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1 CM/Complaint

Herzlich Willkommen in lhrem ConSol CM/Complaint-System.

Mit ConSol CM/Complaint digitalisieren Sie Ihre Reklamationsbearbeitung: E-Mail, Portal oder
Webformular — neue Anfragen werden automatisch erfasst und dem richtigen Kunden zuge-
ordnet.

ConSol CM/Complaint implementiert die folgenden Kernprozesse:
¢ Reklamationen - inklusive Genehmigungsprozess
e 4D- bzw. 8D-Reports
e Aufgaben
* FAQs
e Neuigkeiten
e bei Bedarf ist auch ein schlanker Prozess zur generellen Anfragebearbeitung nutzbar

Fir lhre Kontakte wird ein Portal (siehe Kundenportal CM/Track) zur Verfigung gestellt. Hier kén-
nen lhre Kontakte die folgenden Aktionen durchfihren:

e Reklamationen erstellen
e eigene Reklamationen einsehen
e externe Neuigkeiten erhalten

e externe FAQs nutzen

1.1 Dieses Handbuch

CM/Complaint bietet lhnen einen Uberblick iiber das ConSol CM/Complaint-System, so dass Sie
schnell die Basisprozesse kennenlernen und mit dem System arbeiten konnen. Beginnen Sie mit
dem Abschnitt Benutzeroberflache.

Standard-Logins, die Sie nutzen kdnnen, um selbst mit dem System zu arbeiten, finden Sie in
Abschnitt Logins der Standardbearbeiter.

Alle im Dokument enthaltenen Abbildungen sind lediglich Beispielauspragungen. lhr per-

sonliches System kann aufgrund der Individualisierung abweichen.

1.2 Das System CM/Complaint

Grundlage fiir das hier vorgestellte Kernsystem ist eine anpassbare Losung auf Basis des ConSol
CM, welche Ihrem Kundendienst die Moglichkeit bietet, Reklamationen und Beschwerden richtig
zu priorisieren und abzuarbeiten.

Um die Qualitat lhrer Produkte oder Services hoch zu halten, kénnen Sie die Abstellung von Feh-
lern softwaregestitzt durchfihren und 4D- und 8D-Reports erstellen. Zudem kdnnen interne und
externe FAQs in einer Wissensdatenbank gespeichert und Neuigkeiten allen Bearbeitern sowie
Ihren Kunden Uber ein Portal mitgeteilt werden.
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ConSol CM ermoglicht dabei die Erfassung, Bearbeitung, Dokumentation und Verwaltung samt-
licher Reklamationen und Aufgaben — verkniipft mit einem zentralen Zugriff auf alle relevanten
Informationen wie z.B. Kontaktdaten, E-Mails, Gesprachsprotokolle, Dokumente, Verweise u.a.
Uber den CM Web Client.

Hierdurch sind eine einfache und transparente Vorgangsbearbeitung und ihre Verfolgung gewahr-
leistet. Reaktionszeiten verkirzen sich deutlich und das Einhalten von Service Level Agreements
(SLAs) wird sichergestellt.

Die folgende Abbildung zeigt tibersichtlich die Leistungsmerkmale von CM/Complaint.

l-|=

Einheitlicher Eingangskanal

Digitalisieren Sie Ihre
Reklamationsbearbeitung: E-Mail, Portal cder
Webformular — neue Reklamationen werden
automatisch erfasst und dem richtigen Kunden
zugeordnet.

Ob Einzel- oder Sammelreklamation:
Bearbeiten Sie alles mit wenigen Klicks und

verkniipfen Sie die betroffenen Produkte.

)

Kundendienst

Sie benétigen eine Software, um Beschwerden
und Serviceanfragen richtig zu priorisieren und
abzuarbeiten? CM/Complaint bietet lhnen
auch einen schlanken Prozess fiir lhren

Kundendienst.

(i
Qualitdtsmanagement

Erkennen Sie schnell Auffilligkeiten: Alle Daten
zu frilheren Reklamationen des Kontakts
‘werden nach Anlage neuer Vorgénge angezeigt.
Definieren Sie AbstellmaRnahmen und
verfolgen Sie die Durchfiihrung der
Fehlerbehebung softwaregestiitzt. Erstellen Sie
8D-Reports einfach auf Knopfdruck.

|

Produktkatalog

Ein Kunde meldet ein Problem mit einem
Produkt und Sie miissen sich schnell einen
Uberblick tiber die Produktkomponente
verschaffen? Kein Problem: Produkte sind mit
allen wichtigen Informationen als eigene

Objekte im Ressourcenpool gespeichert.

Abbildung 1: Feature-Set CM/Complaint
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1.3 Logins der Standardbearbeiter

Mit den folgenden Logins kénnen Sie in der Standardvariante der CM/Complaint-Umgebung arbei-
ten:

Bearbeiter / Login m Berechtigungen

complaintUser claimsUser Vollzugriff auf Reklamationen
resourceAdmin Vollzugriff auf Aufgaben
complaintTemplateAdmin Vollzugriff auf Kundendaten

Vollzugriff auf Ressourcen
Vollzugriff auf Textvorlagen
Lesen externer und interner FAQs

Lesen externer und interner Neuigkeiten

superuser claimsApprover Vollzugriff auf Reklamationen

resourceAdmin Vollzugriff auf Genehmigungen
complaintTemplateAdmin Vollzugriff auf Aufgaben (Tasks)
claimsEbiaAdmin Vollzugriff auf Kundendaten

Vollzugriff auf Textvorlagen

Vollzugriff auf Ressourcen

Lesen externer und interner FAQs

Lesen externer und interner Neuigkeiten

Vollzugriff auf Analysen tiber CM/EBIA

fagNewsUser fagAdmin Vollzugriff auf Neuigkeiten
newsAdmin Vollzugriff auf FAQs
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1.4 Integriertes Tutorial

Wenn Sie sich zum ersten Mal in ConSol CM einloggen, bietet das System Ihnen ein integriertes
Tutorial zur ersten Orientierung im System.

Nutzen Sie den Standard-Login complaintUser fiir einen Benutzer, der im System Reklamationen,
Reports und Aufgaben bearbeiten kann (siehe dazu auch den Abschnitt Logins der Stan-
dardbearbeiter).

Sie werden mit einer Ubersichts-Seite empfangen.

Uber einen Klick auf das CM-Logo oben links kénnen Sie jederzeit zu der Hauptansicht
zurilickkehren.

Abbildung 2: Ubersichtsseite mit integrierter Hilfe unten

Ihnen steht zu jeder wichtigen Kernansicht des Systems (also Hauptseite, Vorgange, Kontakte, Pro-
dukte/Services) eine gezielte Hilfe zur Verfiigung.

Wenn Sie die integrierte Hilfe Gber den Button unten starten, flhrt Sie das System durch alle wich-
tigen Bereiche der Benutzeroberflache.

x
Willkommen in lhrem
personlichen Demosystem
von ConSol CM, wir freuen
uns sehr uber Ihr Interesse.
Mit dieser virtuellen Tour

mochten wir Ihnen einen
kleinen Rundgang durch
unser Produkt geben, damit
Sie sich schnell
zurechtfinden

<<

Abbildung 3: Start der integrierten Hilfe
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1.5 Prozesse

In den CM/Complaint-Prozessen gibt es mehrere Arten von Vorgangen.

