-down-Menii Filter, um die Gruppierungsoption wieder zu sehen.
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24.6 CM.Doc

24.6.1 Sie kobnnen mit CM.Doc keine Attachments hinzufiigen
Es kann mehrere Griinde geben, wieso CM.Doc nicht verflgbar ist:

® Das Java-Plugin in Inrem Browser ist nicht aktiv.
Aktivieren Sie das Java-Plugin.

® Java ist nicht auf lnrem Computer installiert oder es ist eine falsche Version von Java installiert.
Fragen Sie lhren CM-Administrator, welche Java-Version Sie fiir CM.Doc benétigen.

* Microsoft Word oder OpenOffice ist nicht auf Ihrem Computer installiert oder wird nicht als
Standardprogramm zum Offnen von Dateien in den Formaten doc., docx. bzw. .odt. verwendet.
Fragen Sie lhren CM-Administrator, welche Textverarbeitungssoftware Sie fir CM.Doc brauchen
und legen Sie diese als Standardsoftware fiir das Offnen der entsprechenden Dateitypen fest.

® CM.Daoc ist in lnrem CM-System deaktiviert.
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25 FAQs

® Allgemein
® Wieso kann ich mein Passwort nicht im Bearbeiterprofil &ndern?
® Es wird eine Fehlermeldung angezeigt. Was soll ich machen?
® Tickets
® Was ist der Unterschied zwischen offenen und geschlossenen Tickets?
® Mein Ticketprotokoll ist ziemlich lang. Wie kann ich es verkiirzen?
® Kunden
® Wie kann ich alle Kontakte sehen, die zu einer Firma gehéren?
®* \Wie kann ich alle Tickets eines Kunden sehen?
® Welchen Zweck hat das Feld Track-Benutzer ?
® |ch habe versehentlich einen Kunden deaktiviert. Wie kann ich den Kunden finden und wieder
aktivieren?
® Ressourcen
® |ch habe versehentlich eine Ressource deaktiviert. Wie kann ich die Ressource finden und
wieder aktivieren?
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25.1 Allgemein

25.1.1 Wieso kann ich mein Passwort nicht im Bearbeiterprofil
andern?

Sie kénnen lhr Passwort nicht &ndern, wenn Sie sich mit LDAP oder Single Sign-On anmelden.

25.1.2 Es wird eine Fehlermeldung angezeigt. Was soll ich
machen?

Wenn Sie unter dem Hauptmeni eine rote Fehlermeldung sehen, sollten Sie entweder einen Screenshot
machen oder den Text der Meldung kopieren. Wenden Sie sich dann an Ihren Administrator und geben Sie
ihm so viele Details wie mdglich darliber, was Sie vor dem Auftreten des Fehlers gemacht haben.
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25.2 Tickets

25.2.1 Was ist der Unterschied zwischen offenen und
geschlossenen Tickets?

Sobald ein Ticket erstellt wurde, ist es ein offenes Ticket. Nachdem ein Ticket den ganzen
Geschéftsprozess durchlaufen hat und es keine Workflow-Aktivitéten fir das Ticket mehr gibt, ist das Ticket
ein geschlossenes Ticket. Ein Ticket kann manuell von einem Bearbeiter oder automatisch vom System
geschlossen werden, z.B. nach einer definierten Wartezeit nach dem letzten Schritt des
Geschaftsprozesses.

Die Aktionen, die Sie fir offene Tickets durchflihren kbnnen, sind in Aktualisieren von Tickets beschrieben.
Fir geschlossene Tickets gilt Folgendes:

® Sie kénnen immer noch Uber die Schnellsuche, Detailsuche und Autocomplete-Suche gefunden
werden.

® Sie kdnnen immer noch dupliziert und gedruckt werden.

® Sie kénnen nicht mehr editiert werden, d.h. die Ticketdaten kdnnen nicht mehr geandert werden.

® Mit ihnen kann nicht mehr gearbeitet werden, d.h. es gibt keine Workflow-Aktivitditen mehr und Sie
kénnen keine Kommentare hinzufligen oder E-Mails senden.

