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2.1 ConSol*CM

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

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

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

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

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

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

Tool und Sie sind für die Bearbeitung der Vorgänge zuständig.

Herzlich willkommen in der ständig wachsenden Nutzergemeinde von ConSol*CM!

Wenn Sie Vorgänge, die in ConSol*CM auch als Tickets bezeichnet werden, bearbeiten, nutzen Sie den 

sogenannten Web Client, den Sie in Ihrem Web Browser öffnen. Sie arbeiten immer nur mit dieser 

Oberfläche, ein Umschalten zwischen verschiedenen Fenstern oder Masken ist nicht nötig.

Fig. 1: ConSol*CM Web Client
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Das vorliegende Handbuch führt Sie durch alle Anwendungsmöglichkeiten, die Ihnen der Web Client bietet. 

Da ConSol*CM immer auf den Anwendungsfall angepasst wird und die Oberfläche auch bezüglich des 

Layouts an die Vorgaben der jeweiligen Firma angepasst werden kann, sehen Sie in diesem Handbuch 

Beispiele. In Ihrem eigenen System kann die Konfiguration möglicherweise im Detail anders aussehen. 

Natürlich finden Sie hier alle Grundfunktionalitäten erklärt. Für Funktionalitäten, die speziell für Ihre 

Umgebung implementiert wurden, wenden Sie sich bitte an Ihren ConSol*CM-Administrator bzw. -

Ansprechpartner, um Ihre systemspezifische Dokumentation zu erhalten.

Ein Vorgang, den es zu bearbeiten gilt, wird in ConSol*CM als  bezeichnet. Falls Sie in einem Ticket

angepassten System arbeiten, wie jenes, welches in unseren Beispielen gezeigt wird (siehe obige 

Abbildung), kann in der Benutzeroberfläche auch ,  oder Ähnliches stehen. Die Begriffe sind Vorgang Call

also hier synonym zu verstehen.

Weiterhin arbeiten Sie mit Daten Ihrer , also den Auftraggebern. Dies können  sein oder Kunden Firmen

Einzelpersonen. Letztere werden als  bezeichnet.Kontakte

Sie als ein Teammitglied, das für die Bearbeitung der Tickets zuständig ist, sind ein sogenannter Bearbeiter

.

Da das Ziel bei der Bearbeitung eines Tickets ist, das Ticket in einem geordneten Prozess abzuarbeiten 

und es dann (hoffentlich erfolgreich) abzuschließen, muss das Ticket den Business-Prozess durchlaufen, 

der mit dem Ticket-Abschluss endet. So muss ein Service-Ticket z.B. die Schritte Anfrage - Bearbeitung - 

 durchlaufen. Um dies im Programm abzubilden, gibt es sogenannte , mit Schließen Workflow-Aktivitäten

denen Sie das Ticket weiterleiten können.

Natürlich gibt es eine sehr effektive und mächtige , sodass Sie blitzschnell immer die Suchfunktion

gewünschten Daten zur Hand haben.

Dies sind die wichtigsten Komponenten, mit denen Sie in ConSol*CM arbeiten und die Sie zum Teil schon 

in der obigen Abbildung sehen. Alle diese Begriffe sind ausführlich erläutert im Kapitel Wichtige Begriffe 

.rund um ConSol*CM
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2.2 Struktur dieses Buches

Da die Arbeit mit dem Web Client stark von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems abhängt, 

dienen in diesem Handbuch an vielen Stellen zwei Beispielprozesse dazu, Ihnen Vorgehensweisen zu 

erklären. Einer der Prozesse stammt aus dem Customer-Service-Bereich und einer aus dem Sales-Bereich. 

Die Vorstellung beider Prozesse finden Sie unter Die zwei Beispiel-Geschäftsprozesse in diesem Handbuch

.

Dieses Handbuch beginnt mit der Erläuterung der  für die Arbeit mit dem Web Client. Da wir bei Grundlagen

ConSol* die Erfahrung gemacht haben, dass es für unsere Kunden sehr viel angenehmer und effektiver ist, 

mit dem Web Client zu arbeiten, wenn sie ein wenig über den technischen Hintergrund der Applikation 

wissen, startet das Benutzerhandbuch mit einer Erläuterung wichtiger Begriffe, mit denen Sie bei der Arbeit 

mit ConSol*CM täglich zu tun haben werden. Diese Erläuterungen finden Sie im Kapitel Wichtige Begriffe 

. Das Login wird im Kapitel  erläutert.rund um ConSol*CM Anmelden und Abmelden im Web Client

Im Kapitel  lernen Sie den Web Client mit seiner Der Web Client: Die Benutzeroberfläche kennenlernen

Grundstruktur kennen, sodass Sie sich auf Ihrer Benutzeroberfläche orientieren können. Die verschiedenen 

Datenfelder werden Ihnen im Kapitel  Informationen zur Benutzung der verschiedenen Datenfelder

vorgestellt. Wie Sie die Suchfunktionalitäten effektiv nutzen können, erfahren Sie im Kapitel Suchen von 

, und welche Tickets und Kundendaten für Sie aufgrund Ihrer individuellen Tickets und Kunden

Berechtigungen sichtbar sind, im Kapitel Berechtigungskonzept: Welche Tickets und Kunden sind für Sie 

. Zu den Grundlagen gehört auch die Erklärung Ihres Beabeiterprofils und die verschiedenen sichtbar?

Einstellungen, die Sie dort vornehmen können, im Kapitel .Das Bearbeiterprofil

Alle Informationen zur Arbeit mit  werden in den Kapiteln   und Tickets Basiswissen zu Tickets, Die Ticketliste

 beschrieben.Arbeiten mit Tickets

Die Arbeit mit  wird in den Kapiteln  und Kundendaten Basiswissen zu Kundendaten Arbeiten mit 

 detailliert erklärt.Kundendaten

Wenn Ihr Unternehmen eines oder mehrere der  einsetzt, um die optionalen ConSol*CM-Add-ons

Business-Prozesse noch effektiver und komfortabler managen zu können, finden Sie alle Informationen zur 

Arbeit mit den Add-ons in den Kapiteln , , CM/Office CM/Track aus Ihrer Sicht als Bearbeiter CM/Track aus 

 und .Sicht Ihrer Kunden CM/Phone

Im Abschnitt zu  finden Sie weiterführende Hilfe. Wie Sie das Arbeiten Tipps, Troubleshooting und FAQs

mit dem ConSol*CM/Web Client noch effektiver und angenehmer gestalten können, erfahren Sie im Kapitel 

. Natürlich tauchen bei der Arbeit mit einer (neuen) Software auch Tipps & Tricks für effizienteres Arbeiten

Fragen auf. Hilfe in dieser Situation finden Sie im Kapitel .Troubleshooting und FAQs
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Information zum Aufbau dieses Handbuchs

Wenn Sie dieses Handbuch lesen, haben Sie die Möglichkeit, es von vorne bis hinten zu lesen, 

um kontinuierlich und aufeinander aufbauend alles über die Arbeit mit dem ConSol*CM/Web Client 

zu lernen.

Ebenso können Sie dieses Buch als Nachschlagewerk nutzen, in dem Sie über das 

Inhaltsverzeichnis oder den Index nach den Stichworten suchen, die Sie gerade erklärt haben 

möchten.

Wenn Sie an einem Thema arbeiten, kommt es auch oft vor, dass ein anderes Thema referenziert 

wird, zu dem Sie dann an der anderen Stelle detaillierte Informationen erhalten.

So können Sie hoffentlich für alle Zwecke, die dieses Handbuch für Sie erfüllen soll, erfolgreich 

und effektiv damit arbeiten.

Um an jeder Stelle alle benötigten Informationen bereitzuhalten, auch wenn Sie möglicherweise 

nicht den vorherigen Absatz gelesen haben, werden einige wichtige Informationen in jedem 

relevanten Abschnitt aufgeführt. Wenn Sie dieses Handbuch vollständig lesen, sehen Sie an 

manchen Stellen somit einige Informationen mehrfach. Dies stellt jedoch sicher, dass Sie bei der 

zielgerichteten Suche nach einer bestimmten Fragestellung alle relevanten Informationen zu 

diesem Thema präsent haben.

In diesem Sinne ...

Viel Spaß mit der Arbeit mit ConSol*CM!
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2.3 Weitere ConSol*CM Handbücher

Neben diesem Benutzerhandbuch, das Ihnen hier vorliegt, gibt es folgende weitere Dokumentation zu 

ConSol*CM:

Das  (Deutsch/Englisch), in dem die Konfiguration des gesamten ConSol*CM Administratorhandbuch

Systems mit Hilfe des Admin-Tools beschrieben ist.

Das  (Deutsch/ Englisch), in dem die Erstellung und ConSol*CM Process Designer Handbuch

Modifikation von Workflows mit dem Process Designer erläutert wird.

Das  bzw. , das für Betriebsteams zur Verfügung ConSol*CM Operations Manual Betriebshandbuch

gestellt wird. Hier geht es um Themen wie System-Start und -Stopp, die Infrastruktur rund um 

ConSol*CM und um Log-Files.
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1.  

2.4 Erklärung der Hinweissymbole in diesem Handbuch

Dies ist ein Tipp. Er enthält nützliche Hinweise und Best Practices, die Ihnen das Arbeiten 

erleichtern.

Dies ist eine Info. Sie enthält nähere Informationen und Details zum Thema.

Dies ist ein Hinweis. Bitte beachten Sie alle Hinweise, da sie wichtige Informationen für die 

Benutzung von ConSol*CM beinhalten.

Dies ist eine Warnung. Es ist sehr wichtig, dass Sie Warnungen aufmerksam lesen und befolgen. 

Warnungen stehen immer an Stellen, an denen Sie den reibungslosen Ablauf des ConSol*CM-

Systems gefährden können.

 . An diesen Stellen werden Sie Schritt für Schritt durch eine Dies ist eine Schrittanleitung

bestimmte Aufgabe geführt, z.B. "Durchführen einer Detailsuche".

Dies ist der erste Schritt einer Schrittanleitung.

Dies ist eine Ergebnisangabe innerhalb einer Schrittanleitung. Sie gibt an, 

zu welchem Ergebnis der vorhergehende Schritt geführt hat.

  (die Figur neben der Überschrift zeigt Ihnen an, welche der beiden Beispiel-Dies ist ein Beispiel

Personen in diesem Handbuch in diesem Beispiel handelt).

An vielen Stellen in diesem Handbuch werden Ihnen Beispiele gegeben, die auf den zwei Beispiel-

Geschäftsprozessen dieses Handbuchs basieren. Während Schrittanleitungen allgemein gültige 

Anleitungen für das Vorgehen im Web Client darstellen, sind die Beispiele eine Orientierungshilfe für ein 

konkretes Vorgehen innerhalb eines vorgegebenen Business-Prozesses.



ConSol*CM Benutzerhandbuch (bis CM-Version 6.9.3) 17

2.5 Das Prinzip von ConSol*CM
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2.5.1 Komponenten von ConSol*CM

ConSol*CM besteht aus mehreren Komponenten, die unterschiedliche Aufgaben erfüllen. Dieses Handbuch 

befasst sich mit der Benutzung des  (rot markiert).Web Clients

Fig. 2: Komponenten von ConSol*CM

Web Client

Erklärung Mit dem Web Client arbeiten Sie als Bearbeiter. 

Der Web Client wird im Browser geöffnet und kann 

- je nach individueller Konfiguration - über das Inter

oder Intranet erreicht werden.net 

Dieses Handbuch befasst sich mit der 

Benutzung des Web Clients.

Benutzer Bearbeiter (z.B. Servicemitarbeiter, Sales-

Mitarbeiter, IT-Helpdesk-Mitarbeiter etc.)

Zuordnung der Benutzer Intern (Bearbeiter gehören zu Ihrer Firma)

Komponententyp Standardkomponente des ConSol*CM-System
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Admin-Tool

Erklärung Das Admin-Tool wird vom CM-Administrator 

benutzt, um z.B. neue Bearbeiter hinzuzufügen 

oder Rollen und Berechtigungen zu verteilen. Die 

Benutzung des Admin-Tools wird im ConSol*CM 

 ausführlich erläutert.Administratorhandbuch

Benutzer CM-Administratoren

Zuordnung der Benutzer Intern oder extern (CM-Administratoren gehören 

zu Ihrer Firma oder zu ConSol*, wenn die 

Administration von ConSol* als Service für Sie 

betrieben wird)

Komponententyp Standardkomponente des ConSol*CM-System

Process Designer

Erklärung Der Process Designer wird von Workflow-

Entwicklern benutzt, um Business-Prozesse durch 

 abzubilden. Die Benutzung des Workflows

Process Designers wird im ConSol*CM Process 

  ausführlich erläutert.Designer Handbuch

Benutzer Workflow-Entwickler

Zuordnung der Benutzer Intern oder extern (Workflow-Entwickler gehören 

zu Ihrer Firma oder zu ConSol*, wenn die 

Workflow-Entwicklung von ConSol* als Service für 

Sie betrieben wird)

Komponententyp Standardkomponente des ConSol*CM-System
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CM/Track

Erklärung Mit CM/Track können Ihre Kunden auf das CM-

System zugreifen, um "von außen" beispielsweise 

neue Tickets zu erstellen oder den Status offener 

Tickets zu kontrollieren.

Erklärungen zu CM/Track finden Sie im C

(bezüglonSol*CM Administratorhandbuch 

ich administrativer Tätigkeiten wie der 

Erstellung von CM/Track-

Benutzerprofilen) und in diesem 

Handbuch (bezüglich der Nutzung von 

CM/Track und der Vergabe von CM

/Track-Benutzerprofilen an Kunden).

Benutzer Kunden

(Ihre externen Kunden, z.B. Konsumenten oder 

potenzielle Leads, oder Ihre internen Kunden, z.B. 

Mitarbeiter Ihrer Firma, wenn Sie Mitarbeiter beim 

internen IT-Helpdesk Ihrer Firma sind. "Kunden" 

bedeutet also nicht zwangsläufig eine externe 

Geschäftsbeziehung, sondern ein Kunde ist 

"derjenige, für den die Bearbeiter mit dem Web 

Client die Tickets (Vorgänge) bearbeiten".)

Zuordnung der Benutzer Extern oder intern (Kunden sind externe Kunden 

oder gehören zu Ihrer Firma, falls Sie ConSol*CM 

für firmeninterne Dienstleistungen benutzen)

Komponententyp Optionale Komponente des ConSol*CM-Systems
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Reporting

Erklärung Die Nutzung des Reportings ist optional. Für ein 

Reporting können verschiedene Business 

Daheverwendet werden. Intelligence Applikationen 

r ist die Implementierung und Nutzung des 

Reportings nicht Teil der ConSol*CM Handbücher.

Benutzer Bearbeiter (z.B. Manager, Supervisoren, 

Servicemitarbeiter etc.)

Zuordnung der Benutzer Intern (Bearbeiter gehören zu Ihrer Firma)

Komponententyp Optionale Komponente des ConSol*CM-System
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2.5.2 Das Zusammenspiel der ConSol*CM-Komponenten

Fig. 3: Prinzip von ConSol*CM

1. Process Designer

Im Process Designer wird der modelliert, der einen Business-Prozess abbildet. Je nachdem, wie Workflow 

komplex der Business-Prozess ist, kann auch das Zusammenspiel mehrerer Workflows nötig sein, um den 

Business-Prozess richtig abbilden zu können. Ein Workflow legt unter anderem die Aktivitäten fest, die 

später im Web Client von den Bearbeitern ausgeführt werden können (z.B. "Ticket zur Genehmigung an 

Supervisor weitergeben" oder "Rechnung verschicken").

2. Admin-Tool

Im Admin-Tool werden unter anderem die Benutzerkonten für die Benutzer des Web Clients ( ) Bearbeiter

erstellt, den Bearbeitern werden Bündel von Berechtigungen ( ) zugewiesen, es werden die Rollen

verschiedenen Eingabefelder für Ticketdaten und Kundendaten definiert ( ), es wird Benutzerdefinierte Felder

das Kundendatenmodell zur Verwaltung von  erstellt und es werden die  definiert.Kunden Queues

3. Web Client

Nachdem die Arbeitsvoraussetzungen im Process Designer und im Admin-Tool erstellt wurden, kann im 

Web Client mit den Tickets gearbeitet werden. Hier wird der Business Prozess lebendig: Bearbeiter 

kommunizieren mit Kunden, tragen dies im Ticket ein, bewegen die Tickets im Workflow voran, legen neue 

Kunden an, genehmigen Rückerstattungen und lösen Probleme.
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(4. Reporting)

Ein Reporting wird nicht zwingend für die Arbeit mit ConSol*CM benötigt, liefert aber nützliche 

Informationen darüber, wie viele Tickets geöffnet und geschlossen wurden, wie lange die Bearbeitung eines 

Tickets braucht, wie viele offene Beschwerden zur Zeit vorliegen, wie viele Aufträge im letzten Monat 

gewonnen werden konnten usw.

(5. CM/Track)

Auch das Online-Portal CM/Track wird nicht zwingend für die Arbeit mit ConSol*CM benötigt, stellt aber 

einen praktischen Service für Ihre Kunden dar. Ihre Kunden können dabei sowohl externe Kunden, z.B 

Konsumenten oder Firmenkunden, sein als auch interne Kunden, z.B. Mitarbeiter Ihrer Firma, die von Ihnen 

durch einen internen IT-Helpdesk unterstützt werden. Ihre Kunden können CM/Track im Browser aufrufen 

und sich dort einloggen. Danach können sie, je nach Konfiguration von CM/Track, selbständig ein neues 

Ticket eröffnen oder den Status der Tickets, die sie bereits eröffnet haben, verfolgen. CM/Track stellt also 

einen Zugriff auf Ihr ConSol*CM-System von außen dar, der allerdings auf die für Ihre Kunden relevante 

Funktionen (z.B. Tickets eröffnen oder verfolgen) eingeschränkt ist.
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2.6 Um welche der ConSol*CM-Komponenten geht es 

in diesem Handbuch?

Dieses Handbuch erklärt Ihnen ausführlich die Benutzung des .Web Clients
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3 Die zwei Beispiel-Geschäftsprozesse in diesem 

Handbuch
ConSol*CM ist eine Software, die für jeden Kunden individuell angepasst wird. So verschieden, wie die 

Business-Prozesse in Unternehmen sein können, kann auch die Handhabung von ConSol*CM sein. 

Deshalb dienen in diesem Handbuch zwei unterschiedliche Prozesse als Beispiel für die Arbeit mit 

ConSol*CM. Da eine einzige ConSol*CM-Installation unterschiedlichste Prozesse innerhalb eines 

Unternehmens abdecken kann, gehören beide Prozesse zum selben Beispielunternehmen .PinkCoffee
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3.1 Beispielunternehmen PinkCoffee

PinkCoffee ist ein Hersteller von Kaffeeautomaten, der verschiedene Produktlinien (z.B. Gastro Line, Top 

Line) vertreibt, für die neue Leads (potenzielle Kunden) gewonnen werden sollen. Um dies kümmert sich ein 

Mitarbeiter aus der Sales-Abteilung. Die bereits gewonnenen Kunden können ihre Service-Anliegen (z.B. 

Beschwerden) beim Customer Service melden, wo die Anfrage von einem Service-Mitarbeiter bearbeitet 

wird.

Die Beispiel-Geschäftsprozesse in diesem Handbuch sind also  und  der  Customer Service Sales

PinkCoffee Company.
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1.  

2.  

a.  

3.  

a.  

4.  

5.  

3.1.1 Beispiel-Geschäftsprozess Customer Service

Die Abteilung Customer Service nimmt Reklamationen an und hilft dabei, technische Probleme zu lösen. 

Außerdem nimmt der Customer Service auch Feedback wie Beschwerden oder Lob an.

 Die Beispielmitarbeiterin des Customer Services in diesem Handbuch ist .Susanne Serviceagent

Ein typischer Ablauf eines Vorgangs im Customer Service wäre zum Beispiel folgender:

Ein Kunde ruft beim Customer Service der PinkCoffee an und erreicht Susanne Serviceagent. Er teilt 

ihr mit, dass seine Kaffeemaschine nicht mehr funktioniert. Susanne Serviceagent nimmt die 

Reklamation auf und bearbeitet diese.

Susanne Serviceagent fragt beim Fachbereich Technik an, wie das Problem gelöst werden kann.

Sie erhält zur Antwort, dass das Problem bekannt ist und sich durch Entkalken beheben lässt.

Da sich die PinkCoffee Kundenzufriedenheit als oberstes Ziel gesetzt hat, möchte Susanne 

Serviceagent dem Kunden nicht nur die Lösung mitteilen, sondern als Kompensation auch einen 10-

Euro-Gutschein zukommen lassen. Dieser muss allerdings zuerst von ihrer Vorgesetzten genehmigt 

werden. Dafür leitet Susanne Serviceagent den Vorgang weiter an ihre Vorgesetzte.

Die Vorgesetzte genehmigt den 10-Euro-Gutschein und gibt den Vorgang zurück an Susanne 

Serviceagent.

Susanne Serviceagent lässt dem Kunden per E-Mail die Lösung seines Problems und den 10-Euro-

Gutschein zukommen. Der Kunde ruft daraufhin spontan an und bedankt sich für die schnelle Hilfe.

Susanne Serviceagent schließt das Ticket.

Fig. Prozessschritte Customer Service 1: Mögliche Prozessschritte für einen Customer-Service-Prozess
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1.  

2.  

a.  

3.  

a.  

4.  

5.  

3.1.2 Beispiel-Geschäftsprozess Sales

Sales sorgt für den Vertrieb der Kaffeemaschinen bei End- und Firmenkunden (B2B und B2C). Mit 

ConSol*CM verwaltet Sales die Leads von der ersten Verkaufschance über das erfolgreiche Angebot bis 

hin zum Zahlungseingang.

 Der Beispiel-Mitarbeiter für Sales in diesem Handbuch ist  Stefan Sales.

Ein typischer Ablauf für das Kunden- und Leadmanagement im Bereich Sales wäre zum Beispiel folgender:

Ein Interessent füllt nach dem ersten Kontakt mit Stefan Sales auf einer Messe das Webformular auf 

der PinkCoffee Website aus und gibt an, für seine Firma drei Profi-Kaffeemaschinen zu benötigen.

Stefan Sales sieht die Anfrage im ConSol*CM/Web Client. Die Daten des Kunden sind durch das 

Ausfüllen des Web-Formulars bereits alle vorhanden. Er ruft den Kunden zurück und macht einen 

persönlichen Termin aus. Zudem sendet er noch direkt aus dem Ticket heraus eine Bestätigung des 

Termins per E-Mail.

Der Interessent muss den Termin verschieben. Daher wird ein neuer Termin ausgemacht.

Nach dem Termin sendet Stefan Sales ein Angebot per E-Mail an den Kunden.

Der Kunde möchte nun doch fünf statt drei Kaffeemaschinen bestellen. Stefan Sales ändert 

das Angebot und sendet es dem Kunden erneut zu.

Der Kunde bestellt daraufhin die Kaffeemaschinen dem Angebot entsprechend. Er erwähnt 

außerdem per E-Mail, dass er die Kaffeemaschinen außerdem an einen Bekannten weiter empfohlen 

hat, der für einen großen Konzern tätig ist. Stefan Sales gibt das Ticket des Kunden weiter an die 

Abrechnungsabteilung. Er versieht den Kunden außerdem in seinen Kundendaten mit einem "VIP-

Status", da er als Empfehler weitere Verkaufschancen eröffnen kann.

Stefan Sales schließt das Ticket.
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Fig. Prozessschritte Sales 1: Mögliche Prozessschritte für einen Sales-Prozess
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4 Grundlagen
Dieser Abschnitt liefert Ihnen alle Informationen, die Sie grundsätzlich für die Arbeit mit dem ConSol*CM-

System benötigen:

Grundlagen zur Arbeit mit dem ConSol*CM-System allgemein

Wichtige Begriffe rund um ConSol*CM

Grundlagen zur Arbeit mit dem Web Client

Anmelden und Abmelden im Web Client

Der Web Client: Die Benutzeroberfläche kennenlernen

Informationen zur Benutzung der verschiedenen Datenfelder

Grundlagen zur Suchfunktion

Suchen von Tickets und Kunden

Grundlagen zum Berechtigungskonzept, das darüber entscheidet, welche Tickets und Kunden für 

Sie im Web Client sichtbar sind:

Berechtigungskonzept: Welche Tickets und Kunden sind für Sie sichtbar?

Grundlagen zur Verwaltung Ihres eigenen Bearbeiterprofils

Das Bearbeiterprofil
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5 Wichtige Begriffe rund um ConSol*CM
Da es aus unserer Erfahrung sehr viel mehr Spaß macht und sehr viel effektiver ist, mit dem ConSol*CM

/Web Client zu arbeiten, wenn Sie als Bearbeiter ein wenig Hintergrundwissen haben, finden Sie hier 

Erläuterungen der wichtigsten Begriffe, mit denen Sie bei der Bearbeitung Ihrer Tickets zu tun haben.

Diese Begriffe sollten Sie kennen, wenn Sie mit ConSol*CM arbeiten:

Web Client

Bearbeiter

Rolle

Ticket

Kunde 

Benutzerdefinierte Felder

Queue

Datenobjektgruppenfelder

Workflow

Scope (Bereich)

Sicht
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5.1 Web Client

Der Web Client ist die Komponente von ConSol*CM, mit der Sie als Bearbeiter arbeiten. Sie öffnen den 

Web Client in Ihrem Browser und loggen sich mit Ihrem Bearbeiter-Account ein. Danach erledigen Sie im 

Web Client die Aufgaben, die Ihrer Funktion in Ihrem Unternehmen entsprechen, bearbeiten z.B. als 

Customer-Service-Mitarbeiter Kundenanfragen oder kümmern sich als interner IT-Helpdesk-Mitarbeiter um 

die IT-Tickets in Ihrem Unternehmen.
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5.2 Bearbeiter

Benutzer des Web Clients werden als  bezeichnet, unabhängig davon, welche Funktion sie Bearbeiter

innerhalb des Unternehmens erfüllen (z.B. Service-Mitarbeiter, Sales Manager oder Supervisor). Alle 

Bearbeiter besitzen einen Bearbeiter-Account (bestehend aus einem Benutzernamen und einem Passwort), 

mit dem sie sich in den Web Client einloggen können.

In Bezug auf die Bearbeitung von Tickets unterscheidet man zwischen dem , der einem Ticket Bearbeiter

: Jedem Ticket kann immer nur ein  zugewiesen wurde, und  von Ticketszusätzlichen Bearbeitern Bearbeiter

zugewiesen sein (derjenige, der aktuell für das Ticket verantwortlich ist). Ein Ticket kann jedoch beliebig 

viele  besitzen, denen jeweils eine  zugeteilt ist. Es kann z.B. sein, zusätzliche Bearbeiter Bearbeiterfunktion

dass Herr Mustermann als  für das Ticket zuständig ist, aber Frau Musterfrau als  (in Bearbeiter Genehmiger

der  ) am Ticket hängt, da das Ticket im Laufe seines Prozesses an den Bearbeiterfunktion Genehmiger

Genehmiger übergeben werden muss.



34 ConSol*CM Benutzerhandbuch (bis CM-Version 6.9.3)

5.3 Rolle

In ConSol*CM erfolgt die Zuweisung von Zugriffsrechten nicht an Einzelpersonen, sondern geschieht immer 

über . Ein Bearbeiter kann eine oder mehere Rollen innehaben. Von den Rollen, die Ihnen von Ihrem Rollen

CM-Administrator zugewiesen wurden, hängt ab, ob Sie bestimmte Dinge wie Menüpunkte oder Tickets 

 können und was Sie im Web Client  können (z.B. Tickets erstellen, Tickets bearbeiten, sehen tun

Kundendaten bearbeiten etc.). Die Rollen werden Ihnen von CM-Administrator im Admin-Tool zugewiesen, 

daher haben Sie als Bearbeiter keinen Einfluss darauf, welche Rollen Sie besitzen.

Alle Tätigkeiten, die Sie im Web Client vornehmen können, werden bestimmt von Ihren 

Berechtigungen, die Sie über all Ihre Rollen erhalten haben! Stellen Sie sich die Berechtigungen 

wie eine Art Gitter vor, das über dem Programm liegt. Alle Operationen sind nur möglich, wenn 

dieses Gitter sie zulässt. So sehen Sie auch in den  nur die Tickets, auf die Sie Sichten

Zugriffsrechte haben, und finden in der  nur Tickets und Kontakte, auf die Sie Zugriffsrechte Suche

haben, auch wenn die Suchkriterien durchaus für weitere Tickets oder Kontakte erfüllt sein 

könnten!

Berechtigungen durch Rollen

Bearbeitern werden keine einzelnen Berechtigungen (z.B. "Susan Serviceagent darf Tickets in der Queue 

 bearbeiten") zugewiesen, sondern Bündel von Berechtigungen (=Rollen), die für Customer Service

bestimmte Arbeitsaufgaben sinnvoll zusammengestellt wurden. Aus diesem Grund besitzen Rollen häufig 

die gleichen Namen wie Jobbezeichnungen (Rolle   für Mitarbeiter der Sales-Abteilung). Sales -Mitarbeiter

Bearbeitern können allerdings beliebig viele Rollen zugewiesen werden. So kann z.B. ein Sales Manager, 

der auch Templates im Web Client bearbeiten soll, die Rollen  und  Sales-Manager Template-Manager

besitzen.

Berechtigungen addieren sich

Die Berechtigungen, die ein Bearbeiter durch seine Rollen erhält, addieren sich immer, d.h. es werden 

durch das Hinzufügen von Rollen nie Berechtigungen entzogen, es kommen immer nur neue hinzu. Wenn 

einem Bearbeiter eine Rolle wieder entzogen wird, verliert der Bearbeiter nur die Berechtigungen, die ihm 

diese Rolle zusätzlich zu seinen anderen Berechtigungen, die er durch alle übrigen Rollen erhält, verschafft 

hat.
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Fig. 1: Rollen und Berechtigungen
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5.4 Ticket

In ConSol*CM wird eine Anfrage, ein Vorgang, ein Fall - kurz, das Anliegen, das der Kunde hat - in Form 

eines  erfasst. Dieses Ticket durchläuft den Business-Prozess, der durch einen Workflow (bzw. Tickets

mehrere Workflows) abgebildet wird. Ein Ticket ist somit die Aufgabe, aufgrund derer Sie Ihre Arbeit 

beginnen und die am Ende des Prozesses gelöst sein soll.

Ein typisches Beispiel für die Eröffnung eines Tickets ist ein Anruf eines Kunden beim Customer Service, 

weil sein erworbenes Produkt nicht mehr funktioniert. Der Service-Mitarbeiter nimmt die Beschwerde auf (= 

eröffnet ein Ticket) und fragt in den Fachbereichen nach Lösungen für das Problem des Kunden, ob eine 

Produktrücknahme genehmigt wird o.Ä. (= es wird mit dem Ticket gearbeitet). Das Ticket kann in diesem 

Prozess an andere Bearbeiter und/oder Teams weitergegeben werden. Nachdem das Problem des Kunden 

gelöst wurde (z.B. der Fehler behoben oder das Gerät ausgetauscht wurde), wird der Fall als beendet 

angesehen (= das Ticket geschlossen).

Wie ein Ticket in Ihrem ConSol*CM/Web Client genannt wird, ist von der Konfiguration abhängig. 

So kann ein Ticket in Ihrem Web Client als ,  etc. bezeichnet werden (z.B. Ticket Vorgang, Task

"Neues Ticket erstellen" oder "Neuen Vorgang erstellen"). In diesem Handbuch werden Tickets 

der Einfachheit halber immer als Tickets bezeichnet. Sollten Tickets in Ihrem Web Client anders 

genannt werden, lesen Sie statt  einfach immer  etc.Ticket Vorgang

Innerhalb von ConSol*CM gelten folgende Grundsätze für Tickets:

Ein Ticket  immer einen Kunden (Hauptkunden) besitzen. Es kann für jedes Ticket nur  muss einen

Hauptkunden geben, es  aber noch weitere Kunden (zusätzliche Kunden) besitzen.kann

Der Kunde ist derjenige Ansprechpartner, der das Anliegen hat, wobei das Ticket einer Person oder 

auch einer Firma (Kunde) zugeordnet sein kann. Siehe dazu auch . Der Basiswissen zu Kundendaten

Kunde repräsentiert quasi die  Seite des Tickets.externe

Ein Ticket   zwangsläufig einem Bearbeiter zugewiesen sein, es kann aber, wenn es muss nicht

jemandem zugewiesen ist, immer nur  Bearbeiter zugewiesen sein. Es kann aber noch weitere einem

Bearbeiter ( ) besitzen. Die Zuordnung zum zuständigen Bearbeiter kann zusätzliche Bearbeiter

entweder automatisch oder manuell erfolgen. Der Bearbeiter repräsentiert quasi die  Seite interne

eines Tickets.

Ein Ticket besitzt immer eine eindeutige ID (sichtbar unter dem Ticket-Icon).
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5.5 Kunde

Der Begriff  ist innerhalb von ConSol*CM weiter gefasst als die alltagssprachliche Bedeutung von Kunde

Kunde. Ein Kunde muss nicht zwangsläufig eine Person oder Firma sein, sondern kann sich auch auf 

Maschinen, Produkte o.Ä. beziehen. Kunde meint innerhalb von ConSol*CM einfach ausgedrückt: 

. Dies kann ein Mensch sein, der derjenige, der den Grund für die Eröffnung des Tickets geliefert hat

sich beim Customer Service über seine Kaffeemaschine beschwert, oder aber auch eine Produktlinie von 

Kaffeemaschinen, die ein neues Design bekommen sollen. Das Ticket könnte in diesem Fall "Neues Design 

für Produkt xy" heißen und würde den Prozess für die Entwicklung eines neuen Produkt-Designs 

durchlaufen. Ein Ticket ist immer einem  zugeordnet und kann weitere  Hauptkunden zusätzliche Kunden

besitzen.

Bitte lesen Sie zum Begriff Kunde den Abschnitt  aufmerksam durch. Dort wird Basiswissen zu Kundendaten

Ihnen die Verwendung der Begriffe ,  und in diesem Handbuch detailliert erklärt (  Kunde Firma Kontakt Kunde

ist der Oberbegriff für  und ). Außerdem erfahren Sie dort alles über undFirmen Kontakte Kundengruppen  

 Kundendatenmodelle.
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5.6 Benutzerdefinierte Felder

Die Benutzerdefinierten Felder sind Datenfelder im Ticket, die dafür sorgen, dass ConSol*CM flexibel die 

benötigten Daten für verschiedenste Prozesse abbilden kann und unterschiedliche Ticket-Typen (für z.B. 

Sales oder Customer Service) vollkommen unterschiedlich aussehen können. So können Tickets für die 

Queue  beispielsweise Benutzerdefinierte Felder wie  (Herkunft des Leads, z.B. Empfehlung Sales Herkunft

oder Messekontakt),  oder  enthalten, während Tickets für die Queue Priorität Erwarteter Auftragseingang

 Felder enthalten wie  (z.B. Beschwerde) oder  (zur Auswahl des Customer Service Anfragetyp Produkt

Produkts, auf das sich die Beschwerde bezieht).

Analog zu den Benutzerdefinierten Feldern für  gibt es  für Ticketdaten Datenobjektgruppenfelder

. Es sind also nicht nur Tickets in ihrem Erscheinungbild flexibel, sondern auch die Kundendaten

Kundendaten können mit ConSol*CM ganz individuell verwaltet werden.



ConSol*CM Benutzerhandbuch (bis CM-Version 6.9.3) 39

Die folgenden beiden Tickets stammen aus derselben CM-Installation, enthalten jedoch völlig 

unterschiedliche Felder für die Dateneingabe, da das eine Ticket für Sales-Prozesse genutzt wird und das 

andere für Customer-Service-Prozesse:

Benutzerdefnierte Felder für Ticketdaten eines Sales-Tickets:

Fig. 2: Benutzerdefinierte Felder für Ticketdaten eines Sales-Tickets

Benutzerdefnierte Felder für Ticketdaten eines Customer-Service-Tickets:

Fig. 3: Benutzerdefinierte Felder für Ticketdaten eines Customer-Service-Tickets
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1.  

2.  

5.7 Queue

Eie Queue fasst inhaltlich verwandte Tickets zusammen. Oft sind Queues gemäß Abteilungen definiert, dies 

ist aber keine Notwendigkeit. So kann es z.B. die Queues , ,  und Customer Service Marketing Sales IT-

 innerhalb einer Firma geben, um in verschiedenen Abteilungen jeweils die spezifischen Prozesse Helpdesk

abzubilden. Queues haben auch technische Implikationen, so entscheidet eine Queue beispielsweise über 

die Zugriffsrechte ( , siehe dazu ) der Bearbeiter auf Tickets und die zur Verfügung Berechtigungen Rollen

stehenden Datenfelder für Ticketdaten ( ) und Kundendaten (Benutzerdefinierte Felder

). Eine Queue hat immer einen bestimmten Workflow, durch den der Prozess Datenobjektgruppenfelder

definiert ist, den alle Tickets in dieser Queue (z.B. in einer Abteilung) durchlaufen sollen. Ein Ticket kann 

zwischen Queues weitergereicht werden und Sie als Benutzer sehen bei jedem Ticket, in welcher Queue es 

sich gerade befindet.

Fig. 4: Queue

Vereinfacht lässt sich die Queue so erklären:

Anfragen, die per E-Mail, Anruf usw. eintreffen, müssen danach sortiert werden, welchem Tickettyp 

sie angehören ( -Tickets, Tickets etc.). Diese Anfragen landen zunächst in Sales Customer-Service-

einem Pool, von dem aus sie in die richtige Queue einsortiert werden. Technisch erfolgt die 

Entscheidung für eine Queue entweder automatisch über Skripte oder manuell, indem die Queue für 

das Ticket ausgewählt wird (siehe Punkt 4).

Dadurch, dass sich die Anfrage in eine der Queues einsortiert, entscheidet sich, wie das Ticket für 

diese Anfrage aussehen muss, d.h. welche Datenfelder für Ticket- und Kundendaten dieses Ticket 

enthalten muss.
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3.  

4.  

5.  

Im Web Client nehmen diejenigen Bearbeiter die Tickets in Empfang, die die notwendigen 

Berechtigungen für diese Queue besitzen. Manche Bearbeiter können auch selbst aus Anfragen 

neue Tickets erstellen und in bestimmte Queues einsortieren. Technisch entscheiden die Rollen, die 

dem Bearbeiter zugewiesen wurden, darüber, ob der Bearbeiter Tickets aus einer Queue nur in 

Empfang nehmen oder auch neue Tickets für eine Queue erstellen darf.

Beispiel: Ein Bearbeiter, dessen Rolle nur Lese- und Schreibrechte für z.B. die Queue  besitzt, Sales

wartet nur auf bereits erzeugte Tickets. Ein Bearbeiter, dessen Rolle Lese-, Schreib- und 

Erstellrechte für die Queue  besitzt, kann darüber hinaus noch entscheiden, ob ein neues Sales

Ticket für diese Queue erzeugt werden soll. Er kann also selbst eine Anfrage in die Queue  Sales

schicken und so ein neues -Ticket erstellen.Sales

Nachdem das Ticket in Empfang genommen wurde, durchläuft es den Business-Prozess, der aus 

logischer Sicht hinter dieser Queue steckt. Technisch wird der Weg des Tickets durch den Business-

Prozess mittels des Workflows abgebildet, der der Queue zugewiesen wurde. Im Sales-Prozess 

kann dies der Prozess vom Aufnehmen eines neuen Leads bis zum Abschluss der Oppertunity sein 

oder im Customer-Service-Prozess die Lösung eines Kundenproblems.

Wenn ein Ticket von einer Queue in eine andere Queue wechselt, passt sich das Ticket den 

Vorgaben der neuen Queue an, d.h. es enthält nun die in dieser Queue benötigten Datenfelder und 

ist nur noch von den Bearbeitern, die Berechtigungen für die neue Queue besitzen lesbar bzw. 

bearbeitbar.

Es hängt also von der Queue ab

welche Datenfelder ein Ticket enthält.

wer die Tickets sehen und bearbeiten kann.

was mit den Tickets gemacht werden kann (d.h. welchen Prozess die Tickets durchlaufen werden).

außerdem: welche E-Mails einem Bearbeiter zugeschickt werden, dem ein Ticket zugewiesen wird 

bzw. der von einem Ticket entfernt wird.

außerdem: welcher Arbeitszeitkalender für die Tickets gilt. Dieser hat z.B. Einfluss darauf, ob ein 

Ticket bestimmte Zeiten (z.B. von 0 - 7 Uhr morgens) für Eskalationen berücksichtigt oder nicht. 

Arbeitszeitkalender werden von Ihrem CM-Administrator im Admin-Tool konfiguriert, sodass Sie als 

Bearbeiter keinen Einfluss auf die Zeiten des Arbeitszeitkalenders besitzen.
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Woran kann ich erkennen, in welcher Queue sich ein Ticket gerade befindet?

Die Queue, in der sich ein Ticket aktuell befindet, wird im Kopfbereich des Tickets angezeigt:

Queue :Vertriebsanfragen

Queue :Kundenservice
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5.8 Datenobjektgruppenfelder

Die Datenobjektgruppenfelder sind die Datenfelder, die von Ihrem CM-Administrator für Kundendaten 

definiert wurden. Sie stellen das Gegenstück zu den  dar, d.h. die Datenfelder, Benutzerdefinierten Feldern

die Ihr CM-Administrator für Ticketdaten definiert hat. Jede Kundengruppe kann verschiedene 

Datenobjektgruppenfelder besitzen. Welche Kundendaten für einen Kunden jeweils eingegeben und 

gepflegt werden, hängt also davon ab, welche Datenobjektgruppenfelder die Kundengruppe besitzt, der 

dieser Kunde angehört. So kann es beispielsweise für die Kundengruppe  Endkunden

Datenobjektgruppenfelder wie  und  geben, während es für die Kundengruppe Kundennummer  E-Mail

Datenobjektgruppenfelder wie  und  gibt.Produkte Produktname Listenpreis

Datenobjektgruppenfelder für Kundendaten der Kundengruppe :Endkunden

Fig. 5: Datenobjektgruppenfelder für Kundendaten der Kundengruppe Endkunden
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Datenobjektgruppenfelder für Kundendaten der Kundengruppe :Produkte

Fig. 6: Datenobjektgruppenfelder für Kundendaten der Kundengruppe Produkte
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5.9 Workflow

Ein Workflow wird vom CM-Workflow-Entwickler mit dem ConSol*CM Process Designer erstellt und bildet 

den Business-Prozess ab, der später mit dem Web Client durchgeführt werden soll. Welche Möglichkeiten 

es für die Bearbeitung eines Tickets gibt (Ticket weiterreichen, Ticket schließen, Rechnung erstellen etc.), 

hängt also davon ab, welche Aktivitäten im Workflow vorhanden sind. Ob Sie als Bearbeiter alle 

vorhandenen Aktivitäten sehen und ausführen können, hängt von den Rollen ab, die Ihnen zugewiesen 

wurden.

Workflow-Aktiviäten, wie Sie im Web Client angezeigt werden:

Fig. 7: ConSol*CM/Web Client - Markierte Workflow-Aktivitäten, wie sie im Web Client dargestellt werden
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Die gleichen Workflow-Aktivitäten im Process Designer:

Fig. 8: ConSol*CM Process Designer - Ausschnitt aus einem Workflow mit markierten Aktivitäten



ConSol*CM Benutzerhandbuch (bis CM-Version 6.9.3) 47

5.10 Scope (Bereich)

Scopes sind Bereiche innerhalb eines Workflows. In den Scopes werden Workflow-Aktivitäten, die zu einem 

bestimmten Schritt des Business-Prozesses gehören, zusammengefasst, z.B. kann der Scope In 

 des Workflows für einen Customer-Service-Prozess die Aktivitäten , Bearbeitung FAQ-Suche anstoßen

, ,  und  enthalten.Rückfrage an Fachbereich Kompensation anbieten Priorität ändern Ticket abschließen

Woran kann ich erkennen, in welchem Scope sich ein Ticket gerade befindet?

Der Scope, in dem sich ein Ticket aktuell befindet, wird auf zwei Arten angezeigt:

im Kopfbereich des Tickets (Name des Scopes)

Symbol im Ticket-Icon (durch ein von Ihrem CM-Administrator definiertes Symbol)

Scope :In Bearbeitung

Scope :Aktive opportunity
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5.11 Sicht

Eine Sicht schränkt die Tickets, die Ihnen in Ihrer Ticketliste ("To-Do-Liste") angezeigt werden, auf 

bestimmte Tickets ein, z.B. eine Sicht  kann die Ticketliste auf Tickets einschränken, die sich Leads | inaktiv

im Sales-Prozess befinden und sich im Scope  befinden. Eine genaue Erklärung dazu finden Wiedervorlage

Sie unter .Die Ticketliste

Dabei hängt es auch von Ihren Berechtigungen als Bearbeiter ab, welche Tickets in einer Sicht für Sie zu 

sehen sind. Den technischen Hintergrund zum Zusammenspiel von Berechtigungen und Sichten finden Sie 

unter Berechtigungskonzept: Welche Tickets und Kunden sind für Sie sichtbar?

Zwei verschiedene Sichten (  und ):Leads | aktiv Leads | inaktiv
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6 Anmelden und Abmelden im Web Client

Anmelden im Web Client: Login mittels Benutzernamen und Passwort

Automatische Abmeldung - Session Timeouts

Über die Checkbox "Angemeldet bleiben"

Anmelden im Web Client: Login mittels Single-Sign-On

Anmelden im Web Client: LDAP-Login

Abmelden vom Web Client: Logout
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6.1 Anmelden im Web Client: Login mittels 

Benutzernamen und Passwort

Anmelden im Web Client: Login mittels Benutzernamen und Passwort 

Für das Anmelden im Web Client benötigen Sie einen Bearbeiter-Account. Dieser beinhaltet 

den und das für das Login. Sie erhalten den Benutzernamen und  Benutzernamen Passwort 

das Passwort von Ihrem CM-Administrator. Wenn Sie sich zum ersten Mal einloggen, sollten 

Sie danach das Ihnen zugewiesene .Passwort ändern

Ausnahme: Wenn Sie mittels  automatisch angemeldet werden oder sich über Single-Sign-On L

 anmelden, können Sie Ihr Passwort im Web Client nicht ändern.DAP

1. Geben Sie die Web-Adresse (URL), die zur Login-Seite des Web Clients führt, in die Adresszeile 

Ihres Internetbrowsers ein. Sie erhalten diese von Ihrem CM-Administrator.

Die Login-Seite des Web Clients erscheint.

Das Erscheinungsbild der Login-Seite des Web Clients hängt von der individuellen Konfiguration Ihres 

ConSol*CM-Systems ab. Die Login-Seite von PinkCoffee sieht beispielsweise so aus:
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2. Geben Sie Ihren Benutzernamen und Ihr Passwort ein.

Achten Sie bei der Eingabe Ihres Passworts auf die Groß- und Kleinschreibung.

Wenn Sie die Checkbox  aktivieren, werden Sie so lange automatisch Angemeldet bleiben

wieder eingeloggt, bis Sie sich über den Logout-Button im Web Client ausloggen.

Mehr über die Checkbox  Angemeldet bleiben

Wenn Sie Ihr Passwort vergessen haben, können Sie es an dieser Stelle über den Link Passwo

 .rt vergessen? zurücksetzen

 Wenn Sie mittels Single-Sign-On automatisch angemeldet werden oder sich über Ausnahme:

LDAP anmelden, wird der Link  nicht auf der Login-Seite angezeigt, da Passwort vergessen?

Sie in diesen Fällen Ihr Passwort nicht im Web Client ändern bzw. zurücksetzen können.

3. Klicken Sie auf .Anmelden

Es erscheint die Hauptseite des Web Clients.

Wenn Sie über eine bestimmte Zeit keine Aktion im Web Client durchführen, kommt es zu 

einem , der sie automatisch vom Web Client abmeldet.Session Timeout

Der Web Client: Die Benutzeroberfläche kennenlernen
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6.1.1 Automatische Abmeldung - Session Timeouts

Die Zeit, die Sie zwischen Anmeldung und Abmeldung im Web Client verbringen, wird als Session 

bezeichnet. Wenn Sie innerhalb einer Session über einen längeren Zeitraum keine Aktion im Web Client 

durchführen, werden Sie automatisch abgemeldet. Wie lang die Zeitspanne ist, nach der Sie abgemeldet 

werden ( , wird von Ihrem CM-Administrator festgelegt. Die Standarddauer des Session Timeout) Session 

 beträgt 30 Minuten.Timeouts

Wenn Sie die aktiviert haben, werden Sie nach einem Session Timeout Checkbox  Angemeldet bleiben

automatisch wieder angemeldet.

Da Sie durch ein Session Timeout vom Web Client abgemeldet werden, sorgt ein Session Timeout 

immer dafür, dass der Workspace geleert wird. Auch wenn Sie die Checkbox  Angemeldet bleiben

aktiviert haben, wird der Workspace vor dem automatischen Wiederanmelden geleert.
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6.1.2 Über die Checkbox "Angemeldet bleiben"

Die Checkbox  sorgt dafür, dass Sie nach einem automatischen Logout automatisch Angemeldet bleiben

wieder eingeloggt werden. Es kommt immer dann zu einem automatischen Logout, wenn

Sie den Browser schließen

Sie Ihren Computer neu starten

Ihre Session aufgrund eines beendet wirdSession Timeouts 

In allen diesen Fällen werden Sie, wenn Sie die Checkbox  aktiviert haben, automatisch  Angemeldet bleiben

wieder eingeloggt. Wenn Sie die Checkbox  nicht aktiviert haben, müssen Sie sich nach  Angemeldet bleiben

automatischen Logouts wieder mit Ihrem Benutzernamen und Ihrem Passwort anmelden.

Da Sie durch ein Session Timeout vom Web Client abgemeldet werden, sorgt ein Session Timeout 

immer dafür, dass der Workspace geleert wird. Auch wenn Sie die Checkbox  Angemeldet bleiben

aktiviert haben, wird der Workspace vor dem automatischen Wiederanmelden geleert.

Da das automatische Einloggen über die Checkbox  über ein Cookie gesteuert wird, Angemeldet bleiben

funktioniert es

nur auf dem Rechner, mit dem Sie sich eingeloggt haben

nur mit dem Browser, mit dem Sie sich eingeloggt haben

solange Sie die Cookies des Browsers nicht löschen

so lange, bis Sie sich  (dies führt zur über den Ausloggen-Button vom Web Client abmelden

Löschung des )Angemeldet-Bleiben-Cookies
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6.2 Anmelden im Web Client: Login mittels Single-Sign-

On

Anmelden im Web Client: Login mittels Single-Sign-On 

Beim Single-Sign-On werden Sie automatisch mit Ihren Windows-Benutzerkontodaten im Web 

Client angemeldet. Das Login mittels Single-Sign-On bedarf einer speziellen Konfiguration und 

des Zusammenspiels mehrerer IT-Systeme. Daher ist das Login mittels Single-Sign-On in 

Ihrem CM-System nur verfügbar, wenn dies explizit vorgesehen wurde.

1. Geben Sie die Adresse (URL), die zur Login-Seite des Web Clients führt, in die Adresszeile Ihres 

Internetbrowsers ein. Sie erhalten diese von Ihrem CM-Administrator.

Sie werden automatisch eingeloggt und gelangen direkt zur Hauptseite des Web 

Clients.

Der Web Client: Die Benutzeroberfläche kennenlernen

Sie möchten sich mit einem anderen als dem automatisch verwendeten Benutzernamen einloggen
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6.3 Anmelden im Web Client: LDAP-Login

Das LDAP-Login funktioniert genauso wie das . Der Unterschied Login mit Benutzernamen und Passwort

zum Standard-Login besteht lediglich darin, dass das Passwort in einem externen Verzeichnis gespeichert 

wird und der Web Client auf dieses Verzeichnis zugreift. Sie können dadurch den gleichen Benutzernamen 

und das gleiche Passwort z.B. für Ihr Firmen-Intranet und für den Web Client verwenden. Da das Passwort 

in einem externen Verzeichnis gespeichert wird, können Sie es nicht im Bearbeiterprofil im Web Client 

ändern.

Das Login mittels LDAP bedarf einer speziellen Konfiguration und des Zusammenspiels mehrerer 

IT-Systeme. Daher ist das Login mittels LDAP in Ihrem CM-System nur verfügbar, wenn dies 

explizit vorgesehen wurde.
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6.4 Abmelden vom Web Client: Logout

Abmelden vom Web Client: Logout 

1. Klicken Sie auf den -Button (über dem Hauptmenü, neben dem Namen des aktuell Logout

eingeloggten Bearbeiters).

Sie sind nun ausgeloggt.
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7 Der Web Client: Die Benutzeroberfläche 

kennenlernen

Die Benutzeroberfläche des Web Clients im Detail

Die Ticketliste

Das Hauptmenü

Menüpunkt Hauptseite

Menüpunkt Neues Ticket, Neuer Vorgang o.ä.

Menüpunkt Neuer Kunde, Neuer Kontakt o.ä.

Menüpunkt Templateverwaltung

Menüpunkt Word-Vorlagenverwaltung

Menüpunkt Reporting und sonstige weitere Menüpunkte (externe Links)

Menüpunkt Alle Kundengruppen (Kundengruppenfilter)

Schnellsuche und Detailsuche

Der Hauptarbeitsbereich

Der Link zum Bearbeiterprofil

Der Logout-Button

Workflow-Aktivitäten, Workspace und Favoriten
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1.  

2.  

3.  

4.  

7.1 Die Benutzeroberfläche des Web Clients im Detail

Auf der Benutzeroberfläche des ConSol*CM/Web Clients finden Sie folgende Bereiche und Funktionen:

Fig. 1: Der ConSol*CM Web Client - Die Benutzeroberfläche

Ticketliste mit Einstellungen für die Sicht

Die Ticketliste hilft Ihnen dabei, Tickets schnell und einfach zu finden. Die meisten Ticketlisten stellen 

eine Art "To-Do-Liste" dar.

Alles über die Ticketliste finden Sie im Abschnitt .Die Ticketliste

Hauptmenü

Welche Menüpunkte das Hauptmenü enthält, hängt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-

Systems und Ihren Rollen als Bearbeiter ab.

Details zu den Menüpunkten finden Sie unter .Das Hauptmenü

Link zum Bearbeiterprofil

Der Link zum Bearbeiterprofil zeigt Ihnen an, unter welchem Namen Sie angemeldet sind (im Beispiel

) und bringt Sie zu Ihrem Bearbeiterprofil.Stefan Sales

Alles über das Bearbeiterprofil finden Sie im Abschnitt .Das Bearbeiterprofil

Logout-Button

Mit dem Logout-Button loggen Sie sich aus dem Web Client aus.

Mehr zum Login und Logout finden Sie unter .Anmelden und Abmelden im Web Client
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5.  

6.  

7.  

8.  

9.  

10.  

Hauptarbeitsbereich

Der Hauptarbeitsbereich ist der für die Arbeit mit dem Web Client wichtigste Bereich. Hier werden 

Tickets, Kundenseiten, Suchergebnisse der Detailsuche etc. angezeigt. Im Beispiel wird gerade ein 

Ticket im Hauptarbeitsbereich angezeigt.

Mehr zum Hauptarbeitsbereich

Link zur Detailsuche (Lupe)

Die Lupe führt Sie zur Detailsuche, mit der Sie Tickets und Kunden suchen können.

Mehr zur Detailsuche finden Sie im Abschnitt .Suchen von Tickets und Kunden

Schnellsuche

Die Schnellsuche ermöglicht ein Suchen von Tickets und Kunden, ohne dabei die Seite, auf der Sie 

sich gerade befinden, verlassen zu müssen.

Mehr zur Schnellsuche finden Sie im Abschnitt .Suchen von Tickets und Kunden

Workflow-Aktivitäten

Hier werden die nächsten Aktivitäten angeboten, die für die Bearbeitung des Tickets möglich sind, z.

B.  oder . Welche Aktivitäten hier für Sie zur Auswahl Lead qualifizieren Produktvorschlag erstellen

stehen, hängt davon ab, in welcher Queue sich ein Ticket befindet und welche Rollen Sie als 

Bearbeiter besitzen.

Mehr zum Arbeiten mit Tickets finden Sie im Abschnitt .Arbeiten mit Tickets - Workflow-Aktivitäten

Workspace

Der Workspace stellt einen automatischen Zwischenspeicher dar. Wenn Sie z.B. ein neues Ticket 

erstellen und auf eine andere Seite innerhalb des Web Clients navigieren müssen (z.B. weil Sie 

plötzlich dringend ein anderes Ticket aufrufen müssen), wird das in Arbeit befindliche Ticket mit allen 

Daten, die Sie eingegeben aber noch nicht gespeichert haben, im Workspace abgelegt. Von dort 

können Sie das neue Ticket wieder aufrufen und genau dort weitermachen, wo Sie unterbrochen 

wurden.

Mehr zum Workspace finden Sie im Abschnitt Tipps und Tricks für effizienteres Arbeiten - Workspace.

Favoriten

Die Favoriten ermöglichen Ihnen auf häufig benötigte Tickets, Kunden oder Detailsuchen schnell 

zuzugreifen.

Mehr zu Favoriten finden Sie im Abschnitt .Tipps und Tricks für effizienteres Arbeiten - Favoriten
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7.1.1 Die Ticketliste

Alles über die Ticketliste finden Sie im Abschnitt .Die Ticketliste
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7.1.2 Das Hauptmenü

Menüpunkt Hauptseite

Menüpunkt Hauptseite

Fig. 2: Menüpunkt Hauptseite

Die Hauptseite ist die Seite, die Sie nach dem Einloggen im Web Client sehen.

Was Sie auf der Hauptseite sehen, hängt von der Konfiguration Ihres CM-Systems ab. Es kann eine 

Seite sein, auf der  o.Ä. steht oder, wie beim Beispielunternehmen PinkCoffee, ein Willkommen bei CM

Dashboard, das Ihnen eine grafische Übersicht über alle offenen Vorgänge liefert.
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Menüpunkt Neues Ticket, Neuer Vorgang o.ä.

Menüpunkt ,  o.ä. Neues Ticket Neuer Vorgang

Fig. 3: Menüpunkt Neues Ticket o.ä.

Es hängt von Ihren Berechtigungen ab (d.h. von den Rollen, die Ihnen zugewiesen wurden), ob 

Sie diesen Menüpunkt sehen können.

Der Name dieses Menüpunkts hängt davon ab, wie Tickets in Ihrem CM-System genannt werden (z.B. N

 oder ). Diesen Menüpunkt sehen Sie nur dann, wenn Sie für mindestens eues Ticket Neuer Vorgang

eine Queue die Berechtigung besitzen, Tickets zu erzeugen. Auf dieser Seite erstellen Sie neue Tickets 

(bei der Beispielfirma PinkCoffee  genannt).Vorgänge

Mehr zum Erstellen von Tickets finden Sie im Abschnitt .Arbeiten mit Tickets
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Menüpunkt Neuer Kunde, Neuer Kontakt o.ä.