Die Vorgange werden miteinander verknipft, sodass die Beziehungen direkt ersichtlich sind und
bei der Bearbeitung beriicksichtigt werden kdnnen. Wenn beispielsweise eine Reklamation abge-
schlossen wird, kdnnen automatisch alle verkniipften Aufgaben abgeschlossen werden. Glei-
chermalien wird der Status der mit einer Reklamation verknipften Aufgaben direkt im Vorgang
angezeigt, sodass der Bearbeitungsfortschritt schnell ersichtlich ist. Die Verknipfung ermdoglichen
es, eine Hierarchie abzubilden.

Fir jeden Vorgangstyp gibt es einen eigenen Prozess. Die Standardprozesse von CM/Complaint
kénnen bei Bedarf angepasst bzw. erweitert werden. Die Prozesse bilden auch die Grundlage fiir
die Zugangsberechtigungen. Sie kénnen fiur jeden einzelnen Bearbeiter festlegen, auf welchen Pro-
zess er Zugriff haben soll (siehe Abschnitt Logins der Standardbearbeiter).

1.5.1 Reklamationen

Eine Reklamation ist ein Vorgang/Ticket, verknlpft mit einem Kontakt. Kontakte kénnen Rekla-
mationen Uber das Portal CM/Track (siehe Abschnitt Kundenportal CM/Track) oder via E-Mail
erstellen. Zusatzlich konnen Sie im Web Client manuell Reklamationen anlegen, beispielsweise
wenn der Kontakt den Vorgang telefonisch meldet (siehe Abschnitt Reklamation erstellen).

Dabei werden alle relevanten vier Dimensionen der Reklamation (Zustandigkeit, Pro-
blembeschreibung, SofortmalRnahme und Fehlerursache) erfasst.

1.5.2 8D-Reports

Bei Abschluss einer Reklamation kann die Kontrolle der KorrekturmaBnahmen gesondert in einem
8D-Report nachverfolgt werden. Diese Reports werden als eigene Vorgange im System hinterlegt
und durchlaufen einen dedizierten Prozess (siehe Abschnitte Aktivitdten im 8D-Report-Workflow
und 8D-Report erstellen).

1.5.3 Aufgaben

Aufgaben, auch Tasks genannt, sind Einzelschritte, die z.B. im Kontext der Bearbeitung von einem
Vorgang durchgefiihrt werden miissen. Sie werden ebenfalls als Vorgange erstellt und durch-
laufen einen definierten Prozess (siehe Abschnitt Aktivitdten im Aufgaben-Workflow sowie
Abschnitt Aufgabe erstellen).

1.5.4 Neuigkeiten

Es wird grundsatzlich unterschieden zwischen externen Neuigkeiten und internen Neuigkeiten.
Externe Neuigkeiten sind fir Kontakte im Portal CM/Track sichtbar und interne Neuigkeiten fur
Mitarbeiter im Web Client. Jeder Neuigkeiten-Eintrag wird als Vorgang gehandhabt. Beachten Sie
hierzu die Abschnitte Neuigkeiten, Aktivitdten im Neuigkeiten-Workflow und Neuigkeiten erstel-
len.

1.5.5 FAQs

Eine FAQ-Funktion unterstiitzt das Knowledge Management im Team. Uber die Schnellsuche kén-
nen Sie sehen, ob es schon allgemein giiltige Lésungen gibt, die bei der Bearbeitung neuer Rekla-
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mationen behilflich sein kdnnen. Zudem kdnnen FAQs Uber das Portal CM/Track auch den Kon-
takten zur Verfligung gestellt werden. Beachten Sie hierzu die Abschnitte FAQs sowie FAQs erstel-
len.

1.5.6 Anfragen

ConSol CM bietet bei Bedarf einen schlanken Prozess zur generellen Anfragebearbeitung und
ermoglicht dabei die Erfassung, Bearbeitung, Dokumentation und Verwaltung samtlicher Anfra-
gearten (Rickfrage, Beschwerde, Lob, etc.). Siehe hierzu das Consol CM/Customer Service-Hand-
buch in der ConSol CM-Dokumentation.

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH
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1.6 Eingangskanale
CM/Complaint verfugt Giber drei Eingangskanale fur die Reklamationserstellung:

e Portal (CM/Track)

Der Kontakt (z.B. Kunde, Lieferant, Partner) legt Gber das Portal CM/Track eine neue Rekla-
mation an (siehe Abschnitt Kundenportal CM/Track).

e E-Mail

Der Kontakt sendet eine E-Mail mit einer Beschreibung der Reklamation an die fiir das
Reklamationssystem festgelegte E-Mail-Adresse. Es wird automatisch ein Vorgang angelegt.

¢ Manuell im Web Client:

Sie legen als Bearbeiter im Web Client manuell eine Reklamation an, beispielsweise weil
sich der Kontakt telefonisch gemeldet hat. Beachten Sie dazu den Abschnitt Reklamation
erstellen.
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1.7 Benutzeroberflache

1.7.1 Ubersichts-Dashboard

Wenn Sie sich angemeldet haben, sehen Sie im Hauptarbeitsbereich unterschiedliche Tabs.

Beachten Sie, dass die Tabs im Hauptarbeitsbereich je nach Berechtigung variieren (siehe

Abschnitt Logins der Standardbearbeiter).

Zunachst sehen Sie die Startseite, die lhnen einen Quickguide inklusive gefiihrtem Tutorial bietet
(1).
In einem weiteren Tab finden Sie ein Ubersichts-Dashboard (2).

Dieses gibt Ihnen einen Uberblick tiber die aktuelle Vorgangssituation im System in Form einer
Tabelle:

e Interne Neuigkeiten (3)

Die externen Neuigkeiten werden fiir Kunden im Kundenportal CM/Track angezeigt.

e Alle Vorgange (4)

Eine Liste aller Vorgange im System.
e Zuletzt gedndert (5)

Die letzten Anderungen im System.
e Zuletzt besucht (6)

Die Vorgdnge im System, die Sie sich zuletzt angesehen haben.

Abbildung 4: Dashboard fiir Standardbenutzer im zweiten Tab

1.7.2 Cockpit Reklamationen
In einem weiteren Tab (1) erhalten Sie einen umfassenderen Uberblick iiber das System:
e Ein Diagramm zum Jahresverlauf der Reklamationsanzahl je Monat (4).

¢ Eine Tabelle mit den offenen Reklamationen pro Produkt (2).
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e Eine Prozessibersicht, die die vorhandenen Vorgange im System nach Status als Bal-
kendiagramm darstellt (3).

Ubersicht
willkommen Obersicht Cockpit Reklamationen
Offene Reklamationenje Manat Offene Reklamationen pro Produkt (letzten 12 Monate)
a0 .