® Sie kdnnen nur von einem CM-Administrator wieder getffnet werden.

25.2.2 Mein Ticketprotokoll ist ziemlich lang. Wie kann ich es
verklirzen?

Es gibt zwei Einstellungen, mit denen Sie die Anzahl der Eintrage im Ticketprotokoll verringern kénnen:

1. Sie kénnen den Anzeigemodus von Alle Eintrdge in Kommunikation é&ndern. Auf diese Weise werden
nur E-Mails, Kommentare und Attachments angezeigt.

2. Sie kdnnen das Sichtbarkeitslevel des Ticketprotokolls von Detail oder Erweitert in Standard &ndern.
Auf diese Weise werden weniger Eintrdge angezeigt und jeder Eintrag enthalt weniger Informationen.
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25.3 Kunden

25.3.1 Wie kann ich alle Kontakte sehen, die zu einer Firma
gehoren?

Sie konnen die Kontakte, die zu einer Firma gehoren, auf der Firmenseite im Bereich fur verknupfte
Kontakte sehen. Die Anzahl der Kontakte steht normalerweise in Klammern in der Kopfzeile des Bereichs.

25.3.2 Wie kann ich alle Tickets eines Kunden sehen?

Sie kdnnen die Tickets des Kunden (d.h. einer Firma oder eines Kontakts) auf der Kundenseite im Bereich
fur verknupfte Tickets sehen. Dort kénnen Sie entscheiden, welche Tickets angezeigt werden sollen. Die
Anzahl der Tickets steht normalerweise in Klammern in der Kopfzeile des Bereichs. Beachten Sie, dass Sie
nur die Tickets sehen, die Sie mit Ihren Berechtigungen anzeigen dirfen. Es kann daher sein, dass ein
Kunde mehr Tickets hat, die Sie nicht sehen durfen.

25.3.3 Welchen Zweck hat das Feld Track-Benutzer ?

Dies ist ein Datenfeld im Kopfbereich einer Kontaktseite. Es wird verwendet, um einem Kontakt ein CM.
Track-Profil zuzuweisen. Wenn lhr Unternehmen CM.Track nicht einsetzt, kénnen Sie dieses Feld
ignorieren. Weitere Informationen finden Sie im CM.Track-Kapitel: Konfigurieren von CM.Track V1 fur die
Kunden fur CM.Track V1 und Konfigurieren von CM.Track V2 fur die Kunden fir CM.Track V2.

25.3.4 Ich habe versehentlich einen Kunden deaktiviert. Wie
kann ich den Kunden finden und wieder aktivieren?

Sie kbnnen einen deaktivierten Kunden mit der Detailsuche finden. Markieren Sie die Checkbox
Deaktivierte einschlieBen, um die deaktivierten Kunden anzuzeigen. Dann kénnen Sie die Kundenseite des
gewlnschten Kunden 6ffnen und diesen wieder aktivieren (siehe Aktivieren von Kunden).
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25.4 Ressourcen

25.4.1 Ich habe versehentlich eine Ressource deaktiviert. Wie
kann ich die Ressource finden und wieder aktivieren?

Sie kdnnen eine deaktivierte Ressource auf der Ressourcentypseite oder mit der Detailsuche finden. An
beiden Stellen missen Sie die Checkbox Deaktivierte einschlieSen markieren, um die deaktivierten
Ressourcen anzuzeigen. Dann kénnen Sie die Ressourcenseite der gewiinschten Ressource 6ffnen und
diese wieder aktivieren (siehe Aktivieren von Ressourcen).
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26 Appendizes
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Dieser Abschnitt enthalt die Appendizes fir dieses Handbuch:

® Appendix A (Glossar)
® Appendix B (Marken)
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27 Appendix A (Glossar)

Begriff Erklarung

A ACF ACEF ist die Abklrzung von
Activity Control Form (auf
Deutsch Aktivitéts-Formular).
ACFs kénnen in Workflow-
Aktivitaten verwendet werden,
um den Bearbeiter zu zwingen,
bestimmte Datenfelder
auszufillen, bevor er fortfahren
kann.