Menüpunkt o.ä. Neuer Kunde, Neuer Kontakt 

Fig. 4: Menüpunkt Neuer Kunde o.ä.

Es hängt von Ihren Berechtigungen ab (d.h. von den Rollen, die Ihnen zugewiesen wurden), ob 

Sie diesen Menüpunkt sehen können.

Der Name dieses Menüpunkts hängt davon ab, wie Kunden in Ihrem CM-System genannt werden. 

Diesen Menüpunkt sehen Sie nur dann, wenn Sie für mindestens eine Kundengruppe die Berechtigung 

besitzen, Kunden zu erzeugen.

Auf dieser Seite fügen Sie neue Kunden zum CM-System hinzu (die Beispielfirma PinkCoffee besitzt 

verschiedene Arten von Kunden und fasst Endkunden, Firmenkunden und Vertriebspartner unter dem 

Oberbegriff  zusammen. Außerdem werden im System auch Produkte verwaltet. Deswegen Kontakt

heißt der Menüpunkt in diesem Fall ).Neuer Kontakt | Produkt

Mehr zum Hinzufügen von Kunden finden Sie im Abschnitt . Arbeiten mit Kundendaten
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Menüpunkt Templateverwaltung

Menüpunkt Templateverwaltung

Fig. 5: Menüpunkt Templateverwaltung

Es hängt von Ihren Berechtigungen ab (d.h. von den Rollen, die Ihnen zugewiesen wurden), ob 

Sie diesen Menüpunkt sehen können.

Der Menüpunkt  führt zum . Dort können Templates, die z.B. Templateverwaltung Template Designer

dafür sorgen, dass alle E-Mails, die aus dem CM-System heraus verschickt werden, eine einheitliche 

Firmensignatur tragen, erstellt, bearbeitet und gelöscht werden. Diesen Menüpunkt sehen Sie nur dann, 

wenn Sie die Berechtigung besitzen, Templates zu verwalten.

Das Erstellen, Bearbeiten und Löschen von Templates mit dem Template Designer gehört 

nicht zu der alltäglichen Arbeit mit dem Web Client, sondern stellt eine administrative Aufgabe

dar, deren Erklärung sich an Administratoren, Manager und Bearbeiter mit besonderen 

Rechten richtet. Die Arbeit mit dem Template Designer wird daher im ConSol*CM 

 (Abschnitt ) beschrieben.Administratorhandbuch Der Template Designer

Wie Sie als Bearbeiter Templates für das Erstellen von E-Mails oder Kommentaren nutzen, erfahren Sie 

im Abschnitt .Arbeiten mit Tickets - Kommunikation: E-Mails, Kommentare und Attachments
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Menüpunkt Word-Vorlagenverwaltung

Menüpunkt Word-Vorlagenverwaltung

Fig. 6: Menüpunkt Word-Vorlagenverwaltung

Es hängt von Ihren Berechtigungen ab (d.h. von den Rollen, die Ihnen zugewiesen wurden), ob 

Sie diesen Menüpunkt sehen können.

Damit Sie diesen Menüpunkt sehen können, benötigen Sie nicht nur die notwendigen Berechtigungen, 

sondern es muss auch CM/Office in Ihrem CM-System aktiviert sein. CM/Office ermöglicht es Ihnen, 

Word-Dokumente mit Daten aus dem CM-System automatisch zu befüllen.

Im Menüpunkt  können Sie die für CM/Office benötigten Word-Vorlagen Word-Vorlagenverwaltung

erstellen, bearbeiten und löschen. Diesen Menüpunkt sehen Sie nur dann, wenn Sie die Berechtigung 

haben, Templates zu verwalten.

Das Erstellen, Bearbeiten und Löschen von Word-Vorlagen in der Word-Vorlagenverwaltung 

gehört nicht zu der alltäglichen Arbeit mit dem Web Client, sondern stellt eine administrative 

 dar, deren Erklärung sich an Administratoren, Manager und Bearbeiter mit Aufgabe

besonderen Rechten richtet. Die Arbeit mit der Word-Vorlagenverwaltung wird daher im ConSol

 (Abschnitt ) beschrieben.*CM Administratorhandbuch CM/Office

Wie Sie als Bearbeiter mit CM/Office Attachments erstellen, erfahren Sie im Abschnitt .CM/Office
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Menüpunkt Reporting und sonstige weitere Menüpunkte (externe Links)

Menüpunkt Reporting, Hilfe und sonstige weitere Menüpunkte (externe Links)

Fig. 7: Unterschiedliche Hauptmenüs mit verschiedenen externen Links

Ob Sie Menüpunkte wie , ,  o.ä. sehen, hängt davon ab, ob solche Reporting Hilfe Meine Firmenwebsite

Menüpunkte in Ihrem CM-System verfügbar sind. Alle diese Menüpunkte (d.h. alle Menüpunkte, die 

nicht in diesem Handbuch beschrieben werden) sind .externe Links

Diese Menüpunkte führen also nicht auf eine Seite des ConSol*CM/Web Clients, sondern zu externen 

Zielen, z.B. einer URL, für die Sie eine Internetverbindung benötigen, oder einem PDF mit Informationen 

(z.B. zu Hilfedokumenten wie diesem Benutzerhandbuch).

Menüpunkt Alle Kundengruppen (Kundengruppenfilter)

Menüpunkt Alle Kundengruppen (Kundengruppenfilter)

Fig. 8: Menüpunkt Alle Kundengruppen (Kundengruppenfilter)

Es hängt von Ihren Berechtigungen ab (d.h. von den Rollen, die Ihnen zugewiesen wurden), ob 

Sie diesen Menüpunkt sehen können.
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Menüpunkt Alle Kundengruppen (Kundengruppenfilter)

Wenn Sie aufgrund Ihrer  Zugriff auf mehr als eine  besitzen, können Sie Berechtigungen Kundengruppe

in dem -Drop-Down-Menü eine Kundengruppe auswählen.Kundengruppenfilter

Details zu den Auswirkungen des Kundengruppenfilters

Wenn Sie mit vielen oder sehr großen Kundengruppen arbeiten, können Sie die Auswahl auf 

eine Kundengruppe nutzen, um die Suche nach Kunden übersichtlicher zu gestalten und 

schneller durchführen zu können.
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7.1.3 Schnellsuche und Detailsuche

Schnellsuche

Fig. 9: Schnellsuche

Siehe dazu

Suchen von Tickets und Kunden - Schnellsuche
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Detailsuche

Fig. 10: Detailsuche

Siehe dazu

Suchen von Tickets und Kunden - Detailsuche
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7.1.4 Der Hauptarbeitsbereich

Im Hauptarbeitsbereich sehen, erstellen und bearbeiten Sie Tickets und Kundenseiten. Im 

Hauptarbeitsbereich führen Sie auch  aus und können sich eine Auswahl von Tickets als  Detailsuchen Grid

darstellen lassen.

Folgendes kann im Hauptarbeitsbereich angezeigt werden:

Ticket

Fig. 11: Hauptarbeitsbereich: Ticket

Siehe dazu

Basiswissen zu Tickets

Arbeiten mit Tickets
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Kundenseiten

Fig. 12: Hauptarbeitsbereich: Kundenseite

Siehe dazu

Basiswissen zu Kundendaten

Arbeiten mit Kundendaten
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Detailsuche

Fig. 13: Hauptarbeitsbereich: Detailsuche

Siehe dazu

Suchen von Tickets und Kunden - Detailsuche
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Bearbeiterprofil

Fig. 14: Hauptarbeitsbereich: Bearbeiterprofil

Siehe dazu

Das Bearbeiterprofil
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Grid

Fig. 15: Hauptarbeitsbereich: Grid

Siehe dazu

Suchen von Tickets und Kunden - Darstellung der Detailsuche als Grid

Die Ticketliste - Darstellung der Ticketliste als Grid

Ticketeigenschaften mittels des Grids schnell verändern



ConSol*CM Benutzerhandbuch (bis CM-Version 6.9.3) 75

7.1.5 Der Link zum Bearbeiterprofil

Alles über das Bearbeiterprofil finden Sie im Abschnitt .Das Bearbeiterprofil
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7.1.6 Der Logout-Button

Mit dem Logout-Button können Sie sich vom Web Client abmelden. Siehe dazu auch Anmelden und 

.Abmelden im Web Client
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7.1.7 Workflow-Aktivitäten, Workspace und Favoriten

Workflow-Aktivitäten

Fig. 16: Workflow-Aktivitäten

Anhand von Workflow-Aktivitäten bearbeiten Sie Tickets, leiten diese z.B. im Business-Prozess weiter 

oder verändern deren Parameter.

Siehe dazu

Arbeiten mit Tickets - Workflow-Aktivitäten
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Workspace

Fig. 17: Workspace

Der Workspace speichert automatisch Ticket- und Kundendaten, die Sie bearbeitet, aber noch nicht 

manuell gespeichert haben.

Siehe dazu

Tipps und Tricks für effizienteres Arbeiten - Workspace 
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Favoriten

Fig. 18: Favoriten

In den Favoriten können Sie per Drag-and-Drop häufig verwendete Tickets, Kundendaten oder 

Suchanfragen speichern.

Siehe dazu

Tipps und Tricks für effizienteres Arbeiten - Favoriten 
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8 Informationen zur Benutzung der 

verschiedenen Datenfelder

Rote Sternchen an Datenfeldern

Eingabefelder 

Datumsfelder

Textboxen

Drop-Down-Menüs

Checkboxen

Radio-Buttons

MLAs

Dependent Enums (Abhängige Sortierte Listen)

Tabellen
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8.1 Rote Sternchen an Datenfeldern

Ein rotes Sternchen bedeutet, dass dieses Feld ein Pflichtfeld ist, d.h. es muss ausgefüllt werden.
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8.2 Eingabefelder

In Eingabefelder können Sie Text oder Zahlen frei eingeben. Dabei werden immer nur die Zeichen 

akzeptiert, die für dieses Feld vorgesehen sind, so können Sie zum Beispiel in ein reines Zahlenfeld keine 

Buchstaben eingeben.

Wenn sich ein Kalender-Symbol neben einem Datenfeld befindet, handelt es sich bei diesem Feld um ein 

.Datumsfeld

Bestimmte Eingabefelder (z.B. wenn Sie für ein Ticket einen Kunden eingeben) enthalten automatisch die 

. In diesem Fall werden Ihnen die zu Ihrer Eingabe passende Suchvorschläge kontextsensitive Suche

während der Eingabe angezeigt (z.B. wenn Sie "To" eingegeben haben, alle Kunden, die mit "To" 

beginnen).
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8.3 Datumsfelder

Sie erkennen Datumsfelder an dem kleinen Kalender-Symbol neben dem Eingabefeld. Wenn Sie auf das 

Kalender-Symbol klicken, öffnet sich ein Kalender, aus dem Sie das gewünschte Datum auswählen können. 

Sie können das gewünschte Datum aber auch manuell in das Datumsfeld eingeben.
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8.4 Textboxen

In Textboxen können Sie Freitext eingeben. Im Gegensatz zu den Eingabefeldern sind Textboxen für 

längere Texte vorgesehen, die auch Absätze enthalten können, z.B. ausführliche Kommentare oder 

Begründungen.

Wenn Sie die rechte untere Ecke einer Textbox anklicken und gedrückt halten, können Sie die 

Größe der Textbox verändern.
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8.5 Drop-Down-Menüs

Drop-Down-Menüs geben Ihnen eine Liste von vorgegebenen Werten zur Auswahl, in der ConSol*CM-

Terminologie handelt es sich hier um eine . In ausgegrauten Drop-Down-Menüs können Sie Sortierte Liste

nichts auswählen, weil Ihnen entweder die notwendigen Berechtigungen fehlen oder zu diesem Zeitpunkt 

allgemein keine Eingabe in diesem Drop-Down-Menü möglich ist.
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8.6 Checkboxen

Checkboxen können Sie aktivieren (Häkchen gesetzt) und deaktivieren (kein Häkchen gesetzt). Eine 

aktivierte Checkbox bedeutet , eine deaktivierte bedeutet .ja nein
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8.7 Radio-Buttons

Durch Radio-Buttons können Sie eine Auswahl aus verschiedenen Werten treffen. Markieren Sie dazu den 

Radio-Button, der Ihrer Auswahl entspricht. Es kann immer nur ein Radio-Button aus einer 

zusammengehörigen Gruppe von Radio-Buttons angewählt sein.
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8.8 MLAs

Ein MLA (Multi Level Attribute) stellt eine hierarchische (baumartige) Datenstruktur dar und lässt Sie aus 

verschiedenen Gruppen und deren Untergruppen den gewünschten Wert auswählen. Ein Klick auf den 

kleinen Pfeil öffnet das MLA, Klicks auf die Werte öffnen die jeweiligen Untergruppen.
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8.9 Dependent Enums (Abhängige Sortierte Listen)

Dependent Enums funktionieren ähnlich wie MLAs, auch hier wählen Sie aus einer Baumstruktur den 

gewünschten Wert aus. Die gewünschten Werte wählen Sie im Gegensatz zu MLAs aus  Drop-Down-Menüs

aus. Die Auswahl im ersten Drop-Down-Menü bestimmt, welche Werte das Drop-Down-Menü der nächsten 

Ebene zur Auswahl enthält. Im Beispiel ist ersichtlich, dass bei der Auswahl des Kontinents , Amerika

Subkontinent , andere Länder zur Auswahl stehen, als wenn unter Kontinent  Nordamerika Europa

ausgewählt wurde.

Auch die Anzahl der sich öffnenden Drop-Down-Menüs hängt von der getroffenen Auswahl ab. Im Beispiel 

wird bei der Auswahl des Kontinents  zuerst ein zweites Drop-Down-Menü zur Auswahl des Amerika

Subkontinentes angezeigt, erst danach lässt sich im dritten Drop-Down-Menü das Land auswählen. Wenn 

als Kontinent  ausgewählt wird, erscheint kein Drop-Down-Menü für den Subkontinent, sondern Europa

direkt das Auswahlmenü für das Land.
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8.10 Tabellen

Tabellen können Eingabefelder, Drop-Down-Menüs und Checkboxen enthalten. Zu manchen Tabellen 

können Sie über den Befehl  eine neue Zeile hinzufügen und/oder mittels des roten Zeile hinzufügen

Kreuzes am Ende der Tabellenzeile Zeilen entfernen.
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9 Suchen von Tickets und Kunden

Die verschiedenen Möglichkeiten für das Suchen von Tickets und Kunden

Schnellsuche

Die Schnellsuche im Detail

Welche Tickets kann ich über die Schnellsuche finden?

Welche Kunden kann ich über die Schnellsuche finden?

Springen von der Schnellsuche zur Detailsuche

Detailsuche

Verknüpfung von Suchkriterien in der Detailsuche

UND-Verknüpfung

ODER-Verknüpfung

Operatoren für Suchbegriffe im Feld "Muster"

Die Detailsuche im Detail

Welche Tickets kann ich über die Detailsuche finden?

Welche Kunden kann ich über die Detailsuche finden?

Durchführen einer Detailsuche 

Darstellung einer Detailsuche als Grid

Kontextsensitive Suche

Welche Tickets kann ich über die kontextsensitive Suche finden?

Welche Kunden kann ich über die kontextsensitive Suche finden?
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9.1 Die verschiedenen Möglichkeiten für das Suchen 

von Tickets und Kunden

Sie haben verschiedene Möglichkeiten, um Tickets und Kunden im ConSol*CM/Web Client zu suchen und 

zu finden.

Schnellsuche

Detailsuche

Kontextsensitive Suche innerhalb von Tickets oder Kundenseiten
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9.2 Schnellsuche

Die Schnellsuche ermöglicht Ihnen, Tickets und Kunden schnell und unkompliziert zu finden. Sie befindet 

sich in der rechten oberen Ecke des Web Clients. Sobald Sie etwas in das Eingabefeld der Schnellsuche 

eingeben, werden unter dem Schnellsuche-Feld die zu Ihrer Suche passenden Ergebnissen angezeigt.

Folgende Prinzipien gelten für die Schnellsuche:

Sie können mehrere Suchbegriffe eingeben und diese mit einem Leerzeichen voneinander trennen.

Je mehr Suchbegriffe Sie eingeben, umso weiter schränken Sie die Suche ein, da Suchbegriffe über 

eine UND-Verknüpfung miteinander verbunden werden, d.h. wenn Sie nach  suchen, consol coffee

werden Ihnen nur Ergebnisse angezeigt, die den Suchbegriff  und gleichzeitig den Suchbegriff consol

 enthalten.coffee

Suchbegriffen wird implizit am Ende der Stern-Suchoperator (*) hinzugefügt, der als Platzhalter für 

beliebig viele, beliebige andere Zeichen am Ende des Suchbegriffs steht. Dadurch werden z.B. für 

den Suchbegriff  auch Ergebnisse angezeigt, die , ,  Kaffee Kaffeemaschine Kaffeeautomat Kaffees

usw. enthalten. Sie können auch ein '?' als Platzhalter für ein einziges Zeichen verwenden, wenn Sie 

z.B. nach 'Meyer' oder 'Meier' suchen möchten, geben Sie 'Me?er' ein.
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1.  

2.  

3.  

4.  

5.  

6.  

7.  

9.2.1 Die Schnellsuche im Detail

Fig. 1: Schnellsuche

Eingabefeld der Schnellsuche

Suchergebnisse für Tickets, die sich in der Queue  befindenVertriebsanfragen

Suchergebnisse für Tickets, die sich in der Queue  befindenKundenservice

Suchergebnisse für Kunden vom Typ , die sich in der Kundengruppe  befindenFirma Firmenkunden

Suchergebnisse für Kunden vom Typ , die sich in der Kundengruppe  Ansprechpartner Firmenkunden

befinden

Suchergebnisse für Kunden vom Typ , die sich in der Kundengruppe Vertriebspartner Vertriebspartner

befinden

Direktlinks in der Schnellsuche zum Springen von der Schnellsuche zur Detailsuche Erstellen eines 

 und neuen Tickets Erstellen eines neuen Kunden
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9.2.2 Welche Tickets kann ich über die Schnellsuche finden?

Sie können über die Schnellsuche alle Tickets finden, die sich in Queues befinden, für die Sie mindestens 

eine Leseberechtigung besitzen. Mehr dazu erfahren Sie im Abschnitt Berechtigungskonzept: Welche 

. Das Ergebnis der Schnellsuche enthält sowohl offene als auch Tickets und Kunden sind für Sie sichtbar?

geschlossene Tickets.
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9.2.3 Welche Kunden kann ich über die Schnellsuche finden?

Sie können über die Schnellsuche Kunden aus den Kundengruppen finden, für die Sie mindestens 

Leseberechtigungen besitzen.

Wenn Sie Zugriff auf die Kundengruppe besitzen, der der gesuchte Kunde angehört, aber den 

Kunden trotzdem nicht über die Suche finden können, haben Sie möglicherweise mit dem 

Kundengruppenfilter . im Hauptmenü die Suche auf eine bestimmte Kundengruppe eingegrenzt

Stellen Sie in diesem Fall den Kundengruppenfilter auf  bzw. auf die Alle Kundengruppen

Kundengruppe, der der Kunde angehört.
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9.2.4 Springen von der Schnellsuche zur Detailsuche

 Springen von der Schnellsuche zur Detailsuche

1. Fangen Sie an, Ihren Suchbegriff in das Feld der Schnellsuche einzugeben.

Noch während der Eingabe des Suchbegriffs wird Ihnen die Ergebnisliste 

angezeigt.

2. Klicken Sie in der Ergebnisliste auf .Alle anzeigen

Ihnen wird nun die Detailsuche angezeigt. Der Suchbegriff bzw. die 

Suchbegriffe, die Sie in der Schnellsuche eingegeben haben, werden im Feld 

Muster angezeigt. Hier in der Detailsuche sehen Sie explizit die Stern-

Suchoperatoren (*), die schon in der Schnellsuche implizit vorhanden waren 

(dadurch werden z.B. für den Suchbegriff Kaffee auch Ergebnisse angezeigt, 

die Kaffeemaschine, Kaffeeautomat, Kaffees usw. enthalten). In der 

Ergebnisliste der Detailsuche werden Ihnen alle Ergebnisse angezeigt, die zu 

diesem Suchmuster passen.
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3. Sie können nun, wie bei der üblichen , weitere Suchkriterien hinzufügen oder das Detailsuche

Suchmuster im Feld  verändern und durch einen Klick auf  eine neue Detailsuche starten.Muster Suche

Bitte beachten Sie bei der Verwendung von Suchmustern im Feld :Muster

Verwenden Sie nicht die Suchoperatoren AND oder OR. Das Leerzeichen dient bereits 

als UND-Verknüpfung für die Suchbegriffe. ODER-Verknüpfungen können Sie in der 

Detailsuche über die  herstellen.Mehrfachauswahl bei bestimmten Suchkriterien

Verwenden Sie den Stern-Suchoperator (*) als Platzhalter für beliebig viele, beliebige 

andere Zeichen.

Verwenden Sie den Fragezeichen-Suchoperator (?) als Platzhalter für ein einziges, 

beliebig anderes Zeichen.
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9.3 Detailsuche

Sie können die Detailsuche aufrufen, indem Sie auf das -Symbol innerhalb der Schnellsuche klicken.Lupe

 

Die Detailsuche ermöglicht Ihnen, Tickets und Kunden zielgerichtet nach bestimmten Suchkriterien zu 

finden. Die Detailsuche sucht gleichzeitig nach Tickets und nach Kunden. Über die Tabs im unteren Bereich 

der Detailsuche können Sie wählen, ob Sie sich Tickets oder Kunden (gruppiert nach Kundengruppe) 

anzeigen lassen möchten (sofern Sie nicht bereits in den Suchkriterien eine bestimmte Kundengruppe 

angegeben haben oder durch den Ihre Arbeit auf eine bestimmte Kundengruppe Kundengruppenfilter 

eingeschränkt haben).

Eine Detailsuche könnte z.B. lauten "Zeige mir nur Ergebnisse, die die Priorität  besitzen". In diesem hoch

Fall würden Ihnen in der Ergebnisliste angezeigt werden:

Tickets, die die Priorität  besitzenhoch

Kunden, die mindestens einem Ticket mit der Priorität  zugewiesen sind (entweder als hoch

Hauptkunde oder als zusätzlicher Kunde)

Mit jedem angegebenen Suchkriterium grenzen Sie die Suche weiter ein. Jedes Suchkriterium wird in einer 

eigenen Zeile dargestellt.
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Fig. 2: Detailsuche mit vier Suchkriterien
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9.3.1 Verknüpfung von Suchkriterien in der Detailsuche

UND-Verknüpfung
Alle Suchkriterien der Detailsuche werden automatisch über eine  miteinander UND-Verknüpfung

verbunden. Die Suchkriterien "Priorität:  und "Kundengruppe: ", sorgen daher dafür, dass Hoch" Endkunden

nur Tickets bzw. Kunden angezeigt werden, die diesen  Suchkriterien entsprechen:beiden

Tickets, die die Priorität  besitzen  dabei mindestens einem Kunden, der der Kundengruppe hoch und

 angehört, zugewiesen sind (entweder als Hauptkunde oder zusätzlicher Kunde)Endkunden

Kunden, die der Kundengruppe  angehören  dabei mindestens einem Ticket mit der Endkunden und

Priorität  zugewiesen sind (entweder als Hauptkunde oder als zusätzlicher Kunde)hoch

Fig. 3: Suchkriterien der Detailsuche sind über UND-Verknüpfung miteinander verbunden

ODER-Verknüpfung
Innerhalb der einzelnen Suchkriterien kann es manchmal auch  geben. Wenn eine ODER-Verknüpfungen

ODER-Verknüpfung möglich ist, lässt das entsprechende Suchkriterium eine Mehrfachauswahl zu, d.h. Sie 

können im Auswahl-Drop-Down Checkboxen aktivieren. Die getroffene Mehrfachauswahl wird dann durch 

ein Komma getrennt für dieses Suchkriterium angezeigt. Wenn z.B. das Suchkriterium "Prozess:FAQ 

" ausgewählt wird, wird nach Tickets bzw. Kunden gesucht, die sich  in der Service, Kundenservice entweder

Queue   in der Queue  befinden.FAQ Service oder Kundenservice
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Fig. 4: Suchkriterium mit Mehrfachauswahl (ODER-Verknüpfung)

Wenn  ist, lässt das Suchkriterium nur  Auswahl zu:keine ODER-Verknüpfung möglich eine

Fig. 5: Suchkriterium ohne Mehrfachauswahl (keine ODER-Verknüpfung möglich)

Operatoren für Suchbegriffe im Feld "Muster"
Im Feld  können Sie Suchbegriffe frei eintragen und dabei verschiedene Suchoperatoren verwenden.Muster

Bitte beachten Sie bei der Verwendung von Suchmustern im Feld :Muster

Verwenden Sie nicht die Suchoperatoren AND oder OR. Das Leerzeichen dient bereits als 

UND-Verknüpfung für die Suchbegriffe. ODER-Verknüpfungen können Sie in der 

Detailsuche über die  herstellen.Mehrfachauswahl bei bestimmten Suchkriterien

Verwenden Sie den Stern-Suchoperator (*) als Platzhalter für beliebig viele, beliebige 

andere Zeichen.

Verwenden Sie den Fragezeichen-Suchoperator (?) als Platzhalter für ein einziges, beliebig 

anderes Zeichen.
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1.  

2.  

3.  

4.  

5.  

9.3.2 Die Detailsuche im Detail

Fig. 6: Detailsuche

Suchkriterien (Die Ergebnisse der Detailsuche werden auf die Suchkriterien eingeschränkt. Wie Sie 

Suchkriterien hinzufügen, erfahren Sie im Abschnitt .)Durchführen einer Detailsuche

Möglichkeit zum Hinzufügen weiterer Suchkriterien

Checkbox  (bezieht deaktivierte Kunden in die Suche mit ein)Deaktivierte einschließen

Die Checkbox  ist nur sichtbar, wenn Sie für die Suchergebnisse Deaktivierte einschließen

einen Tab mit einer  ausgewählt haben (siehe 5.).Kundengruppe

Wenn der Tab  (bzw. in Ihrem CM-System  o.ä.) ausgewählt ist, ist die Tickets Vorgänge

Checkbox ausgeblendet.

Suche-Button (führt die Detailsuche aus)

Tabs, um zwischen den Ergebnissen für Tickets und den Ergebnissen für die verschiedenen 

Kundengruppen zu wechseln
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5.  

6.  

7.  

8.  

Wenn Sie den Tab für  (bzw. in Ihrem CM-System  o.ä.) ausgewählt Tickets Vorgänge

haben, sehen Sie in diesem Tab über der Überschrift  zusätzlich noch die Suchergebnisse

:Anzeigeauswahl

Es gibt zwei Möglichkeiten, wie die Suchergebnisse für Tickets dargestellt werden können: 

Als  und als .Liste Grid

Spaltenauswahl (lässt Sie einstellen, welche Spalten für die Suchergebnisse angezeigt werden. Wie 

Sie die Spaltenauswahl verändern, erfahren Sie am Beispiel einer Kundenseite im Abschnitt 

)Verändern der Anzeigeeinstellungen für Kundenseiten - Spaltenauswahl

Anzahl-pro-Seite-Auswahl (lässt Sie die Anzahl der pro Seite angezeigten Suchergebnisse 

einstellen)

Suchergebnisse (hier dargestellt als Liste)
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9.3.3 Welche Tickets kann ich über die Detailsuche finden?

Sie können über die Detailsuche alle Tickets finden, die sich in Queues befinden, für die Sie mindestens 

Leseberechtigung besitzen und die einem Kunden zugewiesen sind, für dessen Kundengruppe Sie 

mindestens Leseberechtigung besitzen. Mehr dazu erfahren Sie im Abschnitt Berechtigungskonzept: 

. Die Ergebnisse der Detailsuche enthalten sowohl offene Welche Tickets und Kunden sind für Sie sichtbar?

als auch geschlossene Tickets, sofern Sie dies nicht mit dem Suchkriterium Zustandstyp (  offene Tickets

oder ) eingeschränkt haben.geschlossene Tickets

Über die Checkbox können Sie außerdem deaktivierte Kunden in die Suche  Deaktivierte einschließen

miteinbeziehen.

Die Checkbox  ist nur sichtbar, wenn Sie in den Suchergebnissen einen Deaktivierte einschließen

Tab mit einer  ausgewählt haben.Kundengruppe
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9.3.4 Welche Kunden kann ich über die Detailsuche finden?

Sie können über die Detailsuche die Kunden finden, für deren Kundengruppen Sie mindestens 

Leseberechtigung besitzen.
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Wenn Sie Zugriff auf die Kundengruppe besitzen, der der gesuchte Kunde angehört, aber den 

Kunden trotzdem nicht über die Suche finden können, haben Sie möglicherweise mit dem 

Kundengruppenfilter . im Hauptmenü die Suche auf eine bestimmte Kundengruppe eingegrenzt

Stellen Sie in diesem Fall den Kundengruppenfilter auf  bzw. auf die Alle Kundengruppen

Kundengruppe, der der Kunde angehört.
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9.3.5 Durchführen einer Detailsuche

 Durchführen einer Detailsuche

1. Klicken Sie auf die Lupe im Eingabefeld der Schnellsuche.

Die Detailsuche wird im Hauptarbeitsbereich geöffnet.

Für die Detailsuche geben Sie an, welchen Kriterien die Suchergebnisse entsprechen sollen, z.B. nur 

Tickets bzw. Kunden

die dem Bearbeiter  zugewiesen sindStefan Sales

der Kundengruppe  angehören undFirmenkunden

den Status  besitzen.Erste Verhandlungen

2. Fügen Sie ein Suchkriterium hinzu, indem Sie auf  klicken und aus dem Drop-Down-Bitte wählen

Menü die gewünschte Kategorie des Suchkriteriums auswählen. Wenn Sie die Checkbox Deaktivierte 

aktivieren, werden deaktivierte Kunden in die Suche miteinbezogen. einschließen

Die Checkbox  ist nur sichtbar, wenn Sie in den Suchergebnissen Deaktivierte einschließen

einen Tab mit einer  ausgewählt haben.Kundengruppe
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In diesem Beispiel wurde Aktueller Status als Kategorie des Suchkriteriums 

gewählt:

3. Wählen Sie die Ausprägung aus, die die Kategorie des Suchkriteriums besitzen soll. Manche 

Suchkriterien (z.B. die Suchkriterien  und ) ermöglichen eine Mehrfachauswahl. Queue Bearbeiter

Wählen Sie in diesem Fall aus dem Drop-Down-Menü einen oder mehrere Wert(e) aus, indem Sie die 

Checkboxen neben den Werten aktivieren.
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4. Klicken Sie auf den Plus-Button  , um auf die gleiche Weise weitere Suchkriterien hinzuzufügen. 

Mit dem Minus-Button  können Sie die hinzugefügten Suchkriterien wieder entfernen.

Wenn Sie das Feld  als Suchkriterium auswählen, können Sie dort Suchbegriffe frei eintragen.Muster

Bitte beachten Sie bei der Verwendung von Suchmustern im Feld :Muster

Verwenden Sie nicht die Suchoperatoren AND oder OR. Das Leerzeichen dient bereits 

als UND-Verknüpfung für die Suchbegriffe. ODER-Verknüpfungen können Sie in der 

Detailsuche über die  herstellen.Mehrfachauswahl bei bestimmten Suchkriterien

Verwenden Sie den Stern-Suchoperator (*) als Platzhalter für beliebig viele, beliebige 

andere Zeichen.

Verwenden Sie den Fragezeichen-Suchoperator (?) als Platzhalter für ein einziges, 

beliebig anderes Zeichen.

4. Klicken Sie auf den -Button, wenn Sie alle gewünschten Suchkriterien hinzugefügt haben.Suche

Unter Suchergebnisse werden Ihnen jetzt die Ergebnisse der Detailsuche als 

Liste angezeigt.
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5. Benutzen Sie die Tabs, um zwischen den Suchergebnissen für Tickets (Tab ,  o.ä.) Tickets Vorgänge

und den Suchergebnissen für Kunden (Tab , ,  o.ä.) zu wechseln. Endkunden Firmenkunden Produkte

Über  können Sie sich die Ergebnisliste als Grid anzeigen lassen. Mehr dazu finden Anzeigen als Grid

Sie im Abschnitt .Darstellung einer Detailsuche als Grid

Wenn Sie auf ein Ticket-Suchergebnis in der Liste klicken, werden Ihnen in einem Pop-up-

Fenster weitere Informationen zum Ticket angezeigt. Sie können auf den dort angezeigten Link 

 klicken, um zum Ticket zu springen.Öffnen

Wenn Sie auf ein Kunden-Suchergebnis in der Liste klicken, springen Sie sofort zur 

Kundenseite dieses Kunden.

 Tipps: Hinzufügen einer Detailsuche zu den Favoriten

Häufige Suchen durch Nutzung der Favoriten speichern

Wenn Sie häufig nach einer bestimmten Kombination von Suchkriterien suchen und die 

Kriterien nicht jedes Mal neu eingeben möchten, können Sie die Einstellungen der Detailsuche 

speichern, indem Sie sie zu den Favoriten hinzufügen.

Detailsuche als Schnellzugriff auf bestimmte Tickets nutzen

Da Sie mit der Detailsuche Tickets finden können, die beliebig vielen Kriterien entsprechen, 

können Sie eine gespeicherte Detailsuche auch als Schnellzugriff auf eine Gruppe bestimmter 

Tickets nutzen. Erstellen Sie z.B. eine Detailsuche mit den Kategorien "Zustand:offen, 

" und speichern Sie Bearbeiter:ich, Eröffnungsdatum: letzte 2 Tage, Kundengruppe:Endkunden
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diese Detailsuche in den Favoriten, um sich Tickets, die diesen Kriterien entsprechen, jederzeit 

schnell anzeigen zu lassen.
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9.3.6 Darstellung einer Detailsuche als Grid

Durch einen Klick auf  unter  können Sie sich die Detailsuche als Grid anzeigen lassen.Grid Anzeigen als

Die Anzeigeauswahl zwischen Darstellung als Liste und als Grid ist nur sichtbar, wenn Sie den 

Tab für  (bzw. in Ihrem CM-System  o.ä.) ausgewählt haben.Tickets Vorgänge
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Fig. 7: Darstellung einer Detailsuche oder der Ticketliste als Grid
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Wenn Sie sich die Ergebnisse einer Detailsuche oder die Ticketliste als Grid darstellen lassen, werden 

Ihnen die Tickets in mehreren Spalten im Hauptarbeitsbereich angezeigt, zwischen denen Sie die Tickets 

per Drag-and-Drop verschieben können, um dadurch bestimmte Eigenschaften eines Tickets schnell zu 

verändern (siehe ). Wenn Sie das Grid zum Beispiel Ticketeigenschaften mittels des Grids schnell verändern

nach Bearbeiter gruppieren, entspricht jede Spalte einem bestimmten Bearbeiter. Wenn Sie nun ein Ticket 

von einer Spalte in eine andere ziehen, ändern Sie damit den Bearbeiter des Tickets. Welche Spalten 

angezeigt werden, hängt somit von der gewählten Gruppierung ab.

Sie können auch Tickets aus der Ticketliste in die Spalten des Grids ziehen.

Worin unterscheidet sich die Darstellung einer Detailsuche als Grid von der Darstellung der 

Ticketliste als Grid?

Das Grid der Detailsuche und das Grid der Ticketliste sind prinzipiell das Gleiche. Das Grid wird 

immer im Hauptarbeitsbereich auf der Seite der Detailsuche angezeigt, Sie gelangen lediglich von 

verschiedenen Ausgangspunkten dorthin (entweder über die Darstellung der Ergebnisse einer 

Detailsuche als Grid oder über die Darstellung der Ticketliste als Grid).

Wenn Sie in der Ticketliste auf  klicken, gelangen Sie automatisch zu einem Als Grid anzeigen

Grid, bei dem Folgendes schon voreingestellt ist:

Das Suchkriterium  ist entsprechend der in der Ticketliste eingestellten Sicht definiertSicht

Die  der Tickets entspricht der in der Ticketliste eingestellten Gruppierung Gruppierung

(wenn diese Gruppierung in der Detailsuche verfügbar ist) 

Der in der Ticketliste eingestellte Filter und die Sortierung haben keine Auswirkungen auf das 

Grid.
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1.  

2.  

9.4 Kontextsensitive Suche

Die kontextsensitive Suche aktiviert sich in bestimmten Datenfeldern automatisch, sobald Sie mit der Text-

Eingabe beginnen.

Im Gegensatz zu Schnellsuche und Detailsuche dient die kontextsensitive Suche dazu, 

vorhandene Daten nicht nur zu , sondern auch  und in die betreffenden suchen auszuwählen

Datenfelder zu .übernehmen

Während Sie die Schnellsuche und die Detailsuche manuell anstoßen müssen, aktiviert sich die 

kontextsensitive Suche innerhalb von Tickets und Kundenseiten automatisch, sobald Sie eine 

Eingabe machen. Da die kontextsensitive Suche sich mit der Dateneingabe aktiviert, ist sie nur 

verfügbar, wenn sich das Ticket oder die Kundenseite im -Modus (gelber Hintergrund) Bearbeiten

befindet, während die Schnellsuche und die Detailsuche jederzeit durchgeführt werden können, 

unabhängig davon, in welchem Modus Sie sich befinden.

Die kontextsensitive Suche liefert Ihnen Ihrer Eingabe entsprechend automatisch passende Vorschläge. 

Wenn Sie einen der Vorschläge auswählen, die Ihnen die kontextsensitive Suche vorschlägt, wird diese 

Auswahl in das Datenfeld eingesetzt.

Beispiel:

Sie erstellen ein neues Ticket. Beim Eintragen des Hauptkunden des Tickets möchten Sie einer 

vorhandenen Firma einen neuen Kontakt hinzufügen. Dafür suchen Sie die Firma über die kontextsensitive 

Suche und erstellen danach für diese Firma einen neuen Kontakt.

Wenn sehr viele Vorschläge zu Ihrer Eingabe verfügbar sind, wird Ihnen der Übersichtlichkeit 

halber nur eine bestimmte Anzahl von Vorschlägen angezeigt (standardmäßig werden fünf 

Vorschläge angezeigt). Wie viele Vorschläge Ihnen angezeigt werden, hängt von der individuellen 

Konfiguration Ihres CM-Systems ab. Wenn die gesuchten Daten sich noch nicht unter den 

Vorschlägen befinden, spezifizieren Sie den Suchbegriff einfach so lange, bis die gewünschten 

Daten in den Vorschlägen erscheinen.

Beispiel für die kontextsensitive Suche nach Firmen

Eingabefeld

Vorschläge der kontextsensitiven Suche
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1.  

2.  

1.  

2.  

Beispiel für die kontextsensitive Suche nach Kontakten

Eingabefeld

Vorschläge der kontextsensitiven Suche

Beispiel für die kontextsensitive Suche nach Tickets

Eingabefeld

Vorschläge der kontextsensitiven Suche

Beispiel für die kontextsensitive Suche nach Bearbeitern
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1.  

2.  

Eingabefeld

Vorschläge der kontextsensitiven Suche
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9.4.1 Welche Tickets kann ich über die kontextsensitive Suche 

finden?

Welche Tickets von der kontextsensitiven Suche als Ergebnisse vorgeschlagen werden, hängt vom Kontext 

ab. Wenn Sie z.B. innerhalb einer Zeitbuchung nach Tickets für die Zeitbuchung suchen, werden Ihnen nur 

die Tickets angezeigt, auf die Sie Zeiten buchen können. Sie können generell immer nur Tickets finden, für 

deren aktuelle Queue Sie mindestens Leseberechtigung besitzen.
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9.4.2 Welche Kunden kann ich über die kontextsensitive 

Suche finden?

Welche Kunden von der kontextsensitiven Suche als Ergebnisse vorgeschlagen werden, hängt vom Kontext 

ab. Wenn Sie z.B. zu einem Ticket einen Kontakt hinzufügen möchten, der einer Firma angehört, und Sie 

die gewünschte Firma bereits ausgewählt haben, werden Ihnen nur Kontakte vorgeschlagen, die der 

ausgewählten Firma untergeordnet sind. Generell können Sie auch hier nur Kunden finden, für deren 

Kundengruppe Sie mindestens Leseberechtigungen besitzen.

Wenn Sie Zugriff auf die Kundengruppe besitzen, der der gesuchte Kunde angehört, aber den 

Kunden trotzdem nicht über die Suche finden können, haben Sie möglicherweise mit dem 

Kundengruppenfilter . im Hauptmenü die Suche auf eine bestimmte Kundengruppe eingegrenzt

Stellen Sie in diesem Fall den Kundengruppenfilter auf  bzw. auf die Alle Kundengruppen

Kundengruppe, der der Kunde angehört.
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10 Berechtigungskonzept: Welche Tickets und 

Kunden sind für Sie sichtbar?

Welche Tickets sind für Sie in Ihrem CM-System sichtbar?

Technischer Hintergrund: Welche Tickets sind für Sie sichtbar?

Welche Tickets werden Ihnen in Ihrer Ticketliste angezeigt?

Technischer Hintergrund: Welche Tickets werden Ihnen in Ihrer Ticketliste angezeigt?

Welche Kunden sind für Sie sichtbar?
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1.  

2.  

1.  

2.  

10.1 Welche Tickets sind für Sie in Ihrem CM-System 

sichtbar?

Ob Sie ein bestimmtes Ticket innerhalb Ihres ConSol*CM-Systems sehen können, entscheiden die 

 (erteilt über die Rollen, die Ihnen zugewiesen wurden), die Sie als aktuell eingeloggter Berechtigungen

Bearbeiter besitzen. Die Berechtigungen werden Ihnen vom CM-Administrator zugewiesen und können von 

Ihnen als Bearbeiter nicht geändert werden.

Zwei Berechtigungen spielen eine Rolle, damit ein Ticket für Sie im CM-System sichtbar ist:

Sie benötigen mindestens eine  für die , in der sich das  aktuell Leseberechtigung Queue Ticket

befindet.

Sie benötigen mindestens eine  für die , in der sich der Leseberechtigung Kundengruppe

 befindet.Hauptkunde des Tickets

Ist dies der Fall, können Sie auf das Ticket auf zwei Arten zugreifen:

Über die verschiedenen Arten der Suche

Schnellsuche

Detailsuche

kontextsensitive Suche

Über die Ticketliste innerhalb der Sichten, in denen es gemäß der Sichtendefinition angezeigt wird 

(damit Ihnen eine bestimmte Sicht zur Auswahl zur Verfügung steht, muss diese Sicht mindestens 

einer Ihrer Rollen zugewiesen sein)

 

Fig. 1: Welche Tickets sind für Sie sichtbar?
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Wenn ein Ticket Ticketrelationen zu Tickets besitzt, auf die Sie aufgrund mangelnder 

Berechtigungen für deren Queue oder Kundengruppe nicht zugreifen dürfen, werden Ihnen diese 

Ticketrelationen im Ticket nicht angezeigt.
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10.1.1 Technischer Hintergrund: Welche Tickets sind für Sie 

sichtbar?

Welche Tickets Sie sehen können, hängt von Ihren Berechtigungen ab. Technisch ist dabei das 

Zusammenspiel folgender Faktoren von Bedeutung:

Ihre Berechtigungen für die , in der sich das Ticket gerade befindet. Um ein Ticket sehen zu Queue

können, benötigen Sie mindestens die Leseberechtigung für die Queue.

Ihre Berechtigungen für die , zu der der Hauptkunde des Tickets gehört. Da ein Kundengruppe

Ticket immer mit einem Hauptkunden verknüpft ist, wird Ihnen das Ticket nur angezeigt, wenn Ihnen 

auch die Kundendaten angezeigt werden können, d.h. Sie mindestens die Leseberechtigung für 

diese Kundengruppe besitzen.
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Beispiel:
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1.  

2.  

10.1.2 Welche Tickets werden Ihnen in Ihrer Ticketliste 

angezeigt?

Die Ticketliste zeigt Ihnen die Tickets an, die der momentan eingestellten Sicht entsprechen, z.B. sehen Sie 

in der Sicht  nur offene Tickets aus dem Bereich Customer Service. Die Offene Tickets Customer Service

Ticketliste fasst somit Tickets nach bestimmten Kriterien zusammen und präsentiert Sie Ihnen komfortabel 

als eine Art To-Do-Liste. Die Tickets, die Ihnen in der Ticketliste angezeigt werden, stellen also nur eine 

 aller Tickets dar, die für Sie aufgrund Ihrer Berechtigungen im CM-System sichtbar sind.Teilmenge

Voraussetzung, damit Ihnen Tickets in der Ticketliste angezeigt werden: Sicht

Die in der Ticketliste eingestellte  entscheidet darüber, welche der für Sie auffindbaren Tickets Sicht

in der Ticketliste angezeigt werden. Sie als Bearbeiter können selbst entscheiden, welche Sicht Sie 

wählen möchten, d.h. welche Tickets in der Ticketliste aktuell angezeigt werden sollen. Welche 

Sichten zur Auswahl stehen, wird vom CM-Administrator festgelegt.

Voraussetzung, damit Ihnen Tickets innerhalb einer bestimmten Sicht angezeigt werden: 

Filterkriterien

Mit einem  für die Ticketliste können Sie außerdem noch selbst einschränken, welchen Kriterien Filter

ein Ticket entsprechen muss, damit es in der Ticketliste in der aktuell ausgewählten Sicht 

erscheint.

Fig. 1: In der Ticketliste sichtbare Tickets
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10.1.3 Technischer Hintergrund: Welche Tickets werden Ihnen 

in Ihrer Ticketliste angezeigt?

Welche Tickets Sie in Ihrer Ticketliste sehen können, hängt von der ausgewählten Sicht und Ihren 

Berechtigungen ab. Technisch ist dabei das Zusammenspiel folgender Faktoren von Bedeutung:

Ihre  als Bearbeiter (sie müssen mindestens eine  für eine Queue  Berechtigungen Leseberechtigung

besitzen, um deren Tickets finden zu können, und mindestens  für die Leseberechtigung

Kundengruppe des Hauptkunden des Tickets).

Die , welche definiert, aus welchen  und  Ihnen Tickets angezeigt werden.  Sicht Queues Scopes

Sichten können auch Tickets aus mehreren unterschiedlichen Workflows und Scopes enthalten. 

Wenn eine Sicht Scopes aus mehreren Workflows beinhaltet, benötigen Sie Berechtigungen für alle 

oder ausgewählte Queues, denen dieser Workflow zugeordnet ist.
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Beispiel:

Im folgenden Beispiel wird der Einfachheit halber davon ausgegangen, dass es nur eine Kundengruppe (

) gibt, d.h. die Hauptkunden aller Tickets gehören zur Kundengruppe  und Bearbeiter Schmidt und Grau Grau

Bearbeiter Müller besitzen beide mindestens Leseberechtigung für diese Kundengruppe:
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10.2 Welche Kunden sind für Sie sichtbar?

Um Zugriff auf einen bestimmten Kunden zu haben, müssen Sie mindestens die Leseberechtigung für die 

Kundengruppe, der dieser Kunde angehört, besitzen. Die Berechtigungen werden Ihnen vom CM-

Administrator zugewiesen und können von Ihnen als Bearbeiter nicht geändert werden.

Wenn der Hauptkunde eines Tickets einer Kundengruppe zugeordnet ist, für die Sie Leseberechtigung 

besitzen, und dieses Ticket zusätzliche Kunden besitzt, für deren Kundengruppen Sie  Berechtigungen keine

besitzen, können Sie zwar das Ticket sehen, es werden Ihnen aber die zusätzlichen Kunden dieses Tickets 

nicht angezeigt.

Wenn Sie Zugriff auf die Kundengruppe besitzen, der der gesuchte Kunde angehört, aber den 

Kunden trotzdem nicht über die Suche finden können, haben Sie möglicherweise mit dem 

Kundengruppenfilter . im Hauptmenü die Suche auf eine bestimmte Kundengruppe eingegrenzt

Stellen Sie in diesem Fall den Kundengruppenfilter auf  bzw. auf die Alle Kundengruppen

Kundengruppe, der der Kunde angehört.
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11 Das Bearbeiterprofil

Über das Bearbeiterprofil

Der Weg zum Bearbeiterprofil

Bereiche des Bearbeiterprofils

Kopfbereich des Bearbeiterprofil: Passwort des Bearbeiteraccounts

Ändern des Passwortes Ihres Bearbeiteraccounts

Berarbeiterprofil-Bereich Vertretung

Über Vertretungen

Welche Voraussetzungen müssen erfüllt sein, damit eine Vertretung eingerichtet 

werden kann?

Besonderheiten im Web Client, wenn Sie einen Bearbeiter vertreten

Besonderheiten im Web Client, wenn Sie von einem Bearbeiter vertreten werden

Einrichtung einer Vertretung (Sie möchten vertreten werden)

Einrichtung einer Vertretung (Sie möchten jemanden vertreten)

Beenden einer Vertretung (Sie möchten nicht mehr vertreten werden)

Beenden einer Vertretung (Sie möchten jemanden nicht mehr vertreten)

Berarbeiterprofil-Bereich Allgemeine Einstellungen: Sichtenmerkmale und Standard-

Kundengruppe

Über Sichtenmerkmale

Einstellen von Sichtenmerkmalen

Über Standard-Kundengruppen

Einstellen der Standard-Kundengruppe

Bearbeiterprofil-Bereich Zeitbuchung

Über Zeitbuchungen

Hinzufügen einer Zeitbuchung im Bearbeiterprofil

Korrekturbuchungen

Über den Zeitbuchungsreport
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11.1 Über das Bearbeiterprofil

Auf der Seite  können Sie persönlichen Einstellungen verändern:Bearbeiterprofil

Ihr ändernPasswort 

einrichten Vertretungen

einstellen Sichtenmerkmale

die festlegen Standard-Kundengruppe

und Sie können

vornehmen Zeitbuchungen

Ihren aufrufen. Zeitbuchungsreport
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11.2 Der Weg zum Bearbeiterprofil

Sie gelangen zu Ihrem Bearbeiterprofil, indem Sie Ihren Namen, mit dem Sie im Web Client angemeldet 

sind, anklicken (über dem Hauptmenü, hinter ):Angemeldet als

Fig. 1: Link zum Bearbeiterprofil
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1.  

2.  

3.  

4.  

11.3 Bereiche des Bearbeiterprofils

Fig. 2: Bereiche des Bearbeiterprofils

Bereiche des Bearbeiterprofils:

Kopfbereich: Passwort des Bearbeiteraccounts (nur sichtbar, wenn Sie sich nicht mittels LDAP 

)oder Single-Sign-On im Web Client anmelden 

Hier können Sie das .Passwort des Bearbeiteraccounts ändern

Bereich Vertretung

Hier können Sie einrichten. Vertretungen

Bereich Allgemeine Einstellungen: Sichtenmerkmale und Standard-Kundengruppen

Hier können Sie die und die für Ihren Bearbeiteraccount Sichtenmerkmale  Standard-Kundengruppe

einstellen. 

Bereich Zeitbuchung

Hier können Sie vornehmen (d.h.  Zeitbuchungen Arbeitszeit auf Tickets und/oder Projekte buchen).
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11.3.1 Kopfbereich des Bearbeiterprofil: Passwort des 

Bearbeiteraccounts

Ändern des Passwortes Ihres Bearbeiteraccounts

Ändern des Passwortes Ihres Bearbeiteraccounts

Wenn Sie sich mittels LDAP oder Single-Sign-On im Web Client anmelden , können Sie Ihr 

Passwort nicht im Web Client ändern. Der Bereich  ist in diesem Fall Passwort ändern

ausgeblendet. 

1. Gehen Sie auf die Seite .Bearbeiterprofil

Im Kopfbereich des Bearbeiterprofils finden Sie das Eingabeformular für das 

neue Passwort.

2. Geben Sie unter "Altes Passwort" Ihr altes Passwort ein und geben Sie das neue Passwort in die 

beiden folgenden Felder ein. Klicken Sie auf OK

Das neue Passwort ersetzt nun das alte. Es ist sofort aktiv.
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11.3.2 Berarbeiterprofil-Bereich Vertretung

Über Vertretungen

Vertretungen einzurichten bedeutet, dass Sie Bearbeiter bestimmen, die Sie vertreten oder sich selbst als 

Vertretung für einen Bearbeiter festlegen. Wenn ein Bearbeiter einen anderen Bearbeiter vertritt, hat dies 

folgende Auswirkungen:

die Vertretung erhält eine , die vom CM-System aus an die E-Mail-Adresse des Kopie aller E-Mails

Bearbeiters gesendet werden

Bitte beachten Sie dass dieser Umstand zu ungewollten Verhalten führen kann, z.B. wenn 

unterschiedliche Prozesskontexte auf einem System abgebildet sind und ein Mitarbeiter sowohl 

als ConSol*CM-Bearbeiter als auch als ConSol*CM-Kontakt geführt wird!

die Ticketliste enthält eine weitere Einstellungsmöglichkeit, mit der der Vertretung die Tickets des 

Bearbeiters, der vertreten wird, in der  angezeigt werden, als seien es die eigenen Tickets Ticketliste

der Vertretung. Es werden aber nur die Tickets angezeigt, für die die Vertretung aufgrund ihrer 

die nötigen Berechtigungen besitzt. Wenn die Vertretung also z.B. Tickets, die sich in der Rollen 

Queue  befinden, nicht sehen darf, sieht sie die Tickets auch dann nicht, wenn sie jemanden Sales

vertritt, der die Tickets in der Queue  sehen darf (siehe dazu Sales Berechtigungskonzept: Welche 

). Tickets und Kunden sind für Sie sichtbar? Deswegen sollten sich nur solche Bearbeiter 

untereinander vertreten, die ähnliche Rollen und somit ähnliche Berechtigungen besitzen.

Welche Auswirkungen Vertretungen  besitzen:nicht

Wenn Sie jemanden vertreten, führt dies  dazu, dass Sie dessen Sichten zusätzlich zu Ihren nicht

Sichten hinzu bekommen. Sie besitzen also weiterhin die gleichen Sichten, die Sie auch ohne 

jemanden zu vertreten besitzen und können diese Sichten nur mit den Augen desjenigen, den Sie 

vertreten (z.B. können Sie unter  die Tickets desjenigen sehen, den Sie vertreten). Eigene Tickets

Wenn Sie jemanden vertreten, führt dies  dazu, dass Sie seine Berechtigungen nicht (Bearbeiten von 

erhalten. Tickets, Zugriff auf Kundendaten usw.) 

Wenn Sie Änderungen an einem Ticket oder Kunden vornehmen, werden diese Änderungen unter 

Ihrem eigenen Namen im Ticketprotokoll gespeichert. Sie übernehmen also  den Namen des nicht

Bearbeiters, sondern handeln weiterhin unter Ihrem Namen.
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Welche Voraussetzungen müssen erfüllt sein, damit eine Vertretung eingerichtet 

werden kann?

Um  einrichten zu können, benötigen Sie die sich selbst als Vertretung für einen Bearbeiter

Berechtigung "Vertretung einrichten". Ob Sie diese besitzen, hängt davon ab, welche Rollen Ihnen 

von Ihrem CM-Administrator zugewiesen wurden.

Jeder Bearbeiter kann grundsätzlich  einrichten.  einen Bearbeiter als Vertretung für sich selbst

Damit ein Bearbeiter als Vertretung ausgewählt werden kann, muss dieser allerdings mindestens 

 mit demjenigen, der gerade die Vertretung für sich selbst einrichten möchte, gemeinsam eine Rolle

haben.

Besonderheiten im Web Client, wenn Sie einen Bearbeiter vertreten
Wenn Sie einen Bearbeiter vertreten, wird der das Drop-Down-Menü  hinzugefügt. Ticketliste Bearbeiter

Wenn Sie aus diesem Drop-Down-Menü den Bearbeiter auswählen, den Sie vertreten, erscheint das 

Vertretungssymbol  neben dem Drop-Down-Menü für Sichten. Daran können Sie erkennen, dass Sie die 

ausgewählte Sicht mit den Augen des gewählten Bearbeiters sehen.

Beispiel

Wenn Max Master beispielsweise Stefan Sales vertritt und im Drop-Down-Menü  von sich selbst Bearbeiter

auf Stefan Sales umschaltet, sieht Max Master die eingestellte Sicht so, als wäre er Stefan Sales. Zum 

Beispiel sieht er unter  nun die Tickets, die Stefan Sales zugewiesen sind. Wenn Max Master Eigene Tickets

im Drop-Down-Menü  von Stefan Sales auf sich selbst zurückschaltet, sieht er unter Bearbeiter Eigene 

 wieder seine eigenen Tickets.Tickets
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Besonderheiten im Web Client, wenn Sie von einem Bearbeiter 

vertreten werden
Wenn Sie von einem Bearbeiter vertreten werden, erhalten Sie nach dem Einloggen in den Web Client die 

Meldung, dass für Ihren Bearbeiteraccount eine Vertretung eingerichtet ist. Die Meldung enthält einen Link 

zu Ihrem Bearbeiterprofil. Dort können Sie die Vertretung beenden.
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Einrichtung einer Vertretung (Sie möchten vertreten werden)

Einrichtung einer Vertretung (Sie möchten vertreten werden)

Jeder Bearbeiter kann Vertretungen für sich selbst hinzufügen. Sie benötigen also keine 

besonderen Berechtigungen, um für sich selbst eine Vertretung einzurichten.

Ist die Vertreterregelung aktiv, wird beim E-Mail-Ausgang geprüft, ob für eine E-Mail-Adresse 

eine Vertretung hinterlegt ist. Alle E-Mails an diese E-Mail-Adresse werden systemweit auch an 

die E-Mail-Adresse des Vertreters gesendet. Bitte beachten Sie dass dies zum ungewollten 

Verhalten führen kann, z.B. wenn unterschiedliche Prozesskontexte mit einem System 

abgebildet werden und ein Mitarbeiter sowohl als ConSol*CM-Bearbeiter als auch als 

ConSol*CM-Kontakt geführt wird!

1. Öffnen Sie die Seite .Bearbeiterprofil

Im Bereich Vertretung finden Sie das das Drop-Down-Menü für Bearbeiter, die 

mich vertreten.

2. Wählen Sie auf dem Drop-Down-Menü einen Bearbeiter, der Sie vertreten soll.

Es werden nur Bearbeiter zur Auswahl angezeigt, die mindestens eine Rolle mit Ihnen 

gemeinsam haben.

Der Bearbeiter ist nun als Vertretung für Sie hinzugefügt.

Im Bearbeiterprofil desjenigen, den Sie als Vertretung für sich eingerichtet haben, werden Sie 

nun unter angezeigt. Hier kann derjenige, den Sie als Vertretung für Bearbeiter, die ich vertrete 

sich eingerichtet haben, diese Vertretung auch jederzeit beenden.
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Hier erfahren Sie mehr über Vertretungen:

Über Vertretungen - Welche Auswirkungen hat es, wenn Sie einen Bearbeiter als Ihre Vertretung 

einrichten?