Produkt Anzahi offene Reklamationen
Artikel 1-123 12

) Artikel 5 - 567 12

g Artikel 4 - 456 9

E Artikel 3 - 345 7

Sz

\I’— S Artikel 2- 234 3
K Beispielprodukt - 0815 1
<

Offene Reklamationen

-
Reklamationsibersicht
Meine
. ® niche zugewiesen
g
e
5 z

Reldamationen | In Analyse Reklamaticnen | In Behebung Reklamationen | Geschloszen

Abbildung 5: Cockpit-Ansicht
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1.7.3 Arbeitsbereich

Der Hauptarbeitsbereich (1) zeigt das Objekt, das Sie per Klick ausgewéhlt haben:
e Einen Vorgang (Reklamation, 8D-Report, Aufgabe, FAQ-Artikel, Beschwerde etc.)
e Einen Kontakt oder eine Firma
e Eine Ressource (wie z.B. ein Produkt, eine Dienstleistung/Service 0.3.)
Nutzen Sie die Schnell- oder Detailsuche (3), um Daten einfach und zielgerichtet aufzufinden.

Wenn Sie einen Vorgang per Klick ausgewahlt haben, kénnen Sie diesen tber die folgenden Akti-
vitaten bearbeiten:

e Daten bearbeiten (2)
Bearbeiten Sie die Daten des Vorgangs (Thema, Datum, ...)
e Workflow-Aktivitdten (4)

Leiten Sie den Vorgang liber die Workflow-Aktivitdten durch den Prozess (siehe Abschnitt
Workflow-Aktivitaten).

e Workspace (5)

Zwischenspeicher fiir nicht gespeicherte Anderungen z.B. bei Unterbrechung der Bear-
beitung, so lange bis Sie sich abmelden.

e Favoriten (6)

Sie kdnnen eigene Favoriten wahlen, z.B. wichtige Reklamationen, Kontakte oder definierte
Detailsuchen. Flgen Sie diese per Klick auf den Button Als Favorit speichern oder per Drag
& Drop zur Favoritenliste hinzu.

e Kommentar erstellen oder E-Mail schreiben (7)

Kommunizieren Sie mit internen und externen Beteiligten (siehe Abschnitt
Kommunikation).

Auf der linken Seite des Arbeitsbereiches finden Sie die Sichten in der Vorgangsliste (8). Diese stel-
len ToDo-Listen dar. Suchen Sie mittels des Pull-Down Menis am oberen Rand einfach die Sicht
aus, die fiir lhre aktuelle Arbeit relevant ist.
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ConSol CM/Complaint Benutzerhandbuch (Kurzversion) (Version 6.16) 14

L] [2]

20: Problembeschreibung

I I (3]
CIMIB veversms e o Semnrommanl  Toiozes Wieiseniane O o A LY ..
-
e pekamaonen e <|55 + | Reklamation | [Ere— [ — oy
[———— I [ET———
EmCEE 100213 . Beispiel 1 Crsachennaips
sespekekianation N
Kontakt: Frau Frida Musterfrau 25.01.23, 20:08 »» Reklamation verwerfen
100208 070422 1204 Kosten eintragen
cxampie dam s0Reportemtden
i o————0 R _E
7”‘“‘ Wiedervoragesetzen
Kontakt: Frau Frida Musterfrau Wzm"‘“"nﬁ‘
somts 250125 008 o reireen
sormal ltsonation s
lﬁea-dmﬂmnntphfut[n)
. , Aonicre vorganee
Faische ware (ll] 20 Zustindigheit aktualisieren
rdrhlmﬁlﬁihe(n]ﬂ R st cetsteam
ware nsmlu ) Bearbeiter, Bernd
m.l......m..sm Garl compiain: Mutzer —EI
[—
S s
Toree
St 1 s arer,um
Detaildaten [# Daten bearbeiten A j::t‘s::‘: iten 2u
< >

Produlte/eistungen || Ahnliche Vorgange
Pesitioncn

position Seriennummer Kaufdatum Externe 1D
Beispielproduit - 0515

lede
5

Kontakte {1) ) ravptiomakt wechsein 4 rinufign w  Verkniipfte Ressourcen (1) ~
Verknipfte Vorgange (1) +Hinuflgen ~  Keine Attachments + Hnafigen ~
Kemmunikation und Historie ~

P;ugmnmm\ ) zeige (ur ] sortierung [
7 [ ™ pe— = il & rmachment

gestern 1335 | Erzsugt von Bernd pearbeiter | akion «

" |J_us ] wichtig

03 ist ein wichtiger kommentar!

Abbildung 6: Arbeitsoberfliche im CM Web Client
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1.7.4 Vorgangsbereiche

Jeder Vorgang im System beinhaltet Basisdaten und Bereiche mit Informationen (,,Sektionen”), die
fiir den jeweiligen Vorgang Relevanz haben.

1.7.4.1 Basisdaten

Im oberen Bereich des Vorgangs stehen die Basisdaten:

e Das Thema, der aktuelle Prozess und Bereich sowie der zugewiesene Bearbeiter und das
Erstellungsdatum des Vorgangs.

e Eine Fortschrittsanzeige, die darstellt, in welchem Prozessschritt sich der Vorgang befindet,
welche Schritte bereits durchlaufen wurden und welche Schritte noch zu durchlaufen sind.

e Datenfelder mit grundlegenden Informationen.

Reklamation [ Datenbearbeiten 17 Als Favoritspeichern [ Duplizieren [ Drucken

I 1
100213 - Beispiel

& ion - h ? UL Bernd Bearbeiter 7 25.01.23, 20:08

Eingangsanalyse Reklamation - Berechtigung? Behebung/Abwicklung Abgeschlossen

Prioritat Eingangskanal
Normal Telefon

1D: Zustindigkeit

Teammitglieder Zustandiges Team
Teammitglied Rolle Reklateam
Bearbeiter, Bernd
Carl Complaint-Nutzer

2D: Problembeschreibung

Abbildung 7: Basisdaten eines Vorgangs

Jedes modellierte Datenobjekt in ConSol CM hat eine eigene Datenmaske. Diese Maske wird
durch eine oder mehrere Feldgruppen definiert. Die Feldgruppen setzen sich wiederum aus meh-
reren Feldern zusammen. Fir die Felder werden alle gdngigen Datentypen unterstitzt, wie z.B.:

e Text

e Datumseingaben

e Zahlen

e Boolean-Werte (Ja/Nein)

e Autovervollstandigungsfelder (konnen mit beliebiger Logik gefillt werden)
» Sortierte Listen

e Tabellen mit beliebig vielen Spalten und Eintrdagen

e Hierarchisch strukturierte Felder als Baumstrukturen

1.7.4.2 Sektionen

Unterhalb der Basisdaten finden Sie die Sektionen:
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e Detaildaten (1)

Detaildaten zum Vorgang in Tabs, z.B. reklamierte Positionen, Kosten, Feedback des Kun-
den oder Ahnliche Vorgénge im System.

e Verkniipfte Ressourcen (2)
Mit dem Vorgang verkniipfte Ressourcenobjekte.
e Attachments (3)

An den Vorgang angehangte Dateien z.B. ein Foto des beschadigten Produkts. Sie kdnnen
Anhdnge manuell hinzufligen oder automatisch bei Eingang einer E-Mail.