Aktion/Aktivitat Aktivitaten, auch Aktionen
genannt, sind Vorgéange, die fur
Tickets, Kunden, Ressourcen
und Suchergebnisse ausgefihrt
werden kénnen.

B Bearbeiter Bearbeiter sind die Benutzer, die
im Web Client an Tickets
arbeiten.

Bearbeiterprofil Das Bearbeiterprofil enthalt die

personlichen Einstellungen,
Vertretungen und Zeitbuchungen
des Bearbeiters.

Berechtigung Mit Berechtigungen wird
festgelegt, welche Tickets der
Bearbeiter im Web Client sehen
kann und welche Aktionen er
durchfiihren darf.
Berechtigungen werden immer
Uber Rollen erteilt, d.h. sie
werden nicht einem einzelnen
Benutzer zugewiesen, sondern
einer Gruppe von Benutzern, die
die gleiche Rolle haben.
Normalerweise gehotren diese
Benutzer zum gleichen Team
und/oder haben &hnliche
Funktionen im Unternehmen.

Bereich
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Begriff Erklarung

Der Workflow ist in
unterschiedliche Bereiche
aufgeteilt, die den Status eines
Tickets zeigen.

C CM.Resource Pool CM.Resource Pool ist ein
optionales Add-on, mit dem
Ressourcen in ConSol CM
verwaltet werden.

CM.Track CM.Track ist das Portal von
ConSol CM. Kunden erhalten
Uber CM.Track Zugriff auf ihre
Tickets.

F Favoriten Die Favoriten werden in einem
Feld rechts neben dem
Hauptarbeitsbereich angezeigt.
Die Bearbeiter konnen Tickets,
Kunden, Ressourcen und
Suchen in die Favoriten ziehen
und danach schnell 6ffnen.

Firma Die Firma stellt die obere
Hierarchiestufe in einem
zweistufigen Kundenmodell dar.
Eine Firma kann mehrere
Kontakte haben.

G Geschaftsprozess Der Geschaftsprozess bestimmt,
wie Tickets verarbeitet werden.
Er bildet die Arbeit in [hrem
Team ab.

GUI GUI ist die Abkiirzung von
Graphical User Interface (auf
Deutsch grafische
Benutzeroberflache). Das ist
das, was Sie sehen, wenn Sie
mit dem Web Client arbeiten, im
Gegensatz zur
zugrundeliegenden Technologie,
die fur die Benutzer nicht
sichtbar ist.

H Hauptarbeitsbereich Im Hauptarbeitsbereich wird das
Element angezeigt, an dem der
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Begriff Erklarung

Bearbeiter gerade arbeitet. Dies
kann ein Ticket, eine
Kundenseite, eine
Suchergebnisseite, ein
Dashboard oder eine
Ressourcenseite sein.

Hauptkunde Der Hauptkunde ist der Kunde,
der der Grund fur die Erstellung
des Tickets ist. In einem Ticket
muss ein Hauptkunde
angegeben sein.

Hauptmeni Das Hauptmeni wird im oberen
Abschnitt der Seite angezeigt.
Es enthalt Links zu den
unterschiedlichen Seiten des
Web Clients.

K Kontakt Der Kontakt stellt die untere
Hierarchiestufe in einem
zweistufigen Kundenmodell dar.
Ein Kontakt kann nur zu einer
Firma gehoren.

Kunde Der Kunde stellt die externe
Seite eines Tickets dar. Er ist die
Person oder das Objekt, das den
Grund fur die Erstellung eines
Tickets bildet. Ein Kunde kann
entweder eine Firma oder ein
Kontakt sein.

Kundendatenmodell Das Kundendatenmodell ist die
Definition der Kunden. Es
bestimmt die verfiigbaren
Datenfelder und moglichen
Relationen.

Kundengruppe Die Kundengruppe bestimmt,
welches Kundendatenmodell fur
ihre Kunden verwendet wird.

L LDAP LDAP ist die Abkirzung fur
Lightweight Directory Access
Protocol. Das ist ein Protokoll,
mit dem Anmeldeinformationen
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Begriff Erklarung

fur mehrere Applikationen
verwaltet werden.