Beenden einer Vertretung (Sie möchten nicht mehr vertreten werden)
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Einrichtung einer Vertretung (Sie möchten jemanden vertreten)

Einrichtung einer Vertretung (Sie möchten jemanden vertreten)

Sie benötigen die Berechtigung "Vertretung einrichten", wenn Sie sich selbst als Vertretung für einen 

anderen Bearbeiter einrichten möchten. Sich selbst initiativ als Vertretung für einen anderen Bearbeiter 

einzurichten kann z.B. dann nötig sein, wenn ein Bearbeiter plötzlich erkrankt ist und keine Vertretung 

eingetragen hat. Ob Sie die Berechtigung dafür besitzen, sich selbst als Vertretung für einen oder 

mehrere andere Bearbeiter einzurichten, wird von Ihrem CM-Administrator über die Rollen, die Ihnen 

zugewiesen sind, festgelegt.

Ist die Vertreterregelung aktiv, wird beim E-Mail-Ausgang geprüft, ob für eine E-Mail-Adresse 

eine Vertretung hinterlegt ist. Alle E-Mails an diese E-Mail-Adresse werden systemweit auch an 

die E-Mail-Adresse des Vertreters gesendet. Bitte beachten Sie dass dies zum ungewollten 

Verhalten führen kann, z.B. wenn unterschiedliche Prozesskontexte mit einem System 

abgebildet werden und ein Mitarbeiter sowohl als ConSol*CM-Bearbeiter als auch als 

ConSol*CM-Kontakt geführt wird!

1. Öffnen Sie die Seite .Bearbeiterprofil

Im Bereich Vertretung finden Sie das das Drop-Down-Menü für Bearbeiter, die 

ich vertrete. 

2. Wählen Sie auf dem Drop-Down-Menü einen Bearbeiter, den Sie vertreten möchten.

Es werden nur Bearbeiter zur Auswahl angezeigt, die mindestens eine Rolle mit Ihnen 

gemeinsam haben.

Sie haben sich nun als Vertretung für diesen Bearbeiter hinzugefügt.
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Im Bearbeiterprofil desjenigen, für den Sie sich selbst als Vertretung eingerichtet haben, 

werden Sie nun unter  angezeigt. Hier kann derjenige, für den Sie Bearbeiter, die mich vertreten

sich selbst als Vertretung eingerichtet haben, diese Vertretung auch jederzeit beenden.

Hier erfahren Sie mehr über Vertretungen:

Über Vertretungen - Welche Auswirkungen hat es, wenn Sie einen Bearbeiter vertreten?

Beenden einer Vertretung (Sie möchten einen anderen Bearbeiter nicht mehr vertreten) 

Beenden einer Vertretung (Sie möchten nicht mehr vertreten werden)

Beenden einer Vertretung (Sie möchten nicht mehr vertreten werden)

1. Öffnen Sie die Seite . Bearbeiterprofil

Im Bereich Vertretung finden Sie die Bearbeiter, von denen Sie vertreten 

werden.

 

2a) Um einen einzelnen Bearbeiter als Vertretung zu entfernen, klicken Sie auf den Pfeil neben seinem 

Namen und wählen Sie .Vertretung beenden

Dieser Bearbeiter ist nun nicht mehr als Ihre Vertretung eingerichtet

2b) Wenn Sie mehrere Bearbeiter als Vertretung eingerichtet haben und alle gleichzeitig als Vertretung 

entfernen möchten, wählen Sie . Alle beenden
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Es sind nun keine Vertretungen mehr für Sie eingerichtet.

Beenden einer Vertretung (Sie möchten jemanden nicht mehr vertreten)

Beenden einer Vertretung (Sie möchten jemanden nicht mehr vertreten)

Wenn Sie von einem Bearbeiter vertreten werden, erhalten Sie nach dem Einloggen in den 

Web Client die Meldung, dass für Ihren Bearbeiteraccount eine Vertretung eingerichtet ist. 

Über den Link in der Meldung gelangen Sie ebenfalls zu Ihrem Bearbeiterprofil.

1. Öffnen Sie die Seite .Bearbeiterprofil

Im Bereich Vertretung finden Sie die Bearbeiter, für die Sie als Vertretung 

eingerichtet sind. 

 

2a) Um sich als Vertretung für einen einzelnen Bearbeiter zu entfernen, klicken Sie auf den Pfeil neben 

seinem Namen und wählen Sie .Vertretung beenden

Sie sind nun nicht mehr als Vertretung für diesen Bearbeiter eingerichtet. 

2b) Wenn Sie sich als Vertretung für mehrere Bearbeiter eingerichtet haben und alle gleichzeitig 

entfernen möchten, wählen Sie . Alle beenden

Sie sind nun für niemanden mehr als Vertretung eingerichtet. 
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11.3.3 Berarbeiterprofil-Bereich Allgemeine Einstellungen: 

Sichtenmerkmale und Standard-Kundengruppe

Über Sichtenmerkmale

Sichtenmerkmale beeinflussen, ob eine oder mehrere Sichten nach bestimmten Merkmalen eingegrenzt 

werden, so dass in der Ticketliste für diese Sicht(en) nur noch Tickets angezeigt werden, die diesen 

Merkmalen entsprechen. So können Sie z.B. festlegen, dass Ihnen in der Sicht  nur noch Aktive Tickets

Tickets mit hoher Priorität angezeigt werden. 

Ob Sie in Ihrem Bearbeiterprofil Sichtenmerkmale auswählen können und welche dies sind, wird 

von Ihrem CM-Administrator festgelegt.

Vorsicht: Wenn Sie in Ihrem Bearbeiterprofil Sichtenmerkmale zur Auswahl haben, aber die 

Anzeige der Tickets  wollen, müssen Sie für das oder die Sichtenmerkmale  nicht eingrenzen alle

zur Auswahl stehenden Checkboxen aktivieren. Ansonsten werden Ihnen in allen Sichten, auf die 

sich diese Sichtenmerkmale auswirken,  Tickets mehr angezeigt!keine

Es gilt also immer:

nicht aktivierte Checkbox = Tickets mit diesem Merkmal werden nicht angezeigt

aktivierte Checkbox = Tickets mit diesem Merkmal werden angezeigt
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Wenn Sie   Sichtenmerkmale auswählen können, z.B.  und mehrere verschiedene Priorität

, beeinflussen sich diese Sichtenmerkmale nicht untereinander. Jede Sicht Kundenzufriedenheit

kann nur ein Sichtenmerkmal besitzen, dessen Ausprägungen im Web Client ausgewählt werden 

können. So kann dann z.B. das Sichtenmerkmal  Einfluss auf die Sichten  Priorität  Offene Tickets

und  besitzen, während das Sichtenmerkmal  sich  Tickets auf Wiedervorlage Kundenzufriedenheit

auf die Sicht  auswirkt.Tickets in Bearbeitung

Es werden nicht automatisch  Sichten durch die von Ihnen eingestellten Sichtenmerkmale alle

eingeschränkt, sondern nur Sichten, in denen die Einschränkung auf Sichtenmerkmale 

grundsätzlich verfügbar ist und denen dieses spezifische Sichtenmerkmal von Ihrem CM-

Administrator zugewiesen wurde.

Beispiel:

Das Sichtenmerkmal  wirkt sich auf alle Sichten aus, die das Sichtenmerkmal  Priorität Priorität

besitzen, aber nicht auf Sichten, die kein Sichtenmerkmal oder ein anderes Sichtenmerkmal (z.B. 

) besitzen.Kundenzufriedenheit

So ist sichergestellt, dass nur solche Sichten durch die ausgewählten Sichtenmerkmale 

eingeschränkt werden, für die diese Einschränkungsoption sinnvoll ist. Es daher sein, dass Sie 

nach dem Einstellen eines Sichtenmerkmals in der Ticketliste in manchen Sichten weiterhin 

Tickets angezeigt werden, die den im Bearbeiterprofil eingestellten Sichtenmerkmalen  nicht

entsprechen.
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Einstellen von Sichtenmerkmalen

Einstellen von Sichtenmerkmalen

Ob Sie in Ihrem Bearbeiterprofil Sichtenmerkmale auswählen können und welche dies sind, 

wird von Ihrem CM-Administrator festgelegt.

1. Öffnen Sie die Seite .Bearbeiterprofil

Im Bereich Allgemeine Einstellungen finden Sie ein oder mehrere Drop-Down-

Menüs für die Sichtenmerkmale. 

2. Wählen Sie für das gewünschte Sichtenmerkmal aus, welche Tickets angezeigt und welche nicht 

angezeigt werden sollen. Damit Tickets angezeigt werden, müssen Sie die entsprechenden Checkboxen 

aktivieren (z.B. für das Sichtenmerkmal  die Ausprägung , wenn Sie sich in der Anfragetyp Beschwerde

Ticketliste nur noch Tickets vom Anfragtyp  anzeigen lassen möchten. Wenn Sie mehrere Beschwerde

Ausprägungen auswählen, z.B. ,  und , werden Ihnen nur Tickets vom Beschwerde Lob Reklamation

Anfragetyp     angezeigt.Beschwerde oder Lob oder Reklamation 

nicht aktivierte Checkbox = Tickets mit diesem Merkmal werden nicht angezeigt

aktivierte Checkbox = Tickets mit diesem Merkmal werden angezeigt

Wenn Sie mehrere Sichtenmerkmale auswählen können, z.B.  und Priorität Kundenzufriedenheit

, beeinflussen sich diese Sichtenmerkmale nicht untereinander. Jede Sicht kann nur ein 

Sichtenmerkmal besitzen, dessen Ausprägungen im Web Client ausgewählt werden können. 

So kann dann z.B. das Sichtenmerkmal  Einfluss auf die Sichten  undPriorität  Offene Tickets  

 besitzen, während das Sichtenmerkmal  sich Tickets auf Wiedervorlage Kundenzufriedenheit

auf die Sicht  auswirkt.Tickets in Bearbeitung
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Wenn Sie  der Checkboxen aktiviert, werden Ihnen in allen Sichten, auf die sich diese keine

Sichtenmerkmale auswirken,  Tickets mehr angezeigt.keine

3. Klicken Sie auf OK.

Je nach eingestellter Sicht zeigt die Ticketliste nun nur noch Tickets an, 

die den eingestellten Sichtenmerkmalen entsprechen.

Es werden nicht automatisch alle Sichten durch die von Ihnen eingestellten Sichtenmerkmale 

eingeschränkt, sondern nur Sichten, in denen die Einschränkung auf Sichtenmerkmale 

grundsätzlich verfügbar ist und denen dieses spezifische Sichtenmerkmal von Ihrem CM-

Administrator zugewiesen wurde.

Beispiel: 

Das Sichtenmerkmal  wirkt sich auf alle Sichten aus, die das Sichtenmerkmal  Priorität Priorität

besitzen, aber nicht auf Sichten, die kein Sichtenmerkmal oder ein anderes Sichtenmerkmal (z.

B. ) besitzen.Kundenzufriedenheit

So ist sichergestellt, dass nur solche Sichten durch die ausgewählten Sichtenmerkmale 

eingeschränkt werden, für die diese Einschränkungsoption sinnvoll ist. Es daher sein, dass Sie 

nach dem Einstellen eines Sichtenmerkmals in der Ticketliste in manchen Sichten weiterhin 

Tickets angezeigt werden, die den im Bearbeiterprofil eingestellten Sichtenmerkmalen nicht 

entsprechen.

Über Standard-Kundengruppen

Die Standard-Kundengruppe entscheidet darüber, welcher Kundengruppen-Tab beim Erstellen eines 

Tickets oder eines Kunden standardmäßig zuerst geöffnet ist. Sie besitzt daher also  die gleichen nicht

Auswirkung wie der  (Menüpunkt ) im Hauptmenü. Die Standard-Kundengruppenfilter Alle Kundengruppen

Kundengruppe entscheidet lediglich darüber, welcher Kundengruppen-Tab beim Erstellen eines Tickets 

oder eines Kunden standardmäßig zuerst geöffnet ist, während der Kundengruppenfilter wesentlich weitere 

 Auswirkungen besitzt.
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Fig. 3: Auswirkungen der Einstellung einer Standard-Kundengruppe

Einstellen der Standard-Kundengruppe

Einstellen der Standard-Kundengruppe

1. Öffnen Sie Seite .Bearbeiterprofil

Im Bereich Allgemeine Einstellungen finden Sie das Drop-Down-Menü für die 

Standard-Kundengruppe.

2. Wählen Sie die Kundengruppe aus, die Sie als Standard-Kundengruppe einrichten möchten.

Die gewählte Kundengruppe ist nun als Standard-Kundengruppe eingerichtet.

3. Wenn Sie keine Standard-Kundengruppe einrichten möchten, wählen Sie aus dem Drop-Down-Menü 

 aus.Bitte wählen

Nun ist keine Kundengruppe mehr als Standard-Kundengruppe eingerichtet.
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1.  

2.  

11.3.4 Bearbeiterprofil-Bereich Zeitbuchung

Ob der  in Ihrem Web Client angezeigt wird, hängt von der Bearbeiterprofil-Bereich Zeitbuchung

individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

Fig. 4: Zeitbuchung und Zeitbuchungsreport im Bearbeiterprofilbereich Zeitbuchung

Zeitbuchung:Bearbeiterprofil-Bereich 

Zeitbuchung hinzufügen (lässt Sie eine neue Zeitbuchung hinzufügen)

Zeitbuchungsreport (zeigt Ihnen alle Ihre Zeitbuchungen an)

Über Zeitbuchungen
Die Zeitbuchung ermöglicht Ihnen, die Länge der Arbeitszeit, die Sie mit der Bearbeitung eines Tickets bzw. 

eines Projekts verbracht haben, festzuhalten.

Es gibt zwei Möglichkeiten, um Arbeitszeiten zu buchen:

Sie können Arbeitszeit auf  buchen (dafür geben Sie an, wie lange Sie mit einem bestimmten Tickets

Ticket gearbeitet haben) 

Sie können Arbeitszeit auf  buchen (dafür geben Sie an, für welches Projekt Sie wie lange Projekte

mit einem Ticket gearbeitet haben)
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Damit Sie Arbeitszeit auf  buchen können, müssen folgende Voraussetzungen erfüllt sein:Projekte

Ihr CM-Administrator muss für Ihr CM-System Projekte erstellt und mindestens einer Queue 

zugewiesen haben

Das Ticket, auf das Sie Zeit buchen möchten, muss sich in einer Queue befinden, der das 

Projekt, auf das Sie buchen möchten, zugewiesen ist

Es gibt zwei Orten, an denen Sie eine Zeitbuchung eingeben können:

Hinzufügen einer Zeitbuchung im Bearbeiterprofil (Bereich )Zeitbuchung

Hinzufügen einer Zeitbuchung in einem Ticket (Bereich , Tab ) Ticketprotokoll Zeitbuchung

Sowohl im Bearbeiterprofil als auch im Ticket kann die Zeitbuchung vom CM-Administrator 

deaktiviert werden. Es ist daher möglich, dass die Zeitbuchung in Ihrem Web Client an einer der 

beiden Orte oder an beiden Orten nicht angezeigt wird.

Hinzufügen einer Zeitbuchung im Bearbeiterprofil

Buchen von Arbeitszeit im Bearbeiterprofil

1. Öffnen Sie die Seite .Bearbeiterprofil

Sie sehen im Bereich Zeitbuchung den Zeitbuchungsreport.

Wenn der Bereich  in Ihrem Bearbeiterprofil nicht angezeigt wird, wurde er von Zeitbuchung

Ihrem CM-Administrator deaktiviert. In diesem Fall steht das Zeitbuchungs-Feature in Ihrem 

Web Client nicht zur Verfügung.

2. Klicken Sie auf , um eine neue Zeitbuchung hinzuzufügen.Hinzufügen
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Der Bereich Zeitbuchung hinzufügen öffnet sich.

3. Sie haben zwei Möglichkeiten, um das Ticket auszuwählen, auf das Sie Arbeitszeit buchen möchten:

a) Suche über das Feld  Ticket-Name oder -Thema

Suchen Sie im Feld  (hier: ) nach dem Ticket-Name oder -Thema Vorgangs-Name oder Thema

gewünschten Ticket. Hierfür können Sie die den  oder das Thema des Tickets in das Ticket-Namen

Suchfeld eingeben. Es werden Ihnen sofort die zu Ihrer Suche passenden Tickets vorgeschlagen. Um 

ein Ticket aus der Suche auszuwählen, klicken Sie einfach darauf.

Es werden nur Tickets angezeigt, auf die Sie aufgrund Ihrer Berechtigungen Zeiten buchen 

können. Wenn Sie an einem Ticket gearbeitet haben und es danach in eine Queue gewechselt 

ist, für die Sie nicht mindestens Leseberechtigungen besitzen, wird dieses Ticket nicht 

angezeigt.

b) Direktauswahl über die Ticketauswahl

In der Ticketauswahl (hier: ) werden Ihnen passende Tickets direkt zur Auswahl Vorgangsauswahl

angeboten.
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Über das Drop-Down-Menü  können Sie festlegen, welche Tickets in der Direktauswahl Anzeige

angezeigt werden sollen:

Sie können zwischen folgenden Anzeigekriterien wählen:

Alle Tickets: Kombination aus den beiden anderen Anzeigekriterien  undBearbeitete Tickets  

.Aktuell zugewiesene Tickets

Bearbeitete Tickets: Tickets, die Sie innerhalb eines bestimmten Zeitintervalls bearbeitet haben.

Das Zeitintervall geben Sie mit der Datumsauswahl rechts neben dem Feld  an. Anzeige

Nachdem Sie ein Datum ausgewählt haben, können Sie auswählen, ob Sie nur Tickets 

angezeigt bekommen möchten, die von Ihnen an exakt diesem Tag bearbeitet wurden 

(rechts neben der Datumsauswahl Klick auf ), oder innerhalb der Woche, in der dieses Tag

Datum liegt (Klick auf ) oder innerhalb des Monats, in dem dieses Datum liegt (Klick Woche

auf ).Monat

"Bearbeitet" bedeutet, Sie haben mindestens eine der folgenden Aktionen durchgeführt:

Einen Kommentar hinzugefügt

Daten eingegeben oder geändert

Eine Workflow-Aktivität ausgeführt

Eine Zeitbuchung hinzugefügt

Einen zusätzlichen Bearbeiter hinzugefügt

Einen zusäztlichen Bearbeiter vom Ticket entfernt

Eine E-Mail an das Ticket oder aus dem Ticket heraus gesendet

Aktuell zugewiesene Tickets: Alle Tickets, denen Sie als Bearbeiter oder zusätzliche Bearbeiter 

zugewiesen sind

In der Ticketauswahl können Ihnen unter Umständen auch Tickets angezeigt werden, auf die 

Sie keine Zeiten buchen können (z.B., weil das Ticket, an dem Sie gearbeitet haben, 

mittlerweile in eine Queue verschoben wurde, für die Sie keine Leserechte besitzen). Sollten 

Sie keine Berechtigung für eine Zeitbuchung auf dieses Ticket besitzen, informiert Sie der Web 

Client darüber und die Buchung wird nicht gespeichert.

Um ein Ticket aus der Ticketauswahl auszuwählen, klicken Sie auf die entsprechende Zeile in der Liste.

Sobald Sie mittels einer der beiden Möglichkeiten ein Ticket ausgewählt 

haben, wird der Ticketname und das Thema des Tickets im Feld Ticket-Name 

oder -Thema angezeigt.
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4. (optional) Über den Button  (hier: ) können Sie das Neue Ticket-Suche Neue Vorgangs-Suche

ausgewählte Ticket wieder aus dem Feld entfernen und erneut nach Ticket-Name oder -Thema 

einem Ticket suchen.

5. Zum Ausfüllen der Dauer der Zeitbuchung haben Sie zwei Möglichkeiten:

a) Manuelle Angabe von Startzeit und Dauer

Geben Sie unter  an, wann Sie begonnen haben, an diesem Ticket zu arbeiten (Datum und Startzeit von

Uhrzeit, wobei die Uhrzeit optional ist). Danach tragen Sie unter  ein, wie lange Sie an dem Ticket Dauer

gearbeitet haben.

Hinweise zur Startzeit

Für die Angabe der Startzeit müssen Sie mindestens das  (Datum, an dem Sie das Ticket  Datum

bearbeitet haben) und die  (wie lange Sie an diesem Tag an dem Ticket gearbeitet haben)  Dauer
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eingeben. Es ist nicht notwendig, dass Sie eine  angeben (Zeitpunkt, zu dem Sie  Uhrzeit

begonnen haben, an dem Ticket zu arbeiten), die Angabe der Dauer und des Datums reicht für 

eine Zeitbuchung aus.

Welches Datum anfangs im Datumsfeld der Startzeit eingetragen ist, hängt von dem Datum ab, 

auf das die Anzeige des  eingestellt istZeitbuchungsreports

Mögliche Eingabeformate für das Feld Dauer:

Reine Zahleneingabe werden automatisch als Minuten interpretiert (z.B. wird  zu   20 20 Minuten

und  zu )120  2 Stunden

Minuten können Sie auch mit  oder  kennzeichnen (z.B.  oder )m min 20 m  20 min

Stunden kennzeichnen Sie mit (z.B. )h 2 h

Format  (eine Stunde und fünf Minuten) oder  (25 Minuten) 01:05 00:25

Nicht mögliche Eingabeformate für das Feld Dauer:

Kombinationen von Stunden und Minuten (z.B.  nicht möglich)2 h 25 min

Komma-Zahlen bzw. Brüche (z.B. 1,5 h oder 1.5 h nicht möglich)

b) Schnellausfüllen der Startzeit über Letzte Aktion (Drop-Down-Menü unter "Startzeit")

 

Im Drop-Down-Menü werden Ihnen verschiedene Zeitpunkte angeboten, mit denen  Letzte Aktion 

Sie die Startzeit automatisch ausfüllen können. Das Drop-Down-Menü kann Ihnen z.B. die Zeit, 

die seit der Anmeldung vergangen ist oder die Zeit, die seit der letzten Buchung vergangen ist, 

als Zeitpunkte anbieten. Wenn Sie einen dieser Zeitpunkte auswählen, füllt sich das  mit Datum

dem Datum, an dem die Tätigkeit ausgeführt wurde, die  mit der Uhrzeit, an der die Uhrzeit

Tätigkeit ausgeführt und von der die Dauer abgezogen wurde und die  mit der Länge der Dauer

Zeit, die im Drop-Down-Menü für den gewählten Zeitpunkt angegeben ist.

Falls Sie das Drop-Down-Menü  nicht sehen können, wurde es von Ihrem CM-Letzte Aktion

Administrator in Ihrem CM-System ausgeblendet. Nutzen Sie in diesem Fall bitte die manuelle 

Eingabe der Startzeit.
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6. (optional) Wählen Sie das Projekt aus dem Drop-Down-Menü  aus, auf das Sie die Arbeitszeit Projekt

buchen möchten.

Falls sich das ausgewählte Ticket in einer Queue befindet, der keine Projekte zugewiesen 

wurden, können Sie hier kein Projekt auswählen.

7. (optional) Geben Sie einen Kommentar zur Buchung im Feld  ein.Beschreibung

8. Klicken Sie auf OK.

Sie können fehlerhafte Zeitbuchungen im Nachhinein nicht mehr bearbeiten oder löschen, 

können aber durch eine  fehlerhafte Zeitbuchungen korrigieren.Korrekturbuchung

 

Die neue Zeitbuchung ist nun zu Ihren Buchungen hinzugefügt.

Sie können die Buchung im Zeitbuchungsreport überprüfen.

Korrekturbuchungen

Eine Korrekturbuchung führen Sie genauso durch wie das , nur dass Hinzufügen einer normale Zeitbuchung

Sie in diesem Fall ein "-" (Minus) vor die Dauer der Buchung setzen. Die Korrekturbuchung wird von der 

gesamten gebuchten Zeit für das betreffende Ticket an diesem Tag abgezogen.

Fig. 5: Korrekturbuchung
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Über den Zeitbuchungsreport

Fig. 6: Zeitbuchungsreport

Der Zeitbuchungsreport gibt Ihnen eine Übersicht über alle Zeitbuchungen, die Sie im Bearbeiterprofil oder 

in einem Ticket getätigt haben. Sie finden den Zeitbuchungsreport auf der Seite  im Bereich Bearbeiterprofil

.Zeitbuchung

Wenn der Bereich  in Ihrem Bearbeiterprofil nicht angezeigt, wurde er von Ihrem CM-Zeitbuchung

Administrator deaktiviert. In diesem Fall steht das Zeitbuchungs-Feature in Ihrem Web Client nicht 

zur Verfügung.

Auswahl des Tages

 

Im Feld  können Sie wählen, welchen Tag Sie im Report angezeigt bekommen möchten. In der Tag

Zeitspannen-Ansicht  wird Ihnen dann dieser Tag angezeigt, in den Zeitspannen-Ansicht  wird Tag Woche

Ihnen die Woche angezeigt, die diesen Tag enthält und in der Zeitspannen-Ansicht  wird Ihnen der Monat

Monat angezeigt, der diesen Tag enthält.

Wenn Sie auf  klicken, gelangen Sie in der Zeitspannen-Ansicht  zum aktuellen Tag und in den Heute Tag

Zeitspannen-Ansichten  oder  zu der Woche bzw. dem Monat, die/der den heutigen Tag Woche Monat

enthält. Sie können mit den Pfeiltasten, die sich links und rechts neben  befinden, den Heute

Zeitbuchungsreport durchblättern (Je nach ausgewählter Zeitspanne tageweise, wochenweise oder 

monatsweise).
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Auswahl der Zeitspanne

Im Feld  können Sie wählen, ob Sie sich einen einzelnen Tag, eine Woche oder einen Monat Zeitspanne

anzeigen lassen wollen:

Tag ist die detaillierteste Ansicht und zeigt Ihnen folgende Details zu allen Buchungen des gewählten Tages

Zeit (wenn Sie für die Buchung eine Uhrzeit als Startzeit angegeben haben)

Dauer (Länge der gebuchten Arbeitszeit einer einzelnen Buchung)

Projekt (wenn Sie ein Projekt für die Buchung angegeben haben)

Ticket (Das Ticket, auf das Sie die Arbeitszeit gebucht haben)

Kommentar (wenn Sie beim Hinzufügen einer Buchung im Feld "Beschreibung" einen Kommentar 

eingegeben haben)

Summe aller Buchungen für diesen Tag

Woche fasst die Buchungen einer Woche für jeden Tag zusammen und zeigt an:

die Summe aller Buchungen für das jeweilige Datum

die Summe aller Buchungen für diese Woche

Wenn Sie auf ein Datum klicken, springen Sie sofort zur Tagesansicht für dieses Datum und 

sehen die Details aller Buchungen für diesen Tag.

Monat zeigt die Buchungen eines Monats für jeden Tag zusammen und zeigt gruppiert nach 

Kalenderwochen an:

die Summe aller Buchungen für das jeweilige Datum

die Summe aller Buchungen für diesen Monat

Wenn Sie auf ein Datum klicken, springen Sie sofort zur Tagesansicht für dieses Datum und 

sehen die Details aller Buchungen für diesen Tag.
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12 Tickets
Dieser Abschnitt liefert Ihnen alle Informationen, die Sie für die Arbeit mit Tickets benötigen:

Basiswissen über den Aufbau von Tickets, Ansichtseinstellungen für Tickets, zum Unterschied zwischen 

"Mit einem Ticket arbeiten", "Ticketdaten bearbeiten", "Bearbeiter" und "zusätzlicher Bearbeiter" sowie zum 

Unterschied zwischen offenen und geschlossenen Tickets:

Basiswissen zu Tickets

Alles über den Aufbau und die Verwendung der Ticketliste:

Die Ticketliste

Alles zur Arbeit mit Tickets, vom Erstellen von Tickets über die Arbeit mit Ticketrelationen, Zeitbuchungen, 

E-Mails, Kommentaren, Attachments usw. bis hin zum Ausführen von Workflow-Aktivitäten:

Arbeiten mit Tickets
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13 Basiswissen zu Tickets

Aufbau eines Tickets

Übersicht

Das Ticket im Detail: Kopfbereich

Farben und Symbole von Ticket-Icons

Overlays für Ticket-Icons

Das Ticket im Detail: Kundenbereich

Das Ticket im Detail: Bereich für zusätzliche Bearbeiter 

Das Ticket im Detail: Bereich für Ticketrelationen

Das Ticket im Detail: Protokollbereich 

Das Ticket im Detail: Attachment-Bereich

Bedeutung der Hintergrundfarben der Ticketbereiche

Ansichtseinstellungen für Tickets

Ein- und Ausblenden von Ticketbereichen

Sichtbarkeitslevel

Einstellen des Sichtbarkeitslevels

Anzeigemodus

Verändern des Anzeigemodus

Sortierung der Einträge im Ticketprotokoll

Der Unterschied zwischen Ticketdaten bearbeiten, mit einem Ticket arbeiten, Bearbeiter und 

zusätzliche Bearbeiter

Bearbeiter

Ticketdaten bearbeiten

Mit einem Ticket arbeiten

Zusätzliche Bearbeiter

Offene vs. geschlossene Tickets
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13.1 Aufbau eines Tickets
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13.1.1 Übersicht

Ein Ticket ist immer gleich aufgebaut. Es besteht aus sechs Bereichen.

Wenn Sie nicht alle Ticketbereiche sehen können, haben Sie wahrscheinlich die fehlenden 

Bereiche mittels der Anzeigeeinstellungen ausgeblendet. Mehr zum Ein- und Ausblenden von 

Ticketbereichen erfahren Sie im Abschnitt .Ansichtseinstellungen
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Fig. 1: Ticketbereiche

Ticketbereiche:

1. Kopfbereich (Bereichsüberschrift kann sein ,  o.ä.)Ticket Vorgang

Enthält Daten zum Ticket, z.B. wann es geöffnet wurde, wer der Bearbeiter ist und in welcher Queue es sich 

befindet. Welche Daten ein Ticket noch besitzt, kann vom CM-Administrator völlig frei über 
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 definiert werden.Benutzerdefinierte Felder

Der Abschnitt  sorgt für Übersichtlichkeit, wenn viele Benutzerdefinierte Felder definiert wurden. Ob Gruppen

der Abschnitt  in einem Ticket vorhanden ist, hängt von der individuellen Konfiguration ab. Beim Gruppen

Beispielunternehmen PinkCoffee ist der Abschnitt  z.B. bei Tickets, die sich in der der -Queue Gruppen Sales

befinden, vorhanden und für Tickets, die sich in der Queue befinden, nicht vorhanden.Customer-Service-

Das Ticket im Detail: Kopfbereich

2. Kundenbereich (Bereichsüberschrift kann sein , ,  o.ä.)Kontakt Kunden Produkte

Enthält Daten zum des Tickets. Welche Daten dies sind, können vom CM-Administrator über Kunden 

 völlig frei definiert werden. Ein Ticket besitzt immer einen Hauptkunden. Es kann Datenobjektgruppenfelder

auch zusätzliche Kunden besitzen, falls solche hinzugefügt wurden (im Beispiel wurde  Zora Zusatzkunde

als zusätzlicher Kunde hinzugefügt). Es kann immer nur einen Hauptkunden geben, zusätzliche Kunden 

können jedoch beliebig viele hinzugefügt werden.

Das Ticket im Detail: Kundenbereich

3. Bereich für zusätzliche Bearbeiter (Bereichsüberschrift ist meistens )Bearbeiter

Gibt den zugewiesenen Bearbeiter und die zusätzlichen Bearbeiter des Tickets an. Zeigt erst dann Inhalt 

an, wenn ein zusätzlicher Bearbeiter mit einer Bearbeiterfunktion hinzugefügt wurde.

Das Ticket im Detail: Bereich für zusätzliche Bearbeiter

4. Bereich für Ticketrelationen (Bereichsüberschrift ist meistens )Relationen

Gibt die Tickets an, zu denen das aktuell geöffnete Ticket in Relation steht. Tickets können auf 

verschiedene Arten zueinander in Beziehung stehen, hierarchisch oder gleichberechtigt.

 Das Ticket im Detail: Bereich für Ticketrelationen

5. Protokollbereich (Bereichsüberschrift ist meistens )Protokoll

Enthält das Ticketprotokoll, d.h die Historie zu allen Einträge, die in dem Ticket vorgenommen wurden. Dies 

können E-Mails vom und zum Kunden, Kommentare der Bearbeiter, Attachments, Änderungen am Ticket 

und Informationen, wer diese vorgenommen hat sein.

In Protokoll-Bereich befinden sich auch die Editoren für neue Kommentare und E-Mails (Ticket-Kommentar-

 und ) sowie die Möglichkeit,  an das Ticket anzuhängen und die Editor Ticket-E-Mail-Editor  Attachments

Möglichkeit zur . Zeitbuchung

Das Ticket im Detail: Protokollbereich

6. Attachment-Bereich (Bereichsüberschrift ist meistens )Attachments

Enthält alle Attachments, die an das Ticket angehängt wurden.

Das Ticket im Detail: Attachment-Bereich

Wie Sie die Bereiche für Ihre Arbeit mit Tickets benutzen, erfahren Sie im Abschnitt Arbeiten mit 

. Tickets
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1.  

2.  

3.  

4.  

5.  

6.  

7.  

8.  

13.1.2 Das Ticket im Detail: Kopfbereich

Fig. 2: Ticket im Detail: Kopfbereich

Ticket-Name (der Ticket-Name wird automatisch generiert und kann z.B. eine Zahlenfolge (laufende 

Nummer) oder eine Kombination aus Buchstaben und Zahlen sein. Jeder Ticket-Name existiert im 

CM-System nur einmal und dient zur eindeutigen Identifizierung des Tickets. Er kann daher im 

Gegensatz zum  des Tickets nicht geändert werden.)Thema

Ticket-Icon (zeigt ein Symbol und besitzt meistens eine bestimmte Farbe (mehr über die Farben und 

. Nach dem Eintreffen bestimmter Ereignisse kann das Ticket-Icon ein Symbole von Ticket-Icons

 besitzen)Overlay  

Thema des Tickets (gibt das Thema des Tickets an, vergleichbar der Betreffzeile in einer E-Mail. 

Kann geändert werden.)

 Queue , in der sich das Ticket gerade befindet | , in dem sich das Ticket gerade befindet Scope  

 des Tickets |  des TicketsBearbeiter Eröffnungsdatum

Verschiedene Benutzerdefinierte Felder für Ticketdaten

Menüs (ermöglichen das Bearbeiten, Duplizieren und Drucken von Tickets (siehe dazu jeweils den 

Abschnitt ) sowie das )Arbeiten mit Tickets Verändern von Ansichtseinstellungen

Beginn des Abschnitts  (muss nicht in jedem Ticket vorhanden sein)Gruppen

Verschiedene , die im Abschnitt  zu thematisch Benutzerdefinierte Felder für Ticketdaten Gruppen

passenden Gruppen zusammengefasst wurden

Farben und Symbole von Ticket-Icons

Fig. 3: Ticketicons mit verschiedenen Farben und Symbolen
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 Farben von Ticket-Icons

In den meisten CM-System besitzen die Ticket-Icons verschiedene Farben. Bei der Konfiguration des CM-

Systems wird festgelegt, welche Eigenschaft des Tickets in einer Queue die Farbe bestimmen soll. So kann 

es zum Beispiel in Service-Prozessen die Priorität sein (rot = hohe Prio, gelb = mittlere Prio und grün = 

niedrige Prio) und in Sales-Prozesse kann es die Abschlusswahrscheinlichkeit sein (rot = eher gering, gelb 

= mittel, grün = hoch).

Symbole von Ticket-Icons

Ein Ticket-Icon besitzt immer ein bestimmtes Symbol, welches angibt, in welchen Bereich des Business-

Prozesses (bzw. in welchem  des Workflows) sich ein Ticket gerade befindet. So kann z.B. eine Scope

Krawatte für den Bereich  verwendet werden oder ein nach rechts zeigender Pfeil für Kundentermin In 

 Bearbeitung.

Welche Symbole in Ihrem CM-System verwendet werden und für welchen Bereich im Business-Prozess 

diese stehen, hängt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

Overlays für Ticket-Icons

Overlays sind kleine Symbole, die an das Ticket-Icon angefügt werden, wenn bestimmte Ereignisse 

eintreten. So kann z.B. beim Eintreffen einer neuen E-Mail zu einem Ticket folgendes Overlay erscheinen:

Fig. 4: Ticketicon mit Overlay "Neue E-Mail eingetroffen"

Welche Overlays bei welchen Ereignissen in Ihrem CM-System genutzt werden, hängt von der individuellen 

Konfiguration Ihres Systems ab.
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1.  

2.  

3.  

4.  

5.  

6.  

13.1.3 Das Ticket im Detail: Kundenbereich

Fig. 5: Ticket im Detail: Kundenbereich

Kundendaten-Icon (zeigt ein Symbol, das vom CM-Administrator festgelegt wurde)

Einstellung der  (siehe )Sichtbarkeitslevel Ansichtseinstellungen

Hauptkunde (es kann immer nur ein Kunde als Hauptkunde fungieren. Welche Informationen hier 

angezeigt werden, hängt von den verfügbaren ab (im Beispiel z.B. Datenobjektgruppenfeldern 

 oder  Welche Datenobjektgruppenfelder verfügbar sind, hängt vollständig Telefonnummer Standort ). 

von der individuellen Konfiguration Ihres ConSol*CM-Systems ab (siehe ). In welcher Kunden

Detailtiefe die Informationen angezeigt werden, hängt von den ab) Ansichtseinstellungen

Überschrift für zusätzliche Kunden (welche Überschrift über den zusätzlichen Kunden angezeigt wird, 

hängt von der individuellen Konfiguration Ihres ConSol*CM-Systems ab, in diesem Beispiel lautet die 

Überschrift )Zusatzkontakte | Produkte

Zusätzliche Kunden (es können beliebig viele Kunden als zusätzliche Kunden angegeben werden. 

Auch die Kundendaten von zusätzlichen Kunden hängen von den individuell definierten 

Datenobjektgruppenfeldern ab. In welcher Detailtiefe die Informationen angezeigt werden, hängt 

ebenfalls von den ab) Ansichtseinstellungen

Menü (ermöglicht das (siehe dazu den Abschnitt Hinzufügen von zusätzlichen Kunden Arbeiten mit 

) sowie das  Tickets Verändern von Ansichtseinstellungen )
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1.  

2.  

3.  

4.  

5.  

13.1.4 Das Ticket im Detail: Bereich für zusätzliche Bearbeiter

Fig. 6: Ticket im Detail: Bereich für zusätzliche Bearbeiter

Bearbeiter-Icon (der kleine Fußball am Bearbeiter-Icon markiert den Bearbeiter, dem das Ticket 

zugewiesen ist. Neben dem Fußball-Icon existieren noch weitere mögliche Icons, siehe Arbeiten mit 

.Tickets - Beispiel für einen Genehmigungsprozess

Bearbeiter, dem das Ticket zugewiesen ist.

Teilüberschrift für zusätzliche Bearbeiter (die Überschriften über den zusätzlichen Bearbeitern gibt 

deren  an, in diesem Beispiel . Welche Überschriften Bearbeiterfunktion  Zuständiger Service-Agent

hier stehen können, hängt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab).

Zusätzlicher Bearbeiter (diese Bearbeiter erfüllen eine bestimmte Bearbeiterfunktion, in diesem 

Beispiel ist der zusätzliche Bearbeiter die zuständige Service-Agentin ( ) Zuständiger Service-Agent

Susanne ServiceAgent. Welche Bearbeiterfunktionen für zusätzliche Bearbeiter verfügbar sind, hängt 

von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab). .Mehr über zusätzliche Bearbeiter 

Menü (ermöglicht das Hinzufügen von zusätzlichen Bearbeitern (siehe dazu den Abschnitt Arbeiten 

) und das .mit Tickets Verändern von Ansichtseinstellungen
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1.  

2.  

3.  

4.  

5.  

13.1.5 Das Ticket im Detail: Bereich für Ticketrelationen

Fig. 7: Ticket im Detail: Bereich für Ticketrelationen

Ticket-Icon des Tickets, das in Relation zu diesem Ticket steht

Einstellung der  (siehe )Sichtbarkeitslevel Ansichtseinstellungen

Relation (Überschriften geben an, in welcher Beziehung die Tickets zueinander stehen, z.B. 

 oder )Referenziert von Master von

Ticketdaten des Tickets, das in Relation zu diesem Ticket steht (in welcher Detailtiefe diese 

angezeigt werden, hängt von den ab)Ansichtseinstellungen 

Menü (ermöglicht das Hinzufügen von zusätzlichen Ticketrelationen (siehe dazu den Abschnitt 

) und das )Arbeiten mit Tickets Verändern von Ansichtseinstellungen

Verwandte Themen

Mehr Informationen über Ticketrelationen

Hinzufügen einer Ticketrelation



168 ConSol*CM Benutzerhandbuch (bis CM-Version 6.9.3)

1.  

2.  

3.  

4.  

5.  

6.  

13.1.6 Das Ticket im Detail: Protokollbereich

Fig. 8: Ticket im Detail: Protokollbereich

Ticketprotokoll (enthält eine Historie aller Kommunikationen und Aktionen, die bezüglich dieses 

Tickets vollzogen wurden, z.B. geschriebene E-Mails oder ein Wechsel der Priorität. In welcher 

Detailtiefe das Protokoll angezeigt wird, hängt von den Ansichtseinstellungen ab)

Schnellzugriff für das Hinzufügen von Kommentaren, E-Mails oder Attachments

Einstellung der  (siehe )Sichtbarkeitslevel Ansichtseinstellungen

Anzeigemodus (siehe )Ansichtseinstellungen

Sortierung  (siehe )der Einträge im Ticketprotokoll Ansichtseinstellungen

Menü (Ermöglicht das Hinzufügen von Kommentaren, E-Mails, Attachments und Zeitbuchungen 

(siehe dazu jeweils den Abschnitt ) sowie das Arbeiten mit Tickets Verändern von 

)Ansichtseinstellungen

Verwandte Themen

Mehr Informationen über das Ticketprotokoll

Arbeiten mit Tickets - Kommunikation: Kommentare, E-Mails und Attachments

Allgemeine Informationen über Zeitbuchungen

Hinzufügen einer Zeitbuchung in einem Ticket
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1.  

2.  

3.  

4.  

13.1.7 Das Ticket im Detail: Attachment-Bereich

Fig. 9: Ticket im Detail: Attachment-Bereich

Liste der Attachments

Filter für Liste der Attachments (Lässt Sie die Anzeige der für dieses Ticket vorhandenen 

Attachments auf die ausgewählten Filterkriterien einschränken)

Anzahl-pro-Seite-Auswahl (Lässt Sie die Anzahl der pro Seite angezeigten Attachments einstellen)

Menü (Ermöglicht das  Verändern von Ansichtseinstellungen )

 Verwandte Themen

Mehr Informationen über Attachments

Arbeiten mit Tickets - Kommunikation: Kommentare, E-Mails und Attachments
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13.2 Bedeutung der Hintergrundfarben der 

Ticketbereiche

Sie erkennen an der Hintergrundfarbe, ob sich ein bestimmter Bereich (Ticketbereich oder 

Kundenseitenbereich) gerade im Anzeige- oder Bearbeiten-Modus befindet. Sobald Sie etwas bearbeiten 

(Ticketdaten bearbeiten, ein neues Ticket erstellen, einen neuen Kunden erstellen etc.), wird der 

Hintergrund des Bereichs, den Sie bearbeiten, gelb dargestellt. Im Anzeige-Modus wird der Hintergrund 

grau dargestellt.

Gelber Hintergrund im Bearbeiten-Modus:

Grauer Hintergrund im Anzeige-Modus:
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13.3 Ansichtseinstellungen für Tickets

Es gibt verschiedene Ansichtseinstellungen, die Sie innerhalb eines Tickets einstellen können.

Ein- und Ausblenden der Ticketbereiche 

Sichtbarkeitslevel (für verschiedene Ticketbereiche einstellbar)

Anzeigemodus (nur im Protokollbereich einstellbar)

Sortierung der Einträge im Ticketprotokoll (nur im Protokollbereich einstellbar)
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13.3.1 Ein- und Aus blenden von Ticketbereichen

Sie können beeinflussen, wie Ihnen Tickets angezeigt werden, indem Sie Ticketbereiche ein- und 

ausblenden.

Durch das Ausblenden von Ticketbereichen, die Sie nicht oder nur selten benötigen, wird die 

Darstellung eines Tickets übersichtlicher.

Ein- und Ausblenden von Ticketbereichen

 Einblenden von Ticketbereichen

1. Klicken Sie im Kopfbereich des Tickets auf Ansicht.

Es öffnet sich ein Drop-Down-Menü, das die Ticketbereiche enthält. 

Eingeblendete Ticketbereiche sind mit einem Auge markiert, ausgeblendete 

Ticketbereiche mit einem rot durchgestrichenen Auge.

2. Klicken Sie auf den ausgeblendeten Ticketbereich, den Sie wieder einblenden möchten.

Der Ticketbereich ist nun wieder sichtbar.

Für das Ausblenden von Ticketbereichen haben Sie zwei Möglichkeiten:

Möglichkeit 1: Ausblenden von Ticketbereichen über das Menü im Kopfbereich des Tickets 

1. Klicken Sie im Kopfbereich des Tickets auf .Ansicht

Es öffnet sich ein Drop-Down-Menü, das die Ticketbereiche enthält. 

Eingeblendete Ticketbereiche sind mit einem Auge markiert, ausgeblendete 

Ticketbereiche mit einem rot durchgestrichenen Auge.
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2. Klicken Sie auf den Ticketbereich, den Sie ausblenden möchten.

Der Ticketbereich ist nun ausgeblendet.

Möglichkeit 2: Ausblenden von Ticketbereichen über den Befehl "Ausblenden" in den  

jeweiligen Ticketbereichen

1. Klicken Sie in dem Ticketbereich, den Sie ausblenden möchten, auf den Menüpunkt .Ausblenden

Der Ticketbereich wird nun ausgeblendet.
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13.3.2 Sichtbarkeitslevel

Das Sichtbarkeitslevel entscheidet darüber, in welcher Detailtiefe die Informationen eines Ticketbereichs 

sichtbar sind.

Unterschied zwischen Sichtbarkeitslevel und Anzeigemodus

Im Ticketprotokoll entscheidet der  als erste Instanz darüber, ob bestimmte Anzeigemodus

Einträge überhaupt angezeigt werden. Danach entscheidet das eingestellt , in Sichtbarkeitslevel

welcher Detailtiefe die Informationen angezeigt werden.

Das  lässt sich für verschiedene Ticketbereiche einstellen, der  Sichtbarkeitslevel Anzeigemodus

nur für den Protokollbereich (beeinflusst dort die Anzeige des Ticketprotokolls).

Für folgende Ticketbereiche lässt sich das Sichtbarkeitslevel einstellen:

Kundenbereich (entscheidet hier über die Detailtiefe der Darstellung der Kundendaten)

Bereich für Relationen (entscheidet hier über die Detailtiefe der Darstellung der Ticketrelationen)

Protokollbereich (entscheidet hier über die Detailtiefe des Ticketprotokolls)

Es gibt drei Sichtbarkeitslevel:

Standard  (normale Detailtiefe)

Erweitert  (erweiterte Detailtiefe)

Detail  (maximale Detailtiefe)
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Fig. 10: Sichtbarkeitslevel in den verschiedenen Ticketbereichen

Beispiel:

Anzeige der Informationen im Bereich für Ticketrelationen bei Sichtbarkeitslevel "Standard"

Anzeige der Informationen im Bereich für Ticketrelationen bei Sichtbarkeitslevel "Detail"
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Welche Ticketinformationen (Kommentare oder E-Mails) jeweils im Sichtbarkeitslevel 

,  und  im  angezeigt werden, wird vom CM-Standard Erweitert Detail Ticketprotokoll

Administrator im Admin-Tool individuell festgelegt. 

Ticketinformationen jeweils im Sichtbarkeitslevel ,  und  im Welche Standard Erweitert Detail

  und im  angezeigt werden, lässt sich Kundenbereich des Tickets Bereich für Ticketrelationen

nicht vom CM-Administrator nicht individuell festlegen sondern ist standardmäßig in jedem 

ConSol*CM-System vorgegeben.
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Einstellen des Sichtbarkeitslevels

Einstellen des Sichtbarkeitslevels 

1. Klicken Sie in dem Ticketbereich, in dem Sie das Sichtbarkeitslevel verstellen möchten, auf den 

gewünschten Sicherheitslevel-Button:

Standard 

Erweitert 

Detail 

Der Ticketbereich wird nun in dem gewählten Sichtbarkeitslevel angezeigt.
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13.3.3 Anzeigemodus

Der Anzeigemodus lässt sich nur im Protokollbereich eines Tickets einstellen und beeinflusst die 

Darstellung des Ticketprotokolls. Der Anzeigemodus entscheidet darüber, ob nur Ticketprotokolleinträge 

angezeigt werden, die die Kommunikation betreffen oder jede einzelne Aktivität, die bezüglich des Tickets 

vollzogen wurde (Bearbeiterwechsel, Zeitbuchungen, Dateneinträge in Felder etc.)

Es gibt zwei Anzeigemodi:

nur  (Kommentare, E-Mails und Attachments)Kommunikation

alle  (Kommentare, E-Mails und Attachments und alle weiteren Typen von Einträgen, z.B.  Einträge

Aktivitäten wie Bearbeiterwechsel o.ä.)

Unterschied zwischen Sichtbarkeitslevel und Anzeigemodus

Im Ticketprotokoll entscheidet der  als erste Instanz darüber, ob bestimmte Anzeigemodus

Einträge überhaupt angezeigt werden. Danach entscheidet das eingestellt , in Sichtbarkeitslevel

welcher Detailtiefe die Informationen angezeigt werden.

Das  lässt sich für verschiedene Ticketbereiche einstellen, der  Sichtbarkeitslevel Anzeigemodus

nur für den Protokollbereich (beeinflusst dort die Anzeige des Ticketprotokolls).

Beispiel:

Anzeigemodus "Alle Einträge"
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Anzeigemodus "Kommunikation"

Verändern des Anzeigemodus

Verändern des Anzeigemodus 



180 ConSol*CM Benutzerhandbuch (bis CM-Version 6.9.3)

1. Oben im Protokollbereich des Tickets steht, je nach aktuell gewähltem Anzeigemodus, entweder Anzei

 oder . Daneben befindet sich ein kleiner Pfeil. Klicken Sie auf gen alle Einträge Anzeigen Kommunikation

diesen Pfeil, um den Anzeigemodus zu verändern.

Es öffnet sich ein Drop-Down-Menü.

2. Wählen Sie aus dem Drop-Down-Menü den gewünschten Anzeigemodus aus.

Die Einträge im Ticketprotokoll werden nun nach dem gewählten Anzeigemodus 

angezeigt.
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13.3.4 Sortierung der Einträge im Ticketprotokoll

Die Sortierung der Einträge im Ticketprotokoll bestimmt die Reihenfolge, in denen Ihnen die Einträge im 

Ticketprotokoll angezeigt werden.

Sortieren von Einträgen im Ticketprotokoll 

1. Im Protokollbereich des Tickets steht, je nach aktuell gewähltem Anzeigemodus, entweder "Sortiert 

nach neueste Einträge zuerst","Sortiert nach neueste Einträge zuletzt" oder "Sortiert nach Bearbeiter". 

Daneben befindet sich ein kleiner Pfeil. Klicken Sie auf diesen Pfeil, um die Sortierung zu verändern.

Es öffnet sich ein Drop-Down-Menü.

2. Wählen Sie aus dem Drop-Down-Menü die gewünschte Sortierung aus:

neueste Einträge zuerst

neueste Einträge zuletzt

Bearbeiter (sortiert die Einträge alphabetisch nach Bearbeitern; innerhalb jedes Bearbeiters 

werden die neuesten Einträge zuletzt angezeigt)

Die Einträge werden nun der gewählten Sortierung entsprechend angezeigt.



182 ConSol*CM Benutzerhandbuch (bis CM-Version 6.9.3)

13.4 Der Unterschied zwischen Ticketdaten bearbeiten, 

mit einem Ticket arbeiten, Bearbeiter und zusätzliche 

Bearbeiter

Da für alle diese Tätigkeiten sehr verwandte Bezeichnungen genutzt werden, diese aber im Kontext des 

ConSol*CM durchaus verschiedene Bedeutungen haben, erfahren Sie hier, worin die Unterschiede liegen.
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13.4.1 Bearbeiter

Normalerweise besitzt jedes Ticket , der als  des Tickets einen ihm zugewiesenen Bearbeiter Bearbeiter

bezeichnet wird. Jedes Ticket kann nur  Bearbeiter besitzen. Der Bearbeiter ist der für das Ticket einen

zuständige Ansprechpartner.

Häufig sind CM-Systeme so konfiguriert, dass automatisch E-Mails an einen Bearbeiter verschickt 

werden, wenn dieser einem Ticket zugewiesen als ein Bearbeiter von einem Ticket entfernt wurde.

Oft werden E-Mails mit Benachrichtigungen, die das Ticket betreffen, automatisch an den Bearbeiter 

versendet, z.B. wenn das Wiedervorlagedatum eines Tickets erreicht ist oder eine neue E-Mail zum 

Ticket eingetroffen ist.

Tickets, für die Sie der  sind, finden Sie in Ihrer Ticketliste, z.B. in der zugewiesene Bearbeiter

 oder durch den Gruppierung Meine Tickets Filter Eigene Tickets.

Der Bearbeiter eines Tickets wird im Kopfbereich des Tickets aufgeführt:

Ein Ticket, das Susanne ServiceAgent zugewiesen ist

Ein Ticket, das keinem Bearbeiter zugewiesen ist

Der Bearbeiter eines Tickets kann dem Ticket auch  als zusätzlicher Bearbeiter gleichzeitig

zugewiesen sein, wenn er der Bearbeiter des Tickets sein soll und gleichzeitig eine bestimmte 

Funktion erfüllen soll (z.B. ).Genehmiger

 Der Bearbeiter eines Tickets werden

Hier erfahren Sie, wie Sie der Bearbeiter eines Tickets werden.
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13.4.2 Ticketdaten bearbeiten

"Die Ticketdaten bearbeiten" bezieht sich auf die Bearbeitung der Daten . Die  im Kopfbereich des Tickets

Ticketdaten können von jedem bearbeitet werden, der die notwendigen Berechtigungen zur Bearbeitung 

des Tickets besitzt. Um die Ticketdaten zu bearbeiten, ist es nicht notwendig, der Bearbeiter des 

Tickets zu sein. 

Auch wenn Sie nicht der Bearbeiter des Tickets sind, werden alle Änderungen, die Sie am Ticket 

vornehmen, im Ticketprotokoll gespeichert.

Ticketdaten bearbeiten
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13.4.3 Mit einem Ticket arbeiten

"Mit einem Ticket arbeiten" bezieht sich auf die Aktionen, die Sie zur Erledigung Ihrer Aufgabe innerhalb 

des Business-Prozesses ausführen, z.B. das Ticket im Prozess (Workflow) weiterbewegen, nach einem 

Telefonat mit dem Kunden einen Kommentar zum Ticket hinzufügen oder ein Attachment mit 

Serviceunterlagen hinzufügen. Jeder, der die notwendigen Berechtigungen besitzt (z.B. die Berechtigung, 

die Ticketdaten zu bearbeiten, die Kundendaten zu bearbeiten oder bestimmte Workflow-Aktivitäten 

innerhalb der Queue des Tickets ausführen zu dürfen), kann mit einem Ticket arbeiten. Um mit einem 

Ticket zu arbeiten, ist es nicht notwendig, der Bearbeiter eines Tickets zu sein.

Auch wenn Sie nicht der Bearbeiter eines Tickets sind, werden alle Änderungen, die Sie am Ticket 

vornehmen, im Ticketprotokoll gespeichert.
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13.4.4 Zusätzliche Bearbeiter

Ein Ticket kann neben seinem zugewiesenen Bearbeiter   besitzen. beliebig viele zusätzliche Bearbeiter

Diesen zusätzlichen Bearbeitern ist immer eine  zugeordnet (z.B.  oder Bearbeiterfunktion Supervisor

). Manche Bearbeiterfunktionen beinhalten, dass diese zusätzlichen Bearbeiter innerhalb eines Genehmiger

Prozesses bestimmte Aktivitäten können (z.B. eine Kompensation in Höhe von 1000 Euro an genehmigen 

einen Kunden genehmigen).

Welche Auswirkungen es hat, der zusätzliche Bearbeiter eines Tickets zu sein (ob Sie dadurch z.B. 

bestimmte Benachrichtigungen erhalten, etwas genehmigen können oder ähnliches), hängt von der 

individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

Der Bearbeiter eines Tickets kann dem Ticket auch  als zusätzlicher Bearbeiter gleichzeitig

zugewiesen sein, wenn er der Bearbeiter des Tickets sein soll und gleichzeitig eine bestimmte 

Funktion erfüllen soll (z.B. ).Genehmiger
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13.5 Offene vs. geschlossene Tickets

Sobald ein Ticket erstellt wird, wird es als  bzw.  bezeichnet. Wenn das Ticket den gesamten geöffnet offen

Prozess durchlaufen hat und technisch abgeschlossen wurde (z.B. in einem Customer-Service-Prozess 

eine Kundenreklamation erfolgreich geklärt wurde oder in einem Sales-Prozess ein Kaufvertrag zustande 

kam), wird es als  bezeichnet. Der Abschluss kann manuell durch einen Bearbeiter oder auch geschlossen

automatisch durch das System (z.B. nach einer bestimmten Wartezeit nach Ende der Bearbeitung) 

erfolgen.

Während für offene Tickets alle Optionen verfügbar sind, die unter beschrieben Arbeiten mit Tickets 

werden, gilt für  Folgendes:geschlossene Tickets

können  genau wie offene Tickets über die Schnellsuche, Detailsuche und die immer noch

kontextsensitive Suche gefunden werden

können  dupliziert und gedruckt werden immer noch

können  bearbeitet werden, d.h. die Ticketdaten können nicht mehr verändert werden, der nicht mehr

zugewiesene Kunde kann nicht mehr geändert werden und es können keine Kommentare, E-Mails 

oder Attachments mehr hinzugefügt werden

besitzen  auswählbaren Workflow-Aktivitäten mehr, d.h es werden keine Workflow-Aktivitäten keine

mehr für das Ticket angezeigt, da sich das Ticket in einem End-Bereich des Prozesses/Workflows 

befindet.

können  vom CM-Administrator im Admin-Tool wieder geöffnet werden nur
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14 Die Ticketliste

Über die Ticketliste

Welche Tickets werden Ihnen in Ihrer Ticketliste angezeigt?

Wie werden die Tickets in der Ticketliste angezeigt?

Die Ticketliste im Detail

Sichten

Filter 

Gruppierung

Sortierung

Darstellung der Ticketliste als Grid

Ticketeigenschaften mittels des Grids schnell verändern
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14.1 Über die Ticketliste

Die Ticketliste zeigt Ihnen im Web Client bequem und übersichtlich bestimmte Tickets an. Über das Drop-

Down-Menü  stellen Sie ein, welche Tickets die Ticketliste enthalten soll, z.B. in der Sicht  Sicht Service | Alle

alle offenen Service-Tickets oder in der Sicht  nur die Service-Tickets, die auf Service | Wiedervorlage

Wiedervorlage gesetzt wurden. Wenn Sie Sichten ausgewählt haben, die aktive Tickets auflisten, können 

Sie Ihre Ticketliste als Ihre To-Do-Liste betrachten.