¢ Kommunikation und Historie (4)

Alle Kommentare und E-Mails, die fiir diesen Vorgang geschrieben wurden, sind hier auf-
geflihrt (siehe Abschnitt Kommunikation).

e Verkniipfte Vorgange (5)

Mit dem Vorgang verkniipfte Vorgange, z.B. Aufgaben, andere relevanten Vorgange oder
Subvorgange.

e Kontakte (6)

Hinterlegte Kontakte wie z.B. Kunden. Sie kdnnen Kontakte auch tber die Suchfunktion fin-
den.

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH
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I Detaildaten

[# Daten bearbeiten A I

Kosten Produkee/Leistungen Feedback Weitere Vorgange des Kontakts | Ahnliche Vorginge
1 v anzeigen suche
Betreff Produkt(e) Status Bearbeiter Erstelldatum Prioritat Match
Beispiel Beispielprodukt - 0815 Offen Bernd Bearbeiter 25.01.2023 Normal B125%
1bis 1 von 1 Eintragen Zurick | 1 Nachste
p—
Kontakte (1) () Hauptkontasktwechseln  + Hinzufiigen A Verkniipfte Ressourcen (1) ~
Detailzrad | Niedrig = |  Z=ige | Nur zugewiesene Relationen ~ |  Anzeigen als | Liste + |
~ | Frau Frida Musterirau Geschafiskontakt | Aktion +  Produktsortiment
Produkte (1) + Hinzufigen
Verkniipfte Vorginge (2) + Hinzufiigen v Attachments (1) + Hinzufigen v
Kommunikation und Historie -~

Detailgrad | Mi | zeige [ Mur und Kommentare

+

@ Kommentar = EMail @ Attachment

19. Apr. 2023 | Erzeugt von Anton Admin | Aktion

#1 0901 [F] aD-Report

4D-Report generiert und an die Reklamation gehing

s 0501 ([

27. Apr. 2022 | Erzeugt von [Benutzer geldscht]

49 Interne Antwort
Meine Antwort zu XVZ
07. Apr. 2022 | Erzeugt von Bernd Bearbeiter | Aktion ~
#1 12:04 [ Gesendete E-Mail

Sehr geshrter Harr Max Mustermann,

Bitte geben Sie diess Nummer zuch bei Rickiragen an.

Mit freundlichen GriBen,

Thr Service Team

Antachment Report {4D-Report_Beispieireklamation_13042023 pof) [ +

(gesndert vor 1 Jahr)

Sortierung | Neueste

hinzugefigt

Aktion +

vielen Dank, dass Sie uns Ihr Anliegen mitgeteilt haben, Thra Reklamation mit dem Batreff Baispielraklamation wird bei uns unter der Nummer 100.206 gefiihre,

Wir melden uns so schnell wie méglich bei Thnen und bemiihen uns, Thr Anliegen zu Threr vollsten Zufriedenheit zu erledigen.

Abbildung 8: Detaildaten, Ressourcen, Attachments, Kontakte, verkniipfte Vorgénge sowie Kom-

munikation und Historie eines Vorgangs
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1.7.5 Workflow-Aktivitaten

Um die Vorgange im CM/Complaint System zu bearbeiten und durch den Prozess zu leiten, gibt es
Workflow-Aktivitdten im rechten Teil der Seite. Die Workflow-Aktivitdaten variieren je nach Status

des Prozessschrittes.

Die Workflow-Aktivitaten sind thematisch in Gruppen geordnet die Sie Uber +/- ein- und

ausklappen kénnen.
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1.7.5.1 Aktivitaten im Reklamationen-Workflow

Immer verfigbar, unabhdngig vom Prozessschritt der Reklamation:

Workflow-Aktivitat Beschreibung

Standard Workflow-Aktivitiaten

Aufgabe erstellen

Wiedervorlage setzen

E-Mail gelesen

Kundenkommentar
(Portal) gelesen

Weitere Aktivitdten

Offnet ein Formular zum Erstellen einer neuen Aufgabe.

Aufgaben dienen dazu, Einzelschritte, die zur Bearbeitung der Rekla-
mation notig sind, nachzuverfolgen. Sie konnen unterschiedlichen
Bearbeitern zugewiesen werden.

Die Aufgabe wird automatisch mit der Reklamation verknupft.

Die Reklamation wird in den Bereich Wiedervorlage verschoben, bei-
spielsweise weil Sie auf Informationen vom Kunden warten mussen.

Offnet ein Formular, in dem das Datum, an dem die Wiedervorlage
automatisch enden soll, ausgewahlt wird. Der Vorgang kehrt auto-
matisch in den aktiven Prozess zuriick, wenn das Wiedervorlagedatum
erreicht ist oder eine E-Mail zu dem Vorgang eingeht.

Sie konnen die Reklamation jederzeit manuell aus der Wiedervorlage
holen, indem Sie auf die Aktivitat Wiedervorlage beenden klicken.

Entfernt das E-Mail-Overlay, das angezeigt wird, wenn eine E-Mail zur
Reklamation eingeht.

Diese Workflow-Aktivitat ist nur verfigbar, wenn eine E-Mail

eingegangen ist.

Entfernt das Kommentar-Overlay, das angezeigt wird, wenn ein Kunde
im Portal einen Kommentar zur Reklamation schreibt.

Diese Workflow-Aktivitat ist nur verfligbar, wenn ein Kom-

mentar geschrieben wurde.
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Workflow-Aktivitat Beschreibung

Reklamation verwerfen

Vorgangsverwaltung

Reklamation aufteilen

Reklamationen zusam-
menfiihren

Offnet ein Formular zum Verwerfen der Reklamation.

Hier konnen Sie aus einer Liste auswahlen, warum die Reklamation
verworfen wird, eine Bemerkung dazu erfassen und entscheiden, ob
der Kontakt automatisch tiber den Abschluss des Vorgangs informiert
werden soll.

Wenn Sie einen Kommentar schreiben, wird dieser in der Vor-
gangshistorie der Reklamation gespeichert.

Offnet ein Formular, tiber welches Sie die Reklamation anhand ihrer
reklamierten Positionen in einzelne Vorgange aufteilen konnen.

Die so neu erstellte(n) Reklamation(en) werden automatisch mit der
aktuellen Reklamation verkniipft.

Diese Funktion ist sinnvoll, wenn die Reklamation sich in mehrere The-
men gliedert, die nicht alle gleichzeitig bearbeitet werden kénnen, bei-
spielsweise weil nicht alle reklamierten Produkte repariert werden
konnen. So kdnnen Sie unterschiedlich langen Behebungszeiten
gerecht werden und schneller zu erledigende Reklamationen bereits
abschlielRen.

Offnet ein Formular mit einer Suchfunktion.