O Overlay Overlays sind kleine Symbole,
die zum Ticket-lcon hinzugefiigt
werden, nachdem bestimmte
Ereignisse eingetreten sind.

P Protokoll Das Protokoll enthélt alle
Anderungen, die an dem Ticket,
Kunden oder der Ressource
ausgefihrt wurden.

Q Queue Die Queue enthalt thematisch
ahnliche Tickets, die gleich
behandelt werden sollen und
dem gleichen Geschéftsprozess
folgen.

R Relation Relationen sind Verknupfungen
zwischen unterschiedlichen
Datenobjekten in ConSol CM. Es
gibt Relationen zwischen
Objekten des gleichen Typs, z.B.
zwischen Tickets, Kunden und
Ressourcen, und Relationen
zwischen Objekten
unterschiedlicher Typen, z.B.
zwischen einem Ticket und einer
Ressource oder einem Kunden
und einer Ressource.

Ressource Ressourcen sind Objekte, die in
CM.Resource Pool verwaltet
werden.

Ressourcentyp Der Ressourcentyp ist die

Definition der Ressourcen. Es
bestimmt die verfiigharen
Datenfelder und méglichen
Relationen und Aktivitaten.

Rolle Rollen werden den Bearbeitern
zugewiesen. Sie bestimmen die
Zugangsberechtigungen und
Sichten der Bearbeiter.
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Begriff Erklarung

S Session Die Session ist der Zeitraum
zwischen Anmeldung und
Abmeldung im Web Client.

Sicht Sichten beschranken die in der
Ticketliste angezeigten Tickets
auf die Tickets, die bestimmte
Kriterien erftllen.

Sichtbarkeitslevel Das Sichtbarkeitslevel bestimmt
den Detailgrad der in
bestimmten Bereichen von
Tickets, Kunden und
Ressourcen angezeigten
Informationen.

T Ticket Das Ticket ist die
Kundenanfrage, an der der
Bearbeiter arbeitet. Es durchlauft
den definierten
Geschaftsprozess.

Ticket-Icon Das Ticket-Icon wird in der
oberen linken Ecke eines Tickets
und in der Ticketliste angezeigt.
Es hat normalerweise eine
Farbe, die einen Wert eines
bestimmten Parameters
darstellt, und ein Symbol, das
den aktuellen Bereich
wiedergibt. Das Ticket-lcon kann
Overlays haben.

Ticketliste Die Ticketliste befindet sich links
neben dem Hauptarbeitsbereich.
Sie zeigt bestimmte Tickets auf
einen Blick.

V Vertretung Uber die Vertretungsfunktion
kénnen Bearbeiter bestimmt
werden, die einen Bearbeiter
zeitlich begrenzt vertreten. Der
Vertreter erhalt eine Kopie aller
E-Malils, die vom CM-System an
die E-Mail-Adresse des
Bearbeiters, den er vertritt,




ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10) 313

Begriff Erklarung

gesendet werden. Zudem hat die
Ticketliste eine Option, mit der
Tickets des vertretenen
Bearbeiters angezeigt werden.

Vorlage Vorlagen enthalten
vordefinierten und
vorformatierten Text. Sie kbnnen
fur Kommentare, E-Mails und
Dokumente verwendet werden.

W Web Client Der Web Client ist der
Hauptzugang zum System fur
die Bearbeiter.

Workflow Der Workflow ist die Umsetzung
des in ConSol CM verwalteten
Geschaftsprozesses. Er enthalt
eine Reihe von Schritten, die
von den Bearbeitern
durchgefiihrt werden.

Workflow-Aktivitat Workflow-Aktivitdten werden
dazu verwendet, Tickets durch
den Geschéaftsprozess zu
bewegen.

Workspace Der Workspace wird in einem
Feld rechts neben dem
Hauptarbeitsbereich angezeigt.
Er dient als temporarer Speicher
fur Tickets, Kunden und
Ressourcen, die geandert
wurden, aber deren Anderungen
noch nicht gespeichert wurden.