Sie können sich die Tickets aus der Ticketliste statt in Listenform auch im Hauptarbeitsbereich als  Grid

anzeigen lassen.

Fig. 1: Position der Ticketliste im Web Client
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1.  

2.  

14.1.1 Welche Tickets werden Ihnen in Ihrer Ticketliste 

angezeigt?

Die Ticketliste zeigt Ihnen die Tickets an, die der momentan eingestellten Sicht entsprechen, z.B. sehen Sie 

in der Sicht  nur offene Tickets aus dem Bereich Customer Service. Die Offene Tickets Customer Service

Ticketliste fasst somit Tickets nach bestimmten Kriterien zusammen und präsentiert Sie Ihnen komfortabel 

als eine Art To-Do-Liste. Die Tickets, die Ihnen in der Ticketliste angezeigt werden, stellen also nur eine 

 aller Tickets dar, die für Sie aufgrund Ihrer Berechtigungen im CM-System sichtbar sind.Teilmenge

Voraussetzung, damit Ihnen Tickets in der Ticketliste angezeigt werden: Sicht

Die in der Ticketliste eingestellte  entscheidet darüber, welche der für Sie auffindbaren Tickets Sicht

in der Ticketliste angezeigt werden. Sie als Bearbeiter können selbst entscheiden, welche Sicht Sie 

wählen möchten, d.h. welche Tickets in der Ticketliste aktuell angezeigt werden sollen. Welche 

Sichten zur Auswahl stehen, wird vom CM-Administrator festgelegt.

Voraussetzung, damit Ihnen Tickets innerhalb einer bestimmten Sicht angezeigt werden: 

Filterkriterien

Mit einem  für die Ticketliste können Sie außerdem noch selbst einschränken, welchen Kriterien Filter

ein Ticket entsprechen muss, damit es in der Ticketliste in der aktuell ausgewählten Sicht 

erscheint.

Fig. 1: In der Ticketliste sichtbare Tickets
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14.1.2 Wie werden die Tickets in der Ticketliste angezeigt?

Wie die Tickets der ausgewählten Sicht in der Ticketliste angezeigt werden, hängt von folgenden Kriterien 

ab:

Der eingestellten  (siehe dazu den Gruppierung Abschnitt ) Gruppierung

Der eingestellten  und der  Sortierung Sortierreihenfolge ( tt siehe dazu den Abschni ) Sortierung
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1.  

2.  

3.  

4.  

5.  

6.  

14.1.3 Die Ticketliste im Detail

Fig. 2: Die Ticketliste

Die Ticketliste:

Wenn Sie nicht alle  (1) sehen können, klicken Sie auf den Drop-Down-Menüs Erweiterte-

 (3). Dadurch werden die Drop-Down-Menüs ,  und Einstellungen-Button Filter Gruppierung

 sichtbar.Sortierung

Drop-Down-Menüs zum Einstellen von , , und  Sicht  Filter  Gruppierung Sortierung

Als-Grid-anzeigen-Button (Zeigt die in den Drop-Down-Menüs ausgewählten Kriterien als im  Grid

Hauptarbeitsbereich an)

Erweiterte-Einstellungen-Button (Sorgt dafür, dass die Drop-Down-Menüs für ,  und Filter Gruppierung

 und der  angezeigt werden)Sortierung Sortierreihenfolge-Button

Sortierreihenfolge-Button (Lässt Sie auswählen, ob die Sortierung aufsteigend oder absteigend 

erfolgen soll)

Gruppen, nach denen die Tickets gruppiert werden (Mehr dazu finden Sie im Abschnitt ) Gruppierung

Tickets die der aktuell eingestellten Sicht und dem aktuell eingestellten Filter entsprechen
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14.1.4 Sichten

Die in der Ticketliste eingestellte  entscheidet darüber, welche Tickets in der Ticketliste angezeigt  Sicht

werden, indem sie die Ticketliste auf eine bestimmte Art von Tickets eingrenzt. Es kann z.B. Sichten geben 

wie , , ,Offene Tickets - Noch zu erledigen!  Inaktive Tickets  Alle Tickets der Queue Sales  Alle Tickets der 

 usw.Queue Customer Service

Ticketliste des Bearbeiters Stefans Sales bei ausgewählter Sicht Leads | aktiv

Beispiel:

Ticketliste des Bearbeiters Stefans Sales bei ausgewählter Sicht Leads | neu
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Ticketliste des Bearbeiters Stefans Sales bei ausgewählter Sicht Leads | aktiv

Eine ausgewählte Sicht kann nur die Tickets in der Ticketliste anzeigen, die ein Bearbeiter 

aufgrund seiner Berechtigungen sehen darf. Eine Sicht berücksichtigt bei der Anzeige der Tickets 

in der Ticketliste also nicht automatisch  im CM-System vorhandenen Tickets, sondern nur die,  alle

die der aktuell eingeloggte Bearbeiter aufgrund seiner  (erteilt durch ) Berechtigungen Rollen

sehen darf. Welche Tickets ein Bearbeiter aufgrund seiner Berechtigungen sehen darf, hängt 

dabei nicht vom Ticket selbst ab, sondern davon, in welcher  sich das Ticket gerade Queue

befindet. Wechselt ein Ticket die Queue, kann es je nach Berechtigungen sein, dass einige 

Bearbeiter das Ticket nicht mehr sehen können, während andere Bearbeiter das Ticket nun sehen 

können.

Die Berechtigungen entscheiden darüber, ob ein Ticket für Sie überhaupt innerhalb von ConSol*CM 

sichtbar ist. Die Sichten entscheiden darüber, ob Ihnen ein Ticket in der Ticketliste angezeigt wird:

Berechtigung fehlt Berechtigung vorhanden

Sicht fehlt Bearbeiter kann Ticket  in weder

Ticketliste sehen  durch noch

Suche finden

Bearbeiter kann Ticket nicht in 

Ticketliste sehen,  durch die aber

Suche (Schnell- oder 

Detailsuche) finden

Sicht vorhanden Bearbeiter kann die Sicht zwar in 

der Ticketliste auswählen, diese 

bliebt allerdings leer. Er kann 

das Ticket also trotzdem   weder

Bearbeiter kann Ticket in 

Ticketliste sehen  durch die und

Suche finden
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Berechtigung fehlt Berechtigung vorhanden

in Ticketliste sehen  durch noch

Suche finden
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14.1.5 Filter

Filter grenzen die in der Ticketliste angezeigten Tickets nach bestimmten Kriterien ein. Mit der Auswahl 

eines Filters verändern Sie also,  Tickets in der Ticketliste angezeigt werden.welche

Um zu den Filtereinstellungen zu gelangen, müssen Sie zuerst auf den Erweiterte-Einstellungen-

 klicken.Button

Es stehen Ihnen folgende Filtermöglichkeiten zur Verfügung:

Alle Tickets bzw. je nach Konfiguration Ihres CM-Systems  o.ä. (keine Filterung)Alle Vorgänge

Wenn einer der folgenden Filter eingestellt ist, ist eine Gruppierung nach  nicht mehr Bearbeiter

möglich, da durch diese Filter alle Gruppen außer  zwangsläufig leer bleiben würden:Eigene Tickets

Eigene Tickets (es werden nur noch Tickets angezeigt, die Ihnen zugewiesen sind)

Eigene und nicht zugewiesene Tickets (es werden nur noch Tickets angezeigt, die Ihnen oder noch 

keinem Bearbeiter zugewiesen sind)

Eigene und referenzierte Tickets (es werden nur noch Tickets angezeigt, die Ihnen zugewiesen sind 

oder für die Sie als zusätzlicher Bearbeiter gesetzt wurden)

Nicht zugewiesene Tickets (es werden nur noch Tickets angezeigt, die noch keinem Bearbeiter 

zugewiesen sind)
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Da Sie mittels eines Filters die Tickets bereits nach dem Kriterium  filtern (z.B. Bearbeiter

Begrenzung auf die Anzeige der eigenen Tickets), wird Ihnen im Drop-Down-Menü Gruppierung 

die Gruppierung nach  nicht mehr angeboten. Sollten Sie diese Gruppierung vermissen, Bearbeiter

überprüfen Sie bitte, ob Sie einen Filter eingestellt haben.
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14.1.6 Gruppierung

Die Gruppierung entscheidet darüber, in welche Gruppen die Tickets der Ticketliste innerhalb einer 

bestimmten Sicht aufgeteilt werden. Mit der Auswahl der Gruppierung verändern Sie also nicht,  welche

Tickets angezeigt werden, sondern  die Tickets angezeigt werden.wie

Nach der Auswahl einer Gruppierung wird die Ticketliste in die entsprechenden Gruppen unterteilt. Wie 

viele Gruppen dies sind, hängt von der gewählten Gruppierung ab. Für die Gruppierung  gibt es Bearbeiter

zum Beispiel drei Ausprägungen ( ), daher wird die Ticketliste in diese drei Meine, Team, Nicht zugewiesen

Gruppen aufgeteilt. Es kann jeweils immer nur eine Gruppe geöffnet werden (durch Klick auf die 

Gruppenüberschrift), die anderen Gruppen klappen sich dabei automatisch zu. Neben dem Namen der 

Gruppe steht in Klammern die Anzahl der Tickets, die diese Gruppe enthält. In welcher Reihenfolge die 

Gruppen untereinander angezeigt werden, können Sie nicht verändern.

Die Einstellung der Gruppierung gilt immer nur für die aktuell angezeigte Sicht. Sie können also für 

jede Sicht eine andere, für diese Sicht optimale Gruppierung einstellen. Der Web Client speichert 

diese Einstellungen, so dass Sie nach dem Login automatisch in jeder Sicht Ihre gewünschten 

Gruppierungen angezeigt bekommen.

Folgende Gruppierungsmöglichkeiten sind in jedem CM-System vorhanden:

Keine Gruppierung (Es werden alle Tickets unter der Überschrift  angezeigt)Alle Tickets

Bearbeiter (Tickets werden in drei Gruppen aufgeteilt, Überschrift der Gruppen hängt von der 

individuellen Konfiguration des CM-Systems ab. Die drei Gruppen sind:

Tickets, die dem aktuell eingeloggten Bearbeiter zugewiesen sind (z.B. unter der Überschrift 

 oder )Eigene Tickets Meine

Tickets, die einem anderen Bearbeiter als dem eingeloggten Bearbeiter zugewiesen sind (z.B. 

unter der Überschrift  oder )Gruppen-Tickets Team
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Tickets, die noch keinem Bearbeiter zugewiesen wurden (z.B. unter der Überschrift Nicht 

))zugewiesene Tickets

Da Sie mittels eines Filters die Tickets bereits nach dem Kriterium  filtern (z.B. Bearbeiter

Begrenzung auf die Anzeige der eigenen Tickets), wird Ihnen im Drop-Down-Menü Gruppierung 

die Gruppierung nach  nicht mehr angeboten. Sollten Sie diese Gruppierung vermissen, Bearbeiter

überprüfen Sie bitte, ob Sie einen Filter eingestellt haben.

Queue (Tickets werden in so viele Gruppen aufgeteilt, wie Queues im CM-System vorhanden sind. 

Anzahl und Überschrift der Gruppen hängt somit von der individuellen Konfiguration des CM-

Systems ab)

Ob Ihnen zusätzliche Gruppierungsmöglichkeiten zur Verfügung stehen und welche dies sind, hängt von 

der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

Beispiel für zwei verschiedene Gruppierungen:

Gruppierung nach Bearbeiter

Drei Gruppen: (Tickets, deren Bearbeiter der zurzeit eingeloggte Bearbeiter ist),  (Tickets, Meine Team

denen ein anderer Bearbeiter als der aktuell eingeloggte Bearbeiter zugewiesen ist), (TNicht zugewiesen 

ickets, denen noch kein Bearbeiter zugewiesen wurde)

Gruppierung nach Priorität

Fünf Gruppen: , , ,  und  (für Tickets, deren Priorität noch nicht Gering Normal Hoch Kritisch Unbekannt

gesetzt wurde)



ConSol*CM Benutzerhandbuch (bis CM-Version 6.9.3) 201



202 ConSol*CM Benutzerhandbuch (bis CM-Version 6.9.3)

14.1.7 Sortierung

Die Sortierung entscheidet darüber, wonach die Tickets innerhalb jeder Gruppe in der Ticketliste sortiert 

werden. Mit der Auswahl der Sortierung verändern Sie also nicht,  Tickets angezeigt werden, welche

sondern  die Tickets angezeigt werden.wie

Fig. 3: Sortierung und Sortierreihenfolge-Button

Sortierung und Sortierreihenfolge-Button

Mit der  liegen Sie fest, wonach die Tickets sortiert werden sollen (z.B. , Sortierung Priorität

 etc.)Öffnungsdatum

Mit dem egen Sie fest, in welcher Reihenfolge die gewählte Sortierung Sortierreihenfolge-Button l

angezeigt werden soll (aufsteigend oder absteigend)

Folgende Sortierungsmöglichkeiten sind in jedem CM-System vorhanden:

Bereich (sortiert die Tickets innerhalb der Gruppen nach der logischen Reihenfolge der , in Scopes

dem sie sich gerade befinden. Die logische Reihenfolge der Scopes wird durch Ihren CM-

Administrator festgelegt und entspricht der Ablaufreihenfolge der Schritte des Business-Prozesses, z.

B. Ticketeingang - Ticket in Bearbeitung - Nachfrage an Fachbereich - Lösung an Kunden mitteilen - 

)Ticket schließen

Öffnungsdatum (sortiert die Tickets innerhalb der Gruppen nach dem Datum, an dem sie erstellt 

wurden)

Ob Ihnen zusätzliche Sortierungsmöglichkeiten zur Verfügung stehen, hängt von der individuellen 

Konfiguration Ihres CM-Systems ab.
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14.2 Darstellung der Ticketliste als Grid

Über den -Button können Sie sich die Ticketliste als Grid anzeigen lassen.Als-Grid-anzeigen

Wenn Sie sich die Ergebnisse einer Detailsuche oder die Ticketliste als Grid darstellen lassen, werden 

Ihnen die Tickets in mehreren Spalten im Hauptarbeitsbereich angezeigt, zwischen denen Sie die Tickets 

per Drag-and-Drop verschieben können, um dadurch bestimmte Eigenschaften eines Tickets schnell zu 

verändern (siehe ). Wenn Sie das Grid zum Beispiel Ticketeigenschaften mittels des Grids schnell verändern

nach Bearbeiter gruppieren, entspricht jede Spalte einem bestimmten Bearbeiter. Wenn Sie nun ein Ticket 

von einer Spalte in eine andere ziehen, ändern Sie damit den Bearbeiter des Tickets. Welche Spalten 

angezeigt werden, hängt somit von der gewählten Gruppierung ab.

Sie können auch Tickets aus der Ticketliste in die Spalten des Grids ziehen.

Worin unterscheidet sich die Darstellung einer Detailsuche als Grid von der Darstellung der 

Ticketliste als Grid?

Das Grid der Detailsuche und das Grid der Ticketliste sind prinzipiell das Gleiche. Das Grid wird 

immer im Hauptarbeitsbereich auf der Seite der Detailsuche angezeigt, Sie gelangen lediglich von 

verschiedenen Ausgangspunkten dorthin (entweder über die Darstellung der Ergebnisse einer 

Detailsuche als Grid oder über die Darstellung der Ticketliste als Grid).

Wenn Sie in der Ticketliste auf  klicken, gelangen Sie automatisch zu einem Als Grid anzeigen

Grid, bei dem Folgendes schon voreingestellt ist:

Das Suchkriterium  ist entsprechend der in der Ticketliste eingestellten Sicht definiertSicht

Die  der Tickets entspricht der in der Ticketliste eingestellten Gruppierung Gruppierung

(wenn diese Gruppierung in der Detailsuche verfügbar ist) 

Der in der Ticketliste eingestellte Filter und die Sortierung haben keine Auswirkungen auf das 

Grid.
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14.2.1 Ticketeigenschaften mittels des Grids schnell verändern

Sie können Tickets innerhalb des Grids per Drag-and-Drop verschieben und auch Tickets aus der 

Ticketliste in das Grid ziehen. Dies ist nützlich, um Tickets z.B. schnell einem neuen Bearbeiter zuzuweisen 

oder andere Ticket-Eigenschaften schnell zu ändern ( ,  o.Ä.).Priorität Status

 Ticketeigenschaften mittels des Grids verändern

Möglichkeit 1: Ticket innerhalb des Grids verschieben

1. Bewegen Sie die Maus innerhalb des Grids über das Ticket-Icon des Tickets, das Sie verschieben 

möchten.

Das Symbol des Mauszeigers verändert sich:

 Wenn der Mauszeiger zum Kreuz-Symbol wird, können Sie dieses Ticket verschieben

 Wenn der Mauszeiger zum Hand-Symbol wird, können Sie dieses Ticket  verschieben. nicht

Dies kann daran liegen, dass Sie nicht die erforderlichen Berechtigungen besitzen oder dass das 

gewählte Ticket nicht die benötigten Benutzerdefinierten Felder enthält (wenn Sie z.B. das Grid nach 

dem Attribut  gruppieren, das Ticket aber das Benutzerdefinierte Feld  nicht besitzt). Sie Priorität Priorität

können an dieser Stelle aber durch einen Klick weitere Informationen zum Ticket aufrufen.
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2. Klicken Sie auf das Ticket-Icon und halten Sie die linke Maustaste gedrückt. Ziehen Sie das Ticket in 

die gewünschte Spalte und lassen Sie die linke Maustaste los.

Das entsprechende Attribut des Tickets ist nun geändert. In diesem Beispiel 

entsprechen die Spalten dem Attribut Bearbeiter. 

Wenn Sie, wie hier im Beispiel, ein Ticket aus der Spalte in die Spalte  Master, Max  Sales, Stefan

ziehen, wird das Ticket Max Master als Bearbeiter entzogen und Stefan Sales als Bearbeiter 

zugewiesen.

Möglichkeit 2: Ticket aus der Ticketliste in das Grid ziehen

1. Klicken Sie auf das Ticket-Icon des gewünschten Tickets in der Ticketliste und halten Sie die linke 

Maustaste gedrückt.

2. Ziehen Sie das Ticket in die gewünschte Spalte im Grid.

Das entsprechende Attribut des Tickets ist nun geändert. In diesem Beispiel 

entsprechen die Spalten dem Attribut Priorität. 
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15 Arbeiten mit Tickets

Erstellen eines neuen Tickets

Erstellen eines neuen Tickets am Beispiel des Customer-Service-Prozesses

Erstellen eines neuen Tickets am Beispiel des Sales-Prozesses

Der Bearbeiter eines existierenden Tickets werden

Akzeptieren eines Tickets über den Kopfbereich des Tickets

Akzeptieren eines Tickets über die Ticketliste

Den Bearbeiter eines Tickets ändern

Aufrufen von vorhandenen Tickets

Aufrufen von vorhandenen Tickets innerhalb von Tickets oder Kundenseiten

Aufrufen von vorhandenen Tickets außerhalb von Tickets oder Kundenseiten

Rund um die Arbeit mit Tickets

Workflow-Aktivitäten

Ausführen von Workflow-Aktivitäten

ACFs (Aktivitätsformulare) 

Ausfüllen eines ACFs

Bearbeiten der Ticketdaten eines Tickets

Duplizieren von Tickets

Duplizieren eines Tickets

Drucken von Tickets

Drucken eines Tickets

Hauptkunden und zusätzliche Kunden

Auf einen Blick: Der Unterschied zwischen Hauptkunden und zusätzlichen Kunden

Hauptkunden

Hauptkunden bei einstufigen Kundendatenmodellen

Hauptkunden bei zweistufigen Kundendatenmodellen

Bearbeiten der Kundendaten des Hauptkunden

Wechseln des Hauptkunden

Deaktivieren eines Hauptkunden

Zusätzliche Kunden

Hinzufügen eines zusätzlichen Kunden

Zuweisen einer Kundenrolle an einen zusätzlichen Kunden

Bearbeiten der Kundendaten eines zusätzlichen Kunden

Entfernen eines zusätzlichen Kunden vom Ticket

Deaktivieren eines zusätzlichen Kunden

Interne Zusammenarbeit: Zusätzliche Bearbeiter und Genehmigungsprozesse

Zusätzliche Bearbeiter

Die Anzeige des Bearbeiters und zusätzlichen Bearbeitern im Ticketbereich für 

zusätzliche Bearbeiter

Hinzufügen eines zusätzlichen Bearbeiters

Bearbeiten einer Bemerkung zu einem zusätzlichen Bearbeiter

Zuweisen eines Tickets an einen zusätzlichen Bearbeiter

Entfernen eines zusätzlichen Bearbeiters
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Genehmigungsprozesse

Beispiel für einen Genehmigungsprozess am Beispiel des Customer-Service-Prozesses

Ticketrelationen

Über Ticketrelationen

Hinzufügen einer Ticketrelation

Löschen einer Ticketrelation

Innerhalb des Bereichs für Ticketrelationen zu einem anderen Ticket springen

Kommunikation: Kommentare, E-Mails und Attachments

Funktionen des Rich-Text-Editors

Kommentare

Der Ticket-Kommentar-Editor

Hinzufügen eines Kommentars

Antworten auf Kommentare

E-Mails

Der Ticket-E-Mail-Editor

Erstellen und Versenden einer E-Mail

Hinzufügen von Attachments zu einer E-Mail

Zitieren von Protokolleinträgen

Antworten auf eine E-Mail

Weiterleiten einer E-Mail

Templates für die Erstellung von E-Mails oder Kommentare

Über Templates

Templates mit Textblöcken

Templates mit zusätzlichen Parametern

Verwenden eines Templates bei der Erstellung einer E-Mail oder eines Kommentars

Attachments

Über Attachments

Hinzufügen von Attachments zu einem Ticket

Öffnen oder Speichern von Attachments

Öffnen oder Speichern eines Attachments über das Ticketprotokoll

Öffnen oder Speichern eines Attachments über den Attachment-Bereich des 

Tickets

Entfernen eines Attachments von einem Ticket

Textklassen

Zuweisen von Textklassen

Zuweisen von Textklassen an Texteinträge (Kommentare und E-Mails)

Zuweisen von Textklassen an Attachments

Zeitbuchungen

Über Zeitbuchungen

Hinzufügen einer Zeitbuchung in einem Ticket

Ticketprotokoll 

Über das Ticketprotokoll

Tätigkeiten, die Sie über das Ticketprotokoll ausführen können

Wenn Sie mit der Bearbeitung von Tickets (die in Ihrem ConSol*CM-System möglicherweise , Vorgänge

 o.ä. genannt werden) betraut sind, führen Sie diverse Tätigkeiten mit den Tickets durch, zum Beispiel:Calls
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Sie eröffnen ein neues Ticket, da Sie einen Anruf zu einem neuen Vorgang bekommen haben, z.B. 

eine neue Reklamation oder ein potentieller Lead.

Sie nehmen ein Ticket an, das aus einer E-Mail entstanden ist und setzen es in Bearbeitung.

Sie ändern Daten in einem Ticket, setzen z.B. ein Ticket von der Priorität  auf die Priorität  hoch mittel

zurück, fügen ein weiteres Produkt hinzu, an dem der Kunde Interesse hat, oder verändern das 

Zieldatum.

Sie tragen ein Gesprächsprotokoll als Kommentar in das Ticket ein.

Sie hängen eine Rechnung als Attachment an ein Ticket.

Sie lesen eine E-Mail, die in ein Ticket eingegangen ist und beantworten sie direkt aus dem Ticket 

heraus.

Sie schließen ein Ticket erfolgreich mit einer entsprechenden Bemerkung ab.

Wie Sie all diese Tätigkeiten und viele weitere effektiv und bequem durchführen können, erfahren Sie im 

folgenden Abschnitt.
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15.1 Erstellen eines neuen Tickets

 Erstellen eines neuen Tickets

Sie haben mehrere Möglichkeiten, um ein neues Ticket zu erstellen:

Sie sehen die entsprechenden Menüpunkte nur, wenn Sie in mindestens einer Queue die 

Berechtigung haben, ein Ticket zu erzeugen.

Über das Hauptmenü:

Über das Kontextmenü auf einer Kundenseite:

Über Kundenaktionen, die auf einer Kundenseite zur Verfügung stehen können (ob solche Kunden-

Aktionen in Ihrem Web Client zur Verfügung stehen, hängt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-

:Systems ab) 

Durch das eines existierenden Tickets (in diesem Fall wird das neue Ticket automatisch mit Duplizieren 

den Ticketdaten und Kundendaten des Ursprungstickets gefüllt): 
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1.  

2.  

3.  

1. Öffnen Sie mittels einer der genannten Möglichkeiten das Formular zur Erstellung eines neuen 

Tickets.

Sie sehen ein Eingabeformular mit gelbem Hintergrund, das in drei Bereiche 

geteilt ist:

Kopfbereich des neuen Tickets für die Ticketdaten (Hier kann u.U auch der Abschnitt  Gruppen

mit zusätzliche Datenfeldern zur Verfügung stehen)

Kundenbereich des neuen Tickets für den Hauptkunden

Kommentarbereich des neuen Tickets für einen Kommentar und ggf. Attachments
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Welche Daten Sie in Kopfbereich und Kundenbereich eingeben können bzw. müssen, hängt von der 

individuellen Konfiguration Ihres CM-System ab.

Beispiele

Beispiele (basierend auf den beiden ), wie die Beispiel-Geschäftsprozesse in diesem Handbuch

Erstellung eines neuen Tickets ablaufen kann, erhalten Sie in den folgenden Abschnitten:

Beispiel 1: Erstellen eines neuen Tickets am Beispiel des Customer-Service-Prozesses

Beispiel 2: Erstellen eines neuen Tickets am Beispiel des Sales-Prozesses

Weitere Hilfe

An dem gelben Hintergrund der Ticketbereiche können Sie erkennen, dass sich alle drei 

Ticketbereiche während der Erstellung eines Tickets im -Modus befinden. Dieser ist Bearbeiten

identisch mit dem -Modus, in den Sie gelangen, wenn Sie Ticketbereiche Bearbeiten

bestehender Tickets bearbeiten. Sie können daher folgende Abschnitte, die das allgemeine 

Vorgehen für das  von Tickets erläutern, ebenfalls als Hilfe für die  eines Bearbeiten Erstellung

Tickets nutzen:

Für den Kopfbereich

Bearbeiten der Ticketdaten eines Tickets

Für den Kundenbereich 

Beispiel für das Erstellen eines neuen Endkunden 

Beispiel für das Erstellen eines neuen Firmenkunden

Aufrufen von vorhandenen Kundendaten durch die kontextsensitive Suche

Für den Kommentarbereich

Der Ticket-Kommentar-Editor

Hinzufügen eines Kommentars

Hinzufügen von Attachments zu einem Ticket

2. Geben Sie die benötigten Daten in die drei Bereiche ein und klicken Sie auf .Erzeugen

Das neue Ticket ist nun erstellt.
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1.  

2.  

3.  

4.  

15.1.1 Erstellen eines neuen Tickets am Beispiel des 

Customer-Service-Prozesses

Beispiel 1: Erstellen eines neuen Tickets am Beispiel des Customer-Service-Prozesses 

Dieses Beispiel basiert auf einem der beiden  in diesem Handbuch.Beispiel-Geschäftsprozesse

Situation:

Susanne Serviceagent erhält einen Anruf mit einer Reklamation zum Produkt . Susanne Home Line 300

nimmt die Reklamation in einem Ticket auf. Der Kunde ist der in Susannes CM-System bereits 

vorhandene Firmenkunde  mit dem ebenfalls bereits vorhandenem Ansprechpartner Musterfirma AG Max 

.Mustermann

Kopfbereich

füllt das  für das Thema des Tickets aus.Susanne Eingabefeld

Susanne wählt aus den  die Angaben zur Quelle der Reklamation (in diesem Drop-Down-Menüs

Fall: Anruf) usw. aus.

Susanne weist sich über die direkt dem Ticket als Bearbeiter zu.Checkbox 

Susanne klickt sich durch die Auswahl, die ihr vom zur Auswahl des Produktes angeboten MLA 

wird, um das Produkt auszuwählen, auf das sich die Reklamation bezieht

Kundenbereich
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1.  

2.  

3.  

 

Susanne wechselt vom Tab  auf den Tab .Endkunden Firmenkunden

Im Eingabefeld unter  gibt sie die ersten Buchstaben der gesuchten Firma ein. Die Firma

kontextsensitive Suche schlägt automatisch passende Firmen vor. Susanne klicke auf die 

vorgeschlagene . Käme die Reklamation von einer neuen Firma, würde Susanne Musterfirma AG

auf  klicken und die Daten der neuen Firma eingeben (siehe dazu auch Erzeugen Beispiel für das 

).Erstellen eines neuen Firmenkunden

Die Musterfirma AG ist nun als Firmenkunde ausgewählt und es erscheinen 

alle Daten zur Musterfirma AG.

Susanne gibt nun unter  im Feld  die ersten Buchstaben des Ansprechpartner Vorname

Ansprechpartners ein.

Es werden durch die kontextsensitive Suche passende Vorschläge 
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3.  

4.  

angezeigt. Es werden nur Ansprechpartner angezeigt, die auch der 

Musterfirma AG zugeordnet sind.

Susanne klickt bei  auf .Max Mustermann Auswählen

Der Ansprechpartner Max Mustermann wird nun übernommen und als 

Hauptkunde für dieses Ticket gesetzt.

Wenn Sie in eines der Felder unter  ein Sternchen (*) eingeben, werden Ihnen Ansprechpartner

alle Ansprechpartner, die der ausgewählten Firma zugeordnet sind, angezeigt.

Kommentarbereich
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1.  

 

Susanne gibt einen Kommentar in dem Ticket-Kommentar-Editor ein und klickt auf . OK Mehr über 

den Ticket-Kommentar-Editor

In den meisten ConSol*CM-System ist ein Kommentar notwendig, wenn ein neues 

Ticket erzeugt wird (erkennbar an dem roten Sternchen neben dem Kommentarfeld). Es 

kann aber sein, dass in Ihrem System kein Kommentar für die Erstellung eines Tickets 

notwendig ist.

Das neue Ticket wird erzeugt. Der Hintergrund wechselt dabei von gelb 

(bearbeiten) auf grau (lesen). Rechts neben dem Ticket werden nun die 

möglichen Workflow-Aktivitäten angezeigt, mit denen Susanne das Ticket 

im Business-Prozess weiterbewegen kann.

Susanne ist durch die Aktivierung der Checkbox  automatisch als Mir zuweisen?

Bearbeiter des Tickets gesetzt worden. Ob es eine solche oder ähnliche Möglichkeit in 

Ihrem Web Client gibt, hängt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab. 

Möglicherweise werden Sie auch sofort automatisch als Bearbeiter des Tickets gesetzt, 

ohne dass Sie dafür eine Checkbox o.ä. auswählen müssen, oder es ist initial keine 

Zuweisung gewünscht und das Ticket wird in den Pool der Tickets ohne Bearbeiter 

gelegt. Sie finden es dann in der Ticketliste (nach  gruppiert) unter Bearbeiter Nicht 

.zugewiesene Tickets
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1.  

2.  

3.  

4.  

5.  

15.1.2 Erstellen eines neuen Tickets am Beispiel des Sales-

Prozesses

 Beispiel 2: Erstellen eines neuen Tickets am Beispiel des Sales-Prozesses

Dieses Beispiel basiert auf einem der beiden  in diesem Handbuch.Beispiel-Geschäftsprozesse

Situation:

Stefan Sales hat auf einer Messe Kontakt zu einem potentiellen Kunden hergestellt. Nach der Messe 

möchte er ihm ein passendes Angebot unterbreiten.

Kopfbereich

Stefan gibt im  für das Thema des Tickets an, welches Thema dieses Ticket besitztEingabefeld

Stefan wählt aus den  den des Status des Leads (in diesem Fall ), Drop-Down-Menüs Erstkontakt

die Priorität des Leads (in diesem Fall , da es sich um einen portentiellen Kunden mit mittlerer B

Priorität handelt) und seine Herkunft (in diesem Fall ) an. Außerdem wählt er den Messekontakt

Business-Prozess aus, dem dieses Ticket zugeordnet werden soll ( ) und wählt Vertriebsanfragen

aus dem Drop-Down-Menü für den Ticket-Bearbeiter sich selbst als Bearbeiter des Tickets aus.

Stefan wählt aus den  aus, bis wann voraussichtlich eine Kaufentscheidung durch  Datumsfeldern

den Lead getroffen werden wird und wann der Auftragseingang erwartet wird.

Stefan lässt die  die angibt, ob bereits ein Angebot gelegt wurde, deaktiviert, da noch Checkbox,

kein Angebot gelegt wurde.
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5.  

6.  

1.  

2.  

3.  

4.  

(Bereich Gruppen) Die Gruppe  wurde von Stefan bereits geöffnet, hier wählt Produktkonfiguration

er die für den Kunden passende Kaffeemaschine aus. Danach gibt er die Anzahl der 

Kaffeemaschinen an, die dem Kunden angeboten werden sollen. Der Gesamtpreis wird nach der 

Erstellung des Tickets automatisch von seinem CM-System errechnet und im Ticket angezeigt.

(Bereich Gruppen) Stefan ist gerade dabei, die Gruppe  zu öffnen, um einen Sales-Newsfeed

Mitarbeiter der PinkCoffee Company hinzuzufügen, der über Änderungen an diesem Ticket 

informiert werden soll. In der Gruppe  kann Stefan den Wartungsvertrag Servicekonfiguration

eingeben, der mit diesem Kunden für dessen Produkte besteht. Da dies ein neuer Kunde ist, füllt 

Stefan hier nichts aus.

Kundenbereich

Stefan wählt den Tab , da es sich bei dem Messekontakt um einen Endkunden Endkunden

handelt.

Stefan gibt die Kundendaten für den neuen Kunden ein.

Stefan lässt das Feld Track-Benutzer leer, da dieser Kunde noch keinen Zugang zum  CM/Track

erhalten soll.
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4.  

5.  

Stefan gibt ein, dass der Kunde sich am 15.10 für den PinkCoffee Newsletter angemeldet hat.

Stefan klickt auf , um diesen Kunden mit diesen Daten als Hauptkunden des Tickets OK

auszuwählen.

Der Kunde Mark Messekontakt wird nun als Hauptkunde zu dem Ticket 

hinzugefügt.

Kommentarbereich

Stefan gibt einen Kommentar in dem Ticket-Kommentar-Editor ein und klickt auf . OK Mehr über den 

Ticket-Kommentar-Editor

In den meisten ConSol*CM-System ist ein Kommentar notwendig, wenn ein neues Ticket 

erzeugt wird (erkennbar an dem roten Sternchen neben dem Kommentarfeld). Es kann aber 

sein, dass in Ihrem System kein Kommentar für die Erstellung eines Tickets notwendig ist.

Das neue Ticket wird erzeugt. Der Hintergrund wechselt dabei von gelb 

(bearbeiten) auf grau (lesen). Rechts neben dem Ticket werden nun die 

möglichen Workflow-Aktivitäten angezeigt, mit denen Stefan das Ticket im 

Business-Prozess weiterbewegen kann.
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15.2 Der Bearbeiter eines existierenden Tickets werden

Tickets lassen sich automatisch und manuell an Bearbeiter zuweisen.

Als Bearbeiter zugewiesen werden (automatisch)

Auf die automatische Zuweisung (z.B., wenn Sie durch Erstellen des Tickets automatisch als Bearbeiter des 

Tickets gesetzt werden) haben Sie als Bearbeiter keinen Einfluss. Sie geschieht durch Skripte im Workflow, 

welche sich im  oder  befinden. ConSol*CM Process Designer ConSol*CM Admin-Tool

Als Bearbeiter zugewiesen werden (manuell)

Eine manuelle Möglichkeit, der Bearbeiter eines Tickets zu werden, ist, das Ticket durch einen anderen 

Bearbeiter zugewiesen zu bekommen. Dies kann bei der Erstellung (ein anderer Bearbeiter gibt Sie bei der 

Erstellung des Tickets als Bearbeiter an) oder bei existierenden Tickets geschehen (ein anderer Bearbeiter 

ändert den Bearbeiter des Tickets dahingehend, dass er Sie als Bearbeiter des Tickets setzt). Auf diese 

Fälle haben Sie keinen Einfluss. Die meisten CM-Systeme werden so konfiguriert, dass Sie eine E-Mail 

erhalten, wenn Sie einem Ticket als Bearbeiter zugewiesen wurden.

Sich selbst als Bearbeiter setzen (manuell)

Es bestehen folgende Möglichkeiten, sich selbst als Bearbeiter eines Tickets zu setzen:

Akzeptieren eines Tickets über den Kopfbereich des Tickets

Akzeptieren eines Tickets über die Ticketliste

Den Bearbeiter eines Tickets ändern 
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15.2.1 Akzeptieren eines Tickets über den Kopfbereich des 

Tickets

 Akzeptieren eines Tickets über den Kopfbereich des Tickets

Dieser Menüpunkt wird nur bei Tickets angezeigt, die noch keinen Bearbeiter besitzen.

1. Rufen Sie das gewünschte Ticket auf und klicken Sie auf  im Kopfbereich des Tickets.Akzeptieren

Sie sind nun als Bearbeiter des Tickets gesetzt.
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15.2.2 Akzeptieren eines Tickets über die Ticketliste

 Akzeptieren eines Tickets über die Ticketliste

Dieser Button wird nur bei Tickets angezeigt, die noch keinen Bearbeiter besitzen.

1. Klicken Sie in der Ticketliste beim gewünschten Ticket auf den kleinen Pfeilbutton  .

Das Ticket wird Ihnen nun angezeigt und Sie sind als Bearbeiter des Tickets 

gesetzt.
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15.2.3 Den Bearbeiter eines Tickets ändern

 Den Bearbeiter eines Tickets ändern

Wenn Sie im -Modus kein Drop-Down-Menü für  im Kopfbereich des Bearbeiten Bearbeiter

Tickets sehen, können Sie den Bearbeiter nicht ändern, weil Ihnen dafür in dieser Queue die 

nötige Berechtigung fehlt.

1. Klicken Sie im Kopfbereich eines Tickets, das bereits einem Bearbeiter zugewiesen ist, auf Bearbeiten

.

Es hängt von Ihren Berechtigungen ab (d.h. von den Rollen, die Ihnen zugewiesen wurden), ob 

Sie diesen Menüpunkt sehen können.

Der Kopfbereich des Tickets öffnet sich im Bearbeiten-Modus (gelber 

Hintergrund).
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2. Wählen Sie im Feld  aus dem Drop-Down-Menü den Bearbeiter aus, der der Bearbeiter des Bearbeiter

Tickets sein soll und klicken Sie auf OK.

Das Ticket ist nun dem gewählte Bearbeiter zugewiesen.
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15.3 Aufrufen von vorhandenen Tickets
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15.3.1 Aufrufen von vorhandenen Tickets innerhalb von 

Tickets oder Kundenseiten

 Innerhalb von Tickets

Innerhalb von Tickets, die sich im -Modus (gelber Hintergrund) befinden, können Sie in Bearbeiten

bestimmten Eingabefeldern über die kontextsensitive Suche vorhandene Tickets aufrufen, z.B. wenn Sie 

eine  möchten.Ticketrelation hinzufügen

Mehr zur kontextsensitiven Suche

Innerhalb von Tickets, die sich im -Modus (grauer Hintergrund) befinden, können Sie im Lese Bereich für 

.Ticketrelationen zu Tickets springen, die in einer Relation zu diesem Ticket stehen

 Innerhalb von Kundendaten

Wenn Sie sich im -Modus (grauer Hintergrund) auf der Kundenseite eines Kunden befinden, können Lese

Sie von dort aus direkt zu den mit diesem Kunden verknüpften Tickets springen.

Von einer Kundenseite zu einem mit dem Ticket springen, das mit dem Kunden verknüpft ist
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15.3.2 Aufrufen von vorhandenen Tickets außerhalb von 

Tickets oder Kundenseiten

Außerhalb von Tickets oder Kundenseiten können Sie über die Schnellsuche und die Detailsuche nach 

vorhandenen Tickets suchen. Durch das Aufrufen eines dieser Suchergebnisse wird Ihnen die Kundenseite 

des gesuchten Kunden angezeigt. Außerdem können Sie vorhandene Tickets über die Ticketliste aufrufen.

Mehr zur Schnellsuche

Mehr zur Detailsuche

Mehr zur Ticketliste
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15.4 Rund um die Arbeit mit Tickets
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15.4.1 Workflow-Aktivitäten

Business-Prozesse werden innerhalb von ConSol*CM durch einen oder mehrere abgebildet. Mit Workflows 

Workflow-Aktivitäten können Sie das Ticket im Business-Prozess weiterbewegen, z.B. eine Rückfrage an 

einen anderen Fachbereich stellen oder ein Ticket auf Wiedervorlage legen. 

Workflow-Aktivitäten werden Ihnen immer dann angezeigt wenn Sie ein Ticket im Hauptarbeitsbereich des 

Web Clients geöffnet haben. Die angezeigten Workflow-Aktivitäten beziehen sich dann auf das Ticket, das 

gerade im Hauptarbeitsbereich geöffnet ist.

Welche Workflow-Aktivitäten Ihnen jeweils angezeigt werden, hängt von verschiedenen Faktoren ab:

in welcher Queue sich das Ticket aktuell befindet

an welcher Stelle des Workflows, der dieser Queue zugewiesen ist, sich das Ticket befindet

welche Workflow-Aktivitäten Sie aufgrund Ihrer Berechtigungen sehen können.

Fig. 1: Workflow-Aktivitäten im Web Client

Beispiel für unterschiedliche Workflow-Aktivitäten, die sich je nach eingeloggtem Bearbeiter und 

der Stelle des Tickets im Business Prozess unterscheiden:

 Beispiel 1:

Für Susanne Serviceagent sind für das gleiche Ticket an verschiedenen Stellen im Business-Prozess 

unterschiedliche Workflow-Aktivitäten verfügbar:
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 Beispiel 2:

Für Stefan Sales stehen im Sales-Prozess für ein anderes Ticket ganz andere Workflow-Aktivitäten zu 

Verfügung:
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Ausführen von Workflow-Aktivitäten

 Ausführen von Workflow-Aktivitäten

1. Öffnen Sie ein Ticket oder eine Kundenseite und klicken Sie im Bereich  auf eine Workflow-Aktivitäten

der zur Auswahl stehenden Workflow-Aktivitäten, um diese auszuführen.

Wenn Ihnen im Bereich  keine Workflow-Aktivitäten angezeigt werden, ist Workflow-Aktivitäten

der Business-Prozess für das Ticket entweder beendet (das Ticket ist damit ), geschlossen

oder Sie besitzen nicht die notwendigen Berechtigungen, um an dieser Stelle Workflow-

Aktivitäten zu sehen.

Möglichkeit 1:

Die Workflow-Aktivität wird sofort ausgeführt und es stehen Ihnen die 

nächsten an dieser Stelle möglichen Workflow-Aktivitäten zur Verfügung bzw. 

der Business-Prozess wird beendet.

Möglichkeit 2:

Um die Workflow-Aktivität ausführen zu können, werden Sie zunächst 

aufgefordert, ein ACF (Aktivitätsformular) auszufüllen.

Möglichkeit 3:

Sie erhalten eine Infomeldung, dass bestimmte Voraussetzungen noch nicht 

erfüllt sind. 

Beispiel: Sie haben die Problemlösung für ein Kundenproblem gefunden und 

klicken auf die Workflow-Aktivität Problem gelöst. Daraufhin erhalten Sie 
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die Meldung "Bitte geben Sie die Problemlösung als Kommentar ein und 

 kennzeichnen Sie den Kommentar mit der Textklasse Problemlösung". Sobald ein 

Kommentar im Ticketprotokoll gespeichert und mit der Textklasse 

Problemlösung gekennzeichnet wurde, können Sie die Workflow-Aktivität 

ausführen, ohne eine Meldung zu erhalten.
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15.4.2 ACFs (Aktivitätsformulare)

Der Name ACF ergibt sich aus der englischen Bezeichnung  (Aktivitätsformulare).  Activity Control Forms

ACFs sorgen dafür, dass zum Ausführen bestimmter Workflow-Aktivitäten Daten eingegeben werden 

müssen. So kann es z.B. für die Workflow-Aktivität  notwendig sein, eine Kundenbeschwerde ablehnen

Begründung einzugeben.

Ausfüllen eines ACFs

 Ausfüllen eines ACFs

Nachdem Sie auf eine Workflow-Aktivität geklickt haben, für die das 

Ausfüllen eines ACF vorgesehen ist, öffnet sich das ACF automatisch im 

Kopfbereich des Tickets:

1. Füllen Sie die Datenfelder des ACF aus und klicken Sie auf OK.

Die Daten des ACF werden übernommen und die Workflow-Aktivität wird 

ausgeführt.
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15.4.3 Bearbeiten der Ticketdaten eines Tickets

 Bearbeiten der Ticketdaten eines Tickets

Es hängt von Ihren Berechtigungen ab (d.h. von den Rollen, die Ihnen zugewiesen wurden), ob 

Sie diesen Menüpunkt sehen können.

1. Klicken Sie im  auf .Kopfbereich des Tickets Bearbeiten

Der Kopfbereich des Tickets öffnet sich im Bearbeiten-Modus (gelber 

Hintergrund). Sie können nun alle Daten, die für eine nachträgliche 

Bearbeitung vorgesehen sind, bearbeiten. Welche Daten Sie bearbeiten können, 

hängt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab. In diesem 

Beispiel wird die Kategorie von Technisches Problem auf Lieferung geändert. 

Sie sehen beim Bearbeiten der Ticketdaten den Kopfbereich des Tickets im -Modus Bearbeiten

(gelber Hintergrund), genau wie bei der Erstellung eines neuen Tickets. Auch das Eingeben 

und Speichern der Daten funktioniert genauso wie bei der Erstellung eines neuen Tickets:

Beispiel 1: Erstellen eines neuen Tickets am Beispiel des Customer-Service-Prozesses

Beispiel 2: Erstellen eines neuen Tickets am Beispiel des Sales-Prozesses

2. Klicken Sie auf .OK

Die Ticketdaten des Tickets sind nun geändert.



234 ConSol*CM Benutzerhandbuch (bis CM-Version 6.9.3)

15.4.4 Duplizieren von Tickets

Das Duplizieren eines Tickets erzeugt ein neues Ticket, das beim Erzeugen bereits mit den Ticketdaten 

(alle Daten aus dem , inklusive aller Daten aus dem Bereich , sofern dieser Kopfbereich des Tickets Gruppen

Bereich vorhanden ist) und den  (Hauptkunde sowie alle eventuell vorhandenen zusätzlichen Kundendaten

Kunden) des Ausgangstickets gefüllt ist. Weitere Daten des Ausgangsticket wie Attachments, Kommentare, 

E-Mails und Zeitbuchungen werden  in das neue Ticket übernommen nicht (es sei denn, Ihr CM-System 

.wurde explizit so konfiguriert, dass dies der Fall ist) 

Das neue Ticket ist nach seiner Erzeugung  vom Ausgangsticket, d.h. es wird  vom unabhängig nicht

Ausgangsticket aus über Ticketrelationen referenziert. Es besteht also nach dem Duplizieren keine 

technische Verbindung mehr zwischen dem Ausgangsticket und dem neu erzeugten Ticket (es sei denn, Ihr 

CM-System wurde explizit so konfiguriert, dass dies der Fall ist). Das Duplizieren dient dazu, ein neues 

Ticket, dass einem vorhandenem Ticket sehr ähnlich ist, schnell und bequem erstellen zu können. 

Duplizieren eines Tickets

 Duplizieren eines Tickets

1. Klicken Sie im Kopfbereich des Tickets auf .Duplizieren

Es öffnet sich die Seite zum Erstellen eines neuen Tickets. Für dieses neue 

Ticket wurden die Ticketdaten (aus dem Kopfbereich des Tickets) und die 

Kundendaten (aus dem Kundenbereich des Tickets) bereits übernommen. Alle 

anderen Daten des Ausgangstickets wie Attachments und Kommentare werden 

nicht übernommen (es sei denn, Ihr CM-System wurde explizit so konfiguriert, 

dass dies der Fall ist) .
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2. Sie können die übernommenen Daten nach Bedarf noch bearbeiten und/oder neue Daten hinzufügen. 

Klicken Sie danach auf .Erzeugen

Das Bearbeiten eines duplizierten Tickets funktioniert genauso wie die Erstellung eines neuen 

Tickets.

Beispiel 1: Erstellen eines neuen Tickets am Beispiel des Customer-Service-Prozesses

Beispiel 2: Erstellen eines neuen Tickets am Beispiel des Sales-Prozesses

Es wird ein neues Ticket erzeugt. Dieses Ticket steht in keiner Verbindung 

mehr zum Ausgangsticket (es sei denn, Ihr CM-System wurde explizit so 

konfiguriert, dass dies der Fall ist). 
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15.4.5 Drucken von Tickets

Über den Befehl  innerhalb von Tickets können Sie Tickets in einem für den Druck optimierten Drucken

Format ausdrucken.

Drucken eines Tickets

 Drucken eines Tickets

1. Klicken Sie im  auf .Kopfbereich des Tickets Drucken

Es erscheint das Drucken-Fenster, in dem Sie den gewünschten Drucker 

auswählen können.
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15.5 Hauptkunden und zusätzliche Kunden

Wenn Sie noch nicht die Verwendung der Begriffe Kunde, Kontakt und Firma in diesem Handbuch 

kennen, lesen Sie bitte zuerst den Abschnitt Basiswissen zu Kundendaten
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15.5.1 Auf einen Blick: Der Unterschied zwischen 

Hauptkunden und zusätzlichen Kunden

Hauptkunde Zusätzlicher Kunde

Derjenige, der den Grund für die Eröffnung eines 

bestimmten Tickets geliefert hat, also der 

"Auftraggeber" dieses speziellen Tickets ist.

Ein zusätzlicher Kunde, der aus einem bestimmen 

Grund ebenfalls Interesse an der Bearbeitung des 

Tickets besitzt, z.B. ein Teamleiter. 

Ein Ticket  immer einen Hauptkunden muss

besitzen und  immer nur Hauptkunden darf einen 

besitzen.

Ein Ticket  zusätzlichen Kunden muss keine

besitzen und  beliebig viele zusätzliche darf

Kunden besitzen.

Dem Hauptkunden kann keine Kundenrolle 

zugewiesen werden.

Zusätzlichen Kunden können Kundenrollen 

zugewiesen werden, die Informationen darüber 

liefern, welche Funktion der zusätzliche Kunde 

erfüllt bzw. aus welchem Grund er der zusätzliche 

Kunde des Tickets ist.

Gemeinsamkeiten zwischen Hauptkunden und zusätzlichen Kunden:

Hauptkunden/zusätzliche Kunden eines Tickets können sowohl Kontakte als auch Firmen sein.

Aus welchen Kundengruppen Sie Kunden als Hauptkunden/zusätzliche Kunden eines Tickets 

auswählen können, hängt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.
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15.5.2 Hauptkunden

Der Hauptkunde ist derjenige, der den Grund für die Eröffnung eines bestimmten Tickets geliefert hat, also 

der "Auftraggeber" dieser speziellen Tickets ist. Ein Ticket  immer einen Hauptkunden besitzen und muss

kann dabei auch immer nur  Hauptkunden besitzen.einen

Sowohl Kontakte als auch Firmen können Hauptkunden eines Tickets sein. Wer in Ihrem CM-System 

Hauptkunde eines Tickets sein darf, hängt davon ab, welches Kundendatenmodell für diese Kunden 

innerhalb der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems gewählt wurde. 

Hauptkunden bei einstufigen Kundendatenmodellen
Welche Kunden bei einstufigen Kundendatenmodellen den Tickets als Hauptkunde zugewiesen werden 

können, hängt von der Art des einstufigen Kundendatenmodells ab:

Bei einstufigen Kundendatenmodellen, die nur Kontakte enthalten, können nur Kontakte dem Ticket 

als Hauptkunde zugewiesen werden.

Bei einstufigen Kundendatenmodellen, die nur Firmen enthalten, können nur Firmen dem Ticket als 

Hauptkunde zugewiesen werden.

Fig. 2: Beispiel für einen Hauptkunde eines Tickets (Einstufiges Kundendatenmodell, nur Kontakte)

Hauptkunden bei zweistufigen Kundendatenmodellen
Wenn ein zweistufiges Kundendatenmodell benutzt wird, gibt es folgende Konfigurationsmöglichkeiten des 

CM-Systems, die festlegen, wer Hauptkunde eines Tickets sein kann (d.h., welche Hierarchieebene als 

Hauptkunde verwendet werden kann):

Nur Kontakte dürfen einem Ticket als Hauptkontakt zugewiesen werden (d.h., nur die zweite 

Hierarchieebene kann als Hauptkunde verwendet werden). Die Information, welcher ersten 

Hierarchieebene (Firma) dieser Kontakt angehört, bleibt aber trotzdem erhalten und sichtbar, z.B. 

 (Kontakt) von der  (Firma) Herr Meier Durstiges Büro GmbH

Firmen  Kontakte oder dürfen einem Ticket als Hauptkontakt zugewiesen werden (d.h., es kann 

sowohl die erste als auch die zweite Hierarchieebene als Hauptkunde verwendet werden). Ein Ticket 

könnte also sowohl  (Kontakt) von der  (Firma) als auch nur der Herrn Meier Durstiges Büro GmbH
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zugewiesen sein. Dies ist z.B. sinnvoll, wenn man in der Lage sein  (Firma) Durstiges Büro GmbH

möchte, Tickets auch solchen Firmen zuzuweisen, bei denen noch kein konkreter Ansprechpartner 

bekannt ist.

Welche dieser Möglichkeiten in Ihrem CM-System genutzt werden, hängt von der individuellen 

Konfiguration Ihres CM-Systems ab

Fig. 3: Beispiel für einen Hauptkunden eines Ticket (Zweistufiges Kundendatenmodell)

Bearbeiten der Kundendaten des Hauptkunden

 Bearbeiten der Kundendaten des Hauptkunden

Durch das Bearbeiten der Kundendaten des Hauptkunden (wenn Sie z.B. einen neuen 

Straßenname nach einem Umzug des Kunden eingeben), wirken sich diese Änderungen überg

aus, d.h. die Kundendaten werden nicht nur für dieses Ticket geändert, sondern für reifend 

den . Die Änderungen sind daher auch auf der Kundenseite des Kundendatensatz im System

Kunden und in allen Tickets, die mit ihm verbunden sind, wirksam.

Das Bearbeiten der Kundendaten eines Kunden dient nicht dazu, einen anderen Kunden als 

Hauptkunden festzulegen. Nutzen Sie dafür das Wechseln eines Hauptkunden.



ConSol*CM Benutzerhandbuch (bis CM-Version 6.9.3) 241

1. Öffnen Sie im  das Kontextmenü für den Hauptkunden, indem Sie auf den Kundenbereich des Tickets

kleinen Pfeil neben dem Namen des Kunden klicken.

2. Wählen Sie .Bearbeiten

Ob Sie die Kundendaten eines bestimmten Kunden bearbeiten können, hängt davon ab, ob Sie 

die notwendigen Berechtigungen dafür besitzen.

Es ist möglich, dass in Ihrem Web Client der Menüpunkt  im Kontextmenü für Bearbeiten Firmen

ausgeblendet ist. In diesem Fall wurde die Bearbeitung von Firmen im Web Client von Ihrem 

CM-Administrator nicht freigegeben.

Der Kundenbereich des Tickets wechselt nun in den Bearbeiten-Modus (gelber 

Hintergrund) und Sie können die Datenfelder des Kunden bearbeiten.

3. Nehmen Sie die gewünschten Änderungen an den Kundendaten vor und klicken Sie auf . OK

Sie sehen beim Bearbeiten der Kundendaten des Tickets den Kundenbereich des Tickets im Be

-Modus (gelber Hintergrund), genauso wie bei der Erstellung eines neuen Kunden. arbeiten Geh

en Sie deswegen beim Bearbeiten der Kundendaten genauso vor, wie beim Erstellen eines 

neuen Kunden.

Erstellen eines neuen Endkunden am Beispiel des Sales-Prozesses

Erstellen eines neuen Firmenkunden am Beispiel des Sales-Prozesses
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Die Kundendaten des Kunden sind nun geändert. Der Kunde ist mit seinen neuen 

Daten weiterhin als Hauptkunde des Tickets gesetzt.

Wechseln des Hauptkunden

 Wechseln des Hauptkunden

Durch das Wechseln des Hauptkunden weisen Sie einem Ticket einen neuen Hauptkunden zu. 

Da ein Ticket immer nur einen Hauptkunden besitzen kann, wird der alte Hauptkunde entfernt 

und der neu ausgewählte Kunde als Hauptkunde festgelegt. Der neue Hauptkunde kann ein 

bereits im System vorhandener Kunde sein, Sie können aber an dieser Stelle auch direkt 

innerhalb des Tickets einen neuen Kunden erstellen und diesen als neuen Hauptkunden 

festlegen (sofern Sie die Berechtigung zur Anlage neuer Kunden innerhalb der Kundengruppe 

besitzen).

1. Öffnen Sie im  das Kontextmenü für den Hauptkunden, indem Sie auf den Kundenbereich des Tickets

kleinen Pfeil neben dem Namen des Kunden klicken.

2. Wählen Sie .Wechseln

Der Kundenbereich des Tickets wechselt nun in den Bearbeiten-Modus (gelber 

Hintergrund). Die Datenfelder sind wie bei der Erstellung eines neuen 

Tickets leer .
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3. Wechseln Sie in den Tab mit der gewünschten Kundengruppe und fügen Sie in diesem Tab den 

neuen Hauptkunden hinzu.

Sie sehen beim Wechseln der Kundendaten des Tickets den Kundenbereich des Tickets im Be

-Modus (gelber Hintergrund), genauso wie bei der Erstellung eines neuen Tickets. arbeiten Auch

das Eingeben und Speichern der Daten funktioniert genauso wie bei der Erstellung eines 

neuen Tickets.

Erstellen eines neuen Tickets am Beispiel des Customer-Service-Prozesses

Erstellen eines neuen Tickets am Beispiel des Sales-Prozesses

Erstellen eines neuen Endkunden am Beispiel des Sales-Prozesses

Erstellen eines neuen Firmenkunden am Beispiel des Sales-Prozesses

4. Klicken Sie auf .OK

Der Hauptkunde ist nun gewechselt.
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Deaktivieren eines Hauptkunden
Ob es sich beim Deaktivieren eines Kunden um den Hauptkunden oder einen zusätzlichen Kunden eines 

Tickets handelt, spielt keine Rolle, da sich das Deaktivieren übergreifend auf die Kundendaten des Kunden 

auswirkt, d.h. der Kunde wird in allen seinen Tickets (irrelevant, ob er Hauptkunde oder zusätzlicher Kunde 

dieser Ticket ist) und auf seiner Kundenseite deaktiviert. Beispiele für Use Cases für das Deaktivieren von 

Kunden sind:

Sie möchten, dass vorübergehend keine Tickets mehr für diesen Kunden erstellt werden können

Sie möchten, dass gar keine Tickets mehr für diesen Kunden erstellt werden können, wollen aber die 

Historie über seine geschlossenen Tickets nicht löschen (durch das Löschen eines Kunden wird 

dieser Kunde auch aus geschlossenen Tickets entfernt)

Mehr über das Deaktivieren, Reaktivieren und Löschen von Kunden

 Deaktivieren des Hauptkunden

Sie können einen Kunden nur deaktivieren, wenn dieser Kunde keine offenen Tickets mehr 

besitzt. Aus diesem Grund ist das Deaktivieren von Kunden innerhalb von Tickets nur möglich, 

wenn das Ticket bereits geschlossen ist und der Kunde keine weiteren offenen Tickets besitzt. 