Damit konnen Sie andere Reklamationen auswahlen, die als unter-
geordnete Vorgange der aktuellen Reklamation verkniipft werden und
dabei automatisch verworfen werden. Die in diesen Vorgangen rekla-
mierten Positionen werden automatisch mit der ausgewahlten Haup-
treklamation verkniipft, um alle in einem Vorgang zu behandeln.

Diese Funktion ist sinnvoll, wenn die reklamierten Positionen doch
einen Bezug zueinander haben und falschlicherweise getrennt von ein-
ander erfasst wurden.

Verknlpfungen werden in der Sektion verknipfte Vorgange tber-
sichtlich angezeigt.

Fiir neue Reklamationen im Abschnitt ,Eingangsanalyse” (in der Vorgangsliste):

Workflow-Aktivitat Beschreibung

Standard Workflow-Aktivitiaten
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Workflow-Aktivitat Beschreibung

Reklamation annehmen

Reklamationsiibersicht

=j ionsiibersicht zu Rekl;

Offnet ein Formular, in dem die reklamierten Positionen in einer Liste
erfasst werden.

Sie konnen auswahlen, ob alle reklamierten Positionen einzeln (also in
dedizierten separaten Vorgangen) oder gesammelt bearbeitet werden
sollen.

Wird eine Reklamation aufgeteilt und in separaten Vorgangen weiter
bearbeitet, werden alle zusammengehérenden Reklamationen in
einer Reklamationsubersicht geblindelt. So konnen sie einzeln beho-
ben werden und ihre Beziehung untereinander ist dennoch tber-
sichtlich dargestellt (siehe Abbildung).

Darunter werden die Zustandigkeit (inklusive zustandigem Team und
Teammitgliedern), Problembeschreibung (inklusive Auswahl des Rekla-
mationsgrunds und eines Freitextfelds) und SofortmaRnahme (inklu-
sive Auswahl der MaBnahme und eines Freitextfelds) festgelegt.

Der Vorgang wird automatisch in den Status ,Priifung der Berech-
tigung” tiberfihrt.

<7 Mir uweisen [ Bearbeiten 7 Als Favoritspeichern () Duplizieren 9 Drucken

Reklamationsubersichten Reklamationslbersicht nicht zugewiesen [ 26.07.22, 17.02

100316

amationsiibersicht
Reklamation

test | Artikel 1-123 (ID: 100314)
test | Artikel 2- 234 (ID: 100317)

Artikel Status
Artikel 1-123 Reklamation - Berechtigung?
Artikel 2 - 234 Eingangsanalyse

Abbildung 9: Reklamationsiibersicht von Reklamationen, die gesammelt eingegangen sind und
separat bearbeitet werden miissen

Flr Reklamationen im Abschnitt ,Berechtigungsprifung”:

Workflow-Aktivitat Beschreibung

Standard Workflow-Aktivitdten

Reklamation bearbeiten -
Ursachenanalyse

Vorgangsverwaltung

Offnet ein Formular, in dem die Ursachenanalyse und Daten zu den
vier Dimensionen der Reklamation (4D) erfasst werden kénnen:

e Zustandigkeit: inklusive zustandigem Team und Team-
mitgliedern

e Problembeschreibung: inklusive Auswahl des Rekla-
mationsgrunds und Freitextfeld

e SofortmalRnahme: inklusive Auswahl der MafRhahme und
eines Freitextfelds

e Fehlerursache: inklusive Auswahl aus einem Fehlerkatalog
und eines Freitextfelds
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Workflow-Aktivitat Beschreibung

4D Report erstellen Offnet ein Formular analog zur Ursachenanalyse, um die Daten zu
den 4Ds zu erfassen.

Wird der Haken unten im Dialog ,4D-Report erstellen” gesetzt,
wird automatisch ein PDF-Dokument mit den eingegebenen Daten
erstellt und an den Vorgang gehangt.

Diese Aktivitat steht auch in den weiteren Prozessschritten

stets zur Verfligung.

Kosten eintragen Offnet ein Formular mit einer strukturierten Liste, um Kosten zu
speichern.

Dabei sind neben dem Betrag auch die Kategorie (z.B. Kulanz, Trans-
portkosten, Arbeitskosten, etc.), der Kostentrager (z.B. Handler, Lie-
ferant, Hersteller oder Kunde) und ein Freitextfeld beftllbar.

Setzen Sie den Haken in der Checkbox , Kosten als CSV exportieren
um diese Liste automatisch als CSV-Datei zu erstellen an den Vor-
gang anzuhangen.

Diese Aktivitat steht auch in den weiteren Prozessschritten

stets zur Verfiigung.

Wenn eine Reklamation den Freigabeprozess durchlauft, erhalten Sie, als im System Uber ent-
sprechende Rollen definierter Genehmiger, eine E-Mail mit Bitte um Freigabe.

Sie kdnnen den Vorgang direkt Gber die E-Mail freigeben oder ablehnen. Die Antwort landet auto-
matisch im richtigen Vorgang im System und bewegt die Reklamation im Prozess entsprechend
der Auswahl weiter.

AulRerdem kénnen Sie auch einfach nach Zuweisung des Vorgangs liber die angebotenen Akti-
vitdten Genehmigung erteilen und Genehmigung nicht erteilen die Entscheidung im System selbst
vornehmen.

Fiir Reklamationen nach der Ursachenanalyse:

Workflow-Aktivitat Beschreibung

Standard Workflow-Aktivitiaten

Reklamation berechtigt, Nach der Ursachenanalyse konnen Sie entscheiden, ob die Rekla-
weiter in Abwicklung mation berechtigt ist.

Hier 6ffnet sich ein Formular zur Hinterlegung der durch-
zufiihrenden MaRnahme (z.B. Minderung, Umtausch, Reparatur,
etc.) und Uberpriifung der Fehlerursache.

AulRerdem konnen Sie den Vorgang an einen Kollegen oder ein
Team Ubergeben.
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Workflow-Aktivitat Beschreibung

Reklamation nicht berech- Wenn Sie nach der Ursachenanalyse entscheiden, dass die Rekla-
tigt, Kunden informieren mation nicht berechtigt ist, 6ffnet sich ein Dialog, in dem der
Grund der Ablehnung (z.B. AuRRerhalb der Garantie) abgefragt wird.

Weitere Aktivitiaten

Zur Freigabepriifung Offnet ein Formular, in dem die entstehenden Kosten in Tabel-
lenform eingetragen werden kénnen.

Hierbei werden neben dem Betrag die Kategorie (z.B. Kulanz, Trans-
portkosten, Arbeitskosten, etc.), der Kostentrager (z.B. Handler, Lie-
ferant, Hersteller oder Kunde) und ein Freitextfeld als Bemerkung
hinterlegt.

AuRRerdem konnen Sie eine Information fir den Genehmiger in
einem Freitextfeld mitspeichern.