Z Zeitbuchung Zeitbuchungen ermdglichen es
den Bearbeitern, die Zeit
festzuhalten, die sie an einem
Ticket oder Projekt gearbeitet
haben.

Zusatzkunde Zusatzkunden sind Kunden, die
am Ticket interessiert sind. Sie
sind optional und haben
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Begriff Erklarung

normalerweise eine Rolle, die
anzeigt, wieso sie hinzugefigt
wurden.

zuséatzlicher Bearbeiter Zusatzliche Bearbeiter sind
Bearbeiter, die einen
bestimmten, im
Geschaftsprozess definierten
Zweck erfillen. Normalerweise
missen sie im Prozess
bestimmte Aufgaben ausfiihren.
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28 Appendix B (Marken)

® Java® — Java ist eine eingetragene Marke von Oracle und/oder ihren verbundenen Unternehmen.
Siehe Rechtlicher Hinweis von Oracle.

* Apache OpenOffice™ — Apache und die Apache-Federlogos sind Marken von The Apache Software
Foundation. OpenOffice.org und das Mdvenlogo sind eingetragene Marken von The Apache
Software Foundation. Siehe Website von Apache OpenOffice zu Markenrichtlinien.

® Microsoft® — Microsoft und Windows sind entweder eingetragene Marken oder Marken der Microsoft
Corporation in den USA und/oder anderen Landern. Siehe \Website von Microsoft zu Markenrichtlinien

®* Microsoft® — Microsoft und Microsoft Office sind entweder eingetragene Marken oder Marken der
Microsoft Corporation in den USA und/oder anderen Landern. Siehe Website von Microsoft zu
Markenrichtlinien.

* Windows® Betriebssystem — Microsoft und Windows sind entweder eingetragene Marken oder
Marken der Microsoft Corporation in den USA und/oder anderen Landern. Siehe Website von
Microsoft zu Markenrichtlinien.

® Microsoft® Word® — Microsoft und Microsoft Word sind entweder eingetragene Marken oder Marken
der Microsoft Corporation in den USA und/oder anderen Landern. Siehe Website von Microsoft zu
Markenrichtlinien.

® Oracle® — Oracle ist eine eingetragene Marke von Oracle Corporation und/oder ihren verbundenen
Unternehmen. Siehe Website von Oracle zu Markenrichtlinien.


http://www.oracle.com/us/legal/trademarks/index.html
http://openoffice.apache.org/trademarks.html
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://docs.oracle.com/cd/E28582_01/doc/dcommon/html/cpyr.htm
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Kunde 168
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Kunde, Ticket erstellen 194

Kunde, Tickets 194

Kunde, Tickets Ubertragen 195
Kunde, zugreifen 188
Kundenaktionen 193
Kundenaktivitaten 193

Kundendaten, editieren 137
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Kundenrelation, zum Kunden wechseln 237

K
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Ressourcenrelation, hinzufiigen 206
Ressourcenrelation, Kommentar editieren 233
Ressourcenrelation, léschen 207, 234
Ressourcenrelation, zur Ressource wechseln 207, 234
Ressourcenrelationen, im Web Client 232
Ressourcenseite 213

Ressourcenseite, Bereiche ein- und ausklappen 216
Ressourcenseite, Bereich fiir erganzende Details 215
Ressourcenseite, Bereich fur verknlpfte Kunden 215
Ressourcenseite, Bereich fur verknupfte Ressourcen 215
Ressourcenseite, Bereich fiir verknupfte Tickets 215
Ressourcenseite, Gruppenbereich 215
Ressourcenseite, Kopfbereich 214

Ressourcenseite, Protokollbereich 216
Ressourcenseite, Sichtbarkeitslevel 217
Ressourcenseite, Tabelle anpassen 219
Ressourcentyp-Seite 212

Rich-Text-Editor 141

S

Schnellsuche 48

Session 26

Session Timeout 26
Sicht 112
Sichtbarkeitslevel 101
Sichtenmerkmale 85, 112
Sortierung (Sicht) 116
Suche, Autocomplete-Suche 62
Suche, Detailsuche 51
Suche, Schnellsuche 48
Suche-Aktivitat 58

T

ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10)



ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.10)
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