Das Deaktivieren des Hauptkunden wirkt sich aus, d.h. das Deaktivieren bezieht übergreifend 

sich nicht auf das einzelne Ticket, sondern wirkt sich auf den auKundendatensatz im System 

s.

Das Deaktivieren eines Kunden führt dazu, dass

der Kunde nicht mehr über die Suche findbar ist, d.h. das Ticket kann nicht mehr über 

die Schnellsuche und die Detailsuche gefunden werden und wird nicht mehr durch die 

kontextsensitive/automatischen Suche vorgeschlagen

der Kunde nicht mehr als Hauptkunde oder zusätzlicher Kunde zu Tickets hinzugefügt 

werden kann

Mehr über das Deaktivieren, Reaktivieren und Löschen von Kunden

Sie können den Kunden alternativ auch über die Kundenseite des Kunden deaktivieren.
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1. Öffnen Sie im  das Kontextmenü für den Hauptkunden, indem Sie auf den Kundenbereich des Tickets

kleinen Pfeil neben dem Namen des Kunden klicken.

Ob Sie einen Kunden deaktivieren können, hängt von zwei Faktoren ab: 

Sie müssen durch die Ihnen zugewiesenen Rollen die notwendige Berechtigung für das 

Deaktivieren von Kunden besitzen.

Der Kunde darf keine offenen Tickets mehr besitzen (d.h. er darf offenen Tickets weder 

. Soll eine Firma als Hauptkunde noch als zusätzlicher Kunde zugewiesen sein) 

deaktiviert werden, der Kontakte untergeordnet sind (zweistufiges Kundendatenmodell), 

dürfen auch die Kontakte keine offenen Tickets mehr besitzen. Wenn der Kunde noch 

offene Tickets besitzt, können Sie die offenen Tickets eines Kunden auf einen anderen 

Kunden übertragen.

2. Wählen Sie .Deaktivieren

Der Kunde ist nun deaktiviert und kann nicht mehr über Suche gefunden oder 

zu Tickets hinzugefügt werden.

Erfahren Sie, wie Sie einen deaktivierten Kunden wieder auffinden

Erfahren Sie, wie Sie einen deaktivierten Kunden reaktivieren
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15.5.3 Zusätzliche Kunden

Im Gegensatz zu Hauptkunden kann ein Ticket beliebig viele zusätzliche Kunden besitzen. Zusätzliche 

Kunden können sowohl Kontakte als auch Firmen sein. Aus welchen Kundengruppen Sie Kunden als 

zusätzliche Kunden auswählen können, hängt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab. 

Welche Auswirkungen es hat, wenn Sie einen Kunden als zusätzlichen Kunden zu einem Ticket hinzufügen 

(ob dieser z.B. die gleichen E-Mails erhält wie der Hauptkunde o.ä.), hängt von der individuellen 

Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

Rollen von zusätzlichen Kunden

Für zusätzliche Kunden kann angegeben werden, aus welchem Grund bzw. in welcher Funktion dieser 

Kunde dem Ticket als zusätzlicher Kunde zugewiesen wurde. Dazu wird die ausgewählt, die Kundenrolle 

dieser Kunden bezüglich dieses Tickets erfüllt. So könnte z.B. einem Ticket, dem als Hauptkontakt Frau 

Müller von der Durstiges Büro GmbH zugewiesen ist, als zusätzlichen Kunden Frau Schmidt, die für 

Entscheidungen bezüglich Büroeinrichtung verantwortlich ist, zugewiesen werden. Ihre Kundenrolle könnte 

dann z.B.  sein. Die Angabe einer Kundenrolle für zusätzliche Kunden ist nicht zwingend Office Manager

notwendig. Welche Kundenrollen für zusätzliche Kunden zur Verfügung stehen, hängt von der individuellen 

Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

Welche Auswirkungen die Zuweisung einer Kundenrolle an einen zusätzlichen Kunden hat, hängt von der 

individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab. Sie kann rein informativen Charakter haben, so dass Sie 

als Bearbeiter wissen, wen Sie bezüglich eines Angebotes kontaktieren sollten (z.B. den Entscheider statt 

irrtümlich den Techniker), oder die Kundenrolle kann bei der Automatisierung des Prozesses verwendet 

werden, also bei der Workflow-Programmierung einbezogen werden (z.B. wird eine Mail an alle Entscheider 

gesendet, wenn ein Angebot vorgelegt werden soll).

 

Fig. 4: Hauptkunde und zusätzlicher Kunde mit der Rolle Produkt

Hinzufügen eines zusätzlichen Kunden
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 Hinzufügen eines zusätzlichen Kunden

1. Klicken Sie im  auf .Kundenbereich des Tickets Hinzufügen

Der Kundenbereich öffnet sich nun im Bearbeiten-Modus (gelber Hintergrund).

2. Wechseln Sie in den Tab mit der gewünschten Kundengruppe und fügen Sie in diesem Tab den 

zusätzlichen Kunden hinzu, indem Sie die Kundendaten eingeben und auf  klicken.OK

Der Kunde ist nun als zusätzlicher Kunde zum Ticket hinzugefügt. Er wird im 

Kundenbereich des Tickets unter dem Hauptkunden aufgeführt.
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Zuweisen einer Kundenrolle an einen zusätzlichen Kunden

 Zuweisen einer Kundenrolle an einen zusätzlichen Kunden

1. Öffnen Sie im  (im Abschnitt für zusätzliche Kunden) das Kontextmenü für Kundenbereich des Tickets

die Kundenrolle des zusätzlichen Kunden, indem Sie auf den kleinen Pfeil neben der Rolle des Kunden 

klicken.

Achten Sie darauf, dass Sie  den Pfeil direkt neben dem Namen des zusätzlichen Kunden nicht

anklicken, sondern den Pfeil weiter rechts.

2. Wählen Sie aus der Liste der verfügbaren Kundenrollen die Kundenrolle aus, die Sie dem 

zusätzlichen Kunden zuweisen möchten. 

Welche Kundenrollen zur Auswahl stehen, hängt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-

Systems ab.
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Die ausgewählte Kundenrolle wird nun neben dem zusätzlichen Kunden 

angezeigt. Welche Auswirkungen die Zuweisung einer Kundenrolle an den 

zusätzlichen Kunden hat, hängt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-

Systems ab.

Alles über Rollen von zusätzlichen Kunden

Bearbeiten der Kundendaten eines zusätzlichen Kunden

 Bearbeiten der Kundendaten eines zusätzlichen Kunden

Durch das Bearbeiten der Kundendaten des zusätzlichen Kunden (wenn Sie z.B. einen neuen 

Straßenname nach einem Umzug des Kunden eingeben), wirken sich diese Änderungen überg

aus, d.h. die Kundendaten werden nicht nur für dieses Ticket geändert, sondern für reifend 

den . Die Änderungen sind deswegen auch auf der Kundenseite Kundendatensatz im System

des Kunden und in allen Tickets, die mit ihm verbunden sind, wirksam.

1. Öffnen Sie im  das Kontextmenü für den zusätzlichen Kunden, indem Sie Kundenbereich des Tickets

auf den kleinen Pfeil neben dem Namen des zusätzlichen Kunden klicken.

Achten Sie darauf, dass Sie den Pfeil direkt neben dem Namen des zusätzlichen Kunden 

anklicken. Der Pfeil weiter rechts öffnet das Kontextmenü für die Rolle des zusätzlichen 

Kunden.



250 ConSol*CM Benutzerhandbuch (bis CM-Version 6.9.3)

2. Wählen Sie .Bearbeiten

Ob Sie die Kundendaten eines bestimmten Kunden bearbeiten können, hängt davon ab, ob Sie 

die notwendigen Berechtigungen dafür besitzen.

Es ist möglich, dass in Ihrem Web Client der Menüpunkt  im Kontextmenü für Bearbeiten Firmen

ausgeblendet ist. In diesem Fall wurde die Bearbeitung von Firmen im Web Client von Ihrem 

CM-Administrator nicht freigegeben.

Der Abschnitt für zusätzliche Kunden im Kundenbereich des Tickets wechselt 

nun in den Bearbeiten-Modus (gelber Hintergrund) und Sie können die 

Datenfelder des Kunden bearbeiten.
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3. Nehmen Sie die gewünschten Änderungen an den Kundendaten des zusätzlichen Kunden vor und 

klicken Sie auf . OK

Sie sehen beim Bearbeiten der Kundendaten des Tickets den Kundenbereich des Tickets im Be

-Modus (gelber Hintergrund), genauso wie bei der Erstellung eines neuen Kunden. arbeiten Geh

en Sie deswegen beim Bearbeiten der Kundendaten genauso vor, wie beim Erstellen eines 

neuen Kunden.

Erstellen eines neuen Endkunden am Beispiel des Sales-Prozesses

Erstellen eines neuen Firmenkunden am Beispiel des Sales-Prozesses

Die Kundendaten des zusätzlichen Kunden sind nun geändert. Der Kunde ist mit 

seinen neuen Daten weiterhin als zusätzlicher Kunde des Tickets gesetzt.

Entfernen eines zusätzlichen Kunden vom Ticket

 Entfernen eines zusätzlichen Kunden
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Wenn ein zusätzlicher Kunde für das betreffende Ticket nicht mehr relevant ist bzw. das Ticket für 

diesen Kunden nicht mehr interessant ist (z.B. weil ein Kunde die Abteilung gewechselt hat oder nicht 

länger Ansprechpartner ist), können Sie den zusätzlichen Kunden entfernen.

1. Öffnen Sie im  (Abschnitt für zusätzliche Kunden) das Kontextmenü für Kundenbereich des Tickets

den zusätzlichen Kunden, indem Sie auf den kleinen Pfeil neben dem Namen des Kunden klicken.

Achten Sie darauf, dass Sie den Pfeil direkt neben dem Namen des zusätzlichen Kunden 

anklicken. Der Pfeil weiter rechts öffnet das Kontextmenü für die Rolle des zusätzlichen 

Kunden.

2. Wählen Sie .Entfernen

Der zusätzliche Kunde erscheint nun zunächst in Kursivschrift. Sie können 

das Entfernen des Kunden an dieser Stelle noch rückgängig machen, indem Sie 

das Kontextmenü öffnen und Rückgängig wählen.
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Sobald Sie die Seite verlassen, einen anderen Menüpunkt anklicken, eine 

Workflow-Aktivität ausführen o.ä., wird der zusätzliche Kunde endgültig 

entfernt. Er erscheint dann nicht mehr unter den zusätzlichen Kunden des 

Tickets.

Deaktivieren eines zusätzlichen Kunden
Ob es sich beim Deaktivieren eines Kunden um den Hauptkunden oder einen zusätzlichen Kunden eines 

Tickets handelt, spielt keine Rolle, da sich das Deaktivieren übergreifend auf die Kundendaten des Kunden 

auswirkt, d.h. der Kunde wird in allen seinen Tickets (irrelevant, ob er Hauptkunde oder zusätzlicher Kunde 

dieser Ticket ist) und auf seiner Kundenseite deaktiviert. Beispiele für Use Cases für das Deaktivieren von 

Kunden sind:

Sie möchten, dass vorübergehend keine Tickets mehr für diesen Kunden erstellt werden können

Sie möchten, dass gar keine Tickets mehr für diesen Kunden erstellt werden können, wollen aber die 

Historie über seine geschlossenen Tickets nicht löschen (durch das Löschen eines Kunden wird 

dieser Kunde auch aus geschlossenen Tickets entfernt)

Mehr über das Deaktivieren, Reaktivieren und Löschen von Kunden

 Deaktivieren eines zusätzlichen Kunden

Sie können einen Kunden nur deaktivieren, wenn dieser Kunde keine offenen Tickets mehr 

besitzt. Aus diesem Grund ist das Dekaktivieren von Kunden innerhalb von Tickets nur 

möglich, wenn das Ticket bereits geschlossen ist und der Kunde keine weiteren offenen 

Tickets besitzt. 

Das Deaktivieren eines zusätzlichen Kunden wirkt sich aus, d.h. das übergreifend 

Deaktivieren bezieht sich nicht auf das einzelne Ticket, sondern wirkt sich auf den Kundendate

 aus.nsatz im System
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Das Deaktivieren eines Kunden führt dazu, dass

der Kunde nicht mehr über die Suche findbar ist, d.h. das Ticket kann nicht mehr über 

die Schnellsuche und die Detailsuche gefunden werden und wird nicht mehr durch die 

kontextsensitive/automatischen Suche vorgeschlagen

der Kunde nicht mehr als Hauptkunde oder zusätzlicher Kunde zu Tickets hinzugefügt 

werden kann

Mehr über das Deaktivieren, Reaktivieren und Löschen von Kunden

Sie können den Kunden alternativ auch über die Kundenseite des Kunden deaktivieren.

1. Öffnen Sie im  (Abschnitt für zusätzliche Kunden) das Kontextmenü für Kundenbereich des Tickets

den zusätzlichen Kunden, indem Sie auf den kleinen Pfeil neben dem Namen des zusätzlichen Kunden 

klicken.

Achten Sie darauf, dass Sie den Pfeil direkt neben dem Namen des zusätzlichen Kunden 

anklicken. Der Pfeil weiter rechts öffnet das Kontextmenü für die Rolle des zusätzlichen 

Kunden.

2. Wählen Sie .Deaktivieren

Ob Sie einen Kunden deaktivieren können, hängt von zwei Faktoren ab: 

Sie müssen durch die Ihnen zugewiesenen Rollen die notwendige Berechtigung für das 

Deaktivieren von Kunden besitzen.

Der Kunde darf keine offenen Tickets mehr besitzen (d.h. er darf offenen Tickets weder 

. Soll eine Firma als Hauptkunde noch als zusätzlicher Kunde zugewiesen sein) 

deaktiviert werden, der Kontakte untergeordnet sind (zweistufiges Kundendatenmodell), 

dürfen auch die Kontakte keine offenen Tickets mehr besitzen. Wenn der Kunde noch 
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offene Tickets besitzt, können Sie die offenen Tickets eines Kunden auf einen anderen 

Kunden übertragen.

Der Kunde ist nun deaktiviert und kann nicht mehr über Suche gefunden oder 

zu Tickets hinzugefügt werden.

Erfahren Sie, wie Sie einen deaktivierten Kunden wieder auffinden.

Erfahren Sie, wie Sie einen deaktivierten Kunden reaktivieren.
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15.6 Interne Zusammenarbeit: Zusätzliche Bearbeiter 

und Genehmigungsprozesse
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15.6.1 Zusätzliche Bearbeiter

Zusätzliche Bearbeiter unterscheiden sich von dem Bearbeiter, der dem Ticket zugewiesen wurde.

Der Unterschied zwischen Bearbeitern und zusätzlichen Bearbeitern

Die Anzeige des Bearbeiters und zusätzlichen Bearbeitern im 

Ticketbereich für zusätzliche Bearbeiter
Wenn noch keine zusätzlichen Bearbeiter für das Ticket hinzugefügt wurden, zeigt der Ticketbereich für 

zusätzliche Bearbeiter nichts an. Auch der Bearbeiter des Tickets wird in diesem Fall nur im Kopfbereich 

des Tickets und nicht im Bereich für zusätzliche Bearbeiter angezeigt.

Sobald ein zusätzlicher Bearbeiter hinzugefügt wurde, wird dieser im Ticketbereich für zusätzliche 

Bearbeiter angezeigt.

Wurde dem Ticket ein Bearbeiter zugewiesen, wird dieser nun ebenfalls im Ticketbereich für zusätzliche 

Bearbeiter angezeigt. Der Bearbeiter des Tickets steht immer an oberster Stelle und ist mit der roten 

Beschriftung  und einem kleinen Ball markiert ("dieser Bearbeiter ist am Ball") (zusätzliche zugewiesen

Bearbeiter können in  weitere Icons besitzen) : Genehmigungsprozessen

Wenn ein zusätzlicher Bearbeiter hinzugefügt wurde, dem Ticket aber noch kein Bearbeiter zugewiesen ist, 

wird lediglich der zusätzlicher Bearbeiter im Ticketbereich für zusätzliche Bearbeiter angezeigt:

Hinzufügen eines zusätzlichen Bearbeiters
Zusätzliche Bearbeiter werden aus verschiedenen Gründen hinzugefügt. Beispielsweise könnte Ihr CM-

System so konfiguriert sein, dass zusätzliche Bearbeiter über neue E-Mails und Kommentare im Ticket per 

E-Mail informiert werden. Dadurch kann das Hinzufügen zusätzlicher Bearbeiter als eine Art Anmeldung zu 

einem Newsfeed genutzt werden. Ein weiterer Anwendungsfall sind Tickets, die einen 

Genehmigungsprozess durchlaufen sollen. In diesem Fall werden die Genehmiger ebenfalls als zusätzliche 

Bearbeiter an das Ticket gehängt.
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 Hinzufügen eines zusätzlichen Bearbeiters

1. Klicken Sie im  auf .Bereich für zusätzliche Bearbeiter des Tickets Hinzufügen

Der Bereich für zusätzliche Bearbeiter öffnet sich nun im Bearbeiten-Modus 

(gelber Hintergrund).

2. Wählen Sie aus dem rechten Drop-Down-Menü die  aus, die der zusätzliche Bearbeiterfunktion

Bearbeiter besitzen soll.

3. Wählen Sie aus dem linken Drop-Down-Menü den Bearbeiter aus, den Sie als zusätzlichen 

Bearbeiter hinzufügen möchten. Es werden Ihnen nur solche Bearbeiter zur Auswahl angezeigt, die die 

gewählte Bearbeiterfunktion besitzen.

Es ist technisch möglich, sich selbst als zusätzlichen Bearbeiter hinzuzufügen, sofern Sie die 

ausgewählte Bearbeiterfunktion besitzen. In der Praxis ist es jedoch meistens so, dass 

derjenige, der die zusätzlichen Bearbeiter des Tickets hinzufügt, bereits der Bearbeiter des 

Tickets ist. Es hängt jedoch von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems und Ihren 

individuellen Business-Prozessen ab, ob es in Ihrem Fall sinnvoll ist, sich selbst als 

zusätzlichen Bearbeiter hinzuzufügen.

4. ( ) Fügen Sie eine Bemerkung hinzu, z.B. warum Sie diesen Bearbeiter als zusätzlichen optional

Bearbeiter ausgewählt haben o.ä. Die Bemerkung, die Sie hier eingeben, ist im Ticket neben dem 

zusätzlichen Bearbeiter sichtbar. Sie können die Bemerkung zu einem zusätzlichen Bearbeiter später 

noch bearbeiten.

5. Klicken Sie auf .OK

Der zusätzliche Bearbeiter ist nun mit der ausgewählten Bearbeiterfunktion 

hinzugefügt. Sofern dem Ticket ein Bearbeiter zugewiesen ist, wird dieser 

nun auch im Bereich für zusätzliche Bearbeiter sichtbar.



ConSol*CM Benutzerhandbuch (bis CM-Version 6.9.3) 259

Bearbeiten einer Bemerkung zu einem zusätzlichen Bearbeiter

 Bearbeiten einer Bemerkung zu einem zusätzlichen Bearbeiter

1. Öffnen Sie im  das Kontextmenü für den zusätzlichen Bereich für zusätzliche Bearbeiter des Tickets

Bearbeiter, indem Sie auf den Pfeil neben dem Namen des zusätzlichen Bearbeiters klicken.

2. Klicken Sie auf Bemerkung bearbeiten.

Der Bereich für die Bemerkung zu dem zusätzliche Bearbeiter öffnet sich nun 

im Bearbeiten-Modus (gelber Hintergrund).

3. Bearbeiten Sie die Bemerkung zu dem zusätzlichen Bearbeiter und klicken Sie auf .OK

Die Bemerkung zu dem zusätzlichen Bearbeiter ist nun geändert.
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Zuweisen eines Tickets an einen zusätzlichen Bearbeiter

 Zuweisen eines Tickets an einen zusätzlichen Bearbeiter

1. Öffnen Sie im  das Kontextmenü für den zusätzlichen Bereich für zusätzliche Bearbeiter des Tickets

Bearbeiter, dem Sie das Ticket zuweisen möchten. Sie öffnen das Kontextmenü, indem Sie auf den Pfeil 

neben dem Namen des zusätzlichen Bearbeiters klicken.

2. Wählen Sie .Zuweisen

Der zusätzliche Bearbeiter ist nun der Bearbeiter des Tickets. Er ist für 

das Ticket sowohl Bearbeiter als auch zusätzlicher Bearbeiter mit 

Bearbeiterfunktion . 

Wenn Sie den Bearbeiter  des Tickets entfernen möchten, müssen Sie im als Bearbeiter

Kopfbereich des Tickets in den Ticketdaten .den Bearbeiter des Tickets ändern

Wenn Sie den Bearbeiter  des Tickets entfernen möchten, als zusätzlichen Bearbeiter

müssen Sie ihn im  als Bereich für zusätzliche Bearbeiter des Tickets zusätzlichen Bearbeiter 

.entfernen

Entfernen eines zusätzlichen Bearbeiters

 Entfernen eines zusätzlichen Bearbeiters

Je nach Konfiguration Ihres CM-Systems kann das Entfernen eines zusätzlichen Bearbeiters 

tiefgreifende Auswirkungen haben. Beispielsweise könnte Ihr CM-System so konfiguriert sein, 
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dass zusätzliche Bearbeiter über neue E-Mails und Kommentare im Ticket per E-Mail informiert 

werden. Dadurch könnte durch das Entfernen der zusätzlichen Bearbeiter der Informationsfluss 

unterbrochen werden. Bei Tickets, die einen Genehmigungsprozess durchlaufen, könnte das 

Entfernen eines Genehmigers den Prozess ins Stocken bringen.

1. Öffnen Sie im  das Kontextmenü für den zusätzlichen Bereich für zusätzliche Bearbeiter des Tickets

Bearbeiter, den Sie vom Ticket entfernen möchten. Sie öffnen das Kontextmenü, indem Sie auf den Pfeil 

neben dem Namen des zusätzlichen Bearbeiters klicken.

2. Klicken Sie auf .Entfernen

Der zusätzliche Bearbeiter erscheint nun zunächst in Kursivschrift. Sie 

können das Entfernen des zusätzlichen Bearbeiters an dieser Stelle noch 

rückgängig machen, indem Sie das Kontextmenü öffnen und Rückgängig wählen. 

Sie können außerdem an dieser Stelle dem (ehemaligen) zusätzlichen 

Bearbeiter das Ticket zuweisen. Auf diese Weise ist der Bearbeiter kein 

zusätzlicher Bearbeiter mehr, sondern ist nun Bearbeiter des Tickets.

Sobald Sie die Seite verlassen, einen anderen Menüpunkt anklicken, eine 

Workflow-Aktivität ausführen o.ä., wird der zusätzliche Bearbeiter endgültig 

entfernt. Er erscheint dann nicht mehr im Bereich für zusätzliche Bearbeiter 

des Tickets.
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15.6.2 Genehmigungsprozesse

Manche Business-Prozesse erfordern Genehmigungsprozesse. Durch einen Genehmigungsprozess kann z.

B. ein Customer Service Mitarbeiter einem Supervisor mitteilen, dass er für einen Kunden eine 

Kompensation in Höhe von 100 Euro bereitstellen möchte. Der  kann dann entscheiden, ob Genehmiger

eine Kompensation in dieser Höhe gerechtfertigt ist und die Anfrage entweder genehmigen oder ablehnen.

Für einen Genehmigungsprozess wird dem Ticket mindestens ein  als zusätzlicher Bearbeiter Genehmiger

hinzugefügt. Dies kann automatisch (ausgelöst z.B. durch die Workflow-Aktivität ) Genehmigung einholen

oder manuell geschehen ( ). Daraufhin muss eine Aktion des Hinzufügen eines zusätzlichen Bearbeiters

Genehmigers erfolgen (genehmigen oder ablehnen).

Bedeutung der Icons in Genehmigungsprozessen

Genehmiger werden, wie alle zusätzlichen Bearbeiter, im Ticketbereich für zusätzliche Bearbeiter 

angezeigt:

Genehmiger können mit folgenden Icons markiert sein: 

Noch keine Entscheidung getroffen

Genehmigt

Abgelehnt

Beispiel für einen Genehmigungsprozess am Beispiel des Customer-

Service-Prozesses

 Beispiel für einen Genehmigungsprozess im Customer-Service-Prozess

Situation:

Susanne Serviceagent hat eine Kundenbeschwerde aufgenommen und möchte dem Kunden nun als 

Kompensation ein Geschenk zukommen lassen. Dies bedarf einer Genehmigung.
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1. Susanne wählt die Workflow-Aktivität  aus.Kompensation

Es öffnet sich ein ACF.

2. Susanne wählt die (genehmigungspflichtige) Kompensationsart  aus und gibt einen Grund Geschenk

für die Kompensation ein.

Das ConSol*CM-System der PinkCoffee Company wurde so konfiguriert, dass bei 

der Auswahl genehmigungspflichtiger Kompensationen automatisch die drei 

Mitarbeiter als zusätzliche Bearbeiter hinzugefügt werden, die innerhalb der 

PinkCoffee Company Kompensationen genehmigen dürfen. Für Susanne stehen nun 
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keine Workflow-Aktivitäten mehr zur Verfügung, da zunächst eine Entscheidung 

von einem der drei möglichen Genehmiger getroffen werden muss. Da die 

Entscheidung bei allen drei Genehmigern noch aussteht, sind diese mit einem 

Fragezeichen-Icon gekennzeichnet.

3. Nun muss sich einer der Genehmiger in den Web Client einloggen, in diesem Fall ist dies Max 

Master.

Max stehen für dieses Ticket die Workflow-Aktivitäten Kompensation 

genehmigen und Kompensation ablehnen zur Verfügung.
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Möglichkeit 1: Genehmigen

4a. Max wählt die Workflow-Aktivität .Kompensation genehmigen

Die Kompensation ist nun genehmigt, da das CM-System der PinkCoffee Company 

für Kompensationen vorsieht, dass lediglich einer der drei Genehmiger die 

Kompensation genehmigen muss. Neben dem Namen von Max erscheint nun ein Icon 

mit grünem Häkchen , das anzeigt, dass Max die Anfrage genehmigt hat. Das 

Ticket kann nun von Susanne Serviceagent im Prozess weiter voran bewegt 

werden. In diesem Fall stehen die Workflow-Aktivitäten Abschließen und 

Weiter bearbeiten zur Verfügung.
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Möglichkeit 2: Ablehnen

4b. Max wählt die Workflow-Aktivität Kompensation ablehnen.

Die Kompensation ist nun abgelehnt. Das CM-System der PinkCoffee Company ist 

für Kompensationen so konfiguriert, dass durch die Ablehnung eines der 

Genehmiger die Anfrage automatisch vollständig abgelehnt wird (es wäre z.B. 

auch eine andere Konfiguration möglich, bei der die Anfrage noch genehmigt 

werden könnte, wenn die anderen beiden Genehmiger die Anfrage genehmigen).

Neben dem Namen von Max erscheint nun ein Icon mit rotem Kreuz , das 

anzeigt, dass Max die Anfrage abgelehnt hat. Das Ticket springt nun an die 

Stelle im Prozess zurück, an der es sich befand, bevor Susanne die 

Kompensation angefragt hat. Es stehen daher wieder die gleichen Workflow-

Aktivitäten zur Verfügung wie zu Anfang dieses Beispiels (siehe Schritt 1).
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15.7 Ticketrelationen
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15.7.1 Über Ticketrelationen

Tickets können durch Ticketrelationen in Beziehung zueinander gesetzt werden. Es gibt zwei Arten von 

Beziehungen:

referenziell (nicht-hierarchisch) (Relation )Referenz

hierarchisch (wobei das Ticket der oberen Ebene als  bezeichnet wird und Tickets der unteren Master

Ebene als )Slaves

Es gibt eine weitere hierarchische Ticketrelation, bei der das Ticket der oberen Ebene als  Parent

und Tickets der unteren Ebene als  bezeichnet werden. Diese Ticketrelation können Sie Child

jedoch nicht manuell im Web Client festlegen, sondern wird automatisch durch Programmierung 

im Workflow erzeugt. Sie als Bearbeiter haben keinen Einfluss darauf, ob und wann eine solche 

Relation erzeugt wird.

Beispiele für die Nutzung von Ticketrelationen

Referenzielle Ticketrelationen z.B. zur Organisation und Ordnung von Tickets, die z.B. thematisch : 

zusammengehören

Hierarchische Ticketrelationen: z.B. für Projektmanagement (Projekt ist Master-Ticket, einzelne 

Aufgaben, die zur Realisierung des Projekts bearbeitet werden müssen, sind die Slaves)

Informationen zu Ticketrelationen

Jedes Ticket kann beliebig viele  besitzenReferenzen

Ein Ticket kann immer nur ein -Ticket bzw. -Ticket besitzenMaster Parent

Ein Ticket kann beliebig viele -Tickets bzw. -Ticket besitzenSlave Child

Ein bestimmtes Ticket kann immer nur in  Relation zu einem bestimmten anderen Ticket stehen einer

(d.h. Ticket A kann nicht gleichzeitig  und  von Ticket B sein)Master Slave
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Anzeige von Ticketrelationen im Web Client

Die Art der Relation wird durch die jeweilige rote Überschrift angezeigt

referenziert von (Referenz)

Master von (Master)

Slave von (Slave)

Child von (Child)

Parent von (Parent))
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Fig. 5: Anzeige von Ticketrelationen im Web Client
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15.7.2 Hinzufügen einer Ticketrelation

 Hinzufügen einer Ticketrelation

Dies ist die ausführliche Anleitung zum Hinzufügen von Ticketrelationen. Schneller und 

einfacher können Sie Ticketrelationen per Drag-and-Drop hinzufügen.

1. Klicken Sie im  auf .Bereich für Ticketrelationen des Tickets Hinzufügen

Es öffnet sich die Ticket-Suche für Ticketrelationen.

2. Geben Sie das Thema, den Namen oder andere Inhalte des Tickets ein, zu dem Sie eine Relation 

herstellen möchten und wählen Sie das gewünschte Ticket aus den Vorschlägen aus.

Das Ticket ist nun ausgewählt. Es öffnen sich automatisch die Datenfelder, 

in denen Sie die Art der Relation und eine Bemerkung zur Relation eintragen 

können.

Wenn Sie versehentlich ein falsches Ticket ausgewählt haben, können Sie mit dem Button Zurü

 die Ticketsuche erneut durchführen.ck zur Suche

3. Wählen Sie aus dem Drop-Down-Menü die  aus. Unter  können Sie  Art der Ticketrelation Bemerkung

noch eine Bemerkung zur Relation eingeben.

Die Auswahl der Relation bezieht sich auf das Ticket, das sie in der Suche ausgewählt haben. 

D.h., wenn Sie  wählen, wird das Tickets, das sie über die Suche ausgewählt haben, als Slave
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zum Ticket als  hinzugefügt (das aktuell geöffnete Ticket wird also  des Tickets, Slave Master

das sie ausgewählt haben). Wenn Sie  wählen, wird das Ticket, das Sie über die als Master

Suche ausgewählt haben,  des aktuell geöffneten Tickets.Master

4. Klicken Sie auf .OK

Die Relation ist nun hinzugefügt und wird im Bereich für Ticketrelationen 

angezeigt.

Wie viele Details zu dem Ticket, das in einer Ticketrelation zum geöffneten Ticket steht, 

angezeigt werden, hängt vom eingestellten  ab.Sichtbarkeitslevel
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15.7.3 Löschen einer Ticketrelation

 Löschen einer Ticketrelation

1. Öffnen Sie im  das Kontextmenü eines der Tickets, das in Bereich für Ticketrelationen des Tickets

einer Relation zum Ticket steht, indem Sie auf den Pfeil neben dem Thema des Tickets klicken.

2. Klicken Sie auf .Entfernen

Der Name des Tickets wird nun in kursiver Schrift angezeigt. Sie können an 

dieser Stelle das Entfernen noch rückgängig machen, indem Sie das 

Kontextmenü öffnen und Rückgängig wählen.

Sobald Sie die Seite verlassen, eine Workflow-Aktivität ausführen o.ä. wird 

das Ticket nicht mehr unter den Ticketrelationen angezeigt und die Beziehung 

endgültig aufgehoben.
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15.7.4 Innerhalb des Bereichs für Ticketrelationen zu einem 

anderen Ticket springen

 Innerhalb des Bereichs für Ticketrelationen zu einem anderen Ticket springen

1. Öffnen Sie im  das Kontextmenü eines der Tickets, das in Bereich für Ticketrelationen des Tickets

einer Relation zum Ticket steht, indem Sie auf den Pfeil neben dem Thema des Tickets klicken.

2. Klicken Sie auf (dies kann in Ihrem CM-System auch  o.ä. heißen)Zum Ticket Zum Vorgang

Sie gelangen nun zum ausgewählten Ticket.
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15.8 Kommunikation: Kommentare, E-Mails und 

Attachments
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1.  

2.  

3.  

4.  

5.  

6.  

7.  

8.  

9.  

10.  

15.8.1 Funktionen des Rich-Text-Editors

Den Rich-Text-Editor verwenden Sie, wenn Sie E-Mails schreiben oder Kommentare zum Ticket 

hinzufügen. Sie finden ihn daher sowohl im als auch im .Ticket-E-Mail-Editor Ticket-Kommentar-Editor

Fig. 6: Funktionen des Rich-Text-Editors

Schriftschnitt verändern (fett, kursiv, unterstrichen, durchgestrichen)

Satz verändern (linksbündig, zentriert, rechtsbündig, Blocksatz)

Aussehen der Schrift verändern (Vorlage auswählen, Schriftart, Schriftgröße)

Farben ändern (Schriftfarbe und Hintergrundfarbe)

Hochstellen und Tiefstellen von Zeichen

Aufzählungen (Aufzählungspunkte und Nummerierung)

Einzug verringern oder vergrößern

Tabellen erstellen und bearbeiten

Sonderfunktionen (Sonderzeichen, Emoticons, Bilder einfügen)

Editorfeld zur Eingabe von Text und Bildern
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15.8.2 Kommentare

Sie können über den Kommentare zu Tickets hinzufügen. Alle Kommentare Ticket-Kommentar-Editor 

werden im Ticketprotokoll gespeichert Komm entare können von Ihnen, von anderen Bearbeitern, oder,  . 

wenn Sie CM/Track einsetzen, von Ihren Kunden erzeugt werden. Zusammen mit der Speicherung von E-

Mails im Ticketprotokoll können Sie daher sämtliche (interne und externe) Kommunikation schnell und 

einfach sehen. Dadurch, dass die gesamte Kommunikation an einem zentralen Ort, dem Ticket, gespeichert 

wird, behalten Sie den Überblick und sehen auch neue Informationen stets im Kontext mit vergangenen 

Interaktionen. 

Der Ticket-Kommentar-Editor

Der Ticket-Kommentar-Editor besteht aus einem Rich-Text-Editor, der die gleichen Funktionen besitzt wie 

der Rich-Text-Editor für das Erstellen von E-Mails.

Hinzufügen eines Kommentars

 Hinzufügen eines Kommentars

1. Klicken Sie im  auf den Menüpunkt . Wenn Sie sich bereits im Protokollbereich des Tickets Kommentar

Protokollbereich des Tickets befinden, können Sie auf den Tab klicken.Kommentar 
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2. Geben Sie im  den Kommentar ein und klicken Sie auf .Rich-Text-Editor Hinzufügen

Der Kommentar ist nun im Ticketprotokoll gespeichert und wird dort angezeigt.

Antworten auf Kommentare
Durch das Antworten auf Kommentare können Sie sowohl auf interne Kommentare (z.B. die Antwort eines 

Fachbereichs auf Ihre Frage zur Lösung eines bestimmten Kundenproblems) als auch auf externe 

Kommentare von Kunden (wenn Ihr Unternehmen  einsetzt) antworten,CM/Track

 Antworten auf Kommentare

1. Scrollen Sie im bis zu dem Eintrag, der den Kommentar enthält, auf den Sie antworten Ticketprotokoll 

möchten.

2. Öffnen Sie das Kontextmenü für den Kommentar, indem Sie auf den Pfeil neben  klicken und Aktion

klicken Sie auf .Antworten
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Es öffnet sich der Rich-Text-Editor für Kommentare.

3. Geben Sie im  den Kommentar ein und klicken Sie auf .Rich-Text-Editor Hinzufügen

Die Antwort auf den Kommentar wird nun in einem eigenen Protokolleintrag im 

Ticketprotokoll angezeigt.
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1.  

15.8.3 E-Mails

Sie können direkt aus dem Web Client heraus E-Mails schreiben, z.B. an den Kunden des Tickets, aber 

auch an jeden anderen Empfänger mit einer gültigen E-Mail-Adresse. Zum Erstellen und Versenden wird 

der benutzt.Ticket-E-Mail-Editor 

Nach dem Versenden einer E-Mail wird diese im Ticketprotokoll gespeichert und in voller Länge angezeigt. 

Falls Attachments zur E-Mail hinzugefügt wurden, enthält der Protokolleintrag außerdem einen Link zum 

Attachment.

Der Ticket-E-Mail-Editor
Der Ticket-E-Mail-Editor lässt Sie E-Mail aus dem Web Client heraus versenden. Er befindet sich im 

 und ist dort über den Menüpunkt  zu erreichen.Protokollbereich des Tickets  E-Mail

Fig. 7: Der Ticket-E-Mail-Editor

Einblenden der zusätzlichen Felder  (Empfänger, die eine Kopie der E-Mail erhalten sollen) und Cc

 (Empfänger, die eine Blindkopie der E-Mail erhalten sollen). Der Ticket-E-Mail-Editor schlägt Bcc
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1.  

2.  

3.  

4.  

5.  

6.  

7.  

8.  

Ihnen während der Eingabe passende Empfänger vor, die bereits im CM-System gespeichert sind. 

Sie können mehrere Empfänger eintragen, wenn Sie die E-Mail-Adressen mit einem Komma 

voneinander trennen.

Feld  (Enthält den Empfänger der E-Mail. In diesem Feld ist automatisch die E-Mail-Adresse des An

Hauptkunden des Tickets eingetragen, sofern eine E-Mail-Adresse in dessen Kundendaten 

vorhanden sind. Wenn Sie weitere oder einen anderen Empfänger eingeben, schlägt Ihnen der 

Ticket-E-Mail-Editor während der Eingabe passende Empfänger vor, die bereits im CM-System 

gespeichert sind. Sie können mehrere Empfänger eintragen, wenn Sie die E-Mail-Adressen mit 

einem Komma voneinander trennen.

Feld  (Enthält die E-Mail-Adresse, die verwendet wird, wenn der Empfänger der E-Mail in Antwort an

seinem E-Mail-Programm auf  klickt. Antworten Hier ist üblicherweise die Adresse Ihres CM-Systems 

eingetragen.

Betreff (Die Betreffzeile der E-Mail)

Ändern Sie den Bereich der Betreffzeile, der den Ticketnamen und das Thema des Tickets 

enthält, nicht! Die Markierung der E-Mail als E-Mail für dieses Ticket ist nach einen 

bestimmten Muster aufgebaut, z.B. (Ticketnummer <NUMMER>). Nur wenn der 

entsprechende Bereich der Betreffzeile diesem Muster entspricht, können die Antwort-E-

Mails des Kunden vom CM-System dem richtigen Ticket zugeordnet werden!.

Attachment-Auswahl (Lässt Sie Attachments auswählen, die als E-Mail-Attachments versendet 

werden sollen. Nur sichtbar, wenn zu diesem Ticket bereits Attachments vorhanden sind.)

Template-Auswahl ( )Mehr über Templates

Zitieren (Lässt Sie Einträge aus dem Ticketprotokoll zitieren. Mehr über das Zitieren von 

) Protokolleinträgen

Rich-Text-Editor (Im Rich-Text-Editor schreiben Sie den Text der E-Mail. Mehr über die Funktionen 

)des Rich-Text-Editors 

Erstellen und Versenden einer E-Mail

 Erstellen und Versenden einer E-Mail

1. Klicken Sie im  auf den Menüpunkt . Wenn Sie sich bereits im Protokollbereich des Tickets E-Mail

Protokollbereich des Tickets befinden, können Sie auf den Tab  klicken.E-Mail
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Es öffnet sich der Ticket-E-Mail-Editor.

Mehr Informationen zu den Feldern des Ticket-E-Mail-Editors.

2. ( ) Wählen Sie ein Attachment aus, das Sie zu der E-Mail hinzufügen möchten.optional

3. ( ) Wählen Sie das Template aus, das Sie verwenden möchten. Wie das geht, erfahren Sie im optional

Abschnitt .  Verwenden von Templates

Allgemeine Informationen über Templates

4. ( ) Sie können Einträge aus dem Ticketprotokoll in der E-Mail verwenden, indem Sie sie optional

zitieren. Wie das geht, erfahren Sie im Abschnitt Zitieren von Protokolleinträgen.

5. Geben Sie den Text der E-Mail in den Rich-Text-Editor ein. Sie können auch Bilder hinzufügen. Mehr 

.über die Funktionen des Rich-Text-Editors

6. Klicken Sie auf .Abschicken

Die E-Mail wird nun an den Empfänger geschickt, der im Feld An eingetragen 

ist. Die E-Mail wird im Ticketprotokoll gespeichert und angezeigt. Dabei wird 

der gesamte Text der E-Mail inklusive aller in die E-Mail direkt eingefügten 

 Bilder angezeigt. Wenn die E-Mail Attachments enthält, werden diese unter der 

E-Mail als Link angezeigt und können über den Link geöffnet werden.
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Hinzufügen von Attachments zu einer E-Mail

 Hinzufügen von Attachments zu einer E-Mail

Wenn Sie ein Attachment zu einer E-Mail hinzufügen möchten, muss das Attachment bereits 

zum Ticket hinzugefügt worden sein, d.h. es muss sich im  auf Attachment-Bereich des Tickets

der Liste der zum Ticket gehörenden Attachments befinden.

1. Öffnen Sie im Ticket-E-Mail-Editor das Drop-Down-Menü für Attachments (in der Zeile s).Attachment

2. Wählen Sie das Attachment aus, das Sie zur E-Mail hinzufügen möchten, indem Sie die Checkbox 

neben dem Namen des Attachments aktivieren. Sie können auch mehrere Attachments auswählen.

Das oder die Attachment(s) sind nun hinzugefügt und werden mit der E-Mail 

versendet, sobald diese abgeschickt wird.

Allgemeines Vorgehen zum Erstellen und Versenden von E-Mails

Zitieren von Protokolleinträgen
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 Zitieren von Protokolleinträgen

1. Klicken Sie im  in der Zeile  auf Ticket-E-Mail-Editor Zitieren Einträge auswählen.

Sie wechseln in den Auswahlmodus, in dem Sie die Protokolleinträge auswählen 

können, die Sie zitieren möchten.
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2. Fügen Sie die Protokolleinträge als Zitat zur E-Mail hinzu, indem Sie

a) innerhalb der gestrichelten Linie auf einen Protokolleintrag klicken

b) innerhalb der gestrichelten Linie mit der Maus Teile des Protokolleintrags markieren.

Die Protokolleinträge werden zu der E-Mail als Zitat hinzugefügt.



288 ConSol*CM Benutzerhandbuch (bis CM-Version 6.9.3)

3. Sie haben mehrere Möglichkeiten:

a) Wenn Sie die E-Mail direkt abschicken möchten, klicken Sie auf .Abschicken

b) Wenn Sie die E-Mail weiter bearbeiten möchten, können Sie dafür entweder im Auswahlmodus 

bleiben oder den Auswahlmodus über den -Button  verlassen.Verlassen

Allgemeines Vorgehen zum Erstellen und Versenden von E-Mails
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Antworten auf eine E-Mail

Sie können über das Ticketprotokoll direkt auf eine E-Mail antworten , genau wie über die Antwortfunktion in 

einem beliebigen E-Mail-Programm. Die Antwort-E-Mail schreiben und versenden Sie wie andere E-Mails, 

die Sie innerhalb vom Web Client schreiben, im Ticket-E-Mail-Editor. 

 Antworten auf eine E-Mail

1. Scrollen Sie im Ticketprotokoll bis zu der E-Mail, auf die Sie antworten möchten.

2. Öffnen Sie das Kontextmenü für Aktionen, indem Sie auf den Pfeil neben  klicken.Aktion

3. Wählen Sie im Kontextmenü . Antworten

 

Es öffnet sich der Ticket-E-Mail-Editor. Die E-Mail, auf die Sie antworten, 

wird im Rich-Text-Editor zitiert. Im Feld An ist derjenige als Empfänger 

eingetragen, von dem die ursprüngliche E-Mail stammte. 
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Für die weiteren Schritte gehen Sie genau so vor wie beim allgemeinen Erstellen und Versenden von E-

.Mails

Weiterleiten einer E-Mail

Sie können über das Ticketprotokoll auf eine E-Mail weiterleiten , genau wie über die Weiterleiten-Funktion 

in einem beliebigen E-Mail-Programm. Die weitergeleitete E-Mail bearbeiten und versenden Sie wie andere 

E-Mails, die Sie innerhalb vom Web Client schreiben, im Ticket-E-Mail-Editor. 

 Weiterleiten einer E-Mail

1. Scrollen Sie im Ticketprotokoll bis zu der E-Mail, auf die Sie antworten möchten.

2. Öffnen Sie das Kontextmenü für Aktionen, indem Sie auf den Pfeil neben  klicken.Aktion
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3. Wählen Sie im Kontextmenü .Weiterleiten  

 

Es öffnet sich der Ticket-E-Mail-Editor. Die E-Mail, die Sie weiterleiten, 

wird im Rich-Text-Editor unter "Original-Nachricht" angegeben.

Für die weiteren Schritte gehen Sie genau so vor wie beim allgemeinen Erstellen und Versenden von E-

.Mails
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15.8.4 Templates für die Erstellung von E-Mails oder 

Kommentare

Über Templates
Innerhalb des Ticket-E-Mail-Editors und des Ticket-Kommentar-Editors können Sie  verwenden. Templates

Templates beinhalten vorgefertigte Texte bzw. Teile von Texten, so dass Sie häufig benötigte Texte nicht 

für jede E-Mail neu eingeben müssen (z.B. Signaturen oder Standardfragen).

Templates werden von Ihrem CM-Administrator oder Ihrem Template Manager erstellt und bearbeitet. Sie 

als Bearbeiter können die Templates daher nicht ändern.

Neben feststehenden Texten (wie z.B. der Signatur Ihrer Firma) können Templates auch Variablen 

enthalten, die sich bestimmte Informationen aus dem Ticket ziehen, innerhalb dessen Sie gerade eine E-

Mail oder einen Kommentar schreiben. Dies kann z.B. der Name des Kunden, der Name des Tickets o.ä. 

sein. Variablen werden im Rich-Text-Editor in fetter blauer Schrift dargestellt. Nach dem Versand der E-Mail 

oder der Eingabe des Kommentars unterscheiden sich Variablen nicht mehr vom übrigen Text. Templates 

können außerdem  und  enthalten (s.u.).Textblöcke zusätzliche Parameter
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Fig. 8: Variable in einem Template

Wenn Sie ein Template verwenden, ist dieses immer zunächst für die Bearbeitung gesperrt, wie Sie an dem 

Schloss-Symbol erkennen können. Sie können das Template in diesem Zustand nicht ändern. Mit einem 

Klick auf das Schloss heben Sie die Sperre auf und können das Template wie jede andere E-Mail oder 

jeden anderen Kommentar auch im Rich-Text-Editor bearbeiten. 

 

Fig. 9: Gesperrtes Template

Templates mit Textblöcken
Bei Templates mit Textblöcken können Sie über Checkboxen die Textblöcke auswählen, die die E-Mail 

enthalten soll. Textblöcke werden im Rich-Text-Editor in fetter grüner Schrift dargestellt. Nach dem Versand 

der E-Mail oder dem Speichern des Kommentars unterscheiden sich die Textblöcke nicht mehr vom übrigen 

Text.



294 ConSol*CM Benutzerhandbuch (bis CM-Version 6.9.3)

Fig. 10: Template mit Textblöcken (alle aktiviert)

Fig. 11: Template mit Textblöcken (nur einer aktiviert)

Templates mit zusätzlichen Parametern
Templates mit zusätzlichen Parametern enthalten Felder, in welche Sie Text oder Zahlen eingeben können. 

Diese Eingaben werden dann von den entsprechenden Variablen im Template übernommen. Dadurch 

können Sie individuelle Werte in ein Template eingeben, ohne dessen Sperre aufheben zu müssen.
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Fig. 12: Template mit zusätzlichen Parametern

Verwenden eines Templates bei der Erstellung einer E-Mail oder eines 

Kommentars

 Verwenden eines Templates bei der Erstellung einer E-Mail oder eines Kommentars

1. Öffnen Sie im  oder im  das Kontextmenü für Templates, Ticket-E-Mail-Editor Ticket-Kommentar-Editor

indem Sie auf den kleinen Pfeil neben  klicken.Kein Template

2. Klicken Sie auf .Ändern

Es öffnet sich die Liste der verfügbaren Templates. Sie sehen zunächst die 

Template-Gruppen.
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3. Wählen Sie aus einer der Template-Gruppen das gewünschte Template aus und klicken Sie auf Ausw

.ählen

Das Template wird nun angezeigt. Es ist zunächst zur Bearbeitung gesperrt, 

wie Sie an dem Schloss-Symbol erkennen können. Textteile, die durch 

Variablen automatisch erzeugt wurden, werden fett und blau markiert (z.B. 

Nummer des Tickets).

4. ( ) Sie können den vorgegebenen Text des Templates bearbeiten. Klicken Sie dazu auf das optional

Schloss.

Sie sehen nun den vollständigen Rich-Text-Editor und können den Text der E-

Mail oder des Kommentars wie gewohnt bearbeiten. Wenn Sie eine E-Mail 

schreiben, können Sie hier auch Einträge aus dem Ticketprotokoll zitieren .
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5. ( ) Sie können die Änderungen am Text der E-Mail über den -Button rückgängig optional Zurück

machen.  Daraufhin wird der -Button zum -Button  , mit dem Sie die Zurück Wiederherstellen

rückgängig gemachten Änderungen wiederherstellen können.

Allgemeines Vorgehen zum Erstellen und Versenden von E-Mails

Allgemeines Vorgehen zum Hinzufügen von Kommentaren
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15.8.5 Attachments

Über Attachments
Attachments sind zusätzliche Dateien, die an das Ticket angehängt werden können. Alle Attachments 

werden über den Menüpunkt Attachment im  hinzugefügt. Danach sind die Protokollbereich des Tickets

Attachments im  aufgelistet. Von dort aus können Sie die Attachments per Attachment-Bereich des Tickets

Link aufrufen. Alternativ lassen sich Attachments auch aus dem Ticketprotokoll heraus aufrufen. Ob Sie das 

Attachment im Ticketprotokoll sehen können, hängt von dem eingestellten  ab.Sichtbarkeitslevel

Zum Ticket hinzugefügte Attachments können auch zu einer E-Mail hinzugefügt und dadurch verschickt 

werden.

Hinzufügen von Attachments zu einer E-Mail 

Hinzugefügten Attachments können zugewiesen werden.Textklassen 

Zuweisen einer Textklasse an ein Attachment

Fig. 13: Attachment im Ticketprotokoll
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Fig. 14: Liste der Attachments im Attachment-Bereich des Tickets

Hinzufügen von Attachments zu einem Ticket

 Hinzufügen von Attachments zu einem Ticket

1. Klicken Sie im  auf den Menüpunkt . Wenn Sie sich bereits im Protokollbereich des Tickets Attachment

Protokollbereich des Tickets befinden, können Sie auf den Tab  klicken.Attachment

2. Klicken Sie auf .Durchsuchen

Es öffnet sich ein Explorer- bzw. Finder-Fenster (abhängig davon, ob Sie mit 

einem Windows oder Mac Betriebssystem arbeiten).

3. Wählen Sie die Datei aus, die Sie als Attachment zum Ticket hinzufügen möchten und klicken Sie auf 

.Öffnen
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Das Explorer bzw. Finder-Fenster schließt sich automatisch. Der Name der gewählten Datei ist nun im 

Feld  eingetragen.Datei

4. ( ) Fügen Sie eine Beschreibung für das Attachment hinzu.optional

5. Klicken Sie auf .Hinzufügen

Das Attachment ist nun zum Ticket hinzugefügt. Sie finden das Attachment in 

der Liste der Attachments im Attachment-Bereich des Tickets und im 

Ticketprotokoll. Ob Sie das Attachment im Ticketprotokoll sehen können, 

hängt von dem eingestellten Sichtbarkeitslevel ab.

Nach dem Hinzufügen können Sie . Mehr über dem Attachment eine Textklasse zuweisen Textk

.lassen

Öffnen oder Speichern von Attachments
Sie können die zum Ticket hinzugefügten Attachments über den Web Client auf zwei Arten öffnen oder 

speichern:

Über das Ticketprotokoll

Über die den Attachment-Bereich des Tickets

Für das Öffnen von Attachments benötigen Sie die entsprechenden Programme, z.B. Adobe 

Reader für PDFs oder MS Word für Word-Dokumente.

Öffnen oder Speichern eines Attachments über das Ticketprotokoll

 Öffnen oder Speichern eines Attachments über das Ticketprotokoll 

1. Scrollen Sie bis zu dem Ticketprotokolleintrag, der das Attachment enthält.

2. Sie haben zwei Möglichkeiten

a) Klicken Sie auf den Namen des Attachments

b) Öffnen Sie das Kontextmenü des Attachments, indem Sie auf den Pfeil neben dem Namen des 

Attachments klicken und wählen Sie .öffnen
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Es öffnet sich ein Fenster, in dem Sie wählen können, ob Sie das Attachment 

öffnen oder auf der Festplatte speichern möchten.

3. Klicken Sie auf , wenn Sie die Datei öffnen möchten und auf , wenn Sie die Datei auf Öffnen Speichern

der Festplatte speichern möchten.

Je nach Ihrer Auswahl wird die Datei entweder in dem entsprechenden Programm 

geöffnet oder auf Ihrer Festplatte in dem von Ihnen gewählten Ordner 

gespeichert.

Für das Öffnen von Attachments benötigen Sie die entsprechenden Programme, z.B. Adobe 

Reader für PDFs oder MS Word für Word-Dokumente.
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Öffnen oder Speichern eines Attachments über den Attachment-Bereich des Tickets

 Attachment-Bereich des TicketsÖffnen oder Speichern eines Attachments über den 

1. Klicken Sie im  in der Liste der Attachments auf den Namen des  Attachment-Bereich des Tickets

Attachments, das Sie öffnen möchten.

Es öffnet sich ein Fenster, in dem Sie wählen können, ob Sie das Attachment 

direkt öffnen oder zunächst auf der Festplatte speichern möchten.

2. Klicken Sie auf , wenn Sie die Datei öffnen möchten und auf , wenn Sie die Datei auf Öffnen Speichern

der Festplatte speichern möchten.

Je nach Ihrer Auswahl wird die Datei entweder in dem entsprechenden Programm 

geöffnet oder auf Ihrer Festplatte in dem von Ihnen gewählten Ordner 

gespeichert.

Für das Öffnen von Attachments benötigen Sie die entsprechenden Programme, z.B. Adobe 

Reader für PDFs oder MS Word für Word-Dokumente.

Entfernen eines Attachments von einem Ticket

 Entfernen eines Attachments von einem Ticket

Ticket-Attachments können nur über das  entfernt werden, nicht über den Ticketprotokoll Attachment-

 eines Tickets. Den Protokolleintrag, der das Attachment enthält, können Sie jedoch über den Bereich

Attachment-Bereich des Tickets direkt aufrufen.

Voraussetzung: Attachment im Ticketprotokoll finden

Möglichkeit 1:

Zum Attachment im Ticketprotokoll scrollen

1. Scrollen Sie zum Ticketprotokoll-Eintrag, der das gewünschte Attachment enthält.
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Möglichkeit 2:

Attachment über den Attachment-Bereich des Tickets im Ticketprotokoll aufrufen

1. Bewegen Sie die Maus im  in der Zeile, die das gewünschte Attachment-Bereich des Tickets

Attachment enthält, auf die letzte Spalte der Liste.

Am Ende der Zeile, auf der sich gerade der Mauszeiger befindet, erscheint 

die Schaltfläche Im Protokoll anzeigen.

2. Klicken Sie auf . Im Protokoll anzeigen

Sie springen automatisch zu dem Ticketprotokoll-Eintrag, der das gewünschte 

Attachment enthält.

Entfernen des Attachments

1. Öffnen Sie das Kontextmenü des Attachments, indem Sie auf den Pfeil neben dem Namen des 

Attachments klicken und wählen Sie .entfernen

Der Name des Attachments wird nun in kursiver Schrift angezeigt. Sie können 

an dieser Stelle das Entfernen noch rückgängig machen, indem Sie das 

Kontextmenü öffnen und Entfernen rückgängig machen wählen.

Sobald Sie die Seite verlassen, eine Workflow-Aktivität ausführen o.ä. wird 

das Attachment nicht mehr angezeigt und endgültig entfernt.
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15.8.6 Textklassen

Sie können Texteinträge im Ticketprotokoll (Kommentare und E-Mails) mit Textklassen kennzeichnen. 

Wenn ein Eintrag mit einer Textklasse gekennzeichnet ist, steht der Name der Textklasse unter der ersten 

Zeile des Protokolleintrags (sichtbar ab dem zweiten Sichtbarkeitslevel). Meistens besitzen solche Einträge 

außerdem ein bestimmtes Symbol und sie sind farblich hervorgehoben. Ob dies in Ihrem CM-System der 

Fall ist und welche Textklassen zur Verfügung stehen, hängt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-

Systems ab.

Textklassen können verschiedene Funktionen erfüllen:

Textklassen heben Texteinträge und Attachments durch ein Symbol und ggf. eine bestimmte 

Hintergrundfarbe visuell hervor.

Textklassen können Prozesse steuern. So kann z.B. festgelegt werden, dass eine Workflow-Aktivität 

wie  erst ausgeführt werden kann, wenn ein Texteintrag mit der Ticket schließen (Problem gelöst)

Textklasse  markiert wurde.Problemlösung

Textklassen steuern die Sichtbarkeit von Protokolleinträgen im ConSol*CM Portal, CM/Track. Wenn 

Ihr Unternehmen CM/Track einsetzt, haben Kunden von außen Zugriff auf Tickets Ihres CM-

Systems. Über Textklassen lässt sich steuern, welche Kommentare, E-Mails und Attachments für 

den Kunden im CM/Track sichtbar bzw. unsichtbar sein sollen.