Wenn Reklamation abgelehnt:

Workflow-Aktivitdt Beschreibung

Standard Workflow-Aktivitidten

Kontakt informiert, auf Da die Ablehnung der Reklamation nicht pauschal zu beantworten

Feedback warten ... ist, geht das System davon aus, dass der Kunde z.B. via E-Mail oder
Portalkommentar liber die Griinde informiert wird. Mit dieser Akti-
vitdt wird diese Aktion bestatigt und es kann ein Wiedervorlage-
Datum gewahlt werden.

AnschlieRBend:

Workflow-Aktivitat Beschreibung

Standard Workflow-Aktivitaten

Feedback erhalten Geht in dieser Zeit ein Feedback ein, kann dieser Umstand mit die-
ser Aktivitat erfasst werden. Andernfalls wird der Bearbeiter nach
Ablauf des Wiedervorlage-Datums an ein Nachfassen erinnert.

AnschlieBend:

Workflow-Aktivitdt Beschreibung

Standard Workflow-Aktivitiaten

Ablehnung akzeptiert, Offnet ein Formular, in dem Sie einen Abschlusskommentar erfas-
Reklamation beenden sen konnen.

Der Vorgang ist hiermit abgeschlossen.
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Workflow-Aktivitat Beschreibung

Reklamation berechtigt, Stellt sich nach der Kommunikation mit dem Kunden heraus, dass

weiter in Abwicklung die Reklamation doch berechtigt ist, kann liber diese Aktivitat die
Bearbeitung der Reklamation wieder aufgenommen werden (siehe
Workflow-Aktivitat oben: Reklamation berechtigt, weiter in Abwick-
lung).

Reklamationen abschlieen:

Workflow-Aktivitat Beschreibung

Standard Workflow-Aktivitaten
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Workflow-Aktivitat Beschreibung

Reklamation abschlieBen ~ Offnet ein Formular um die Reklamation abzuschlieRen.

Die Daten beziglich Zustandigkeit, Problembeschreibung, MaR-
nahme und Ursache miissen vor Durchfiihrung der Aktion ver-
vollstandigt sein.

In dem Formular haben Sie die folgenden Méglichkeiten zur Aus-
wahl:

e Kosten als CSV exportieren

Die eingetragenen Kosten werden in eine CSV-Datei geschrie-
ben und an den Vorgang gehangt.

¢ Kunden benachrichten

Der Hauptkontakt der Reklamation erhalt eine E-Mail mit
Abschlussinformationen zu dem Vorgang.

e 4D-Report erstellen

Erstellt einen 4D-Report mit den zuvor eingetragenen Daten
bezliglich Zustéandigkeit, Problembeschreibung, MaRnahme
und Ursache als Dokument und hangt diese PDF-Datei an
den Vorgang.

e 8D-Report Erstellung einleiten

Die weitere Bearbeitung und Uberwachung der MaRnahmen
zur Korrektur und Wiederholungsvermeidung erfolgt geson-
dert nach Abschluss dieses Vorgangs. Dafiir wird ein 8D-
Report-Vorgang erstellt, der einen eigenen Prozess durch-
lauft (siehe Abschnitt Aktivitaten im 8D-Report-Workflow).

Als letzten Punkt im Formular (Weiter mit) konnen Sie entscheiden,
wie Sie nach Abschluss des Vorgangs fortfahren wollen.

e Weiter mit dieser Reklamation

Der abgeschlossene Vorgang bleibt auf der Seite gedffnet.
e Weiter mit 8D-Report Erstellung

Wechselt in den Abschnitt zur 8D-Report-Erstellung.

Im Falle einer Sammelreklamation, welche mehrere
Produkte betrifft, die alle in einzelnen Vorgangen
bearbeitet werden, kdnnen Sie auswahlen, dass Sie in

die Reklamationsiibersicht geleitet werden. Dort kon-
nen Sie die nachste Reklamation zur Bearbeitung aus-
wahlen.

1.7.5.2 Aktivitaten im Aufgaben-Workflow
Fir neue Aufgaben im Abschnitt Offen:
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Workflow-Aktivitat Beschreibung

Standard Workflow-Aktivitiaten

In Bearbeitung nehmen

Aufgabe zuweisen

Aufgabe abschliefsen

Fiir Aufgaben in Bearbeitung:

Workflow-Aktivitat Beschreibung

Standard Workflow-Aktivitiaten

Auf Wiedervorlage legen

Im hier angebotenen Formular kénnen Sie nochmal die ver-
flgbaren Felder prifen und einen Kommentar erstellen.

Offnet ein Formular, in dem Sie den Bearbeiter, dem die Auf-
gabe zugewiesen werden soll, auswahlen kénnen.

SchlieRt den Aufgabenvorgang endgiiltig, wenn die Aufgabe
erledigt wurde.

Diese Aktivitat ist im gesamten Aufgabenprozess ver-
fligbar.

Hat die Aufgabe einen Gibergeordneten Vorgang, kon-
nen Sie diesen Vorgang per Kommentareintrag tiber
den Abschluss der Aufgabe informieren.

Die Aufgabe wird in den Bereich , Wiedervorlage” verschoben.

Diese Aktivitat offnet ein Formular, in dem Sie das Datum, an
dem die Wiedervorlage automatisch enden soll, auswahlen
konnen. Die Aufgabe kehrt automatisch in den aktiven Prozess
zuriick, wenn das Wiedervorlagedatum erreicht ist. AuBerdem
konnen Sie die Aufgabe jederzeit manuell aus der Wie-
dervorlage holen, indem Sie auf die Aktivitat Wiedervorlage

beenden klicken.

1.7.5.3 Aktivitaten im FAQ-Workflow

Flr neue FAQs ,in Freigabe”:

Workflow-Aktivitat Beschreibung

Artikel veréffentlichen  Diese Aktivitat 6ffnet ein Formular, in dem Sie entscheiden kénnen,
ob der FAQ Artikel nur intern oder auch extern sichtbar sein soll.

AulRerdem kénnen Schlagworte vergeben und die Kategorie gewahlt
werden. Dies ist fiir die FAQ-Suche wichtig.

Artikel I6schen Diese Aktivitat ermoglicht es, einen FAQ-Eintrag zu entfernen.

Diese Workflow-Aktivitat ist im gesamten FAQ Prozess ver-

fligbar.
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Fur veroffentlichte FAQs:

Workflow-Aktivitat Beschreibung

Veréffentlichung auf- Veroffentlichte FAQ-Eintrage kdnnen nachtraglich Gber diese Aktivitat
heben geandert werden. AnschlieBend muss der Eintrag erneut freigegeben
werden.

1.7.5.4 Aktivitaten im Anfragen-Workflow

Flr neue Anfragen:

Workflow-Aktivitat Beschreibung

Anfrage annehmen Offnet ein Formular, in dem die Anfrage kategorisiert wird.

Sie kdnnen den Typ der Anfrage auswahlen und die Prioritat setzen.
AuBerdem konnen Sie bei Bedarf Positionen in Form von Produkten
oder Leistungen aus dem Ressourcenpool auswahlen.

Der Anfragevorgang wird automatisch in den Status Anfrage in Arbeit
Uberfuhrt.

Aufgabe erstellen Offnet ein Formular zum Erstellen einer neuen Aufgabe.

Aufgaben dienen dazu, Einzelschritte, die zur Bearbeitung der
Anfrage notig sind, nachzuverfolgen. Sie kdnnen unterschiedlichen
Bearbeitern zugewiesen werden. Der Aufgabenvorgang wird auto-
matisch mit der Anfrage verknipft.

Wiedervorlage setzen Die Anfrage wird in den Bereich Wiedervorlage verschoben, bei-
spielsweise weil Sie auf Informationen vom Kontakt warten.

Diese Aktivitat 6ffnet ein Formular, in dem Sie das Wie-
dervorlagedatum auswahlen. Der Vorgang kehrt automatisch in den
aktiven Prozess zurlick, wenn das Wiedervorlagedatum erreicht ist
oder eine E-Mail zu dem Vorgang eingeht. AulRerdem kénnen Sie die
Anfrage jederzeit manuell aus der Wiedervorlage holen.

E-Mail gelesen Entfernt das E-Mail-Overlay, das angezeigt wird, wenn eine E-Mail
zum Vorgang eingeht

Kundenkommentar (Por- Entfernt das Kommentar-Overlay, das angezeigt wird, wenn ein
tal) gelesen Kunde im Portal einen Kommentar zum Vorgang schreibt.

Vorgangsverwaltung

Anfrage verwerfen Offnet ein Formular zum Verwerfen der Anfrage.

Hier kdnnen Sie auswahlen, warum die Anfrage verworfen wird, eine
Bemerkung dazu erfassen und entscheiden, ob der Kontakt auto-
matisch Gber den Abschluss des Vorgangs informiert werden soll.

Wenn ein Kommentar erfasst wird, wird dieser in der Vor-
gangshistorie gespeichert.
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Workflow-Aktivitat Beschreibung

Anfrage aufteilen Offnet ein Formular, iiber welches Sie den abzuleitenden Anfra-
gevorgang definieren.

Geben Sie den Titel der neuen Anfrage ein, ggf. einen Kommentar
und wahlen Sie, ob die bestehenden Protokolleintrage der Anfrage in
die neue iibernommen werden sollen.

Die so neu erstellte Anfrage wird automatisch mit dem aktuellen
Anfragevorgang verknipft. Diese Funktion ist sinnvoll, wenn die
Anfrage sich in mehrere Themen gliedert, die nicht alle gleichzeitig
bearbeitet werden konnen, beispielsweise weil mehrere Stérungen
zu verschiedenen Leistungen in einer Anfrage gemeldet wurden. So
konnen Sie unterschiedlich langen Behebungszeiten gerecht werden
und schneller zu erledigende Themen bereits abschlieRen.

Anfragen zusam- Offnet ein Formular mit einer Suchfunktion.

menfihren Damit kdnnen Sie andere Anfragen auswahlen, die als unter-

geordnete Vorgange der aktuellen Anfrage verknipft und dabei auto-
matisch verworfen werden.

Diese Funktion ist sinnvoll, wenn es mehrere Anfragen zum gleichen
Thema gibt, die alle gleichzeitig bearbeitet werden. So kdnnen Sie im
Ubergeordneten Vorgang alles gebindelt abarbeiten. Verkntpfungen
werden in der Sektion verkniipfte Vorgange Ubersichtlich angezeigt.

Flr Anfragen in Bearbeitung:

Workflow-Aktivitat Beschreibung

Weiterleiten an... Offnet ein Formular in dem Sie auswahlen kénnen, ob der Vorgang an
einen bestimmten Bearbeiter oder an ein anderes Team lbergeben wer-
den soll.

Der eingegebene Kommentar wird in der Historie gespeichert. Ihr Name
wird zusatzlich in den Kopfdaten am Vorgang hinterlegt, damit lhnen
der Vorgang auch wieder zuriick libergeben werden kann.
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Workflow-Aktivitat Beschreibung

Zur Genehmigung

Anfrage abschliefSen

Diese Aktivitat wird nur angezeigt, wenn Sie sich als Benutzer ser-

viceApprovalUser anmeldem.

Wenn eine Genehmigung der Anfragebearbeitung gefordert wird, kann
dies entweder automatisch tiber den Workflow bei Uberschreitung defi-
nierter Schwellwerte angestoRen werden oder Sie (ibergeben den Vor-
gang manuell in die Genehmigung.

Geben Sie im sich 6ffnenden Formular entstehende Kosten und eine
Information als Freitext fiir den Genehmiger mit.

Wenn eine Anfrage den Genehmigungsprozess durchlauft, erhalten die
im System Uber entsprechende Rollen definierten Genehmiger eine E-
Mail mit Bitte um Freigabe. Die Antwort landet automatisch im richtigen
Vorgang im System und bewegt die Anfrage im Prozess entsprechend
der Auswahl weiter.

Die Informationen zum Status (Ausstehend, Genehmigt, Abgelehnt), die
Genehmiger und das Datum der Entscheidung wird in einem eigenen
Tab der Detaildaten im Vorgang ersichtlich.

Offnet ein Formular zum AbschlieBen des Vorgangs.

Hier konnen Sie auswahlen, ob der Kontakt automatisch tber den
Abschluss informiert werden soll. Nach Abschluss des Vorgangs erhalt
der Kontakt eine E-Mail, die seine Zufriedenheit abfragt.

1.7.5.5 Aktivitaten im Neuigkeiten-Workflow

Flr neu erstellte Neuigkeiten:

Workflow-Akti-
vitat

Verdffentlichung
vorbereiten

Offnet ein Formular mit dem Sie den Vorgang in den Wartezustand legen
koénnen, bis das angegebene Veroffentlichungsdatum eintritt. Dann wird
der erste Kommentar als Artikel automatisch um 0 Uhr veroffentlicht.

Dies ist nur moglich, sofern der Vorgang einen Text im Kom-
mentarfeld enthalt. Ist dies nicht der Fall, verbleibt das Ticket im
Bereich Start, bis das Kommentarfeld gefullt ist.

Bitte beachten Sie, dass nur der zuerst verfasste, also alteste, Kom-
mentar automatisch mit der entsprechenden Textklasse markiert
und damit veroffentlicht wird.

Flr erstellte Neuigkeiten ,,im Review”:
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Workf!o:/v-Aktl- Beschreibung
vitat

Jetzt ver- Mochten Sie nicht auf das Veroffentlichungsdatum warten, kénnen Sie mit-
6ffentlichen tels dieser Aktivitat die Neuigkeit direkt veroffentlichen.

Neuigkeit ver- Der Neuigkeiten-Vorgang wird geschlossen. Er landet im Bereich Verworfen.
werfen

Flr verworfene Neuigkeiten:

Workflow-Aktivitat Beschreibung

Neuigkeit wie- Wahlen Sie anschliefend wieder die Aktivitat Verdffentlichung vor-
dereréffnen bereiten. Die Neuigkeit wird dann in den Bereich Warte auf Ver-
Offentlichung verschoben.