Informieren Sie sich daher vor der Zuweisung von Textklassen bei Ihrem CM-Administrator 

oder CM-Verantwortlichen über die Auswirkungen der in Ihrem System vorhandenen 

Textklassen auf die Sichtbarkeit von Informationen im CM/Track.
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Fig. 15: Verschiedene Textklassen im Ticketprotokoll

Zuweisen von Textklassen
Textklassen können sowohl Texteinträgen (Kommentaren und E-Mails) als auch Attachments zugewiesen 

werden.

Zuweisen von Textklassen an Texteinträge (Kommentare und E-Mails) 

Zuweisen von Textklassen an Attachments 

Zuweisen von Textklassen an Texteinträge (Kommentare und E-Mails)

 Zuweisen einer Textklassen an einen Texteintrag (Kommentar oder E-Mail)

Wenn Ihr Unternehmen die ConSol*CM-Komponenten CM/Track einsetzt, kann die Zuweisung 

einer Textklasse an einen Kommentar oder eine E-Mail Auswirkungen auf die Sichtbarkeit 

dieser Informationen für den Kunden im CM/Track besitzen. Informieren Sie sich daher vor der 
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Zuweisung von Textklassen bei Ihrem CM-Administrator oder CM-Verantwortlichen über die 

Auswirkungen der in Ihrem System vorhandenen Textklassen.

1. Scrollen Sie im Ticketprotokoll zu dem Texteintrag, den Sie mit einer Textklasse versehen möchten.

2. Öffnen Sie das Kontextmenü für diesen Texteintrag, indem Sie auf das Textklassen-Symbol klicken.

3. Wählen Sie die gewünschte Textklasse aus.

Der Texteintrag ist nun mit der gewählten Textklasse markiert.

Zuweisen von Textklassen an Attachments

 Zuweisen einer Textklasse an ein Attachment

Sie können Textklassen Attachments nur über das Ticketprotokoll zuweisen, nicht über den Attachment-

 eines Tickets. Den Protokolleintrag, der das Attachment enthält, können Sie jedoch über den Bereich

Attachment-Bereich des Tickets direkt aufrufen.

Wenn Ihr Unternehmen die ConSol*CM-Komponenten CM/Track einsetzt, kann die Zuweisung 

einer Textklasse an ein Attachment Auswirkungen auf die Sichtbarkeit dieses Attachments für 

den Kunden im CM/Track besitzen. Informieren Sie sich daher vor der Zuweisung von 

Textklassen bei Ihrem CM-Administrator oder CM-Verantwortlichen über die Auswirkungen der 

in Ihrem System vorhandenen Textklassen.

Voraussetzung: Attachment im Ticketprotokoll finden

Möglichkeit 1:

Zum Attachment im Ticketprotokoll scrollen
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1. Scrollen Sie zum Ticketprotokoll-Eintrag, der das gewünschte Attachment enthält.

Möglichkeit 2:

Attachment über den Attachment-Bereich des Tickets im Ticketprotokoll aufrufen

1. Bewegen Sie die Maus im  in der Zeile, die das gewünschte  Attachment-Bereich des Tickets

Attachment enthält, auf die letzte Spalte der Liste.

Am Ende der Zeile, auf der sich gerade der Mauszeiger befindet, erscheint 

die Schaltfläche Im Protokoll anzeigen.

Zuweisen der Textklasse

1. Klicken Sie auf das Textklassen-Symbol neben dem Attachment, dem Sie eine Textklasse zuweisen 

möchten.

Wenn kein Textklassen-Symbol neben dem Attachment vorhanden ist, existiert in dieser 

Queue entweder keine Textklasse für Attachments oder Sie besitzen nicht die erforderlichen 

Berechtigungen, um in dieser Queue Textklassen zuzuweisen.

2. Wählen Sie die gewünschte Textklasse aus.
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Dem Attachment ist nun die gewählte Textklasse zugewiesen. Falls der 

Textklasse von Ihrem CM-Administrator eine Farbe zugewiesen wurde, wird das 

Attachment nun in dieser Farbe hervorgehoben. Im Attachmentbereich des 

Tickets wird die Textklasse nun in der Spalte Klasse angezeigt.



310 ConSol*CM Benutzerhandbuch (bis CM-Version 6.9.3)

15.9 Zeitbuchungen
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15.9.1 Über Zeitbuchungen

Die Zeitbuchung ermöglicht Ihnen, die Länge der Arbeitszeit, die Sie mit der Bearbeitung eines Tickets bzw. 

eines Projekts verbracht haben, festzuhalten.

Allgemeine Informationen über Zeitbuchungen erhalten Sie im Abschnitt Das Bearbeiterprofil - Über 

Zeitbuchungen.
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15.9.2 Hinzufügen einer Zeitbuchung in einem Ticket

 Hinzufügen einer Zeitbuchung in einem Ticket

Sie können .Zeitbuchungen auch über das Bearbeiterprofil hinzufügen

1. Klicken Sie im  auf den Menüpunkt . Wenn Sie sich bereits Protokollbereich des Tickets Zeitbuchung

im Protokollbereich des Tickets befinden, können Sie auf den Tab  klicken.Zeitbuchung

Wenn der Menüpunkt im Ticket nicht angezeigt wird, wurde er von Ihrem CM-Zeitbuchung 

Administrator deaktiviert. In diesem Fall steht das Zeitbuchungs-Feature in Ihrem Web Client 

nicht zur Verfügung.

2. Tragen Sie Ihre Zeitbuchung so ein, wie Sie sie auch als Zeitbuchung im Bearbeiterprofil eintragen 

.würden

Nach dem Hinzufügen der Zeitbuchung können Sie diese im Zeitbuchungsreport au

 frufen.
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15.10 Ticketprotokoll
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15.10.1 Über das Ticketprotokoll

Im Ticketprotokoll werden sämtliche Ereignisse, die in Bezug auf das Ticket vollzogen wurden, gespeichert 

und protokolliert (Ausführen von Workflow-Aktivitäten, Ändern von Daten, Hinzufügen von Kommentaren 

usw.). Ein Protokolleintrag kann mehrere einzelne Ereignisse umfassen. Es wird immer dann erst ein neuer 

Protokolleintrag erzeugt, wenn

der Akteur, der eine Änderungen verursacht hat (z.B. ein Bearbeiter, der Ticketdaten geändert hat 

oder eine automatische Programmierung im Workflow, die dafür gesorgt hat, dass eine E-Mail 

verschickt wurde) sich ändert oder

zwischen den Ereignissen eine größere Zeitspanne verstrichen ist.

Wie und welche Ereignisse im Ticketprotokoll angezeigt werden, hängt von den Anzeigeeinstellungen ab:

Welche Einträge angezeigt werden, hängt von dem eingestellten  abAnzeigemodus

In welcher Detailtiefe Einträge angezeigt werden, hängt von dem eingestellten  abSichtbarkeitslevel

Die Reihenfolge der Anzeige der Ereignisse hängt von der  Sortierung der Einträge im Ticketprotokoll

ab.

Wenn Sie über die erforderlichen Berechtigungen verfügen, können Sie Kommentaren, E-Mails und 

Attachments zuweisen, die verschiedene Funktionen erfüllen (farbliche Hervorhebung von Textklassen 

Texteinträgen, Prozesssteuerung, Automatisierung, Einstellung der Sichtbarkeit für Kunden im CM/Track 

usw.)
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1.  

2.  

3.  

4.  

5.  

6.  

7.  

8.  

Fig. 16: Das Ticketprotokoll

Das Ticketprotokoll

Nummer des Protokolleintrags und Angabe des , der Änderungen am Ticket durchgeführt Akteurs

hat.

Datum des Protokolleintrags

Uhrzeit eines einzelnen Ereignisses innerhalb eines Protokolleintrags

Angabe,  (Ticket, Hauptkunde, Name einer Workflow-Aktivität usw.)wen das Ereignis betroffen hat

Angabe,  (wurde durchlaufen, wurde geändert usw.)was geschehen ist

Textsymbol (Das -Symbol zeigt an, dass es sich um einen Texteintrag (Kommentar oder E-Mail) A

handelt. Alle anderen Symbole sind individuell konfiguriert und stehen für eine bestimmte  Textklasse

)

Hintergrundfarbe des Texteintrags (manche beinhalten eine farbliche Hervorhebung des Textklassen 

Texteintrags durch eine bestimmte Hintergrundfarbe)
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8.  Volltext des Texteintrages
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15.10.2 Tätigkeiten, die Sie über das Ticketprotokoll ausführen 

können

Folgende Tätigkeiten können Sie über das Ticketprotokoll ausführen:

Antworten auf E-Mails

Weiterleiten von E-Mails

Antworten auf Kommentare 

Öffnen oder Speichern von Attachments

Entfernen von Attachments

Zuweisen von Textklassen

Beispiel 1: Erstellen eines neuen Tickets am Beispiel des Customer-Service-Prozesses

Beispiel 2: Erstellen eines neuen Tickets am Beispiel des Sales-Prozesse
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16 Kundendaten
Dieser Abschnitt liefert Ihnen alle Informationen, die Sie für die Arbeit mit Kundendaten benötigen:

Basiswissen über die Verwendung der Begriffe Kunde, Firma und Kontakt innerhalb von ConSol*CM, 

Kundengruppen und Kundendatenmodelle sowie den Aufbau von Kundenseiten und Ansichtseinstellungen 

für Kundenseiten:

Basiswissen zu Kundendaten

Alles zur Arbeit mit Kundendaten, vom Erstellen neuer Kunden über die Arbeit mit Kundenrelationen bis hin 

zum Deaktivieren und Löschen von Kundendaten:

Arbeiten mit Kundendaten
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17 Basiswissen zu Kundendaten

Begriffserklärung: Kunde, Firma und Kontakt

Kundengruppen

Kundengruppen

Beispiel PinkCoffee: Kundengruppen und Kundendatenmodelle

Aufbau einer Kundenseite

Die Kundenseite im Detail: Kopfbereich

Kopfbereich Variante A: Kundenseite vom Typ Kontakt bei einstufigem 

Kundendatenmodell

Kopfbereich Variante B: Kundenseite vom Typ Kontakt bei zweistufigem 

Kundendatenmodell (Kontakt + Firma)

Kopfbereich Variante C: Kundenseite vom Typ Firma

Die Kundenseite im Detail: Bereich für zugeordnete Tickets

Die Kundenseite im Detail: Bereich für untergeordnete Kontakte

Die Kundenseite im Detail: Bereich für ergänzende Details

Die Kundenseite im Detail: Bereich für Kundenrelationen

Die Kundenseite im Detail: Protokollbereich

Bedeutung der Hintergrundfarben der Kundenseitenbereiche

Ansichtseinstellungen für Kundenseiten

Ein- und Ausblenden von Kundenseitenbereichen

Ein- oder Ausblenden von Kundenseitenbereichen

Die Spaltenauswahl für verschiedene Kundenseitenbereiche

Verändern der Spaltenauswahl

Auswahl der zugeordneten Tickets

Welche Tickets werden bei welcher Auswahl angezeigt?

Verändern der Auswahl der zugeordneten Tickets
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17.1 Begriffserklärung: Kunde, Firma und Kontakt

Der Oberbegriff für den "Auftraggeber" eines Tickets (derjenige, der den Grund für die Eröffnung eines 

Tickets liefert), lautet .Kunde

Da es zwei Arten von  für die Kundenverwaltung gibt (  und  Kundendatenmodellen einstufiges zweistufiges

Kundendatenmodell), existieren noch zwei weitere Begriffe, um Kunden näher bestimmen zu können. Um 

die beiden Hierarchieebenen des zweistufigen Kundendatenmodells unterscheiden zu können, werden in 

diesem Handbuch die Begriffe  und  verwendet:Firma Kontakt

Eine  stellt die obere Hierarchieebene (erste Stufe) bei einem zweistufigen Kundendatenmodell Firma

dar.

Ein  stellt die untere Hierarchieebene (zweite Stufe) bei einem zweistufigen Kontakt

Kundendatenmodell dar.

Die Begriffe  und dienen lediglich dazu, das Hierarchiemodell zu veranschaulichen. Firma Kontakt 

Eine Firma muss nicht zwangsläufig ein Unternehmen sein. Es kann sich dabei auch um einen 

Standort (Firma) mit mehreren dort befindlichen Industriemaschinen (Kontakte), eine Abteilung 

(Firma) mit mehreren Mitarbeitern (Kontakte), ein Produktsortiment (Firma) mit verschiedenen 

Produkten (Kontakte) usw. handeln. Genauso muss ein Kontakt auch nicht zwangsläufig eine 

Person sein, es kann sich dabei auch um Industriemaschinen, Produkte usw. handeln.

Welche Kunden sich in Ihrem CM-System befinden, wie diese bezeichnet werden, ob und wie das 

zweistufige Kundendatenmodell in Ihrem CM-System genutzt wird und wie dort die 

Hierarchieebenen bezeichnet werden, hängt vollständig von der individuellen Konfiguration ab.

Beim einstufigen Kundendatenmodell existiert nur eine Ebene. In dieser Ebene können sich entweder nur 

oder  befinden, aber  eine Mischung aus Kontakten und Firmen.Kontakte nur Firmen nicht

Ein  kann also eine   ein  sein. Die Begriffe  und  sind innerhalb von Kunde Firma oder Kontakt Firma Kontakt

zweistufigen Kundendatenmodellen präziser als , da sie die Information darüber mitliefern, in welcher Kunde

Hierarchieebene sich ein Kunde befindet.

Fig. 1: Begriffserklärung Kunde, Firma und Kontakt
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17.2 Kundengruppen
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17.2.1 Kundengruppen

Um die verschiedenen Arten von Kunden (Endkunden, Vertriebspartner, Produkte usw.) voneinander 

abzugrenzen, werden sie in verschiedene Kundengruppen eingeteilt. Jede Kundengruppe besitzt ein 

eigenes  und eigene  , die darüber bestimmen, welche Daten Kundendatenmodell Datenobjektgruppenfelder

für diese Kundengruppe eingegeben und verwaltet werden können (z.B. für Endkunden  Telefonnummer

und für Vertriebspartner ). Innerhalb eines CM-Systems kann es beliebig viele Kundengruppen Standort

geben.

Technisch werden durch die Kundengruppen die Zugriffsberechtigungen der Bearbeiter auf Kunden 

gesteuert. So könnte beispielsweise ein Customer-Service-Mitarbeiter nur Zugriff auf die Kundengruppen 

 und  bekommen, während ein Sales-Mitarbeiter Zugriff auf die Kundengruppen Endkunden Firmenkunden

,  und  bekommt. Die Berechtigungen für Kundengruppen werden, Endkunden Firmenkunden Vertriebspartner

wie alle anderen Berechtigungen auch, den Bearbeitern durch zugewiesen.Rollen 

Wenn Ihnen als Bearbeiter die Berechtigung fehlt, Daten aus einer Kundengruppe  zu dürfen, lesen

können Sie auch die  nicht sehen, die für Kunden aus dieser Kundengruppe erstellt Tickets

wurden. Besitzen Sie jedoch Leserechte und lediglich keine Schreibrechte, können Sie die Tickets 

sehen, aber die Kundendaten nicht bearbeiten.
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Fig. 2: Beispiel PinkCoffee Company: Zugriff auf Kundengruppen hängt von den Berechtigungen des 

Bearbeiters ab
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17.2.2 Beispiel PinkCoffee: Kundengruppen und 

Kundendatenmodelle

Die Firma PinkCoffee besitzt drei Kundengruppen (in Klammern dahinter ist die Art des 

Kundendatenmodells angegeben):

Endkunden (einstufig)

Firmenkunden (zweistufig)

Vertriebspartner (einstufig)

Da Firmenkunden bei PinkCoffee zweistufig aufgebaut sind, muss ein Bearbeiter in diesem Fall bei der 

Erstellung eines neuen Kunden neben dem Ansprechpartner auch immer die Firma angeben, der dieser 

Ansprechpartner zugeordnet ist. Dafür muss entweder eine bereits im CM-System vorhandene Firma 

ausgesucht oder eine neue Firma erstellt werden. Wird hingegen ein neuer Endkunde erstellt, werden keine 

zusätzlichen Angaben zu diesem neuen Kunden benötigt.

Fig. 3: PinkCoffee: Kundengruppen und deren Kundendatenmodelle
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17.3 Aufbau einer Kundenseite

Eine Kundenseite enthält die Kundendaten und weitere Informationen zu diesem Kunden. Es gibt zwei 

unterschiedliche Typen von Kundenseiten: -Kundenseiten und -Kundenseiten (siehe dazu dieKontakt Firmen  

). Eine Kundenseite vom Typ  besteht aus fünf Begriffserklärung von Kunde, Firma und Kontakt Kontakt

Bereichen und eine Kundenseite vom Typ  besteht aus sechs Bereichen. Da die beiden Kundenseiten-Firma

Typen ansonsten gleich aufgebaut sind, wird hier eine Kundenseite vom Typ  als Beispiel für den Firma

Aufbau von Kundenseiten herangezogen.

Wenn Sie nicht alle Bereiche sehen können, haben Sie möglicherweise die fehlenden Bereiche 

mittels der Ansichtseinstellungen ausgeblendet.  Wenn Sie den Ausnahme: Bereich für 

nicht sehen können, überprüfen Sie bitte zuerst, auf welchem Typ von untergeordnete Kontakte 

Kundenseite Sie sich befinden. Den  gibt es nur auf Bereich für untergeordnete Kontakte

Kundenseiten vom Typ . Wenn Sie sich auf einer Kundenseite vom Typ  befinden, Firma Kontakt

können Sie diesen Bereich also nicht einblenden.

Wenn Sie den Bereich  nicht sehen, haben Sie vermutlich die hierfür Ergänzende Details

benötigten Zugriffsrechte nicht.

Mehr zum Ein- und Ausblenden von Kundenseitenbereichen erfahren Sie im Abschnitt 

.Ansichtseinstellungen
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Fig. 4: Kundenseitenbereiche bei einer Kundenseite vom Typ Firma
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1.  

2.  

3.  

4.  

5.  

6.  

Um die folgenden Erklärungen verstehen zu können, sollten Sie unbedingt die Verwendung der 

Begriffe ,  und  in diesem Handbuch kennen! Kunde Firma Kontakt Zur Erklärung der Begriffe

Kundenseitenbereiche:

Kopfbereich (Bereichsüberschrift ist für Firmen-Kundenseiten  und für Kontakt-Kundenseiten Firma

)Kontakt

Enthält die Kundendaten des Kunden. Welche Kundendaten dies sind, hängt davon ab, welche 

Datenobjektgruppenfelder für diese Kundengruppe von Ihrem CM-Administrator definiert wurden. Der 

Kopfbereich kann den Abschnitt  enthalten, wenn in Ihrem CM-System diese Gruppen in der Gruppen

Gruppensektion platziert wurden.

.Die Kundenseite im Detail: Kopfbereich

Bereich für zugeordnete Tickets (Bereichsüberschrift kann abhängig von der CM-

Systemkonfiguration ,  o.ä. sein)Tickets Vorgänge

Enthält die Tickets, die dem angezeigten Kunden zugeordnet sind.

Die Kundenseite im Detail: Bereich für zugeordnete Tickets

Bereich für untergeordnete Kontakte (Bereichsüberschrift ist )Kontakte

Diesen Bereich gibt es nur auf Kundenseiten vom Typ . Enthält die Kontakte, die dieser Firma Firma

untergeordnet sind.

Die Kundenseite im Detail: Bereich für untergeordnete Kontakte

Bereich für ergänzende Details (Bereichsüberschrift ist )Ergänzende Details

Enthält Kommentare und Attachments zum Kunden. Diesen Bereich sehen Sie nur dann, wenn Sie 

die entsprechenden Berechtigungen haben, die separat zu den weiteren Berechtigungen vergeben 

werden.

Die Kundenseite im Detail: Bereich für ergänzende Details

Bereich für Kundenrelationen (Bereichsüberschrift kann  Relationen, Firmenverknüpfungen o.ä.

sein)

Enthält die , in denen dieser Kunde zu anderen Kunden (sowohl zu Firmen als Kundenrelationen

auch zu Kontakten) steht. Es lassen sich jegliche Arten von Relationen definieren, z.B.  ist Chef von

(gefolgt von einem Kontakt, z.B. ),  (gefolgt von einer Firma, Herrn Meier  ist Tochterunternehmen von

z.B. ),  (gefolgt von einem Kontakt, der einer Firma Durstiges Büro GmbH wurde empfohlen von

zugeordnet ist, z.B.  von der Firma ). Welche Relationen Ihnen zur Herrn Meier Durstiges Büro GmbH

Auswahl stehen, hängt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

Die Kundenseite im Detail: Bereich für Kundenrelationen

Protokollbereich (Bereichsüberschrift ist )Protokoll

Enthält das Kundenprotokoll, das alle Aktivitäten, die bezüglich dieses Kunden geschehen sind, 

festhält (z.B. ,  etc.)Vorname geändert Wartungsvertrag gesetzt auf

Die Kundenseite im Detail: Protokollbereich
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1.  

2.  

3.  

4.  

5.  

6.  

7.  

8.  

17.3.1 Die Kundenseite im Detail: Kopfbereich

Fig. 5: Kopfbereich einer Kundenseite vom Typ Kontakt bei einstufigem Kundendatenmodell

Kopfbereich Variante A: Kundenseite vom Typ Kontakt bei einstufigem 

Kundendatenmodell

Kunden-Icon (Zeigt ein Symbol, das vom CM-Administrator festgelegt wurde. Dies kann in jeder 

Kundengruppe unterschiedlich sein, sodass Sie sich besser orientieren können.)

Name des Kunden (Name des Kontakts) 

Pfeil-Button zum Öffnen des . (Ermöglicht auf Kundenseiten vom Typ  das Kontextmenüs Kontakt

, , , Erstellen eines neuen Tickets Bearbeiten des Kunden Deaktivieren des Kunden Übertragen der 

, .)Tickets Löschen des Kunden

Name der  (Name der Kundendatengruppe, der der aktuell angezeigte Kunde Kundendatengruppe

angehört)

Verschiedene  für Kundendaten des Kontakts (Welche Datenobjektgruppenfelder

Datenobjektgruppenfelder hier angezeigt werden, hängt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-

Systems ab.)

Menüs (Ermöglichen das  sowie das .)Bearbeiten der Gruppen Verändern der Ansichtseinstellungen

Beginn des Abschnitts  (Der Abschnitt  muss nicht bei jedem Kunden vorhanden Gruppen Gruppen

sein.)

Verschiedene , die im Abschnitt  zu thematisch passenden Datenobjektgruppenfelder Gruppen

Gruppen zusammengefasst wurden



330 ConSol*CM Benutzerhandbuch (bis CM-Version 6.9.3)

1.  

2.  

3.  

4.  

5.  

6.  

7.  

8.  

9.  

10.  

11.  

Fig. 6: Kopfbereich einer Kundenseite vom Typ Kontakt bei zweistufigem Kundendatenmodell (Kontakt + 

Firma)

Kopfbereich Variante B: Kundenseite vom Typ Kontakt bei 

zweistufigem Kundendatenmodell (Kontakt + Firma)

siehe Kopfbereich Variante A

siehe Kopfbereich Variante A

siehe Kopfbereich Variante A

siehe Kopfbereich Variante A

siehe Kopfbereich Variante A

siehe Kopfbereich Variante A

siehe Kopfbereich Variante A

siehe Kopfbereich Variante A

Verschiedene  für Kundendaten der Firma (Welche Datenobjektgruppenfelder

Datenobjektgruppenfelder hier angezeigt werden, hängt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-

Systems ab.)

Pfeil-Button zum Öffnen des  (Ermöglicht das , das Kontextmenüs Bearbeiten der Firma Wechseln der 

 und den Schnellwechsel zur Kundenseite der Firma.)Firma

Name der Firma
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1.  

2.  

3.  

4.  

5.  

6.  

7.  

8.  

9.  

Fig. 7: Kopfbereich einer Kundenseite vom Typ Firma (existiert nur bei zweistufigen Kundendatenmodellen)

Kopfbereich Variante C: Kundenseite vom Typ Firma

siehe Kopfbereich Variante A

Name des Kunden (Name der Firma)

Pfeil-Button zum Öffnen des  (Ermöglicht das  und das Kontextmenüs Bearbeiten der Firma

.)Deaktivieren der Firma

siehe Kopfbereich Variante A

siehe Kopfbereich Variante A

siehe Kopfbereich Variante A

siehe Kopfbereich Variante A

siehe Kopfbereich Variante A

siehe Kopfbereich Variante B
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1.  

2.  

3.  

4.  

5.  

6.  

7.  

17.3.2 Die Kundenseite im Detail: Bereich für zugeordnete 

Tickets

Fig. 8: Kundenseite im Detail: Bereich für zugeordnete Tickets

Bereich für zugeordnete Tickets am Beispiel einer Kundeseite vom Typ Firma:

Anzahl der gefundenen Tickets für die aktuell gewählte Auswahl der zugeordneten Tickets

Auswahl der zugeordneten Tickets (Welche Tickets bei welcher Auswahl angezeigt werden, erfahren 

Sie im Abschnitt .) Ansichtseinstellungen für Kundenseiten: Auswahl der zugeordneten Tickets

Spaltenauswahl (Lässt Sie einstellen, welche Spalten in der  Liste der zugeordneten Tickets

angezeigt werden. Mehr dazu erfahren Sie im Abschnitt Ansichtseinstellungen für Kundenseiten: 

.)Spaltenauswahl

Anzahl-pro-Seite-Auswahl (Lässt Sie die Anzahl der pro Seite angezeigten Tickets einstellen.)

Menü (Ermöglicht das Verändern von .)Ansichtseinstellungen

Liste der zugeordneten Tickets (Zeigt alle Tickets an, die der Auswahl der zugeordneten Tickets 

entsprechen. Welche Informationen zu den Tickets angezeigt werden (z.B. , , Ticketname Bearbeiter

 etc.) können Sie über die  Thema Ansichtseinstellungen für Kundenseiten: Spaltenauswahl

einstellen.)

Seitenauswahl (Wenn die Anzahl der Tickets in der  die Liste der zugeordneten Tickets Anzahl-pro-

 übersteigt, wird die  auf mehrere Seiten aufgeteilt. Hier Seite-Auswahl Liste der zugeordneten Tickets

können Sie durch diese Seiten navigieren.)
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1.  

2.  

3.  

4.  

5.  

17.3.3 Die Kundenseite im Detail: Bereich für untergeordnete 

Kontakte

Der Bereich für untergeordnete Kontakte zeigt alle Kontakte an, die einer Firma untergeordnet 

sind. Daher ist dieser Bereich nur auf Kundenseiten vom Typ  verfügbar.Firma

Fig. 9: Kundenseite im Detail: Bereich für untergeordnete Kontakte

Bereich für untergeordnete Kontakte:

Anzahl der untergeordneten Kontakte (Zeigt an, wie viele untergeordnete Kontakte diese Firma 

besitzt.)

Spaltenauswahl (Lässt Sie einstellen, welche Spalten in der  Liste der untergeordneten Kontakte

angezeigt werden. Mehr dazu erfahren Sie im Abschnitt Ansichtseinstellungen für Kundenseiten: 

.)Spaltenauswahl

Menü (Ermöglicht das  und das Verändern der .)Hinzufügen neuer Kontakte Ansichtseinstellungen

Anzahl-pro-Seite-Auswahl (Lässt Sie die Anzahl der pro Seite angezeigten Kontakte einstellen.)

Liste der untergeordneten Kontakte (Zeigt alle Kontakte an, die der Firma untergeordnet sind. 

Welche Informationen zu den Kontakten angezeigt werden (z.B. ,  etc.) können Sie über Straße Ort

die  einstellen.)Ansichtseinstellungen für Kundenseiten: Spaltenauswahl
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1.  

2.  

3.  

4.  

17.3.4 Die Kundenseite im Detail: Bereich für ergänzende 

Details

Diesen Bereich sehen Sie nur, wenn Sie die entsprechenden Zugriffsrechte haben. Diese werden separat 

von den restlichen Berechtigungen vergeben, sodass es durchaus sein kann, dass Sie die allgemeinen 

Kundendaten in einer Kundengruppe lesen und ändern dürfen, die Details aber nicht sehen. Dies kann auch 

in unterschiedlichen Kundengruppen für Sie unterschiedlich konfiguriert sein.

Fig. 10: Kundenseite im Detail: Bereich für ergänzende Details, Registerkarte Kommentare

Bereich für ergänzende Details am Beispiel eines einstufigen Kontakts (Registerkarte Kommentare):

Neuen Kommentar hinzufügen (Ermöglicht das .)Hinzufügen von Kommentaren

Filter für die  (Lässt Sie die Anzeige der für diesen Kunden vorhandenen Liste der Kommentare

Kommentare auf die ausgewählten Filterkriterien einschränken.)

Menü (Ermöglicht das Verändern der .)Ansichtseinstellungen

Liste der Kommentare (Enthält alle Kommentare für diesen Kunden und ermöglicht das Entfernen 

.)von Kommentaren

Fig. 11: Kundenseite im Detail: Bereich für ergänzende Details, Registerkarte Attachments
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1.  

2.  

3.  

4.  

Bereich für ergänzende Details am Beispiel eines einstufigen Kontakts (Registerkarte Attachments):

Neues Attachment hinzufügen (Hier können Sie ein neues Attachment für den Kunden hinzufügen.) 

Hinzufügen von Attachments zu einem Kunden

Attachments für Kunden überschneiden sich  mit den Attachments, die Sie zu Tickets nicht

hinzufügen. Es werden also für einen Kunden  die Attachments von Tickets nicht

übernommen, denen dieser Kunde als Hauptkunde oder zusätzlicher Kunde zugewiesen 

ist. Es werden auch  die Attachments eines Kunden für die Tickets übernommen, nicht

denen der Kunde als Hauptkunde oder zusätzlicher Kunde zugewiesen ist. Attachments für 

Kunden sind also unabhängig von Attachments, die zu Tickets hinzugefügt wurden.

Filter für die (Lässt Sie die Anzeige der für diesen Kunden vorhandenen Liste der Attachments 

Attachments auf die ausgewählten Filterkriterien einschränken.)

Menü (Ermöglicht das Verändern der .)Ansichtseinstellungen

Liste der Attachments (Enthält alle Attachments für diesen Kunden.)
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1.  

2.  

3.  

4.  

5.  

17.3.5 Die Kundenseite im Detail: Bereich für Kundenrelationen

Fig. 12: Kundenseite im Detail: Bereich für Kundenrelationen

Name der Kundenrelation (Gibt die Art der Relation an, z.B. , , ist Endkunde von ist Chef von

 etc. In der ersten Klammer hinter dem  ist die kooperiert mit Namen der Kundenrelation

Kundengruppe angegeben, der die Kunden angehören, die sich in der folgenden Liste der 

Kundenrelationen befinden. In der zweiten Klammer nach dem  ist Namen der Kundenrelation

angegeben, ob es sich bei diesen Kunden um Kontakte oder Firmen handelt.)

Spaltenauswahl (Lässt Sie einstellen, welche Spalten in der  angezeigt Liste der Kundenrelationen

werden. Mehr dazu erfahren Sie im Abschnitt Ansichtseinstellungen für Kundenseiten: 

.)Spaltenauswahl

Anzahl-pro-Seite-Auswahl (Lässt Sie die Anzahl der pro Seite angezeigten Kundenrelationen 

einstellen.)

Menü (Ermöglicht das  und das Verändern der Hinzufügen neuer Kundenrelationen

.)Ansichtseinstellungen

Liste der Kundenrelationen (Zeigt unter den jeweiligen Namen der Kundenrelationen die Kunden an, 

zu denen der aktuell aufgerufene Kunde Relationen besitzt. Welche Informationen zu den 

Kundenrelationen angezeigt werden (z.B. ,  etc.) können Sie über die Straße Telefonnummer

 einstellen. Es hängt von Ihren Ansichtseinstellungen für Kundenseiten: Spaltenauswahl

Berechtigungen als Bearbeiter ab, ob Sie in der Liste die Buttons zum Bearbeiten der Bemerkung zu 

 oder zum  sehen können.)einer Kundenrelation Entfernen einer Kundenrelation
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1.  

2.  

17.3.6 Die Kundenseite im Detail: Protokollbereich

Fig. 13: Kundenseite im Detail: Protokollbereich

Protokoll (Enthält eine Historie aller Aktionen, die bezüglich dieses Kunden vollzogen wurden, z.B. 

Dateneinträge (z.B.  gesetzt auf ) oder das Hinzufügen von Kommentaren. Das Vorname Anna

Protokoll zeigt das Datum und die Uhrzeit an, zu denen die Aktionen vollzogen wurden, sowie 

denjenigen, der diese Aktionen vollzogen hat (dies kann entweder ein  sein, der manuelle Bearbeiter

Änderungen vorgenommen hat, oder eine Aktion eines , der automatische Änderungen Workflows

vornimmt).)

Menü (Ermöglicht das Verändern der .)Ansichtseinstellungen
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17.4 Bedeutung der Hintergrundfarben der 

Kundenseitenbereiche

Sie erkennen an der Hintergrundfarbe, ob sich ein bestimmter Bereich (Ticketbereich oder 

Kundenseitenbereich) gerade im Anzeige- oder Bearbeiten-Modus befindet. Sobald Sie etwas bearbeiten 

(Ticketdaten bearbeiten, ein neues Ticket erstellen, einen neuen Kunden erstellen etc.), wird der 

Hintergrund des Bereichs, den Sie bearbeiten, gelb dargestellt. Im Anzeige-Modus wird der Hintergrund 

grau dargestellt.

Gelber Hintergrund im Bearbeiten-Modus:

Grauer Hintergrund im Anzeige-Modus:
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17.5 Ansichtseinstellungen für Kundenseiten

Es gibt verschiedene Ansichtseinstellungen, die Sie innerhalb einer Kundenseite verändern können.

Ein- und Ausblenden von Kundenseitenbereichen 

Spaltenauswahl (für verschiedene Kundenseitenbereiche einstellbar)

Auswahl der zugeordneten Tickets (nur im Bereich für zugeordnete Tickets einstellbar)
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17.5.1 Ein- und Ausblenden von Kundenseitenbereichen

Sie können beeinflussen, wie Ihnen Kundenseiten angezeigt werden, indem Sie Kundenseitenbereiche ein- 

und ausblenden.

Ein- oder Ausblenden von Kundenseitenbereichen

Ein- oder Ausblenden von Kundenseitenbereichen über das Menü im Kopfbereich einer  

Kundenseite

1. Klicken Sie im Kopfbereich der Kundenseite auf .Ansicht

Es öffnet sich ein Drop-Down-Menü, das die Kundenseitenbereiche enthält. 

Eingeblendete Kundenbereiche sind mit einem Auge markiert, ausgeblendete 

Kundenbereiche mit einem rot durchgestrichenen Auge.

Der Bereich für untergeordnete Kontakte ( ) ist nur auf Kundenseiten vom Typ  Kontakte Firma

verfügbar!

2. Klicken Sie auf den Kundenseitenbereich, den Sie ein- oder ausblenden möchten.

Der Kundenseitenbereich ist nun ein- oder ausgeblendet.
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Möglichkeit 2 (nur für das Ausblenden von Kundenseitenbereichen)

Ausblenden von Kundenseitenbereichen über den Befehl "Ausblenden" in den jeweiligen 

Kundenseitenbereichen

1. Klicken Sie in dem Kundenseitenbereich, den Sie ausblenden möchten, auf den Menüpunkt Ausblend

.en

Der Kundenseitenbereich wird nun ausgeblendet.
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Wie Sie den Kundenseitenbereich wieder einblenden können, erfahren Sie im Abschnitt Ein- und 

.Ausblenden von Kundenseitenbereichen
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17.5.2 Die Spaltenauswahl für verschiedene 

Kundenseitenbereiche

In einigen Kundenseitenbereichen finden Sie Tabellen, deren Spalten Sie selbst verändern können, d.h. Sie 

können auswählen, welche Spalten angezeigt werden sollen, und deren Reihenfolge bestimmen.

Der ConSol*CM/Web Client speichert Ihre Spaltenauswahl. Auch wenn Sie die Kundenseite 

verlassen oder sich ausloggen, werden Ihnen die Spalten beim nächsten Mal wieder so angezeigt, 

wie Sie sie eingestellt haben.

Fig. 14: Die Spaltenauswahl

Verändern der Spaltenauswahl

 Verändern der Spaltenauswahl
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1. Öffnen Sie das Drop-Down-Menü der Spaltenauswahl, indem Sie auf den Pfeil-Button klicken.

Es erscheint eine Liste aller verfügbaren Spalten. Die Spalten mit 

aktivierter Checkbox werden in der Tabelle angezeigt.

2. Aktivieren Sie die Checkbox bei den Spalten, die sie angezeigt bekommen möchten. Deaktivieren Sie 

die Checkbox bei den Spalten, die Sie nicht mehr angezeigt bekommen möchten.

3. Klicken Sie auf OK.

Die Spalten werden nun Ihrer Auswahl entsprechend angezeigt.

Die Reihenfolge der Spalten kann verändert werden. Ziehen Sie per Drag-and-Drop die 

gewünschte Spaltenüberschrift an die gewünschte Position.

Der ConSol*CM/Web Client speichert Ihre Spaltenauswahl. Auch wenn Sie die Kundenseite 

verlassen oder sich ausloggen, werden Ihnen die Spalten beim nächsten Mal wieder so 

angezeigt, wie Sie sie eingestellt haben.
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17.5.3 Auswahl der zugeordneten Tickets

Im  können Sie auswählen, welche dem Kontakt oder der Firma Bereich für zugeordnete Tickets

zugeordneten Tickets Sie sich anzeigen lassen möchten.

Fig. 15: Auswahl der zugeordneten Tickets

Welche Tickets werden bei welcher Auswahl angezeigt?

Kundenseite vom Typ  (einstufiges Kundendatenmodell)Kontakt

Alle Tickets Tickets, bei denen der Kontakt als Hauptkunde 

oder zusätzlicher Kunde zugewiesen ist

Eigene Tickets Nur Tickets, bei denen der Kontakt als 

Hauptkunde zugewiesen ist

Geschlossene Tickets Nur Tickets, die geschlossen sind  bei denen und

der Kontakt als Hauptkunde zugewiesen ist (d.h. 

es werden keine geschlossenen Tickets 

angezeigt, bei denen der Kontakt nur als 

zusätzlicher Kunde zugewiesen wurde)

Offene Tickets Nur Tickets, die offen sind  bei denen der und

Kontakt als Hauptkunde zugewiesen ist (d.h. es 

werden keine offenen Tickets angezeigt, bei 

denen der Kontakt nur als zusätzlicher Kunde 

zugewiesen wurde)

 (zweistufiges Kundendatenmodell)Kundenseite vom Typ Kontakt

Alle Tickets Tickets, bei denen der Kontakt als Hauptkunde 

oder zusätzlicher Kunde zugewiesen ist

Eigene Tickets Nur Tickets, bei denen der Kontakt als 

Hauptkunde zugewiesen ist
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Geschlossene Tickets Nur Tickets, die geschlossen sind  bei denen und

der Kontakt als Hauptkunde zugewiesen ist (d.h. 

es werden keine geschlossenen Tickets 

angezeigt, bei denen der Kontakt nur als 

zusätzlicher Kunde zugewiesen wurde)

Offene Tickets Nur Tickets, die offen sind  bei denen der und

Kontakt als Hauptkunde zugewiesen ist (d.h. es 

werden keine offenen Tickets angezeigt, bei 

denen der Kontakt nur als zusätzlicher Kunde 

zugewiesen wurde)

Tickets der Firma 
Tickets, denen der Kontakt als Hauptkunde 

oder zusätzlicher Kunde zugewiesen ist

Tickets, denen die Firma, die dem Kontakt 

übergeordnet ist, als Hauptkunde oder 

zusätzlicher Kunde zugewiesen ist

Tickets, denen weitere Kontakte, die 

ebenfalls zu der Firma des Kontakts 

gehören, als Hauptkunde oder zusätzlicher 

Kunde zugewiesen sind

Beispiel:  gehört zur FirmaHerr Müller  

. Bei der Auswahl Durstiges Büro GmbH Tick

 werden ihm seine Tickets ets der Firma

(denen er als Hauptkunde oder zusätzlicher 

Kunde zugewiesen ist), Tickets seiner 

Firma (denen die  als Durstiges Büro GmbH

Hauptkunde oder zusätzlicher Kunde 

zugewiesen ist) und Tickets von   Frau Meier

(denen  als Hauptkunde oder Frau Meier

zusätzlicher Kunde zugewiesen ist), die 

ebenfalls bei der   Durstiges Büro GmbH

arbeitet, angezeigt.

geschlossene Tickets

offene Tickets

Kundenseite vom Typ Firma

Alle Tickets Tickets, bei denen die Firma als Hauptkunde oder 

zusätzlicher Kunde zugewiesen ist

Geschlossene Tickets 
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Nur Tickets, die geschlossen sind  bei denen und

die Firma als Hauptkunde  zusätzlicher Kunde oder

zugewiesen ist

Offene Tickets Nur Tickets, die offen sind  bei denen die und

Firma als Hauptkunde  zusätzlicher Kunde oder

zugewiesen ist

Tickets der Firma 
Tickets, denen die Firma als Hauptkunde 

oder zusätzlicher Kunde zugewiesen ist

Tickets, denen ein Kontakt, der der Firma 

untergeordnet ist, als Hauptkunde oder 

zusätzlicher Kunde zugewiesen ist

geschlossene Tickets

offene Tickets

Offene Tickets der Kontakte Nur Tickets, die offen sind  bei denen ein und

Kontakt, der der Firma untergeordnet ist, als 

Hauptkunde  zusätzlicher Kunde zugewiesen oder

ist

Verändern der Auswahl der zugeordneten Tickets

 Verändern der Auswahl der zugeordneten Tickets

1. Öffnen Sie das Kontextmenü der , indem Sie auf den Pfeil-Button  Auswahl der Ticketszugeordneten 

klicken.

Es erscheint eine Liste der Auswahlmöglichkeiten. 
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2. Klicken Sie auf die gewünschte Auswahl.

Welche Tickets werden bei welcher Auswahl angezeigt?

In der Liste der zugeordneten Tickets werden nun nur noch die Tickets 

angezeigt, die der Auswahl entsprechen. 
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18 Arbeiten mit Kundendaten

Die Arbeit mit Kunden auf eine bestimmte Kundengruppe eingrenzen

Erstellen eines neuen Kunden

Erstellen eines neuen Kunden über das Hauptmenü

Erstellen eines neuen Kunden während des Erstellens eines neuen Tickets

Erstellen eines neuen Kunden durch das Bearbeiten eines bestehenden Tickets

Erstellen eines neuen Kontakts über die Kundenseite einer Firma

Erstellen eines neuen Endkunden (Kontakts) am Beispiel des Sales-Prozesses

Erstellen eines neuen Firmenkunden am Beispiel des Sales-Prozesses

Aufrufen von vorhandenen Kunden

Aufrufen von vorhandenen Kunden innerhalb von Tickets oder Kundenseiten

Aufrufen von vorhandenen Kunden außerhalb von Tickets oder Kundenseiten

Rund um die Arbeit mit Kundendaten

Kundenaktionen

Ausführen von Kundenaktionen

Erstellen eines neuen Tickets über die Kundenseite eines Kunden

Bearbeiten von Kundendaten (auf der Kundenseite)

Zuordnen eines Kontakts zu einer anderen Firma (Firma wechseln)

Bearbeiten des Bereichs "Gruppen" auf einer Kundenseite

Dem Kunden zugeordnete Tickets

Liste der dem Kunden zugeordneten Tickets

Welche Tickets werden bei welcher Auswahl angezeigt?

Springen zu einem Ticket eines Kunden

Ergänzende Details zu Kunden

Hinzufügen eines Kommentars zu einem Kunden

Entfernen eines Kommentars zu einem Kunden

Hinzufügen eines Attachments zu einem Kunden

Entfernen eines Attachments eines Kunden

Kundenrelationen

Darstellung von Kundenrelationen im Web Client

Hinzufügen einer Kundenrelation

Bearbeiten einer Kundenrelation

Springen zu einem Kunden, der über eine Kundenrelation mit dem Kunden verbunden ist

Entfernen einer Kundenrelation

Das Kundenprotokoll

Deaktivieren und Löschen von Kunden

Der Unterschied zwischen Deaktivieren und Löschen von Kunden auf einen Blick

Über das Deaktivieren von Kunden 

Deaktivieren von Kunden in zweistufigen Kundendatenmodellen

Suche nach deaktivierten Kunden

Vorteile des Deaktivierens gegenüber dem Löschen von Kunden

Deaktivieren eines Kunden über dessen Kundenseite

Deaktivieren eines Kunden innerhalb eines Tickets
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Über das Löschen von Kunden

Löschen eines Kontakts

Über das Übertragen von Tickets

Übertragen der Tickets eines Kunden auf einen anderen Kunden

Auffinden und Reaktivieren von deaktivierten Kunden

Auffinden von deaktivierten Kunden

Auffinden eines deaktivierten Kunden über die Detailsuche

Auffinden eines deaktivierten Kontakts über die Kundenseite seiner ihm 

übergeordneten Firma

Reaktivieren eines Kunden

Reaktivieren eines Kunden innerhalb eines Tickets

Reaktivieren eines Kunden über dessen Kundenseite

Die flexible Verwaltung von Kundendaten ist eine der Hauptfunktionen von ConSol*CM. Die Kunden sind 

die Auftraggeber, für die Sie als Bearbeiter Tickets bearbeiten. Unabhängig davon, ob es sich hier um Ihre 

externen Kunden (z.B. Endkunden oder Firmenkunden) oder interne Kunden (z.B. Mitarbeiter aus anderen 

Abteilungen) handelt, die Kunden repräsentieren in ConSol*CM immer die  Seite eines Tickets, externe

während Sie als Bearbeiter die  Seite eines Tickets darstellen.interne

Bitte beachten Sie, dass Änderungen an Kundendaten sich übergreifend auswirken. Wenn Sie 

zum Beispiel die Telefonnummer eines Kunden ändern, ändert sich seine Telefonnummer in allen 

Tickets, die diesem Kunden zugeordnet sind. Dabei spielt es keine Rolle, an welcher Stelle Sie die 

Kundendaten ändern, auf seiner persönlichen Kundenseite oder innerhalb eines Tickets, die 

Änderungen wirken sich immer übergreifend aus.
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18.1 Die Arbeit mit Kunden auf eine bestimmte 

Kundengruppe eingrenzen

Wenn Sie Zugriff auf mehr als eine Kundengruppe besitzen, grenzen Sie Ihre Arbeit auf zwei Arten auf eine 

bestimmte Kundengruppe ein:

Kundengruppe über Tab auswählen 

Beim Erstellen und Bearbeiten von Tickets und Kundendaten müssen Sie den Tab mit der gewünschten 

Kundengruppe auswählen. Die kontextsensitive Suche bezieht sich nur auf die Kundengruppe dieses Tabs, 

d.h. es werden Ihnen z.B. im Tab  nur Endkunden vorgeschlagen.Endkunden

Kundengruppe global eingrenzen 

Über den Kundengruppenfilter im Hauptmenü können Sie einstellen, dass Ihnen in der Oberfläche nur noch 

eine bestimmte Kundengruppe angezeigt wird.

Diese Auswahl wirkt sich global, d.h. auf folgende Bereiche aus:

Schnellsuche

Die Schnellsuche grenzt die Suche automatisch auf die ausgewählte Kundengruppe ein, d.h. die 

Schnellsuche zeigt nicht mehr alle zur Suche passenden Kunden an, sondern liefert nur noch 

Ergebnisse für die ausgewählte Kundengruppe.

Detailsuche

Die Detailsuche bietet die Kundengruppe nicht mehr als Suchkriterium an, sondern grenzt die Suche 

automatisch auf die ausgewählte Kundengruppe ein.

Die Ergebnisse der Detailsuche werden nur noch in der Registerkarte  und der Registerkarte Tickets

der ausgewählten Kundengruppe angezeigt. Die Registerkarten der anderen Kundengruppen werden 

ausgeblendet.



352 ConSol*CM Benutzerhandbuch (bis CM-Version 6.9.3)

Erstellen und Bearbeiten eines Tickets

Beim Erstellen eines Tickets wird nur noch die ausgewählte Kundengruppe angezeigt, d.h. Sie 

können nur noch Kunden aus dieser Kundengruppe als Hauptkunden auswählen bzw. erstellen.

Beim Bearbeiten eines Tickets können Sie zusätzliche Kunden nur noch aus der ausgewählten 

Kundengruppe auswählen bzw. erstellen.

Es können nur noch Tickets für die Queues erstellt werden, denen die Kundengruppe vom CM-

Administrator zugewiesen wurde.

Erstellen und Bearbeiten eines Kunden

Sie können nur noch Kunden für diese Kundengruppe erstellen und bearbeiten.

Ticketliste

In der Ticketliste sind nur noch Sichten verfügbar, die Tickets enthalten, welche sich in Queues 

befinden, denen die Kundengruppe vom CM-Administrator zugewiesen wurde.



ConSol*CM Benutzerhandbuch (bis CM-Version 6.9.3) 353

18.2 Erstellen eines neuen Kunden

Sie haben für das Erstellen eines neuen Kundendatensatzes (im Folgenden oft der Kürze halber als 

"Kunde" bezeichnet) mehrere Möglichkeiten:

Erstellen eines neuen Kunden über das Hauptmenü

Erstellen eines neuen Kunden während des Erstellens eines neuen Tickets

Erstellen eines neuen Kunden durch das Bearbeiten eines bestehenden Tickets

Erstellen eines neuen Kontakts über die Kundenseite einer Firma
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18.2.1 Erstellen eines neuen Kunden über das Hauptmenü

Erstellen eines neuen Kunden über das Hauptmenü 

1. Klicken Sie im Hauptmenü auf den Menüpunkt  (dieser Menüpunkt kann in Ihrem Web Neuer Kunde

Client auch , ,  o.ä. heißen).Neuer Kontakt Neue Firma Neues Produkt

Es öffnet sich die Seite Neuer Kunde.
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Erstellen eines neuen Kunden über das Hauptmenü 

2. Geben Sie die benötigten Kundendaten ein und klicken Sie auf . OK

Beispiele

Erstellen eines neuen Endkunden am Beispiel des Sales-Prozesses

Erstellen eines neuen Firmenkunden am Beispiel des Sales-Prozesses

Der neue Kunde ist nun erstellt. Sie gelangen automatisch zur Kundenseitedes 

neuen Kunden.
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18.2.2 Erstellen eines neuen Kunden während des Erstellens 

eines neuen Tickets

Erstellen eines neuen Kunden während des Erstellens eines neuen Tickets 

1. Erstellen Sie ein neues Ticket.

2. Geben Sie im Kundenbereich des neuen Tickets die Daten des neuen Kunden ein:

Erstellen eines neuen Kontakts am Beispiel des Sales-Prozesses

Erstellen einer neuen Firma am Beispiel des Sales-Prozesses

Es ist nun ein neuer Kunde mit diesen Kundendaten erzeugt.
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18.2.3 Erstellen eines neuen Kunden durch das Bearbeiten 

eines bestehenden Tickets

Erstellen eines neuen Kunden  durch das Bearbeiten eines bestehenden Tickets

1. Wechseln Sie den Hauptkunden eines bestehenden Tickets.

Es ist wichtig, dass Sie den Hauptkunden nicht , sondern . Wenn Sie den bearbeiten wechseln

Hauptkunden eines Tickets bearbeiten, verändern Sie lediglich die Kundendaten dieses 

Kunden. Nur, wenn Sie den Kunden , haben Sie die Möglichkeit, einen neuen Kunden wechseln

zu erstellen (bzw. einen anderen, bereits vorhandenen Kunden als Hauptkunden dieses 

Tickets festzulegen, aber dieser Punkt ist hier nicht relevant).

2. Geben Sie im Kundenbereich des bestehenden Tickets die Daten des neuen Kunden ein und klicken 

Sie auf .OK

Beispiele

Erstellen eines neuen Endkunden am Beispiel des Sales-Prozesses

Erstellen eines neuen Firmenkunden am Beispiel des Sales-Prozesses

Es ist nun ein neuer Kunde mit diesen Kundendaten erzeugt. Er ist jetzt als 

Hauptkunde dem Ticket zugewiesen. 
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18.2.4 Erstellen eines neuen Kontakts über die Kundenseite 

einer Firma

Erstellen eines neuen Kontakts über die Kundenseite einer Firma 

1. Öffnen Sie die Kundenseite der Firma, für die Sie einen neuen Kontakt erstellen möchten.

2. Klicken Sie im  auf .Bereich für untergeordnete Kontakte Hinzufügen

3. Gehen Sie genauso vor wie beim .Erstellen eines neuen Kontakts

Der neue Kontakt ist nun erstellt und erscheint in der Liste der 

untergeordneten Kontakte. Durch Klick auf den Namen des Kunden in der Spalte 

Kontakt gelangen Sie zu dessen Kontaktseite.
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18.2.5 Erstellen eines neuen Endkunden (Kontakts) am 

Beispiel des Sales-Prozesses

 Erstellen eines neuen Endkunden (Kontakts) am Beispiel des Sales-Prozesses

Dieses Beispiel basiert auf einem der beiden  in diesem Handbuch.Beispiel-Geschäftsprozesse

Situation:

Stefan Sales nimmt einen neuen Endkunden als Kunden der PinkCoffee Company auf.

1. Stefan wählt den Tab aus, der der gewünschten Kundengruppe entspricht. In diesem Fall die 

Kundengruppe .Endkunden
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1.  

2.  

3.  

 Erstellen eines neuen Endkunden (Kontakts) am Beispiel des Sales-Prozesses

Verschiedene Datenfelder für Kundendaten (Fachbegriff )Datenobjektgruppenfelder

Drop-Down-Menüs (für die Anrede Herr bzw. Frau und Art der Telefonnummer)

 (für den Namen, die Kundennummer, E-Mail, Telefonnummer und Anschrift des Eingabefelder

Kunden)

 (für das Geburtsdatum des Kunden)Datumsfeld

 (zur Markierung des Kunden als VIP-Kunde)Checkbox

Track-Benutzerprofil des Kunden

Mehr zu CM/Track 

Mehr zu Track-Benutzerprofilen

Details zum Kunden

Marketing (über  fügt Stefan hier die Newsletter hinzu, für die sich der Kunde Zeile hinzufügen

angemeldet hat, und gibt die letzten Mailings an, die der Kunde erhalten hat)

 (zeigt später automatisch die eingegebene Adresse in Google Maps an)Karte
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 Erstellen eines neuen Endkunden (Kontakts) am Beispiel des Sales-Prozesses

2. Stefan klickt auf .OK

Der neue Endkunde ist nun erstellt. Es wird automatisch die Kundenseite des 

neuen Endkunden angezeigt.
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18.2.6 Erstellen eines neuen Firmenkunden am Beispiel des 

Sales-Prozesses

 Erstellen eines neuen Firmenkunden am Beispiel des Sales-Prozesses

Dieses Beispiel basiert auf einem der beiden  in diesem Handbuch.Beispiel-Geschäftsprozesse

Situation:

Stefan Sales nimmt einen neuen Firmenkunden als Kunden der PinkCoffee Company auf. Zusätzlich 

zum neuen Firmenkunden erzeugt er noch einen zweiten Kunden, nämlich den neuen Ansprechpartner, 

der dieser Firma zugeordnet ist.
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 Erstellen eines neuen Firmenkunden am Beispiel des Sales-Prozesses

1. Stefan wählt den Tab aus, der der gewünschten Kundengruppe entspricht. In diesem Fall die 

Kundengruppe .Firmenkunden

2. Standardmäßig ist im Bereich  die Suche aktiviert und der Bereich zeigt nur das Eingabefeld für Firma

die Suche nach vorhandenen Firmen. Um eine neue Firma zu erzeugen, klickt Stefan im Bereich  Firma

auf .Erzeugen

Es öffnen sich die Dateneingabefelder für Kundendaten für Firmenkunden.
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 Erstellen eines neuen Firmenkunden am Beispiel des Sales-Prozesses



ConSol*CM Benutzerhandbuch (bis CM-Version 6.9.3) 365

1.  

2.  

3.  

4.  

 Erstellen eines neuen Firmenkunden am Beispiel des Sales-Prozesses

Bereich für die Kundendaten der neuen Firma

Verschiedene Datenfelder für Kundendaten (Fachbegriff )Datenobjektgruppenfelder

 (für Mitarbeiter, Umsatz und Art des Wartungsvertrags)Drop-Down-Menüs

 (für Namen, Homepage, Anschrift und Telefonnummer der Firma)Eingabefelder

Details zum Kunden (diese sehen Sie nur, wenn Sie die nötigen Berechtigungen innerhalb der 

Kundengruppe haben)

(enthält Informationen über Newsletter-Abos und Mailings, die an den Kunden Marketing 

verschickt wurden) 

 (enthält die Statistiken zu Tickets. Hier ist keine Eingabe möglich, da die Statistiken Statistiken

später automatisch erzeugt werden) 

 (zeigt später automatisch die eingegebene Adresse in Google Maps an, dies ist eine Karte

projektspezifische Anpassung in ConSol*CM)

 (enthält nach der Erstellung des neuen Tickets automatisch eine Liste aller Vorgänge)History

Bereich für die Kundendaten des neuen Ansprechpartners der neuen Firma

Siehe Erstellen eines neuen Endkunden

3. Stefan klickt  auf .im Bereich Firma OK
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 Erstellen eines neuen Firmenkunden am Beispiel des Sales-Prozesses

Der neue Firmenkunde ist nun erzeugt.

4. Für die Erstellung des neuen Ansprechpartners, der zu diesem neuen Firmenkunden gehört, geht 

Stefan im Bereich  genauso vor wie beim .Ansprechpartner Erstellen eines neuen Endkunden

Nach dem Klick auf OK im Bereich Ansprechpartner ist die neue Firma und der 

neue Ansprechpartner erstellt. Es wird automatisch die Kundenseite des neuen 

Ansprechpartners angezeigt.
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 Erstellen eines neuen Firmenkunden am Beispiel des Sales-Prozesses
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18.3 Aufrufen von vorhandenen Kunden
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18.3.1 Aufrufen von vorhandenen Kunden innerhalb von 

Tickets oder Kundenseiten

Innerhalb von Tickets oder Kundenseiten, die sich im -Modus (gelber Hintergrund) befinden, Bearbeiten

können Sie über die kontextsensitive Suche vorhandene Kundendaten aufrufen. Durch das Auswählen 

eines der Vorschläge der kontextsensitiven Suche werden die ausgesuchten Daten in die betreffenden 

Datenfelder übernommen.

Mehr zur kontextsensitiven Suche

Von einer Ticketseite, die sich im -Modus (grauer Hintergrund) befindet, können Sie über das Lese

Kontextmenü des Hauptkunden oder des zusätzlichen Kunden schnell zu dessen Kundenseite springen.

Von einem Ticket aus schnell zu einer Kundenseite springen
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18.3.2 Aufrufen von vorhandenen Kunden außerhalb von 

Tickets oder Kundenseiten

Außerhalb von Tickets oder Kundenseiten können Sie über die Schnellsuche und die Detailsuche nach 

vorhandenen Kundendaten suchen. Durch das Aufrufen eines dieser Suchergebnisse wird Ihnen die 

Kundenseite des gesuchten Kunden angezeigt.

Mehr zur Schnellsuche

Mehr zur Detailsuche
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18.4 Rund um die Arbeit mit Kundendaten
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18.4.1 Kundenaktionen

Anhand von Kundenaktionen können Sie bestimmte Aktionen für Kundendaten ausführen, z.B. ein neues 

Ticket für den Kunden erstellen oder den Status des Kunden ändern. Kundenaktionen gibt es sowohl für 

Kontakte als auch für Firmen. Kundenaktionen werden nur angezeigt, wenn Sie im Hauptarbeitsbereich 

gerade eine  geöffnet haben (im Gegensatz zu , die angezeigt werden, Kundenseite Workflow-Aktivitäten

wenn Sie im Hauptarbeitsbereich ein  geöffnet haben).Ticket

Fig. 1: Kundenanktionen

Ausführen von Kundenaktionen

 Ausführen von Kundenaktionen

Ob für Sie als Bearbeiter Kundenaktionen zur Verfügung stehen, hängt von der individuellen 

Konfiguration Ihres CM-Systems, Ihren Berechtigungen und der Kundenseite, auf der Sie sich 

aktuell befinden, ab.

1. Öffnen Sie die gewünschte Kundenseite.

Wenn für die Kundengruppe, der dieser Kunde angehört, Kundenaktionen zur 

Verfügung stehen und Sie diese aufgrund Ihrer Berechtigungen sehen dürfen, 

erscheinen nun unter Aktivitäten die für den Kunden möglichen Kundenaktionen.
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2. Klicken Sie die gewünschte Kundenaktion an.

Je nach gewählter Kundenaktion wird nun z.B. automatisch ein neues Ticket 

erzeugt, das bereits mit den Kundendaten des Kunden sowie einem passenden 

Thema ausgefüllt ist, oder es wird der Status des Kunden geändert.
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18.4.2 Erstellen eines neuen Tickets über die Kundenseite 

eines Kunden

 Erstellen eines neuen Tickets über die Kundenseite eines Kunden

1. Öffnen Sie die Kundenseite des Kunden, für den Sie ein neues Ticket erstellen möchten. Dies kann 

ein Kontakt oder eine Firma sein. Im Beispiel handelt es sich um einen Kontakt.

2. Öffnen Sie das Kontextmenü des Kunden, indem Sie auf den Pfeil neben dem Namen des Kunden 

klicken, und klicken Sie auf  (dieser Menüpunkt kann in Ihrem Web Client auchTicket erstellen  Vorgang 

,  o.ä. heißen, abhängig davon, wie Tickets in Ihrem Web Client bezeichnet erstellen Fall erstellen

werden).

Es öffnet sich die Seite Neues Ticket erstellen. Der Kunde ist diesem neuen 

Ticket bereits als Hauptkunde zugewiesen.

3. Gehen Sie zum Ausfüllen der weiteren Daten so vor, wie Sie auch üblicherweise beim Erstellen eines 

neuen Tickets vorgehen.

Beispiele

Beispiele (basierend auf den beiden ), wie Beispiel-Geschäftsprozessen in diesem Handbuch

die Erstellung eines neuen Tickets ablaufen kann, erhalten Sie in den folgenden Abschnitten:

Beispiel 1: Erstellen eines neuen Tickets am Beispiel des Customer-Service-Prozesses

Beispiel 2: Erstellen eines neuen Tickets am Beispiel des Sales-Prozesses 
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18.4.3 Bearbeiten von Kundendaten (auf der Kundenseite)

 Bearbeiten von Kundendaten (auf der Kundenseite des Kunden)

Sie können die Kundendaten eines Kunden sowohl auf dessen  bearbeiten als Kundenseite

auch innerhalb von denen der Kunde als Hauptkunde oder zusätzlicher Kunde Tickets, 

zugewiesen ist. Diese Anleitung beschreibt das Bearbeiten von Kundendaten über die 

Kundenseite des Kunden.

Mehr über das Bearbeiten von Kundendaten innerhalb von Tickets:

Bearbeiten der Kundendaten des Hauptkunden

Bearbeiten der Kundendaten eines zusätzlichen Kunden

1. Öffnen Sie die Kundenseite des Kunden, dessen Kundendaten Sie bearbeiten möchten.

2. Öffnen Sie das Kontextmenü für den Kunden, den Sie bearbeiten möchten, indem Sie auf den Pfeil 

neben dem Namen des Kunden klicken und klicken Sie auf .Bearbeiten

Es ist möglich, dass in Ihrem Web Client der Menüpunkt  im Kontextmenü für Bearbeiten Firmen

ausgeblendet ist. In diesem Fall wurde die Bearbeitung von Firmen im Web Client von Ihrem 

CM-Administrator nicht freigegeben.

Wenn Sie sich auf einer Kundenseite von einem Kontakt befinden, der einer Firma zugeordnet 

ist, können Sie auf der Seite sowohl den Kontakt als auch die Firma bearbeiten.

Ausnahme: Es ist möglich, dass in Ihrem Web Client der Menüpunkt  im Bearbeiten

Kontextmenü für  ausgeblendet ist. In diesem Fall wurde die Bearbeitung von Firmen im Firmen

Web Client von Ihrem CM-Administrator nicht freigegeben.
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 Bearbeiten von Kundendaten (auf der Kundenseite des Kunden)

Der Kopfbereich der Kundenseite wechselt nun in den Bearbeiten-Modus (gelber 

Hintergrund).

3. Gehen Sie beim Bearbeiten der Kundendaten genauso vor, wie beim Erstellen eines neuen Kunden.

Beispiele

Erstellen eines neuen Endkunden am Beispiel des Sales-Prozesses

Erstellen eines neuen Firmenkunden am Beispiel des Sales-Prozesses
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18.4.4 Zuordnen eines Kontakts zu einer anderen Firma (Firma 

wechseln)

 Zuordnen eines Kontakts zu einer anderen Firma

Wenn Sie einen Kontakt, der einer Firma zugeordnet ist, einer anderen Firma zuordnen möchten, wenn 

z.B. ein Ansprechpartner zu einer anderen Firma gewechselt ist, können Sie über die Kundenseite des 

Kontakts diesen einer anderen Firma zuordnen.

1. Öffnen Sie die Kundenseite des Kontakts, den Sie einer anderen Firma zuordnen möchten.

2. Öffnen Sie das Kontextmenü der Firma, indem Sie auf den kleinen Pfeil neben dem Namen der Firma 

klicken, und klicken Sie auf .Wechseln

Der Kopfbereich der Kundenseite wechselt nun in den Bearbeiten-Modus (gelber 

Hintergrund).

3. Sie können nun nach einer vorhandenen Firma suchen oder eine neue Firma erzeugen und den 

Kunden dieser Firma zuordnen.

Beispiele

Erstellen eines neuen Firmenkunden am Beispiel des Sales-Prozesses

Aufrufen eines bestehenden Kunden über die kontextsensitive Suche
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18.4.5 Bearbeiten des Bereichs "Gruppen" auf einer 

Kundenseite

 Bearbeiten des Bereichs "Gruppen" auf einer Kundenseite

1. Klicken Sie im  der gewünschten Kundenseite im Bereich  auf .Kopfbereich Gruppen Bearbeiten

Ob Kundenseiten in Ihrem Web Client den Bereich  besitzen, hängt von der Gruppen

individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab. Im Bereich  werden Kundendaten Gruppen

übersichtlich in Tabs gruppiert. Häufig wird der Bereich  dafür genutzt, weitergehende Gruppen

Kundendaten zu speichern, z.B. ob der Kunde für einen Newsletter angemeldet ist. Für welche 

Daten der Bereich  in Ihrem Web Client verwendet wird, hängt von der individuellen Gruppen

Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

Der Bereich Gruppen wechselt in den Bearbeiten-Modus (gelber Hintergrund).

2. Klicken Sie auf den Tab, den Sie bearbeiten möchten, geben Sie die entsprechenden Daten ein und 

klicken Sie auf .OK
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 Bearbeiten des Bereichs "Gruppen" auf einer Kundenseite

Welche Tabs im Bereich  zur Verfügung stehen und welche Daten dort angezeigt Gruppen

werden, hängt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

Die Änderungen, die Sie im Bereich Gruppen vorgenommen haben, sind nun 

gespeichert.
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18.5 Dem Kunden zugeordnete Tickets
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18.5.1 Liste der dem Kunden zugeordneten Tickets

Sie können alle Tickets eines Kunden im  auf der Kundenseite des Kunden Bereich für zugeordnete Tickets

finden. Welche Tickets angezeigt werden, können Sie über die  steuern.Auswahl der zugeordneten Tickets

Fig. 2: Tabelle der mit einem Kunden verknüpften Tickets

Welche Tickets werden bei welcher Auswahl angezeigt?

Kundenseite vom Typ  (einstufiges Kundendatenmodell)Kontakt

Alle Tickets Tickets, bei denen der Kontakt als Hauptkunde 

oder zusätzlicher Kunde zugewiesen ist

Eigene Tickets Nur Tickets, bei denen der Kontakt als 

Hauptkunde zugewiesen ist

Geschlossene Tickets Nur Tickets, die geschlossen sind  bei denen und

der Kontakt als Hauptkunde zugewiesen ist (d.h. 

es werden keine geschlossenen Tickets 

angezeigt, bei denen der Kontakt nur als 

zusätzlicher Kunde zugewiesen wurde)

Offene Tickets Nur Tickets, die offen sind  bei denen der und

Kontakt als Hauptkunde zugewiesen ist (d.h. es 

werden keine offenen Tickets angezeigt, bei 

denen der Kontakt nur als zusätzlicher Kunde 

zugewiesen wurde)

 (zweistufiges Kundendatenmodell)Kundenseite vom Typ Kontakt

Alle Tickets Tickets, bei denen der Kontakt als Hauptkunde 

oder zusätzlicher Kunde zugewiesen ist



382 ConSol*CM Benutzerhandbuch (bis CM-Version 6.9.3)

Eigene Tickets Nur Tickets, bei denen der Kontakt als 

Hauptkunde zugewiesen ist

Geschlossene Tickets Nur Tickets, die geschlossen sind  bei denen und

der Kontakt als Hauptkunde zugewiesen ist (d.h. 

es werden keine geschlossenen Tickets 

angezeigt, bei denen der Kontakt nur als 

zusätzlicher Kunde zugewiesen wurde)

Offene Tickets Nur Tickets, die offen sind  bei denen der und

Kontakt als Hauptkunde zugewiesen ist (d.h. es 

werden keine offenen Tickets angezeigt, bei 

denen der Kontakt nur als zusätzlicher Kunde 

zugewiesen wurde)

Tickets der Firma 
Tickets, denen der Kontakt als Hauptkunde 

oder zusätzlicher Kunde zugewiesen ist

Tickets, denen die Firma, die dem Kontakt 

übergeordnet ist, als Hauptkunde oder 

zusätzlicher Kunde zugewiesen ist

Tickets, denen weitere Kontakte, die 

ebenfalls zu der Firma des Kontakts 

gehören, als Hauptkunde oder zusätzlicher 

Kunde zugewiesen sind

Beispiel:  gehört zur FirmaHerr Müller  

. Bei der Auswahl Durstiges Büro GmbH Tick

 werden ihm seine Tickets ets der Firma

(denen er als Hauptkunde oder zusätzlicher 

Kunde zugewiesen ist), Tickets seiner 

Firma (denen die  als Durstiges Büro GmbH

Hauptkunde oder zusätzlicher Kunde 

zugewiesen ist) und Tickets von   Frau Meier

(denen  als Hauptkunde oder Frau Meier

zusätzlicher Kunde zugewiesen ist), die 

ebenfalls bei der   Durstiges Büro GmbH

arbeitet, angezeigt.

geschlossene Tickets

offene Tickets

Kundenseite vom Typ Firma

Alle Tickets Tickets, bei denen die Firma als Hauptkunde oder 

zusätzlicher Kunde zugewiesen ist
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Geschlossene Tickets Nur Tickets, die geschlossen sind  bei denen und

die Firma als Hauptkunde  zusätzlicher Kunde oder

zugewiesen ist

Offene Tickets Nur Tickets, die offen sind  bei denen die und

Firma als Hauptkunde  zusätzlicher Kunde oder

zugewiesen ist

Tickets der Firma 
Tickets, denen die Firma als Hauptkunde 

oder zusätzlicher Kunde zugewiesen ist

Tickets, denen ein Kontakt, der der Firma 

untergeordnet ist, als Hauptkunde oder 

zusätzlicher Kunde zugewiesen ist

geschlossene Tickets

offene Tickets

Offene Tickets der Kontakte Nur Tickets, die offen sind  bei denen ein und

Kontakt, der der Firma untergeordnet ist, als 

Hauptkunde  zusätzlicher Kunde zugewiesen oder

ist
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18.5.2 Springen zu einem Ticket eines Kunden

 Springen zu einem Ticket eines Kunden

1. Klicken Sie auf der gewünschten Kundenseite im  auf eines der Bereich für zugeordnete Tickets

Tickets in der Liste.

Wenn das gesuchte Ticket nicht in der Liste angezeigt wird, wird es möglicherweise aufgrund 

der aktuell getroffenen Auswahl der verknüpften Tickets nicht angezeigt. Ändern Sie die Auswa

 um mehr bzw. andere Tickets zu sehen.hl der zugeordneten Tickets,

Welche Tickets werden bei welcher Auswahl angezeigt?

Es öffnet sich ein Pop-up-Fenster mit einem kurzen Überblick über das Ticket.

2. Klicken Sie im Pop-up-Fenster auf .Öffnen

Es wird nun das gewählte Ticket geöffnet.
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18.6 Ergänzende Details zu Kunden

Fig. 3: Kundenseitenbereich Ergänzende Details

In diesem Bereich können Sie Kommentare und Attachments zu einem Kunden hinzufügen.

Kommentare eignen sich sehr gut für das Customer Relationship Management. Sie können beispielsweise 

angeben, ob ein Termin mit dem Kunden positiv verlaufen ist oder eine Begründung, warum ein Kunde auf 

den VIP-Kundenstatus hochgestuft wurde.

Attachments für einen Kunden können z.B. PDF-Dokumente sein, wie an den Kunden verschickte 

Gutscheine oder Servicevertragsdokumente. Folgende Aspekte von Attachments werden von Ihrem CM-

Administrator festgelegt:

Welche Dateiformate als Attachments hinzugefügt werden

Die maximal mögliche Größe von Attachments

Ob Attachments bei der Suche im Volltext mit durchsucht werden

Der Kundenseitenbereich ist für Sie nur dann sichtbar, wenn Sie die dafür Ergänzende Details 

benötigten Berechtigungen von Ihrem CM-Administrator zugewiesen bekommen haben.
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18.6.1 Hinzufügen eines Kommentars zu einem Kunden

Kommentare eignen sich sehr gut für das Customer Relationship Management. Sie können beispielsweise 

angeben, ob ein Termin mit dem Kunden positiv verlaufen ist oder eine Begründung, warum ein Kunde auf 

den VIP-Kundenstatus hochgestuft wurde. Im Gegensatz zu Ticketkommentaren, die nicht löschbar sind 

und dauerhaft im Ticketprotokoll gespeichert werden, können Sie Kommentare auf Kundenseiten auch 

wieder löschen.

 Hinzufügen eines Kommentars zu einem Kunden

1. Klicken Sie auf der gewünschten Kundenseite im  auf das Eingabefeld Bereich für ergänzende Details

unter .Neu

Der Bereich für ergänzende Details wechselt nun in den Bearbeiten-Modus 

(gelber Hintergrund).

2. Geben Sie einen Kommentar zum Kunden ein und klicken Sie auf .Hinzufügen

Der Kommentar wird nun zu der Liste der Kommentare hinzugefügt.
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18.6.2 Entfernen eines Kommentars zu einem Kunden

 Entfernen eines Kommentars zu einem Kunden

1. Klicken Sie auf der gewünschten Kundenseite im  auf das rote X Bereich für ergänzende Details

neben dem Kommentar, den Sie löschen möchten.

Der Kommentar erscheint nun zunächst in Kursivschrift. Sie können das 

Entfernen des Kommentars an dieser Stelle noch rückgängig machen, indem Sie 

auf Entfernen rückgängig machen klicken.

Sobald Sie die Seite verlassen, einen anderen Menüpunkt anklicken, eine 

Workflow-Aktivität ausführen o.ä., wird der Kommentar endgültig entfernt.
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18.6.3 Hinzufügen eines Attachments zu einem Kunden

Attachments für einen Kunden können z.B. PDF-Dokumente sein, wie an den Kunden verschickte 

Gutscheine oder Servicevertragsdokumente. Folgende Aspekte von Attachments werden von Ihrem CM-

Administrator festgelegt:

Welche Dateiformate als Attachments hinzugefügt werden

Die maximal mögliche Größe von Attachments

Ob Attachments bei der Suche im Volltext mit durchsucht werden

 Hinzufügen eines Attachments zu einem Kunden

1. Klicken Sie auf der gewünschten Kundenseite im  auf den Tab Bereich für ergänzende Details Attachm

.ents

2. Klicken Sie im Bereich  auf .Neu Durchsuchen

Es öffnet sich ein Explorer bzw. Finder-Fenster.

3. Wählen Sie die Datei aus, die Sie als Attachment zum Kunden hinzufügen möchten.

4. Klicken Sie auf .Hinzufügen
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Die Datei ist nun als Attachment zum Kunden hinzugefügt und ist in der Liste 

der Attachments sichtbar.
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18.6.4 Entfernen eines Attachments eines Kunden

 Entfernen eines Attachments eines Kunden

1. Klicken Sie auf der gewünschten Kundenseite im  auf das rote X Bereich für ergänzende Details

neben dem Attachment, das Sie entfernen möchten.

Das Attachment erscheint nun zunächst in Kursivschrift. Sie können das 

Entfernen des Attachments an dieser Stelle noch rückgängig machen, indem Sie 

auf Entfernen rückgängig machen klicken.

Sobald Sie die Seite verlassen, einen anderen Menüpunkt anklicken, eine 

Workflow-Aktivität ausführen o.ä., wird das Attachment endgültig entfernt.
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18.7 Kundenrelationen

Eine Kundenrelation gibt die Relation an, in der ein Kunde zu einem anderen Kunden steht. 

Kundenrelationen helfen Ihnen beim Customer Relation Management, indem Sie Zusammenhänge und 

ganze Netzwerke von Verbindungen zwischen Kunden abbilden können, z.B. zwischen Vertriebspartnern 

und deren zugehörigen Endkunden oder Hierarchie-Ebenen von Vorgesetzten und Mitarbeitern. 

hierarchisch sein (Kundenrelationstyp , z.B. Firma X ist Diese Relation kann entweder Gerichtet

Tochterunternehmen von Firma Y, Firma Y ist also Firma X übergeordnet) oder sich auf der gleichen Ebene 

befinden ( z.B. zwischen Firma X und Firma Y besteht eine Partnerschaft). Kundenrelationstyp Referenz, 

Die Kunden, die zueinander in Beziehung gesetzt werden, können der gleichen oder unterschiedlichen 

Kundengruppe(n) angehören und können nach dem gleichen oder verschiedenen Kundendatenmodell(en) 

aufgebaut sein.

Kundenrelationen dienen den folgenden Zwecken:

Information für den Bearbeiter über Relationen des Kunden, der im Ticket oder auf der Kundenseite 

gerade angezeigt wird.

Schnelle Navigation zwischen den Kunden, z.B. kann der Bearbeiter sehr schnell von einer Firma zu 

deren Kooperationspartner wechseln.

Implementierung von automatisierten Vorgängen (z.B. in Workflow-Skripten)

Kunden lassen sich auf folgende Arten zueinander in Beziehung setzen:

Firma - Firma

Für Kundenrelationstyp z.B.  (Firma X kooperiert mit Firma Y). Referenz steht in Kooperation mit

Für Kundenrelationstyp z.B.  (Firma X  Gerichtet ist Tochterunternehmen von ist Tochterunternehmen 

).von Firma Y 

Firma - Kontakt 

Für Kundenrelationstyp  z.B.  (Kontakt X ist Kunde von Firma Y)Gerichtet  ist Kunde von

Kontakt - Kontakt 

Für Kundenrelationstyp  z.B.  (Kontakt X von der Firma X ist Referenz  ist Ansprechpartner von

Ansprechpartner von Kontakt Y von der Firma Y)

Für Kundenrelationstyp z.B. (Kontakt X  Gerichtet ist Vorgesetzter von ist Vorgesetzter von Kontakt Y)

Weiterhin gibt es Relationen, bei denen sowohl die Quelle als auch das Ziel entweder eine Firma oder ein 

Kontakt sein kann. Als Ergebnis erhalten Sie aber auch hier eine der o.g. Relationen. Welche 

Kundenrelationen für Ihre Kunden Sie im Web Client auswählen können, hängt von der individuellen 

Konfiguration Ihres CM-Systems ab.
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18.7.1 Darstellung von Kundenrelationen im Web Client

Die Darstellung von Kundenrelationen im Web Client ist davon abhängig, ob es sich um eine Referenz-

oder um eine  handelt.Relation gerichtete Relation

Darstellung von Referenz-Relationen 

Relationen vom Typ  werden auf beiden Kundenseiten, die durch die Relation verbunden sind, in Referenz

einer Tabelle, die auf beiden Kundenseiten den  Namen besitzt, dargestellt (z.B.  oder gleichen Produkt

):Besitzt Kooperation mit

 Darstellung von gerichteten Relationen

Relationen vom Typ  werden auf den Kundenseiten, die durch die Relation verbunden sind, in Gerichtet

Tabellen dargestellt, die auf den beteiligten Kundenseiten jeweils  Namen besitzen, z.B. auf unterschiedliche

der einen Kundenseite  und auf der anderen Kundenseite . Es werden immer auf Chef von  Mitarbeiter von

beiden Kundenseiten beide Tabellen angezeigt, die zu der Relation gehören.

:Beispiel

Max Mustermann ist Mitarbeiter von Mia Skywalker. Beide besitzen außer dieser Relation keine weiteren 
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Relationen. Die Kundenseiten der beiden zeigen jeweils die Tabellen  und  an, Chef von Mitarbeiter von

wobei auf der Kundenseite von Max Mustermann die Tabelle  leer bleibt und auf der Kundenseite Chef von

von Mia Skywalker die Tabelle  leer bleibt.Mitarbeiter von
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18.7.2 Hinzufügen einer Kundenrelation

 Hinzufügen einer Kundenrelation

Allgemeine Informationen über Kundenrelationen

1. Klicken Sie auf der gewünschten Kundenseite im  auf .Bereich für Kundenrelationen Hinzufügen

Der Bereich für Kundenrelationen wechselt nun in den Bearbeiten-Modus 

(gelber Hintergrund).

2. Wählen Sie aus dem Drop-Down-Menü die Kundengruppe aus, aus der der Kunde stammt, zu dem 

Sie eine Kundenrelation angeben möchten.

Es erscheint ein neues Eingabefeld.

3. Geben Sie in dem neuen Eingabefeld den Kunden ein, zu dem Sie eine Kundenrelation angeben 

möchten. Die  dieses Feldes zeigt Ihnen nur Kunden an, die zu der ausgewählten kontextsensitive Suche

Kundengruppe gehören.

4. (optional) Geben Sie im Feld  eine Bemerkung zu der Kundenrelation an.Bemerkung

5. Klicken Sie auf .OK

Die Kundenrelation ist nun zum Kunden hinzugefügt und erscheint in der 

Tabelle der Kundenrelationen.
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18.7.3 Bearbeiten einer Kundenrelation

 Bearbeiten einer Kundenrelation

Allgemeine Informationen über Kundenrelationen

Durch das Bearbeiten einer Kundenrelation bearbeiten Sie nur die zu dieser Bemerkung 

Kundenrelation. Wenn Sie die Kundengruppe oder den Kunden ändern möchten, zu dem die 

Kundenrelation besteht, müssen Sie die zu ändernde  und danach die Kundenrelation entfernen

gewünschte neue .Kundenrelation hinzufügen

1. Klicken Sie auf der gewünschten Kundenseite im  in der Tabelle der Bereich für Kundenrelationen

Kundenrelationen bei der Kundenrelation, deren Bemerkung Sie bearbeiten möchten, auf .Bearbeiten

Die Zeile der Kundenrelation wechselt in den Bearbeiten-Modus (gelber 

Hintergrund). 

2. Ändern Sie in der Spalte  die Bemerkung zu dieser Kundenrelation und klicken Sie auf .Bemerkung OK

Die Bemerkung zu dieser Kundenrelation ist nun geändert.
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18.7.4 Springen zu einem Kunden, der über eine 

Kundenrelation mit dem Kunden verbunden ist

 Springen zu einem Kunden, der über eine Kundenrelation mit dem Kunden verbunden ist

Allgemeine Informationen über Kundenrelationen

1. Klicken Sie auf der gewünschten Kundenseite im  in der Tabelle der Bereich für Kundenrelationen

Kundenrelationen auf die Zeile mit der Kundenrelation, zu deren Kunden Sie springen möchten.

Es öffnet sich ein Pop-up-Fenster mit Informationen zu diesem Kunden.

2. Klicken Sie im Pop-up-Fenster auf .Öffnen

Sie springen nun zur Kundenseite des gewählten Kunden.
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18.7.5 Entfernen einer Kundenrelation

 Entfernen einer Kundenrelation

Allgemeine Informationen über Kundenrelationen

1. Klicken Sie auf der gewünschten Kundenseite im  in der Tabelle der Bereich für Kundenrelationen

Kundenrelationen bei der Kundenrelation, die Sie entfernen möchten, auf das rote Kreuz.

Die Kundenrelation erscheint nun zunächst in Kursivschrift. Sie können das 

Entfernen der Kundenrelation an dieser Stelle noch rückgängig machen, indem 

Sie auf Rückgängig klicken.

Sobald Sie die Seite verlassen, einen anderen Menüpunkt anklicken o.ä., wird 

die Kundenrelation endgültig entfernt. Sie erscheint dann nicht mehr in der 

Tabelle der Kundenrelationen dieses Kunden und des Kunden, auf den sich die 

Relation bezogen hat.



400 ConSol*CM Benutzerhandbuch (bis CM-Version 6.9.3)

18.8 Das Kundenprotokoll

Das Kundenprotokoll zeigt Ihnen alle Veränderungen an, die an dem Kunden vorgenommen wurden. Es 

werden auch die Änderungen protokolliert, die nicht über die Kundenseite, sondern über ein Ticket 

vorgenommen wurden (z.B. eine Änderung an den Kundendaten innerhalb eines Tickets). Wenn 

Änderungen innerhalb eines Tickets gemacht werden, werden im Kundenprotokoll allerdings nur die 

Änderungen protokolliert, die sich auf den Kunden auswirken (z.B. Kundendaten ändern, Kunden 

deaktivieren usw.). Im Protokoll selbst können Sie keine Aktivitäten ausführen.

Ob das Kundenprotokoll angezeigt wird, hängt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

Fig. 4: Kundenprotokoll
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18.9 Deaktivieren und Löschen von Kunden
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18.9.1 Der Unterschied zwischen Deaktivieren und Löschen 

von Kunden auf einen Blick

Deaktivieren eines Kunden Löschen eines Kunden

Für Firmen und Kontakte möglich Nur für Kontakte möglich, Firmen können nicht 

gelöscht werden

Nur möglich, wenn der Kunde keine  offenen

Tickets mehr besitzt

Nur möglich, wenn der Kunde weder offene noch 

 Tickets besitzt  d.h.  Tickets geschlossene , alle

müssen übertragen werden

Kann rückgängig gemacht werden (über 

Aktivierung)

Kann  rückgängig gemacht werdennicht

Folgende Aktionen sind noch für den Kunden 

möglich:

Kundendaten bearbeiten (Name, 

Telefonnummer etc. ändern)

Kunden löschen

Die geschlossenen Tickets dieses Kunden 

auf einen anderen Kunden übertragen

Es sind keinerlei Aktionen mehr für den Kunden 

möglich
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1.  

2.  

18.9.2 Über das Deaktivieren von Kunden

Es ist möglich, über den Web Client sowohl Kontakte als auch Firmen zu deaktivieren (wenn z.B. ein 

Vertrag mit einer Firma ausgelaufen ist oder ein Ansprechpartner die ihm zugeordnete Firma verlassen hat).

Folgendes ist für deaktivierte Kunden  nicht mehr möglich:

Ein neues Ticket für diesen Kunden zu erstellen

iesem Kunden ein Ticket zuzuweisenD 

inen deaktivierten Kontakt einer anderen Firma zuzuweisenE 

iner deaktivierten Firma Kontakte zuzuweisenE 

den Kunden nicht mehr mit ein Die Schnellsuche, Detailsuche und kontextsensitive Suchen beziehen 

(Ausnahme: wenn Sie in der Detailsuche die Checkbox  aktivieren, werden  Deaktivierte einschließen

deaktivierte Kunden in die Suche miteinbezogen)

Folgendes ist für deaktivierte Kunden noch :möglich

Den Kunden bearbeiten

Den Kunden löschen

Die geschlossenen Tickets dieses Kunden auf einen anderen Kunden übertragen

Ob Sie einen Kunden deaktivieren können, hängt von zwei Faktoren ab: 

Sie müssen durch die Ihnen zugewiesenen Rollen die notwendige Berechtigung für das 

Deaktivieren von Kunden besitzen.

Der Kunde darf keine offenen Tickets mehr besitzen (d.h. er darf offenen Tickets weder als 

. Soll eine Firma deaktiviert Hauptkunde noch als zusätzlicher Kunde zugewiesen sein) 

werden, der Kontakte untergeordnet sind (zweistufiges Kundendatenmodell), dürfen auch 

die Kontakte keine offenen Tickets mehr besitzen. Wenn der Kunde noch offene Tickets 

besitzt, können Sie die offenen Tickets eines Kunden auf einen anderen Kunden 

übertragen.

Deaktivieren von Kunden in zweistufigen Kundendatenmodellen
Wenn Sie eine Firma, die einem zweistufigen Kundendatenmodell angehört (d.h. dass der Firma Kontakte 

untergeordnet sind), deaktivieren, werden alle Kontakte, die der Firma untergeordnet sind, automatisch 

 deaktiviert.auch

Wenn Kontakte einer Firma in einem zweistufigen Kundendatenmodell noch offene Tickets 

, können diese Kontakte nicht deaktiviert werden. Aus diesem Grund ist die Option besitzen

 auf Kundenseiten von Firmen, deren Kontakte noch offene Tickets besitzen, nicht Deaktivieren

auswählbar.
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2.  Wenn die Kontakte der Firma alle  und daher auch deaktiviert  keine offenen Tickets mehr besitzen

werden können, werden die Firma und alle untergeordneten Kontakte deaktiviert. Danach wird die 

Kundenseite der Firma neu geladen und die Firma und deren untergeordnete Kontakte werden als 

deaktiviert angezeigt.

Wenn die Firma wieder aktiviert wird, werden die ihr untergeordneten Kontakte  automatisch nicht

reaktiviert, sondern müssen manuell einzeln reaktiviert werden.

Suche nach deaktivierten Kunden

Der deaktivierte Kunde selbst wird nicht mehr in den Suchergebnissen der Schnellsuche und der 

kontextsensitiven Suche angezeigt. Sie können jedoch über die Detailsuche nach deaktivierten 

.Kunden suchen

Die geschlossenen Tickets des deaktivierten Kunden finden Sie weiterhin über die Schnellsuche, die 

Detailsuche und die kontextsensitive Suche. Die geschlossenen Tickets eines deaktivierten Kunden 

werden Ihnen in der Schnellsuche auch dann angezeigt, wenn Sie nach dem deaktivierten Kunden 

suchen (wenn Sie z.B. die geschlossenen Tickets des deaktivierten Herrn Schmidts suchen, werden 

Ihnen, wenn Sie in der Schnellsuche "Schmidt" eingeben, die geschlossenen Tickets von Herrn 

Schmidt vorgeschlagen).

Vorteile des Deaktivierens gegenüber dem Löschen von Kunden
Die geschlossenen Tickets werden unter dem Namen des deaktivierten Kunden weitergeführt und können 

daher auch über diesen Namen gefunden werden. Um einen Kunden zu löschen, müssen auch dessen 

geschlossene Tickets auf einen anderen Kunden übertragen werden, sodass die geschlossenen Tickets 

des gelöschten Kunden nicht mehr unter seinem Namen zu finden sind.

Deaktivieren eines Kunden über dessen Kundenseite

 Deaktivieren eines Kunden über dessen Kundenseite

Bevor Sie einen Kunden deaktivieren können, müssen Sie dessen offene Tickets übertragen.

Tickets eines Kunden an einen anderen Kunden übertragen

Über das Deaktivieren und Löschen von Kunden

1. Öffnen Sie die Kundenseite des Kunden, den Sie deaktivieren möchten.

2. Öffnen Sie das Kontextmenü für diesen Kunden, indem Sie auf den kleinen Pfeil neben seinem 

Namen klicken und wählen Sie .Deaktivieren
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Ob Sie einen Kunden deaktivieren können, hängt von zwei Faktoren ab: 

Sie müssen durch die Ihnen zugewiesenen Rollen die notwendige Berechtigung für das 

Deaktivieren von Kunden besitzen.

Der Kunde darf keine offenen Tickets mehr besitzen (d.h. er darf offenen Tickets weder 

. Soll eine Firma als Hauptkunde noch als zusätzlicher Kunde zugewiesen sein) 

deaktiviert werden, der Kontakte untergeordnet sind (zweistufiges Kundendatenmodell), 

dürfen auch die Kontakte keine offenen Tickets mehr besitzen. Wenn der Kunde noch 

offene Tickets besitzt, können Sie die offenen Tickets eines Kunden auf einen anderen 

Kunden übertragen.

Der Kunde ist nun deaktiviert und seine Kundendaten werden in kursiver 

Schrift angezeigt.

Wenn Sie eine Firma, die einem zweistufigen Kundendatenmodell angehört (d.h. dass der 

Firma Kontakte untergeordnet sind), deaktivieren, werden alle Kontakte, die der Firma 

untergeordnet sind, automatisch  deaktiviert.auch

Nachdem Sie die Kundenseite des deaktivierten Kunden verlassen haben, können Sie den deaktivierten 

Kunden auf folgende Arten wiederfinden:
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Auffinden von deaktivierten Kunden über die Detailsuche

Wenn es sich bei dem Kunden um einen Kontakt handelt, der einer Firma untergeordnet ist, und 

diese Firma noch aktiv ist, können Sie den Kunden alternativ auch über die Kundenseite der ihm 

.übergeordneten Firma auffinden

Für deaktivierte Kunden sind nur noch folgende Aktionen möglich (alle Aktionen werden über die 

Kundenseite des deaktivierten Kunden ausgeführt):

Reaktivieren des Kunden

Bearbeiten des Kunden

Löschen des Kunden

Übertragen der geschlossenen Tickets des Kunden auf einen anderen Kunden (nur möglich, 

wenn dieser Kunde geschlossene Vorgänge besitzt)

Deaktivieren eines Kunden innerhalb eines Tickets
Sie können einen Kunden auch direkt innerhalb eines Tickets deaktivieren, wenn der Kunde diesem Ticket 

als Hauptkunde oder zusätzlicher Bearbeiter zugewiesen ist:

Deaktivieren eines Kunden innerhalb eines Tickets: Deaktivieren eines Hauptkunden

Deaktivieren eines Kunden innerhalb eines Tickets: Deaktivieren eines zusätzlichen Kunden
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18.9.3 Über das Löschen von Kunden

Grundsätzlich empfiehlt es sich, Kunden nicht zu löschen, sondern zu , da beim Löschen von deaktivieren

Kunden die Datenhistorie (z.B. die Frage danach, welche Tickets mit diesem Kunden verbunden waren) 

verloren geht. Es ist möglich, über den Web Client  zu löschen, wenn diese vollständig aus dem Kontakte

CM-System entfernt werden sollen. Um weitgehende Auswirkungen auf die Datenhistorie zu vermeiden, 

können  jedoch nicht gelöscht werden.Firmen

Bevor Kontakte gelöscht werden können, müssen alle Tickets (sowohl offene als auch geschlossene), 

denen dieser Kontakt als Hauptkunde oder zusätzlicher Kunde zugewiesen ist, auf einen anderen Kunden 

übertragen werden. Somit geht die Verbindung zwischen diesem Kontakt und seinen früheren Tickets 

verloren und Sie können diese Tickets nicht mehr unter dem Namen des Kontakts wiederfinden. Alles, was 

zu diesem Kontakt in Ticketprotokollen gespeichert wurde, bleibt im Ticketprotokoll jedoch gespeichert.

Ob Sie einen Kontakt löschen können, hängt von zwei Faktoren ab:

Sie müssen durch die Ihnen zugewiesenen Rollen die notwendige Berechtigung für das Löschen von 

Kunden besitzen.

Der Kontakt darf keine offenen und keine geschlossenen Tickets mehr besitzen (d.h. er darf weder 

offenen noch geschlossenen Tickets weder als Hauptkunde noch als zusätzlicher Kunden 

zugewiesen sein).

Löschen eines Kontakts

 Löschen eines Kontakts

Das Löschen eines Kontakts kann nicht rückgängig gemacht werden. Bevor Sie einen Kontakt 

löschen, müssen alle seine offenen und geschlossenen Tickets auf einen anderen Kunden 

übertragen werden. Dadurch ist es nicht mehr möglich, die Tickethistorie von gelöschten 

Kontakten nachzuvollziehen, da dieser Kontakt auch für seine alten, bereits abgeschlossenen 

Tickets nicht mehr als Kunde aufgeführt wird.

Über das Deaktivieren und Löschen von Kunden

1. Öffnen Sie die Kundenseite des Kontakts, den Sie löschen möchten.

Das Löschen von Firmen ist nicht möglich.
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2. Öffnen Sie das Kontextmenü für diesen Kontakt, indem Sie auf den kleinen Pfeil neben seinem 

Namen klicken und wählen Sie .Löschen

Sie müssen durch die Ihnen zugewiesenen Rollen die notwendige Berechtigung für das 

Löschen von Kunden besitzen, damit Ihnen der Menüpunkt  angezeigt wird.Löschen

Es öffnet sich das Eingabefenster für die Zuordnung der Tickets des Kontakts 

an einen anderen Kunden. Die Zahl in Klammern (in diesem Beispiel hinter dem 

Wort Vorgänge, da in diesem Web Client Tickets als Vorgänge bezeichnet 

werden) informiert Sie darüber, wie viele offene und geschlossene Tickets 

der Kontakt aktuell besitzt.

Die Checkbox  ist nicht aktivierbar, da es notwendig ist, Nur offene Vorgänge übertragen

sowohl offene als auch geschlossene Vorgänge an den anderen Kunden zu übertragen, um 

den Kunden löschen zu können.

3. Suchen Sie nach dem Kunden, an den Sie die Tickets des Kontakts übertragen möchten, indem Sie 

in das Eingabefeld den Namen oder ähnliche Kundendaten des Kunden eingeben.

Die kontextsensitive Suche des Eingabefeldes schlägt Ihnen automatisch die 

zu Ihrer Eingabe passenden Kunden vor.
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4. Wählen Sie den gewünschten Kunden aus den Vorschlägen aus.

5. Klicken Sie auf .OK

Der Kontakt ist nun gelöscht. Alle seine Tickets (sowohl offene als auch 

geschlossene) sind auf den gewählten Kunden übertragen.

Welche Auswirkungen hat das Übertragen von Tickets?
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18.9.4 Über das Übertragen von Tickets

Wann müssen Sie Tickets eines Kunden auf einen anderen Kunden übertragen?

Wenn Sie einen Kunden  möchten, müssen Sie zuerst alle seine offenen Tickets auf deaktivieren

einen anderen Kunden übertragen.

Wenn Sie einen Kunden  möchten, müssen Sie zuerst alle seine offenen und geschlossenen löschen

Tickets auf einen anderen Kunden übertragen.

Welche Auswirkungen hat das Übertragen der Tickets eines Kunden auf einen anderen Kunden?

Wenn Sie die Tickets eines Kunden, z.B. des Kunden , auf einen anderen Kunden, z.B. Herr Meier Herr 

, übertragen, nimmt  den Platz von  in dessen Tickets ein:Schmidt Herr Schmidt Herr Meier

Für alle Tickets, für die  der Hauptkunde war, ist nach dem Übertragen  nun Herr Meier Herr Schmidt

der Hauptkunde.

Für alle Tickets, für die  zusätzlicher Kunde war, ist nach dem Übertragen  Herr Meier Herr Schmidt

nun der zusätzliche Kunde. Dabei übernimmt er auch die Rolle, die  als zusätzlichem Herr Meier

Kunden zugewiesen war (falls  eine Rolle zugewiesen wurde).Herr Meier

Übertragen der Tickets eines Kunden auf einen anderen Kunden

 Übertragen der Tickets eines Kunden auf einen anderen Kunden

Wann müssen Tickets von einem Kunden auf einen anderen Kunden übertragen werden? 

Welche Auswirkungen hat das Übertragen von Tickets? 

1. Öffnen Sie die Kundenseite des Kunden, dessen Tickets Sie auf einen anderen Kunden übertragen 

möchten.

2. Öffnen Sie das Kontextmenü für diesen Kunden, indem Sie auf den kleinen Pfeil neben seinem 

Namen klicken, und wählen Sie  (dieser Menüpunkt kann in Ihrem Web Client auch Tickets übertragen Vo

,  o.ä. heißen, abhängig davon, wie in Ihrem Web Client Tickets rgänge übertragen Fälle übertragen

bezeichnet werden).

Es öffnet sich das Eingabefenster für die Zuordnung der Tickets des Kunden 

an einen anderen Kunden. Die Zahl in Klammern (in diesem Beispiel hinter dem 
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Wort Vorgänge, da in diesem Web Client Tickets als Vorgänge bezeichnet 

werden) informiert Sie darüber, wie viele offene und geschlossene Tickets 

der Kunde aktuell besitzt.

3. Suchen Sie nach dem Kunden, an den Sie die Tickets des Kunden übertragen möchten, indem Sie in 

das Eingabefeld den Namen oder ähnliche Kundendaten des Kunden eingeben.

Die kontextsensitive Suche des Eingabefeldes schlägt Ihnen automatisch die 

zu Ihrer Eingabe passenden Kunden vor.

4. Wählen Sie den gewünschten Kunden aus den Vorschlägen aus.

5. ( ) Wenn Sie die Checkbox  aktivieren, werden nur die offenen optional Nur offene Vorgänge übertragen

Vorgänge des Kunden an den anderen Kunden übertragen.

Wann sollte ich die Checkbox  aktivieren bzw. Nur offene Vorgänge übertragen
deaktivieren?

Wenn Sie einen Kunden  möchten, müssen Sie  Tickets des Kunden (offene und löschen alle

geschlossene) auf einen anderen Kunden übertragen. Aktivieren Sie in diesem Fall die 

Checkbox .nicht

Wenn Sie einen Kunden  möchten, müssen nur die  Tickets auf einen deaktivieren offenen

anderen Kunden übertragen werden. In diesem Fall können Sie die Checkbox aktivieren.

6. Klicken Sie auf .OK
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Die Tickets sind nun auf den ausgewählten Kunden übertragen. Sie werden 

aufgefordert, die Seite neu zu laden, da sie sonst möglicherweise noch die 

nicht mehr aktuelle Zuordnung der Tickets anzeigt.
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18.10 Auffinden und Reaktivieren von deaktivierten 

Kunden
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18.10.1 Auffinden von deaktivierten Kunden

Auffinden eines deaktivierten Kunden über die Detailsuche

 über die DetailsucheAuffinden eines deaktivierten Kunden 

1. Öffnen Sie die .Detailsuche

2. Wählen Sie den Tab mit der Kundengruppe, in der sich der deaktivierte Kunde befindet.

Sobald Sie einen Tab mit einer Kundengruppe angewählt haben, erscheint unter 

den Suchkriterien die Checkbox Deaktivierte einschließen.

Die Checkbox  ist nur sichtbar, wenn Sie in den Suchergebnissen Deaktivierte einschließen

einen Tab mit einer  ausgewählt haben. Solange Sie noch den Tab  Kundengruppe Tickets

(bzw. in Ihrem CM-System  o.ä.) ausgewählt haben, ist die Checkbox noch Vorgänge

ausgeblendet.

3. Aktivieren Sie die Checkbox  und legen Sie die weiteren Suchkriterien für Deaktivierte einschließen

Ihre Suche fest.

Hilfe zum Durchführen einer Detailsuche

4. Klicken Sie auf .Suche

Die Suchergebnisse zeigen nun auch deaktivierte Kunden an. Deaktivierte 

Kunden werden in Kursivschrift dargestellt. Mit einem Klick auf das 

Suchergebnis gelangen Sie zur Kundenseite des Kunden, wo Sie ihn reaktivieren 

können.
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Auffinden eines deaktivierten Kontakts über die Kundenseite seiner 

ihm übergeordneten Firma

 über die Kundenseite seiner ihm übergeordneten Auffinden eines deaktivierten Kontakts 

Firma

Damit Sie einen deaktivierten Kontakt über die Kundenseite seiner ihm übergeordneten Firma 

finden können, muss die dem Kunden übergeordnete Firma aktiv sein, d.h. sie darf nicht selbst 

auch deaktiviert sein.

1. Öffnen Sie die Kundenseite der Firma, der der Kunde, den Sie deaktivieren möchten, untergeordnet 

ist.

Im Bereich für untergeordnete Kontakte finden Sie die Liste aller Kontakte, 

die der Firma untergeordnet sind. Alle deaktivierten Kontakte werden in 

kursiver Schrift dargestellt.
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2. Klicken Sie auf den Kontakt, um zu dessen Kundenseite zu gelangen.

Auf der Kundenseite des deaktivierten Kontakts können Sie nun folgende Aktionen ausführen:

Reaktivieren des Kunden

Bearbeiten des Kunden

Löschen des Kunden

Übertragen der geschlossenen Tickets des Kunden auf einen anderen Kunden (nur möglich, 

wenn dieser Kunde geschlossene Vorgänge besitzt)
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18.10.2 Reaktivieren eines Kunden

Für das Reaktivieren von Kunden haben Sie zwei Möglichkeiten:

Reaktivieren eines Kunden innerhalb eines Tickets

Reaktivieren eines Kunden über dessen Kundenseite

Reaktivieren eines Kunden innerhalb eines Tickets

 Reaktivieren eines Kunden innerhalb eines Tickets

Sie können einen Kunden nur innerhalb eines  Tickets reaktivieren und nur geschlossenen

dann, wenn der Kunde keine offenen Tickets mehr besitzt.

1. Öffnen sie ein Ticket, das dem Kunden, den Sie reaktivieren möchten, zugewiesen ist.

2. Öffnen Sie im Kundenbereich des Tickets das Kontextmenü für den Kunden, den Sie reaktivieren 

möchten, indem Sie auf den kleinen Pfeil neben seinem Namen klicken und wählen Sie .Aktivieren

Der Kunde ist nun wieder aktiviert. Alle Tickets, die Sie vor der 

Deaktivierung des Kunden an andere Kunden übertragen haben, bleiben jedoch 

weiterhin übertragen und werden nicht an den reaktivierten Kunden zurück 

übertragen.

Wenn es sich bei dem Kunden, den Sie reaktivieren, um eine Firma handelt, werden die der 

Firma untergeordneten Kontakte  automatisch reaktiviert. Wenn Sie die Kontakte der nicht

Firma reaktivieren möchten, müssen Sie dies einzeln manuell tun.

Reaktivieren eines Kunden über dessen Kundenseite
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1.  

 Reaktivieren eines Kunden über dessen Kundenseite

Öffnen Sie die Kundenseite des deaktivierten Kunden, den Sie reaktivieren möchten.

Auffinden von deaktivierten Kontakten

Auffinden von deaktivierten Firmen

Auffinden von deaktivierten Kontakten, die aktiven Firmen zugeordnet sind

Die Kundendaten des deaktivierten Kunden werden in kursiver Schrift 

angezeigt. Handelt es sich bei dem Kunden um einen Kontakt, der einer Firma 

untergeordnet ist (zweistufiges Kundendatenmodell), wird der Kunde als 

deaktivierter Kontakt kursiv angezeigt, die Firma hingegen in normaler 

Schrift, da diese nicht deaktiviert ist.

2. Öffnen Sie das Kontextmenü für diesen Kunden, indem Sie auf den kleinen Pfeil neben seinem 

Namen klicken und wählen Sie .Aktivieren

Der Kunde ist nun wieder aktiviert. Alle Tickets, die Sie vor der 

Deaktivierung des Kunden an andere Kunden übertragen haben, bleiben jedoch 

weiterhin übertragen und werden nicht an den reaktivierten Kunden zurück 

übertragen.
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Wenn es sich bei dem Kunden, den Sie reaktivieren, um eine Firma handelt, werden die der 

Firma untergeordneten Kontakte  automatisch reaktiviert. Wenn Sie die Kontakte der nicht

Firma reaktivieren möchten, müssen Sie dies einzeln manuell tun.
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19 Optionale ConSol*CM-Add-ons
ConSol*CM bietet einige optionale Add-ons, die Ihnen Möglichkeiten für Ihr Business Process Mangement 

liefern. Ob diese Add-ons in Ihrem CM-System verfügbar sind, hängt von der Konfiguration Ihres CM-

Systems ab.

Dieser Abschnitt gibt Ihnen alle Informationen über die Funktionsweise und die Verwendung dieser Add-

ons.

CM/Office

CM/Office ermöglicht es Ihnen, Ticket- und Kundendaten automatisch in Word-Vorlagen zu importieren und 

dadurch durch wenige Klicks Word-Dokumente wie z.B. eine Rechnung mit allen erforderlichen Daten zu 

erstellen.

CM/Office

CM/Track

CM/Track ist ein Online-Portal, mit dem Ihre (internen oder externen) Kunden von außen auf Tickets Ihres 

CM-Systems zugreifen können, um z.B. den Status eines Customer-Service-Tickets zu verfolgen.

CM/Track aus Ihrer Sicht als Bearbeiter

CM/Track aus Sicht Ihrer Kunden

CM/Phone

CM/Phone integriert die Telefonanlage Ihres Unternehmens in das ConSol*CM-System (CTI, Computer 

Telephony Integration), wodurch Sie Kunden durch einen Klick im Web Client anrufen können oder z.B. für 

einen eingehenden Anruf direkt ein Ticket mit den Kundendaten des Anrufers erstellen können.

CM/Phone
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20 CM/Office

Über CM/Office

Erstellen eines Attachments mit CM/Office
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20.1 Über CM/Office

CM/Office ermöglicht es, MS Word Vorlagen automatisch mit Daten aus einem Ticket zu befüllen und als 

Attachment an das Ticket anzuhängen.

Es hängt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab, ob CM/Office in Ihrem 

Web Client verfügbar ist.

CM/Office benötigt Java, d.h. Java muss auf Ihrem Computer installiert sein und in Ihrem 

Browser muss ein Java-Plugin installiert und aktiviert sein. Welche Java-Version für Ihr CM

/Office benötigt wird, entnehmen Sie bitte den  oder fragen Ihren ConSol*CM Release Notes

CM-Administrator.

Damit Sie CM/Office nutzen können, muss MS Word auf Ihrem Computer installiert sein.

Fig. 1: Word-Vorlagen unter Tab "Attachment"
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20.2 Erstellen eines Attachments mit CM/Office

 Erstellen eines Attachments mit CM/Office

1. Klicken Sie im  auf den Menüpunkt . Wenn Sie sich bereits im Protokollbereich des Tickets Attachment

Protokollbereich des Tickets befinden, können Sie auf den Tab  klicken.Attachment

2. Öffnen Sie die , indem Sie im Bereich  auf den Pfeil neben  Vorlagen-Auswahl Word-Vorlage Keine

klicken.

Es öffnet sich die Vorlagen-Auswahl. Welche Vorlagen hier zur Auswahl 

stehen, hängt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

3. Wählen Sie aus den Vorlagengruppen die gewünschte Vorlage aus und klicken Sie auf .Auswählen
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 Erstellen eines Attachments mit CM/Office

Die Word-Vorlage wird automatisch als Dokument in MS Word geöffnet. Das 

Dokument enthält bereits bestimmte aus dem Ticket übernommene Daten. Welche 

Daten übernommen werden, hängt von der Konfiguration dieser Word-Vorlage ab.

4. ( ) Sie können das Dokument noch bearbeiten, wenn dies notwendig ist.optional

5. Klicken Sie auf . (über  ->  oder über das -Symbol  )Speichern Datei Speichern Speichern

Benutzen Sie  den Befehl . Speichern Sie das Dokument  über nur Speichern nicht Speichern 

 unter einem anderen Namen oder an einem anderen Ort ab! Dadurch kann es nicht unter...

mehr automatisch als Attachment zum Ticket hinzugefügt werden.

Das Word-Dokument wird nun automatisch als Attachment zum Ticket hinzugefügt.

Je nach Konfiguration Ihres CM-Systems wird das Word-Dokument entweder als Word-Datei 

(DOC) oder als PDF-Datei gespeichert.

Sie finden das Attachment in der Liste der Attachments im Attachment-Bereich 

des Tickets und im Ticketprotokoll. Ob Sie das Attachment im Ticketprotokoll 

sehen können, hängt von dem eingestellten Sichtbarkeitslevel ab.
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 Erstellen eines Attachments mit CM/Office
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21 CM/Track aus Ihrer Sicht als Bearbeiter

Über CM/Track

Externe vs. interne Sicht auf CM/Track

Über CM/Track-Accounts

Vergabe von CM/Track-Accounts

Passwörter von CM/Track-Accounts

Wenn Ihr Kunde sein CM/Track-Passwort vergessen hat: Ändern des CM/Track-

Passworts eines Kunden

Über CM/Track-Benutzerprofile

Zuweisen eines CM/Track-Benutzerprofils an einen Kunden

Sichtbarmachen von Kommentaren, E-Mails und Attachments für Kunden
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1.  

2.  

3.  

21.1 Über CM/Track

Mit CM/Track haben Ihre (externen oder internen) Kunden Zugriff auf Tickets, die im ConSol*CM-System 

Ihres Unternehmens bearbeitet werden. Dies bedeutet, dass die Personen, die Sie z.B. als Endkunden oder 

Vertriebspartner in Ihr CM-System eingepflegt haben, einen CM/Track-Account erhalten und mittels dieses 

Zugangs über das Internet oder Intranet auf Tickets in Ihrem CM-System zugreifen können.

Fig. 1: Beispiel für eine Ticketliste in CM/Track

CM/Track funktioniert folgendermaßen:

Sie erstellen ein Ticket für einen Kunden. Dieser Kunde benötigt einen  CM/Track-Account

(bestehend aus einem Benutzernamen und einem Passwort) sowie ein , CM/Track-Benutzerprofil

welches Berechtigungen, die der Kunde in CM/Track besitzt, festlegt.

Mit seinem CM/Track-Account kann der Kunde die Bearbeitung des Tickets im Online-Portal CM

/Track nachverfolgen.

Der Kunde kann jederzeit in CM/Track das Ticket kommentieren oder Bilder und Dokumente zum 

Ticket hinzufügen. Dies alles wird für Sie als Bearbeiter sofort sichtbar.
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21.1.1 Externe vs. interne Sicht auf CM/Track

CM/Track kann von zwei Seiten betrachtet werden, der internen (Bearbeiter-) und der externen (Kunden-) 

Seite.

Folgende Aufgaben betreffen die interne Seite von CM/Track:

Konfiguration der  (geschieht durch den CM-Administrator im Admin-Tool)CM/Track-Benutzerprofile

Erstellung und Verwaltung der  (geschieht durch Sie als Bearbeiter im Web CM/Track-Accounts

Client, indem Sie einem Kunden seinen CM/Track-Benutzernamen, sein Passwort und ein CM/Track-

Benutzerprofil zuweisen)

Folgende Aufgaben können Ihre Kunden im Online-Portal CM/Track durchführen und gehören somit 

zur externen Seite von CM/Track:

Diese Aufgaben gehören zu den Standardfunktionen, die CM/Track mitbringt. Durch individuelle 

Anpassungen sind aber noch viele andere Nutzungsmöglichkeiten von CM/Track realisierbar.

sich in CM/Track einloggen

sich die Ticketliste der eigenen Tickets ansehen (je nach Zugriffsberechtigungen kann es auch 

möglich sein, dass ein Kunde nicht nur die eigenen Tickets, sondern alle Tickets seiner Firma sehen 

kann)

ein einzelnes Ticket aufrufen und im Detail betrachten

einen Kommentar zu einem Ticket hinzufügen

ein Attachment zu einem Ticket hinzufügen

ein neues Ticket erstellen (es hängt von der Konfiguration von CM/Track und von den 

Zugriffsberechtigungen des Kunden ab, ob in CM/Track ein neues Ticket erstellt werden kann)

die FAQs durchsuchen

Wie Ihre Kunden diese Aufgaben durchführen können, erfahren Sie unter CM/Track aus Sicht 

.Ihrer Kunden
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1.  

2.  

3.  

21.1.2 Über CM/Track-Accounts

Aus  Sicht (aus der Sicht des Kunden) besteht der CM/Track-Account lediglich aus externer

Benutzername und Passwort. Mit diesen Daten meldet sich der Kunde online in CM/Track an.

Aus  Sicht gehört zu einem CM/Track-Account  auch ein , interner immer CM/Track-Benutzerprofil

das die Zugriffsberechtigungen dieses Kunden in CM/Track steuert.

Wenn einem Kunden nur ein Benutzername und Passwort, aber kein CM/Track-

Benutzerprofil zugewiesen ist, kann sich der Kunde nicht in CM/Track einloggen und erhält 

eine Fehlermeldung!

Fig. 2: CM/Track-Account (intern und extern) und CM/Track-Benutzerprofil (nur intern)

CM/Track-Account Benutzername (links im Web Client, rechts im Online-Portal CM/Track)

CM/Track-Account Passwort (links im Web Client, rechts im Online-Portal CM/Track)

CM/Track-Benutzerprofil (nur im Web Client sichtbar)

Bitte beachten Sie den Unterschied zwischen einem  und einem CM/Track-Benutzerprofil CM

!/Track-Account

Ein CM/Track-Benutzerprofil wird  Kunden, die die gleichen Eigenschaften mehreren

besitzen, zugewiesen. Das CM/Track-Benutzerprofil enthält die , die diese Berechtigungen

Kunden in CM/Track besitzen sollen. CM/Track-Benutzerprofile werden von Ihrem CM-

Administrator im ConSol*CM Admin-Tool erstellt und verwaltet.

Der CM/Track-Account gehört zu  bestimmten Kunden und umfasst seinen einem

Benutzernamen und das Passwort, mit dem er sich in CM/Track einloggen kann. Jedem CM

/Track-Account ist intern immer  bestimmtes CM/Track-Benutzerprofil zugewiesen. CMein

/Track-Accounts werden von Ihnen als Bearbeiter im Web Client erstellt und verwaltet.
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1.  

2.  

3.  

Um sich in CM/Track einloggen zu können, benötigt ein Kunden  einen sowohl CM/Track-Account

(dieser wird dem Kunden mitgeteilt bzw. diesen hat er sich selbst erstellt)  ein als auch CM/Track-

 (Dieses wird dem Kunden intern im Web Client zugewiesen und wird dem Kunden Benutzerprofil

nicht mitgeteilt. Der Kunde bemerkt lediglich die Auswirkungen des Benutzerprofils, das ihm 

zugewiesen wurde, da sich mit dem Benutzerprofil seine Berechtigungen ändern.).

Vergabe von CM/Track-Accounts
Ein Kunde kann auf verschiedene Arten einen CM/Track-Account erhalten (auf welche Weise die Erstellung 

eines CM/Track-Accounts in Ihrem System funktioniert, hängt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-

Systems ab):

Sie weisen dem Kunden im Web Client einen Benutzernamen und ein Passwort sowie ein CM/Track-

Benutzerprofil zu.

Die Daten für die CM/Track-Accounts Ihrer Kunden werden automatisch in Ihr CM-System importiert. 

Ihr CM-System ist in diesem Fall so konfiguriert, dass dem Kunden automatisch das passende CM

/Track-Benutzerprofil zugewiesen wird.

Der Kunde kann sich über die CM/Track-Eingangsseite über das Internet registrieren und sich 

dadurch selbst einen Benutzernamen und ein Passwort erstellen. Ihr CM-System ist in diesem Fall 

so konfiguriert, dass dem Kunden automatisch das passende CM/Track-Benutzerprofil zugewiesen 

wird.

Ob ein Kunde einen CM/Track-Account erstellen bzw. von Ihnen erhalten kann, hängt davon ab, ob dies 

von Ihrem CM-Administrator für die Kundengruppe, in der sich dieser Kunde befindet, ermöglicht wurde. 

Wenn für eine Kundengruppe in Ihrem CM-System ein CM/Track-Account möglich ist, besitzt diese 

Kundengruppe immer mindestens ein Datenfeld für den Login-Namen und ein Datenfeld für das Passwort.

Passwörter von CM/Track-Accounts
Sie als Bearbeiter haben im Web Client sowohl auf den Benutzernamen als auch auf das Passwort eines 

Kunden Zugriff. Das Passwort wird jedoch verschlüsselt gespeichert und als Sternchen angezeigt. Sie als 

Bearbeiter kennen das Passwort daher nur, wenn Sie es selbst an den Kunden vergeben haben. Wenn ein 

Kunde sein Passwort vergessen haben sollte, können Sie das Passwort ändern, indem Sie das alte 

.Passwort im Web Client überschreiben

Wenn Ihr Kunde sein CM/Track-Passwort vergessen hat: Ändern des CM/Track-

Passworts eines Kunden

 Ändern des CM/Track-Passworts eines Kunden

1. Öffnen Sie die Kundenseite des Kunden, dessen CM/Track-Passwort Sie ändern möchten, und bearb

.eiten Sie dessen Kundendaten
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 Ändern des CM/Track-Passworts eines Kunden

Sie befinden sich nun im Bearbeiten-Modus (gelber Hintergrund). Die Felder 

für den Benutzernamen und das Passwort sind mit CM/Track-Account, Portal-

Login o.ä. gekennzeichnet. Sie erkennen das Passwort-Feld daran, dass der 

Inhalt als Sternchen (****) dargestellt wird.

Wenn Sie nicht wissen, welche Felder den Benutzernamen und das Passwort für den CM

/Track-Account enthalten, fragen Sie Ihren CM-Administrator, welche Felder diese Daten 

beinhalten, bevor Sie die Daten überschreiben!

2. Tragen Sie in das Passwort-Feld ein neues Passwort ein und klicken Sie auf .OK

Das neue Passwort ist nun gespeichert und sofort aktiviert.

3.Teilen Sie Ihrem Kunden das neue Passwort mit.
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21.1.3 Über CM/Track-Benutzerprofile

CM/Track-Benutzerprofile fassen Bündel von Berechtigungen zusammen und können verschiedenen 

Kunden zugewiesen werden. Was die  für Bearbeiter im Web Client sind, sind die Rollen CM/Track-

 für Kunden in CM/Track. Die CM/Track-Benutzerprofile werden von Ihrem CM-Benutzerprofile

Administrator im Admin-Tool erstellt und verwaltet. Sie als Bearbeiter haben keinen Einfluss auf die zur 

Verfügung stehenden CM/Track-Benutzerprofile oder welche Berechtigungen diese umfassen.

Das CM/Track-Benutzerprofil hat Einfluss darauf, was ein Kunde in CM/Track sehen kann (z.B. 

nur seine Tickets oder  Tickets seiner Firma). Informieren Sie sich deswegen genau, welches alle

CM/Track-Benutzerprofil in Ihrem Unternehmen für welche Kunden vorgesehen ist.

Bitte beachten Sie den Unterschied zwischen einem  und einem CM/Track-Benutzerprofil CM

!/Track-Account

Ein CM/Track-Benutzerprofil wird  Kunden, die die gleichen Eigenschaften mehreren

besitzen, zugewiesen. Das CM/Track-Benutzerprofil enthält die , die diese Berechtigungen

Kunden in CM/Track besitzen sollen. CM/Track-Benutzerprofile werden von Ihrem CM-

Administrator im ConSol*CM Admin-Tool erstellt und verwaltet.

Der CM/Track-Account gehört zu  bestimmten Kunden und umfasst seinen einem

Benutzernamen und das Passwort, mit dem er sich in CM/Track einloggen kann. Jedem CM

/Track-Account ist intern immer  bestimmtes CM/Track-Benutzerprofil zugewiesen. CMein

/Track-Accounts werden von Ihnen als Bearbeiter im Web Client erstellt und verwaltet.

Um sich in CM/Track einloggen zu können, benötigt ein Kunden  einen sowohl CM/Track-Account

(dieser wird dem Kunden mitgeteilt bzw. diesen hat er sich selbst erstellt)  ein als auch CM/Track-

 (Dieses wird dem Kunden intern im Web Client zugewiesen und wird dem Kunden Benutzerprofil

nicht mitgeteilt. Der Kunde bemerkt lediglich die Auswirkungen des Benutzerprofils, das ihm 

zugewiesen wurde, da sich mit dem Benutzerprofil seine Berechtigungen ändern.).

Zuweisen eines CM/Track-Benutzerprofils an einen Kunden

 Zuweisen eines CM/Track-Benutzerprofils an einen Kunden

1. Erstellen Sie den Kunden, der das CM/Track-Benutzerprofil zugewiesen bekommen soll, oder 

bearbeiten Sie den vorhandenen Kunden, der das CM/Track-Benutzerprofil zugewiesen bekommen soll.

Beispiele

Beispiele für das Erstellen eines neuen Kunden
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Erstellen eines neuen Endkunden am Beispiel des Sales-Prozesses

Erstellen eines neuen Firmenkunden am Beispiel des Sales-Prozesses

Anleitungen für das Bearbeiten der Kundendaten eines bestehenden Kunden

Den Kunden innerhalb seiner Kundenseite bearbeiten

Den Kunden innerhalb eines Tickets bearbeiten: Bearbeiten der Kundendaten des 

Hauptkunden

Den Kunden innerhalb eines Tickets bearbeiten: Bearbeiten der Kundendaten eines 

zusätzlichen Kunden

2. Wählen Sie im Feld  aus dem Drop-Down das CM/Track-Benutzerprofil für diesen Track-Benutzer

Kunden aus.

3. Klicken Sie, nachdem Sie alle weiteren möglicherweise noch benötigten Daten eingegeben haben, 

auf .OK

Dem Kunden ist nun das gewählte CM/Track-Benutzerprofil zugewiesen.
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21.1.4 Sichtbarmachen von Kommentaren, E-Mails und 

Attachments für Kunden

Sie können über Textklassen steuern, ob Kommentare, E-Mails und Attachments für Kunden in CM/Track 

sichtbar sind.

Alles über Textklassen

Zuweisen von Textklassen an Texteinträge (Kommentare und E-Mails)

Zuweisen von Textklassen an Attachments
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22 CM/Track aus Sicht Ihrer Kunden

ConSol*CM aus Sicht Ihrer Kunden: Einloggen in CM/Track

ConSol*CM aus Sicht Ihrer Kunden: Die Oberfläche von CM/Track am Beispiel der PinkCoffee 

Company

ConSol*CM aus Sicht Ihrer Kunden: Die CM/Track-Ticketliste

ConSol*CM aus Sicht Ihrer Kunden: Welche Tickets werden dem Kunden angezeigt?

ConSol*CM aus Sicht Ihrer Kunden: Aufrufen eines einzelnen Tickets in CM/Track

ConSol*CM aus Sicht Ihrer Kunden: Hinzufügen eines Kommentars in CM/Track

ConSol*CM aus Sicht Ihrer Kunden: Hinzufügen eines Attachments in CM/Track

ConSol*CM aus Sicht Ihrer Kunden: Erstellen eines neuen Tickets in CM/Track am Beispiel 

der PinkCoffee Company

ConSol*CM aus Sicht Ihrer Kunden: FAQs

ConSol*CM aus Sicht Ihrer Kunden: Die FAQs durchsuchen

Dieser Abschnitt befasst sich ausschließlich mit der externen Seite von CM/Track, d.h. der Sicht 

Ihrer Kunden auf CM/Track. Für eine allgemeine Erklärung zu CM/Track und Anleitungen zur 

Erledigung von internen Aufgaben bezüglich CM/Track lesen Sie bitte CM/Track aus Ihrer Sicht 

.als Bearbeiter

CM/Track kann von zwei Seiten betrachtet werden, der internen (Bearbeiter-) und der externen (Kunden-) 

Seite.

Folgende Aufgaben betreffen die interne Seite von CM/Track:

Konfiguration der  (geschieht durch den CM-Administrator im Admin-Tool)CM/Track-Benutzerprofile

Erstellung und Verwaltung der  (geschieht durch Sie als Bearbeiter im Web CM/Track-Accounts

Client, indem Sie einem Kunden seinen CM/Track-Benutzernamen, sein Passwort und ein CM/Track-

Benutzerprofil zuweisen)

Folgende Aufgaben können Ihre Kunden im Online-Portal CM/Track durchführen und gehören somit 

zur externen Seite von CM/Track:

Diese Aufgaben gehören zu den Standardfunktionen, die CM/Track mitbringt. Durch individuelle 

Anpassungen sind aber noch viele andere Nutzungsmöglichkeiten von CM/Track realisierbar.

sich in CM/Track einloggen

sich die Ticketliste der eigenen Tickets ansehen (je nach Zugriffsberechtigungen kann es auch 

möglich sein, dass ein Kunde nicht nur die eigenen Tickets, sondern alle Tickets seiner Firma sehen 

kann)

ein einzelnes Ticket aufrufen und im Detail betrachten

einen Kommentar zu einem Ticket hinzufügen
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ein Attachment zu einem Ticket hinzufügen

ein neues Ticket erstellen (es hängt von der Konfiguration von CM/Track und von den 

Zugriffsberechtigungen des Kunden ab, ob in CM/Track ein neues Ticket erstellt werden kann)

die FAQs durchsuchen
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22.1 ConSol*CM aus Sicht Ihrer Kunden: Einloggen in 

CM/Track

 CM/Track aus Sicht Ihrer Kunden: Einloggen in CM/Track

1. Der Kunde öffnet die CM/Track-Eingangsseite. Diese kann in die Website Ihres Unternehmens 

eingebettet sein, sie kann sich auch auf einer eigenen Website befinden. Die URL zur CM/Track-

Eingangsseite erfahren Sie von Ihrem CM-Administrator.

Es erscheint der CM/Track-Login-Screen (bei der PinkCoffee Company ist der 

Login-Screen in die Unternehmenswebsite eingebunden, daher sieht der Kunde 

in diesem Fall über dem Login-Screen zusätzlich noch die Seitennavigation 

der PinkCoffee-Website).

2. Der Kunde gibt seinen CM/Track-Benutzernamen und sein CM/Track-Passwort ein.

3. Der Kunde klickt auf .Login

Der Kunde wird nun in CM/Track eingeloggt und es erscheint die CM/Track-

Ticketliste des Kunden.
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1.  

2.  

3.  

22.2 ConSol*CM aus Sicht Ihrer Kunden: Die 

Oberfläche von CM/Track am Beispiel der PinkCoffee 

Company

In diesem Beispiel ist CM/Track in die Website der PinkCoffee Company eingebettet. Daher sieht der 

Kunde über der Oberfläche von CM/Track noch die Website-Navigation der PinkCoffee-Website.

Menü von CM/Track

CM/Track-Ticketliste des eingeloggten Kunden
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1.  

2.  

3.  

4.  

5.  

22.2.1 ConSol*CM aus Sicht Ihrer Kunden: Die CM/Track-

Ticketliste

Ticket-Icon (enthält durch dessen Farbe und Symbol bereits Informationen zum Stand des Tickets. 

Welche Symbole und Farbbedeutungen verwendet werden, ergibt sich aus der Verwendung von 

Symbolen und Farbbedeutungen, die auch innerhalb Ihres Web Clients verwendet werden) und 

 (Bereich innerhalb eines Workflows), in dem sich das Ticket befindet.Scope

Ticketname zur eindeutigen Identifizierung des Tickets

Eröffnungsdatum des Tickets (mit Uhrzeit)

Prozess gibt an, in welchem Business-Prozess sich das Ticket befindet (z.B. Kundenservice, Lead-

Management, Helpdesk o.ä.).

Ticketthema gibt das Thema des Tickets an.

ConSol*CM aus Sicht Ihrer Kunden: Welche Tickets werden dem 

Kunden angezeigt?
Abhängig von den Zugriffsberechtigungen des Kunden, die ihm über sein CM/Track-Benutzerprofil 

zugewiesen wurden, sieht der Kunde in seiner CM/Track-Ticketliste entweder nur seine eigenen Tickets 

oder alle Tickets der Firma, zu der der Kunde gehört.

Wenn der Kunde nur seine eigenen Tickets sehen kann, werden ihm alle Tickets angezeigt, denen   er

 oder  zugewiesen ist.als Hauptkunde zusätzlicher Kunde

Wenn ein Kunde zusätzlich noch die Tickets seiner Firma sehen kann, sieht er zusätzlich zu Tickets, 

denen  oder  zugewiesen ist, noch Tickets, er als Hauptkunde zusätzlicher Kunde

denen , die ebenfalls seiner Firma untergeordnet sind, als Hauptkunde oder  andere Kontakte

zugewiesen sind, undzusätzlicher Kunde 

denen seine  als Hauptkunde oder zusätzlicher Kunde zugewiesen ist.Firma
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22.2.2 ConSol*CM aus Sicht Ihrer Kunden: Aufrufen eines 

einzelnen Tickets in CM/Track

 CM/Track aus Sicht Ihrer Kunden: Aufrufen eines einzelnen Tickets in CM/Track

1. Der Kunde .loggt sich in CM/Track ein

Der Kunde sieht nach dem Login seine CM/Track-Ticketliste.

2. Der Kunde klickt auf das Ticket in der Ticketliste, das er im Detail betrachten möchte.

Das Ticket wird daraufhin im Detail angezeigt. Alle Texteinträge und 

Attachments (Kommentare und E-Mails), die entsprechend Ihrer ConSol*CM-

Konfiguration für den Kunden sichtbar sein sollen, werden dem Kunden hier 

angezeigt. 

3. Über den Menüpunkt  (der Menüpunkt kann auch  o.ä. heißen, Meine Tickets Meine Vorgänge

abhängig davon, wie Tickets in Ihrem CM-System bezeichnet werden) gelangt der Kunde zurück zu 

seiner Ticketliste.



ConSol*CM Benutzerhandbuch (bis CM-Version 6.9.3) 441

22.2.3 ConSol*CM aus Sicht Ihrer Kunden: Hinzufügen eines 

Kommentars in CM/Track

 CM/Track aus Sicht Ihrer Kunden: Hinzufügen eines Kommentars in CM/Track

1. Der Kunde  und klickt auf das Ticket in der Ticketliste, zu dem er einen loggt sich in CM/Track ein

Kommentar hinzufügen möchte.

2. Der Kunde scrollt zum Ende der Seite, die das Ticket anzeigt, und klickt auf .Kommentar hinzufügen

Es öffnet sich ein Feld, in das der Kunde einen Kommentar eintragen kann.

3. Der Kunde trägt seinen Kommentar ein und klickt auf .Kommentar hinzufügen

Der Kommentar erscheint sofort in CM/Track:
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Für Sie als Bearbeiter ist im Web Client der Kommentar sofort im Protokoll 

des betreffenden Tickets sichtbar:
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22.2.4 ConSol*CM aus Sicht Ihrer Kunden: Hinzufügen eines 

Attachments in CM/Track

 CM/Track aus Sicht Ihrer Kunden: Hinzufügen eines Attachments in CM/Track

1. Der Kunde  und klickt auf das Ticket in der Ticketliste, zu dem er ein loggt sich in CM/Track ein

Attachment hinzufügen möchte.

2. Der Kunde scrollt zum Ende der Seite, die das Ticket anzeigt, und klickt auf .Kommentar hinzufügen

Es öffnet sich das Kommentar-Eingabefeld. Darunter befindet sich die 

Möglichkeit, ein Attachment hinzuzufügen.
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3. Der Kunde klickt auf  und wählt die gewünschte Datei aus dem Windows-Explorer bzw. Durchsuchen

dem Finder aus.

Wenn eine Datei erfolgreich ausgewählt wurde, wird der Dateiname der 

ausgewählten Datei nun neben dem Button Durchsuchen angezeigt.

Wenn Sie versehentlich eine falsche Datei ausgewählt haben, können Sie auf den Dateinamen 

klicken, der neben dem Button  angezeigt wird. Dadurch öffnet sich erneut ein Durchsuchen

Windows-Explorer- bzw. Finder-Fenster und Sie können die ausgewählte Datei durch eine 

andere ersetzen.

4. (optional) Wenn der Kunde mehr als ein Attachment hinzufügen möchte, kann er auf Attachment 

 klicken. Dadurch öffnet sich eine neue Zeile, in der er erneut auf  klicken kann.hinzufügen Durchsuchen

5. Wenn der Kunde alle gewünschten Attachments ausgewählt hat, klickt er auf  Kommentar hinzufügen

(es ist für das Hinzufügen von Attachments nicht notwendig, einen Kommentar in das Kommentarfeld 

einzugeben).

Das Attachment erscheint sofort in CM/Track:
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Attachment im Web Client: 

Für Sie als Bearbeiter ist das Attachment sofort im Attachment-Bereich des 

betreffenden Tickets im Web Client sichtbar:
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22.2.5 ConSol*CM aus Sicht Ihrer Kunden: Erstellen eines 

neuen Tickets in CM/Track am Beispiel der PinkCoffee 

Company

 CM/Track aus Sicht Ihrer Kunden: Erstellen eines neuen Tickets in CM/Track am Beispiel der 

PinkCoffee Company

1. Der Kunde  und klickt im Menü auf  (dieser Menüpunkt kann loggt sich in CM/Track ein Neues Ticket

auch  o.ä. heißen, abhängig davon, wie in Ihrem CM-System Tickets bezeichnet Neuer Vorgang

werden).

Es öffnet sich die Seite zur Erstellung eines neuen Tickets. Die 

Eingabefelder, die dem Kunden für die Erstellung des neuen Tickets zur 

Verfügung stehen, entsprechen den Eingabefeldern, die Sie als Bearbeiter bei 

der Erstellung eines neuen Tickets im Web Client ausfüllen:

2. Der Kunde füllt die Eingabefelder wie gewünscht aus.
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3. (optional) Wenn der Kunde noch eine Datei an das Ticket anhängen möchte, kann er auf Durchsuchen

klicken und die gewünschte Datei auswählen. Wenn er mehrere Dateien hinzufügen möchte, klickt er für 

jede neue Datei auf  und wählt die entsprechende Datei aus.Attachment hinzufügen

4. Der Kunde klickt auf  (dieser Button kann auch  o.ä. heißen, Ticket erzeugen Vorgang erzeugen

abhängig davon, wie Tickets in Ihrem CM-System bezeichnet werden).
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Das neue Ticket wird dem Kunden nun angezeigt:

Sie als Bearbeiter können das Ticket über den Web Client sehen. Der Kunde 

wurde über seinen CM/Track-Account identifiziert und automatisch als 

Hauptkunde gesetzt:
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22.3 ConSol*CM aus Sicht Ihrer Kunden: FAQs

FAQs (Frequently Asked Questions) helfen Ihren Kunden dabei, Antworten auf häufige Fragen selbst zu 

finden. FAQs sind normale Tickets in Ihrem CM-System, die sich in einer speziellen FAQ-Queue befinden. 

Das Besondere an dieser Queue ist, dass alle Tickets, die sich darin befinden, in CM/Track für alle Kunden 

sichtbar sind (Kunden können normalerweise nur ihre eigenen Tickets oder zusätzlich noch alle Tickets 

ihrer Firma sehen). Diese FAQ-Tickets können z.B. Lösungen für häufige Probleme oder Anleitungen für 

häufige Vorgehensweisen enthalten.

Ob die FAQ-Funktion in Ihrem CM-System und damit auch in CM/Track vorhanden ist, hängt von 

der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.
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22.3.1 ConSol*CM aus Sicht Ihrer Kunden: Die FAQs 

durchsuchen

 CM/Track aus Sicht Ihrer Kunden: Die FAQs durchsuchen

Es muss mindestens eine Queue in Ihrem CM-System als FAQ-Queue markiert sein, damit 

Ihren Kunden der Menüpunkt  in CM/Track zur Verfügung steht. Die Markierung einer FAQ

Queue als FAQ-Queue kann nur von Ihrem CM-Administrator vorgenommen werden.

1. Der Kunde  und klickt im Menü auf (dieser Menüpunkt kann auch loggt sich in CM/Track ein FAQ FAQ-

 o.ä. heißen, abhängig davon, wie Ihr CM-System Suche, Häufige Fragen, Fragen & Antworten

konfiguriert wurde).

Die FAQ-Suche erscheint.

2. (optional) Falls es mehrere FAQ-Queues gibt, kann der Kunde im Drop-Down-Menü  die Queue

gewünschte FAQ-Queue auswählen (z.B. könnte es getrennte FAQ-Queues für unterschiedliche 

Produkte geben).

Welche Queues in Ihrem CM-System als FAQ-Queue markiert sind, wird von Ihrem CM-

Administrator bestimmt.

3. Der Kunde gibt einen Suchbegriff in das Feld  ein und klickt auf .Muster Suche

Um eine breitere Suche abzudecken, kann der Kunde den Suchbegriff mit einem Sternchen (*) 

versehen. Das Sternchen steht als Platzhalter für beliebig viele Zeichen, z.B. sucht der 

Suchbegriff  auch nach  usw.Kaffee* Kaffeemaschine, Kaffeefilter, Kaffees
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Es werden nun alle zur Suche passenden Tickets angezeigt. 

Es werden nur Tickets angezeigt, die sich in der vom Kunden unter  ausgewählten FAQ-Queue

Queue befinden! Es wird also nicht das gesamte CM-System durchsucht, sondern nur die 

ausgewählte Queue.
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23 CM/Phone

Über CM/Phone

Verwendung von CM/Phone

Eingehende Anrufe

Ausgehende Anrufe
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23.1 Über CM/Phone

CM/Phone verbindet die Telefonanlage Ihres Unternehmens mit ConSol*CM, so dass Sie direkt aus dem 

Web Client heraus mit einem Klick einen Anruf tätigen können (CTI, Computer Telephony Integration). Bei 

eingehenden Anrufen öffnet sich automatisch ein Pop-up-Fenster, das Sie sofort auf Funktionen des Web 

Clients zugreifen lässt, z.B. ein Ticket für den Anrufer erstellen oder dessen Kundenseite öffnen.
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23.2 Verwendung von CM/Phone
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23.2.1 Eingehende Anrufe

Fig. 1: CM/Phone-Pop-up bei eingehendem Anruf

Bei eingehenden Anrufen öffnet sich automatisch ein Pop-up-Fenster, das Ihnen den Namen und die 

Telefonnummer des Anrufers anzeigt.

Falls der Anrufer in Ihrem CM-System gespeichert ist (d.h. die Telefonnummer des Anrufers in Ihrem 

CM-System als Telefonnummer eines Kunden gespeichert ist), bietet Ihnen das Pop-up-Fenster folgende 

Möglichkeiten:

Ticket erstellen (erstellt sofort ein neues Ticket, dem dieser Kunde als Hauptkunde zugewiesen ist)

Kundenseite öffnen (öffnet die Kundenseite des Anrufers im Web Client)

Falls mehrere Kunden mit der Telefonnummer des Anrufers im Ihrem CM-System gespeichert 

sind, wird Ihnen eine Liste der passenden Kontakte angezeigt, aus der Sie den Anrufer auswählen 

können.

Falls der Anrufer noch nicht in Ihrem CM-System gespeichert ist (d.h. noch kein Kunde mit der 

Telefonnummer des Anrufers in Ihrem CM-System gespeichert ist), bietet Ihnen das Pop-up-Fenster 

folgende Möglichkeit:

Kunden erstellen (erstellt einen neuen Kunden mit der Telefonnummer des Anrufers)
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23.2.2 Ausgehende Anrufe

Fig. 2: Wählbare Telefonnummer im Web Client mit CM/Phone

Um eine Telefonnummer aus dem Web Client heraus zu wählen, klicken Sie einfach auf eine der als 

 gekennzeichneten Telefonnummern des Kunden. Wählbare Telefonnummern erkennen Sie an wählbar

folgenden Merkmalen:

die Telefonnummer wird unterstrichen, wenn Sie mit der Maus darüber fahren

die Telefonnummer ist mit einem Telefon-Symbol gekennzeichnet 
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24 Tipps, Troubleshooting und FAQs
Dieser Abschnitt liefert Ihnen Tipps und Tricks, die Ihnen die Arbeit mit dem ConSol*CM/Web Client 

erleichtern, sowie weiterführende Hilfe und FAQs.

Tipps und Tricks, z.B. die Nutzung der Favoriten oder wie Sie schnell von einem Ticket aus zu einer 

Kundenseite wechseln:

Tipps & Tricks für effizienteres Arbeiten

Troubleshooting, z.B. Hilfe, wenn Sie Ihr Passwort vergessen haben oder ein bestimmtes Ticket im Web 

Client nicht finden können, und , z.B. "Mein Ticketprotokoll ist sehr lang geworden. Wie kann ich es FAQs

übersichtlicher machen?":

Troubleshooting und FAQs
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25 Tipps & Tricks für effizienteres Arbeiten

Tooltips durch Mouseover erhalten

Nutzung der Favoriten

Hinzufügen eines Tickets, eines Kunden oder einer Suche zu den Favoriten

Entfernen eines Tickets, eines Kunden oder einer Suche aus den Favoriten

Nutzung des Workspaces

Entfernen eines Tickets oder Kunden aus dem Workspace

Ticketrelationen per Drag-and-Drop hinzufügen

Von einem Ticket aus schnell zu einer Kundenseite wechseln

Schnellwechsel auf die Kundenseite eines Hauptkunden

Schnellwechsel auf die Kundenseite eines zusätzlichen Kunden

Neue Tickets mit gleichen Kunden- und Ticketdaten schnell erstellen - Tickets duplizieren
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25.1 Tooltips durch Mouseover erhalten

An vielen Stellen im Web Client erhalten Sie nähere Informationen ( ), wenn Sie den Mauszeiger Tooltips

eine kurze Zeit unbewegt über dem gewünschten Element verweilen lassen (z.B. über einem Ticket-Icon 

oder über dem Namen einer Workflow-Aktivität).

Fig. 1: Verschiedene Tooltips im Web Client



460 ConSol*CM Benutzerhandbuch (bis CM-Version 6.9.3)

25.2 Nutzung der Favoriten

Fig. 2: Favoriten

Die Favoriten ermöglichen einen schnellen Zugriff auf:

Tickets

Kunden

Detailsuchen

Da Sie mit der Detailsuche Tickets finden können, die beliebig vielen bestimmten Kriterien 

entsprechen, können Sie die Detailsuche als Schnellzugriff auf eine Gruppe bestimmter Tickets 

nutzen. Erstellen Sie z.B. eine Detailsuche mit den Kategorien "Zustand: offen, Bearbeiter: ich, 

" und speichern Sie diese Detailsuche Eröffnungsdatum: letzte 2 Tage, Kundengruppe: Endkunden

in den Favoriten, um sich Tickets, die diesen Kriterien entsprechen, jederzeit schnell anzeigen zu 

lassen.
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25.2.1 Hinzufügen eines Tickets, eines Kunden oder einer 

Suche zu den Favoriten

 Hinzufügen eines Tickets, eines Kunden oder einer Suche zu den Favoriten

Sie fügen Objekte zu den Favoriten hinzu, indem Sie sie einfach per Drag-and-Drop in die Favoriten 

ziehen:

Um ein  hinzuzufügen, klicken Sie entweder auf das Ticket-Icon eines Tickets in der Ticketliste Ticket

oder auf das Ticket-Icon des geöffneten Tickets.

Um einen  hinzuzufügen, klicken Sie auf das Kunden-Icon auf einer Kundenseite.Kunden

Um eine  hinzuzufügen, klicken Sie auf die rechte obere Ecke einer Detailsuche.Suche
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1.  

Beispiel: Hinzufügen eines Tickets zu den Favoriten

Klicken Sie entweder auf das Ticket-Icon eines Tickets in der Ticketliste oder auf das Ticket-Icon 

des geöffneten Tickets. Halten Sie die linke Maustaste gedrückt und ziehen Sie das Ticket in den 

Bereich .Favoriten
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Das Ticket befindet sich nun in Ihren Favoriten. Von dort aus können Sie es 

jederzeit bequem aufrufen. Auch wenn Sie sich ausloggen, bleibt das Ticket 

in Ihren Favoriten gespeichert.



464 ConSol*CM Benutzerhandbuch (bis CM-Version 6.9.3)

25.2.2 Entfernen eines Tickets, eines Kunden oder einer Suche 

aus den Favoriten

 Entfernen eines Tickets, eines Kunden oder einer Suche aus den Favoriten

1. Bewegen Sie Ihre Maus in die Nähe des Tickets, des Kunden oder der Suche, die Sie aus den 

Favoriten entfernen möchten.

Es erscheint ein rotes X neben dem Namen des des Tickets, des Kunden oder 

der Suche.

2. Klicken Sie auf das rote X.

Das Ticket, der Kunde oder die Suche ist nun aus den Favoriten entfernt.



ConSol*CM Benutzerhandbuch (bis CM-Version 6.9.3) 465

25.3 Nutzung des Workspaces

Fig. 3: Workspace

Der Workspace sichert Daten, die eingegeben, aber noch nicht gespeichert wurden. Der Workspace ist ein 

Zwischenspeicher für:

Tickets und Kunden in der Erstellung

Tickets und Kunden in Bearbeitung

Wenn Sie also Daten eingeben,

um ein neues Ticket oder einen neuen Kunden zu erstellen, oder

ein Ticket oder einen Kunden bearbeiten

und diese Daten speichern (z.B. weil Sie unterbrochen werden und zu einer anderen Seite im Web nicht 

Client wechseln müssen), werden die Daten automatisch im Workspace zwischengespeichert. Sie können 

jederzeit zur Erstellung des Tickets oder des Kunden zurückkehren und genau da weitermachen, wo Sie 

aufgehört haben. Der Workspace speichert die Daten solange, bis Sie sich aus dem Web Client ausloggen. 

Wenn der Workspace Daten enthält und Sie sich ausloggen möchten, erhalten Sie zuerst eine Meldung und 

können entscheiden, ob Sie zunächst die Daten im Workspace weiter bearbeiten und speichern oder sich 

ausloggen und die Daten verwerfen möchten.
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25.3.1 Entfernen eines Tickets oder Kunden aus dem 

Workspace

 Entfernen eines Tickets oder Kunden aus dem Workspace

Wenn Sie sich aus dem Web Client ausloggen, werden Tickets oder Kunden, die im 

Workspace gespeichert sind, automatisch gelöscht.

1. Bewegen Sie Ihre Maus in die Nähe des Tickets oder Kunden, den Sie aus dem Workspace entfernen 

möchten.

Es erscheint ein rotes X neben dem Namen des Tickets oder des Kunden.

2. Klicken Sie auf das rote X.

Das Ticket oder der Kunde ist nun aus dem Workspace entfernt.
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1.  

25.4 Ticketrelationen per Drag-and-Drop hinzufügen

 Ticketrelationen per Drag-and-Drop hinzufügen

Klicken Sie auf das Ticket-Icon eines Tickets in der Ticketliste oder in den Favoriten. Halten Sie 

die linke Maustaste gedrückt und ziehen Sie das Ticket in den .Bereich für Ticketrelationen

Das Ticket wird dadurch unter Relation hinzufügenausgewählt. Sie müssen nun 

noch die Art der Relation angeben und können optional noch eine Bemerkung zu 

dieser Relation angeben. Gehen Sie dabei genauso vor wie beim üblichen 

Hinzufügen einer Ticketrelation.
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25.5 Von einem Ticket aus schnell zu einer 

Kundenseite wechseln
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25.5.1 Schnellwechsel auf die Kundenseite eines Hauptkunden

 Schnellwechsel auf die Kundenseite eines Hauptkunden

1. Öffnen Sie im Ticket ( ) das Kontextmenü für den Hauptkunden, indem Sie Kundenbereich des Tickets

auf den kleinen Pfeil neben dem Namen des Kunden klicken.

2. Wählen Sie .Zum Kontakt

Sie gelangen direkt zur Kundenseite des Kunden.
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25.5.2 Schnellwechsel auf die Kundenseite eines zusätzlichen 

Kunden

 Schnellwechsel auf die Kundenseite eines zusätzlichen Kunden

1. Öffnen Sie im Ticket ( , Abschnitt für zusätzliche Kunden) das Kontextmenü Kundenbereich des Tickets

für den zusätzlichen Kunden, indem Sie auf den kleinen Pfeil neben dem Namen des zusätzlichen 

Kunden klicken.

Achten Sie darauf, dass Sie den Pfeil direkt neben dem Namen des zusätzlichen Kunden 

anklicken. Der Pfeil weiter rechts öffnet das Kontextmenü für die Rolle des zusätzlichen 

Kunden.

2. Wählen Sie .Zum Kontakt

Sie gelangen direkt zur Kundenseite des Kunden.
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 Schnellwechsel auf die Kundenseite eines zusätzlichen Kunden
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25.6 Neue Tickets mit gleichen Kunden- und 

Ticketdaten schnell erstellen - Tickets duplizieren

Wenn Sie ein neues Ticket erstellen möchten, das die gleichen Kunden- und Ticketdaten wie ein bereits 

existierendes Ticket besitzt, können Sie das existierende Ticket über den Befehl im Kopfbereich dieses 

Tickets duplizieren.

Allgemeine Informationen über das Duplizieren von Tickets

Duplizieren eines Tickets
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26 Troubleshooting und FAQs

Troubleshooting

Passwörter und Benutzernamen

Sie haben Ihr Passwort vergessen

Zurücksetzen des Passworts des Bearbeiteraccounts

Sie haben Ihren Benutzernamen vergessen

Sie werden automatisch mit einem bestimmten Benutzernamen eingeloggt, möchten 

sich aber mit einem anderen Benutzernamen einloggen

Tickets

Sie können ein Ticket nicht über die Suche finden

Sie können ein Ticket nicht in der Ticketliste sehen

Sie können bestimmte Ticketbereiche nicht sehen

Sie können ein Ticket nicht bearbeiten

Kunden

Sie können einen Kunden nicht über die Suche finden

Sie sehen die Tabs der verschiedenen Kundengruppen beim Erstellen oder Bearbeiten 

von Tickets oder Kundendaten nicht mehr

Sie können bestimmte Bereiche auf einer Kundenseite nicht sehen

Sichten

Die Gruppierung nach "Bearbeiter" wird nicht mehr angezeigt 

CM/Office

CM/Office wird für die Erstellung von Attachments nicht angezeigt

FAQs

Kann ich auf einen Blick sehen, wie viele Kontakte eine Firma besitzt?

Kann ich auf einen Blick sehen, wie viele Tickets ein Kunde besitzt?

Was bedeutet das Datenfeld "Track-Benutzer"?

Warum kann ich in meinem Bearbeiterprofil mein Passwort nicht ändern?

Welcher Unterschied besteht zwischen offenen und geschlossenen Tickets?

Mein Ticketprotokoll ist sehr lang geworden. Wie kann ich es übersichtlicher machen?

Ich habe versehentlich einen Kunden deaktiviert. Wie kann ich ihn wiederfinden und 

reaktivieren?
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26.1 Troubleshooting
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26.1.1 Passwörter und Benutzernamen

Sie haben Ihr Passwort vergessen

Wenn Sie Ihr Passwort vergessen haben, können Sie es über die Login-Seite des Web Clients 

zurücksetzen und ein neues Passwort festlegen.

Wenn Sie mittels automatisch angemeldet werden oder sich über anmelden Single-Sign-On LDAP 

, können Sie Ihr Passwort nicht über die Login-Seite des Web Clients zurücksetzen.

Zurücksetzen des Passworts des Bearbeiteraccounts

Zurücksetzen des Passworts des Bearbeiteraccounts 

Wenn Sie mittels automatisch angemeldet werden oder sich über anmeldSingle-Sign-On LDAP 

en , können Sie Ihr Passwort nicht über die Login-Seite des Web Clients zurücksetzen.

1. Klicken Sie auf der Login-Seite des Web Clients auf Passwort vergessen?

Sie gelangen zu einem Eingabefeld für Ihren Benutzernamen.

2. Geben Sie den Benutzernamen Ihres Bearbeiteraccounts ein und klicken Sie auf OK

Sie gelangen zurück zur Login-Seite des Web Clients. Dort wird Ihnen die 

Nachricht angezeigt, dass Sie eine E-Mail mit einem Link zum Zurücksetzen 

des Passworts an die E-Mail-Adresse erhalten, die mit Ihrem 

Bearbeiteraccount verbunden ist.
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1.  

2.  

1.  

2.  

3. Rufen Sie Ihre E-Mails ab und folgen Sie dem Link in der E-Mail, die Ihnen vom CM-System zugestellt 

wurde.

Sie gelangen auf die Seite zum Zurücksetzen des Passworts.

4. Geben Sie den Benutzernamen Ihres Bearbeiteraccounts und das neue Passwort ein und klicken Sie 

auf OK

Das Passwort ist nun zurückgesetzt. Das neue Passwort ist sofort gültig.

Sie haben Ihren Benutzernamen vergessen

Wenn Sie Ihren Benutzernamen vergessen haben, wenden Sie sich bitte an Ihren CM-Administrator. Der 

Benutzername Ihres Bearbeiteraccounts wird vom CM-Administrator festgelegt und kann von Ihnen nicht 

geändert werden.

Sie werden automatisch mit einem bestimmten Benutzernamen 

eingeloggt, möchten sich aber mit einem anderen Benutzernamen 

einloggen

Wenn Sie automatisch eingeloggt werden, kann dies zwei Ursachen besitzen:

Sie haben auf der Login-Seite die Checkbox  aktiviert.Angemeldet bleiben

Sie werden automatisch mittels Single-Sign-On eingeloggt (mit welchem Bearbeiteraccount Sie 

automatisch eingeloggt werden, hängt in diesem Fall davon ab, mit welchen Benutzerdaten Sie auf 

Ihrem Windows-Computer angemeldet sind).

In beiden Fällen haben Sie zwei Möglichkeiten, um sich mit einem anderen Benutzernamen einzuloggen:

Warten Sie, bis Sie automatisch eingeloggt sind und klicken Sie auf den Logout-Button. Sie gelangen 

dadurch automatisch zur Login-Seite des Web Clients und können sich mit einem anderen 

Bearbeiteraccount einloggen.

Geben Sie die URL zur Login-Seite direkt in Ihren Browser ein: ..../cm-client/login



478 ConSol*CM Benutzerhandbuch (bis CM-Version 6.9.3)

1.  

2.  

3.  

4.  

5.  

6.  

1.  

26.1.2 Tickets

Sie können ein Ticket nicht über die Suche finden
Erkundigen Sie sich bei Ihrem CM-Administrator, ob Sie die benötigten Rollen, die die erforderlichen 

Berechtigungen enthalten, besitzen. Sie benötigen mindestens eine Leseberechtigung für die Queue, in der 

sich das Ticket aktuell befindet, und mindestens eine Leseberechtigung für die Kundengruppe, der der 

Hauptkunde des Tickets angehört.

Sie können ein Ticket nicht in der Ticketliste sehen

Suchen Sie nach dem Ticket über die Schnell- oder Detailsuche, um zu überprüfen, ob Sie das 

Ticket überhaupt sehen können. Wenn Sie das Ticket auch über die Suche nicht finden können, 

erkundigen Sie sich bei Ihrem CM-Administrator, ob Sie die benötigten Rollen, die die erforderlichen 

Berechtigungen enthalten, besitzen. Sie benötigen mindestens eine Leseberechtigung für die Queue, 

in der sich das Ticket aktuell befindet und mindestens eine Leseberechtigung für die Kundengruppe, , 

der der Hauptkunde des Tickets angehört.

Wenn Sie das Ticket über die Suche finden können, aber es nicht in der Ticketliste sehen können, 

überprüfen Sie, ob Sie die richtige Sicht (d.h. eine Sicht, die das gewünschte Ticket enthält) in der 

Ticketliste ausgewählt haben.

Überprüfen Sie, ob Sie in der Hauptmenü-Leiste den Menüpunkt auf eine  Alle Kundengruppen

bestimmte Kundengruppe eingeschränkt haben. Wenn dem gesuchten Ticket keine Kunden aus der 

ausgewählten Kundengruppe zugewiesen sind, wird es nicht in der Ticketliste angezeigt.

Überprüfen Sie in Ihrem , ob Sie eingestellt haben, die die Anzeige Bearbeiterprofil Sichtenmerkmale 

der Tickets in der Ticketliste auf bestimmte Tickets eingrenzen.

Überprüfen Sie, ob Sie einen Filter für die Ticketliste eingestellt haben, der die Anzeige des Tickets 

verhindert.

Überprüfen Sie, ob Sie den richtigen Gruppierungstab geöffnet haben. Möglicherweise befindet sich 

das Ticket in einer anderen Gruppe als der aktuell geöffneten.

Sie können bestimmte Ticketbereiche nicht sehen
Wenn Sie nicht alle Ticketbereiche sehen können, haben Sie die fehlenden Bereiche mittels der 

Anzeigeeinstellungen ausgeblendet. Wie Sie Ticketbereiche ein- und ausblenden können, erfahren Sie im 

Abschnitt .Ansichtseinstellungen für Tickets

Sie können ein Ticket nicht bearbeiten
Wenn Sie ein Ticket nicht bearbeiten können, weil bestimmte oder alle Menüpunkte der verschiedenen 

Ticketbereiche ausgeblendet sind oder keine Workflow-Aktivitäten mehr zur Verfügung stehen, kann dies 

zwei Ursachen besitzen:
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1.  

2.  

Das Ticket ist bereits geschlossen.

In diesem Fall ist eine weitere Bearbeitung des Tickets nicht vorgesehen. Es ist somit beabsichtigt, 

dass Sie das Ticket nicht mehr bearbeiten können.

Sie besitzen nicht die erforderlichen Rechte, um das Ticket zu bearbeiten. 

Wenden Sie sich in diesem Fall an Ihren CM-Administrator, damit Ihnen die fehlenden 

Berechtigungen (z.B. um einen weiteren Bearbeiter oder eine Ticketrelation hinzufügen zu können) 

über eine zusätzliche Rolle zugewiesen werden können.
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1.  

2.  

1.  

2.  

26.1.3 Kunden

Sie können einen Kunden nicht über die Suche finden

Überprüfen Sie, ob Sie den Kundengruppenfilter (Hauptmenüpunkt ) auf eine Alle Kundengruppen

bestimmte Kundengruppe eingeschränkt haben. Wenn der gesuchte Kunde einer anderen als der 

ausgewählten Kundengruppe zugewiesen ist, wird er nicht in den Suchergebnissen angezeigt. 

Stellen Sie den Kundengruppenfilter auf  oder auf die Kundengruppe des Alle Kundengruppen

gesuchten Kunden, um den Kunden über die Suche wieder zu finden.

Erkundigen Sie sich bei Ihrem CM-Administrator, ob Sie die benötigten Rollen, die die erforderlichen 

Berechtigungen enthalten, besitzen. Sie benötigen mindestens eine Leseberechtigung für die 

Kundengruppe, in der sich der Kunde befindet.

Sie sehen die Tabs der verschiedenen Kundengruppen beim Erstellen 

oder Bearbeiten von Tickets oder Kundendaten nicht mehr

Überprüfen Sie, ob Sie den Kundengruppenfilter (Hauptmenüpunkt ) auf eine Alle Kundengruppen

bestimmte Kundengruppe eingeschränkt haben. Wenn dies der Fall ist, werden Ihnen die Tabs der 

anderen Kundengruppen nicht mehr angezeigt. Stellen Sie den Kundengruppenfilter auf Alle 

, um wieder alle Tabs der Kundengruppen zu sehen, auf die Sie Zugriff besitzen.Kundengruppen

Erkundigen Sie sich bei Ihrem CM-Administrator, ob Sie die benötigten Rollen, die die erforderlichen 

Berechtigungen enthalten, noch besitzen. Wenn Ihnen die Leserechte für eine oder mehrere andere 

Kundengruppen entzogen wurden, sehen Sie die entsprechenden Tabs nicht mehr.

Sie können bestimmte Bereiche auf einer Kundenseite nicht sehen
Wenn Sie nicht alle Bereiche auf einer Kundenseite sehen können, haben Sie die fehlenden Bereiche 

mittels der ausgeblendet. Anzeigeeinstellungen 

: Wenn Sie den nicht sehen können, überprüfen Sie bitte Ausnahme Bereich für untergeordnete Kontakte 

zuerst, auf welchem Typ von Kundenseite Sie sich befinden. Den gibt  Bereich für untergeordnete Kontakte

. Wenn Sie sich auf einer Kundenseite vom Typ  befinden, es nur auf Kundenseiten vom Typ  Firma Kontakt

können Sie diesen Bereich also nicht einblenden.

Wie Sie Kundenseitenbereiche ein- und ausblenden können, erfahren Sie im Abschnitt 

.Ansichtseinstellungen für Kundenseiten
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26.1.4 Sichten

Die Gruppierung nach "Bearbeiter" wird nicht mehr angezeigt
Sollten Sie diese Gruppierung vermissen, überprüfen Sie bitte, ob Sie einen Filter eingestellt haben. Da Sie 

mittels eines Filters die Tickets bereits nach dem Kriterium  filtern (z.B. Begrenzung auf die Bearbeiter

Anzeige der eigenen Tickets), wird Ihnen im Drop-Down-Menü die Gruppierung nach  Gruppierung 

 nicht mehr angeboten. Um die Gruppierung nach  wieder anzuzeigen, stellen Sie den Bearbeiter Bearbeiter

Filter auf . Alle Tickets
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1.  

2.  

3.  

4.  

26.1.5 CM/Office

CM/Office wird für die Erstellung von Attachments nicht angezeigt

Erkundigen Sie sich bei Ihrem CM-Administrator, ob für Ihr CM-System die Benutzung von CM/Office 

überhaupt vorgesehen ist. Andernfalls wurde CM/Office möglicherweise für Ihr CM-System 

deaktiviert.

CM/Office benötigt Java. Überprüfen Sie, welche Java-Version auf Ihrem Computer und in Ihrem 

Browser installiert ist. Welche Java-Version für Ihr CM/Office benötigt wird, entnehmen Sie bitte den 

 oder fragen Ihren CM-Administrator.ConSol*CM Release Notes

Überprüfen Sie, ob das Java-Plugin Ihres Browsers aktiv ist. Sie dürfen das Plugin nicht deaktivieren, 

wenn Sie CM-Office benutzen möchten.

Überprüfen Sie, ob MS Word auf Ihrem Computer installiert ist.
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26.2 FAQs
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26.2.1 Kann ich auf einen Blick sehen, wie viele Kontakte eine 

Firma besitzt?

Alle Kontakte, die einer Firma untergeordnet sind, werden auf der Kundenseite der Firma im Bereich für 

 angezeigt. Die Anzahl der Kontakte, die dieser Firma untergeordnet sind, steht in untergeordnete Kontakte

Klammern hinter der Überschrift des Bereichs.
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26.2.2 Kann ich auf einen Blick sehen, wie viele Tickets ein 

Kunde besitzt?

Die Tickets, die ein Kunde besitzt, werden auf seiner Kundenseite im  Bereich für verknüpfte Tickets

angezeigt. Die Anzahl der Tickets steht in Klammern hinter der Überschrift des Bereichs. Ihnen werden 

jedoch nur die Tickets angezeigt, die Sie aufgrund Ihrer Berechtigungen sehen dürfen. Es ist also möglich, 

dass der Kunde mehr Tickets besitzt, als Ihnen hier angezeigt werden und in der Überschrift in Klammern 

angegeben ist.
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26.2.3 Was bedeutet das Datenfeld "Track-Benutzer"?

Über das Feld  weisen Sie einem Kunden sein  zu. Das Datenfeld Track-Benutzer CM/Track-Benutzerprofil

 ist nur innerhalb von Kundendaten verfügbar und nur sichtbar, wenn Ihr Unternehmen CMTrack-Benutzer

/Track einsetzt.
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26.2.4 Warum kann ich in meinem Bearbeiterprofil mein 

Passwort nicht ändern?

Wenn Sie in Ihrem Bearbeiterprofil keine Möglichkeit haben, Ihr Passwort zu ändern, liegt es daran, dass 

Sie sich entweder über oder . In anmelden LDAP mittels automatisch angemeldet werden Single-Sign-On 

diesen Fällen ist die Möglichkeit zur Passwortänderung ausgeblendet.
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26.2.5 Welcher Unterschied besteht zwischen offenen und 

geschlossenen Tickets?

Geschlossene Tickets können nicht mehr bearbeitet werden, d.h. die Ticketdaten können nicht mehr 

bearbeitet werden, da der Menüpunkt  nicht mehr angezeigt wird.Bearbeiten

Mit geschlossenen Tickets kann nicht mehr gearbeitet werden, d.h. sie können nicht mehr im 

Workflow bewegt werden, Sie können keine Kundendaten mehr ändern, keine Kommentare 

hinzufügen usw.

Für geschlossene Tickets sind nur noch folgende Aktionen möglich: lesen (im -Modus Anzeige

anzeigen), duplizieren und drucken.

Sowohl geschlossene als auch offene Tickets werden in der Schnellsuche angezeigt. Auch die 

Detailsuche sucht grundsätzlich nach offenen und geschlossenen Tickets, es sei denn, einer der 

beiden Zustände wurde mittels des Suchkriteriums  ausgeschlossen. Ob die Zustandstyp

kontextsensitive Suche geschlossene Tickets anzeigt, hängt davon ab, an welcher Stelle im Web 

keine Client Sie sich gerade befinden (z.B. werden in der Ticketauswahl der Zeitbuchung 

geschlossenen Tickets angezeigt, in der Suche nach Tickets für eine Ticketrelation hingegen schon).
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26.2.6 Mein Ticketprotokoll ist sehr lang geworden. Wie kann 

ich es übersichtlicher machen?

Sie können den von  auf  stellen, so dass Sie nicht mehr alle Anzeigemodus alle Einträge Kommunikation

Einträge sehen, sondern nur noch Einträge, die die Kommunikation zum Ticket betreffen. Außerdem 

können Sie das verringern, was ebenfalls dazu führt, das bestimmte Einträge nicht mehr Sichtbarkeitslevel 

angezeigt werden.
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26.2.7 Ich habe versehentlich einen Kunden deaktiviert. Wie 

kann ich ihn wiederfinden und reaktivieren?

Es gibt verschiedene Arten zum . Eine Möglichkeit ist, in der Auffinden und Reaktivieren von Kunden

Detailsuche die Checkbox  zu aktivieren, damit die Suchergebnisse auch Deaktivierte einschließen

deaktivierte Kunden anzeigen. Über einen Klick auf eines der Suchergebnisse können Sie dann auf die 

Kundenseite des deaktivierten Kunden gelangen, um ihn dort zu reaktivieren.
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27 Appendizes
Im folgenden Abschnitt finden Sie die Anhänge zu diesem Benutzerhandbuch:

Appendix A (Glossar)

Appendix B (Hinweise zu Marken)
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28 Appendix A (Glossar)

Begriff Erklärung

A Admin-Tool ConSol*CM-Komponente, um 

Systemaufgaben zu 

administrieren.

B Bearbeiter Benutzer, der ein Login für den 

Web Client besitzt und der die 

Aufgaben, die das Ticket 

betreffen, ausführt. 

C CM/Track Consol*CM-Web-Portal - 

ermöglicht den Kunden Zugriff 

zum ConSol*CM-System.

CTI Computer Telephony Integration 

- übergeordnete Bezeichnung für 

Technologien, die eine 

Verknüpfung von 

Telefonanlagen mit 

Computersystemen 

ermöglichen.

G Grid Darstellung einer bestimmten 

Auswahl an Tickets in einem 

Grid-Layout. Kann dazu genutzt 

werden, per Drag-and-Drop 

Ticketparameter zu verändern, z.

B. den Bearbeiter eines Tickets 

zu ändern, indem ein Ticket von 

einer Spalte in eine andere 

Spalte verschoben wird.

GUI Graphical User Interface = 

Grafische Benutzeroberfläche

H Hauptkunde Der Kunde eines Tickets. Der 

Hauptkunde kann sich über den 

Lebenszyklus eines Tickets 

hinweg ändern. 

L LDAP Lightweight Directory Access 

Protocol - Protokoll, um Zugriff 
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Begriff Erklärung

au f Verzeichnisinformationen üb 

er ein IP-Netzwerk zu besitzen 

und/oder zu pflegen. 

P Portal CM/Track - ermöglicht Kunden 

Zugriff auf ConSol*CM. 

Process Designer ConSol*CM-Komponente für das 

Design, die Erstellung und das 

Installieren von Workflows.

Q Queue Enthält Tickets aus gleichen 

Bereichen und stellt sicher, dass 

alle Tickets dieses Bereiches auf 

die gleiche Weise behandelt 

werden. Eine Queue besitzt 

immer einen Workflow. 

Zugriffsrechte und andere 

Parameter werden immer auf 

der Basis von Queues definiert.

R Rolle Definiert die Zugriffsrechte und 

Sichten der Bearbeiter mit dieser 

Rolle, z.B. auf diverse Queues. 

T Template Template - vorformatiertes 

Beispiel für Layouts, Texte und

/oder Daten, z.B. für E-Mails.

Ticket Vorfälle, Service-Fälle oder 

andere Anfragen von internen 

oder externen Kunden. Ein 

Ticket ist ein Objekt, das einen 

Prozess durchläuft (der durch 

einen oder mehrere Workflows 

definiert wird).

V Vorlage Vorformatiertes Word-

Dokument, das für CM/Office 

benutzt wird.

W Workflow Bildet jeden Prozess, der mit 

ConSol*CM gemanagt werden 

kann, Schritt für Schritt ab.

Z Zugriffsrechte Berechtigungen eines 

Bearbeiters, zum Beispiel 
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Begriff Erklärung

Zugriffsrechte auf Queues oder 

die Berechtigung, den Template 

Designer zu nutzen. 

Zugriffsrechte werden immer an 

eine Rolle vergeben, niemals an 

einen einzigen Bearbeiter.

Zusätzlicher Kunde Kunde, der zusätzlich zum 

Hauptkunden am Ticket hängt, z.

B. ein Angestellter der Firma. 

Zusätzlichen Kunden können 

Kundenrollen zugewiesen 

werden.
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29 Appendix B (Hinweise zu Marken)

Oracle und Java sind eingetragene Marken von Oracle und/oder Tochtergesellschaften. Andere 

Namen und Bezeichnungen können Marken ihrer jeweiligen Inhaber sein. Siehe Oracle Website zu 

Markenrichtlinien

Microsoft® – Microsoft und Windows sind entweder eingetragene Marken oder Marken der Microsoft 

Corporation in den USA und/oder anderen Ländern. Siehe Microsoft Webseite zu Markenrichtlinien

Microsoft® Office – Microsoft und Microsoft Office sind entweder eingetragene Marken oder Marken 

der Microsoft Corporation in den USA und/oder anderen Ländern. Siehe Microsoft Webseite zu 

Markenrichtlinien

Windows® Betriebssystem – Microsoft und Windows sind entweder eingetragene Marken oder 

Marken der Microsoft Corporation in den USA und/oder anderen Ländern. Siehe Microsoft Webseite 

zu Markenrichtlinien

Microsoft® Word® – Microsoft und Microsoft Word sind entweder eingetragene Marken oder Marken 

der Microsoft Corporation in den USA und/oder anderen Ländern. Siehe Microsoft Webseite zu 

Markenrichtlinien

http://www.oracle.com/us/legal/trademarks/index.html
http://www.oracle.com/us/legal/trademarks/index.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
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D
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K
Kommentar, hinzufügen (Kunde) 386
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Ticket-Kommentar-Editor 278

Kommentar (Ticket) 278
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Kundenrelation, bearbeiten 396

Kundenrelation, entfernen 399

Kundenrelation, hinzufügen 394

Kundenrollen (von zusätzlichen Kunden) 246

Kundenseite, Aufbau 326

Aufbau einer Kundenseite 326

Kundenseite, Bereich für ergänzende Details 334

Bereich für ergänzende Details einer Kundenseite 334

Kundenseite, Bereich für Kundenrelationen 336

Bereich für Kundenrelationen einer Kundenseite 336



500 ConSol*CM Benutzerhandbuch (bis CM-Version 6.9.3)

Kundenseite, Bereich für untergeordnete Kontakte 333

Bereich für untergeordnete Kontakte einer Kundenseite 333

Kundenseite, Bereich für zugeordnete Tickets 332

Bereich für zugeordnete Tickets auf einer Kundenseite 332

Kundenseite, Kopfbereich 329

Kopfbereich einer Kundenseite 329

Kundenseite, Protokollbereich 337

Protokollbereich einer Kundenseite 337

Kundenseitenbereich, ausblenden 340

Ausblenden von Kundenseitenbereichen 340

L
Login 50

Login mit Single-Sign-On 54

Logout 56

M
Menüpunkt Alle Kundengruppen 66

Kundengruppenfilter 66

Menüpunkt Neuer Kunde 63

Menüpunkt Neues Ticket 62

Menüpunkt Templateverwaltung 64

Menüpunkt Word-Vorlagenverwaltung 65

MLA 88

O
Overlay 164

Ticket-Icon, Overlay 164

P
Passwort, ändern 134

Passwort, vergessen 476
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