1.7.5.6 Aktivitaten im 8D-Report-Workflow

Flr neue 8D-Reports:

Workflow-Aktivitat Beschreibung

Standard-Workflow-Aktivitaten

8D Report annehmen zur Auf- Offnet ein Formular, in dem Sie die betroffenen Positionen erfas-
bereitung sen und aulBerdem die Daten zu den bereits erfassten 4Ds liber-
arbeiten kdnnen.

Weitere Aktivitdten

8D-Report verwerfen Offnet ein Formular zum Verwerfen der Report-Bearbeitung.

Hier konnen Sie den Grund, warum verworfen wird, aus einer
Liste auswahlen, beispielsweise , Duplikat®, , Nicht als QM-Vor-
gang akzeptiert”, etc.

Diese Aktivitat steht auch in der weiteren Bearbeitung

stets zur Verfiigung.

Aufgabe erstellen Offnet ein Formular zum Erstellen einer neuen Aufgabe.

Diese Aktivitat steht auch in der weiteren Bearbeitung

stets zur Verfligung.

Flir angenommene 8D-Reports:
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Workflow-Aktivitat Beschreibung

bstellmafSnahme(n) definieren

Abstellmafsnahmen existieren bereits -
fiir diesen Vorgang dokumentieren

Keine AbstellmafSnahmen ableiten

Im folgenden Formular kénnen Sie in einer Liste die
KorrekturmalRnahmen zur Beseitigung der Grund-
ursache festlegen, warum die Reklamation entstanden
ist.

Sind bereits gliltige AbstellmaRnahmen imple-
mentiert, konnen Sie diese direkt flir diesen Vorgang
dokumentieren.

Definieren Sie im Formular mit dem Abschnitt 6D: Ein-
gefiihrte Abstellmafsnahme(n) wer fiir die Einfihrung
der geplanten MalRnahme(n) bis wann zustandig ist
und ihre Ergebniskontrolle sowie Wirksamkeit. Im For-
mularabschnitt 7D: Fehlerwiederholung verhindern
beschreiben Sie, welche MaBnahme zur erneuten Feh-
lervermeidung definiert wurden und wer bis wann fiir
die Durchfiihrung zustandig ist.

Missen keine MaRnahmen ergriffen werden, kann der
8D-Report nachfolgend direkt tGber die Aktivitat 8D
Report abschlief3en geschlossen werden.

Flr 8D-Reports mit definierten MaRBnahmen:

Workflow-Aktivitat Beschreibung

Standard-Workflow-Aktivitaten

Abstellmafsnahmen einplanen

Abstellmafsnahme(n) umgesetzt

Weitere Aktivitidten

Hier konnen Sie mit einem Wiedervorlagedatum fest-
legen, bis wann die MaBnahmen umgesetzt sein sol-
len.

AnschlieBend befindet sich der Report im Status
Abstellmafsnahme(n) in Umsetzung und verschwindet
aus der Sicht der offenen Reports.

Der Vorgang erscheint automatisch wieder in der Sicht
der offenen Reports, wenn das Wiedervorlagedatum
erreicht ist.

Sind die MalBnahmen umgesetzt, kdnnen Sie Uber das
Formular dokumentieren, wer fir die Einfihrung der
geplanten MaBBnahmen bis wann zustandig ist, sowie
ihre Ergebniskontrolle und Wirksamkeit. Die Zeilen
sind automatisch vorbelegt mit den zuvor geplanten
MafRnahmen.
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Workflow-Aktivitat Beschreibung

8D-Report generieren

Offnet ein Formular mit folgenden Feldern:

1D Zustandigkeit: inklusive zustandigem Team
und Teammitgliedern

2D Problembeschreibung: inklusive Auswahl
des Reklamationsgrunds und Freitextfeld

3D SofortmaRnahme: inklusive Auswahl der
MaRnahme und Freitextfeld

4D Fehlerursache: inklusive Auswahl aus einem
Fehlerkatalog und Freitextfeld

5D Geplante AbstellmaBnahme(n): Liste der
geplanten MalRnahmen inklusive Plandaten zu
Einflhrungsdatum, Wirksamkeit als Freitext
und Wirksamkeitspriifung in Prozent

6D Eingeflihrte AbstellmaBnahme(n): Liste der
eingefiihrten MaBnahmen inklusive Verant-
wortlichen, Einfihrungsdatum, Ergeb-
niskontrolle als Freitext sowie
Wirksamkeitspriifung in Prozent

7D Fehlerwiederholung verhindern: Liste der
MalRnahmen zur erneuten Fehlervermeidung
inklusive Verantwortlichen und Ein-
fihrungsdatum

8D Abschluss: Freitextfeld fir Abschluss-
informationen. Das Abschlussdatum wird auto-
matisch gesetzt, wenn der Vorgang des 8D-
Reports abgeschlossen wird.

Unten im Formular kann die Checkbox gesetzt wer-
den, ob der 8D-Report erstellt werden soll.

In diesem Fall wird ein PDF-Dokument mit allen Daten
erzeugt und an den Vorgang gehangt.

AbschlieBendes Review fiir 8D-Reports:
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Workflow-Aktivitat Beschreibung

8D Report priifen und abschlief3en

8D Report abschliefsen

Flr abgeschlossene 8D-Reports:

In der finale Priifung der MalRnahme(n) werden die
8D-Felder zur Kontrolle im Formular geoffnet (siehe
auch Aktivitat 8D-Report generieren). Wird der Haken
bei 8D-Report erstellen gesetzt, wird das erzeugte
PDF-Dokument mit allen Daten an den Vorgang
gehangt.

Sollten Aufgaben zu diesem Report definiert worden
sein, werden diese unten im Formular gelistet und kon-
nen direkt mit abgeschlossen werden, wenn der

Haken bei der Spalte "SchlieBen" in der jeweiligen
Zeile gesetzt wird.

Diese Aktivitat ist verfligbar, wenn MaRnahmen

definiert wurden.

Offnet ein Formular mit einem Freitextfeld fiir
Abschlussinformationen. Das Abschlussdatum wird
automatisch gesetzt, wenn der Vorgang des 8D-
Reports abgeschlossen wird.

Sie kénnen die Checkbox setzen, wenn ein 8D-Report
als PDF-Dokument erzeugt werden soll. Dieses wird
dann an den Vorgang gehangt.

Sollten Aufgaben zu diesem Report definiert worden
sein, werden diese unten im Formular gelistet und kon-
nen direkt mit abgeschlossen werden, wenn der

Haken bei der Spalte ,SchlieBen” in der jeweiligen

Zeile gesetzt wird.

Diese Aktivitat ist verfliigbar, wenn keine MaR-

nahmen definiert wurden.

Workflow-Aktivitat Beschreibung

Wiedereréffnen

Eroffnet den 8D-Report Prozess neu.
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1.7.6 Kommunikation

Innerhalb eines Vorgangs ist es moglich, auf unterschiedlichen Wegen zu kommunizieren.

1.7.6.1 Mit dem Kontakt
Flr die Kommunikation mit dem Kontakt gibt es zwei Moglichkeiten:
e E-Mail

Im Vorgangsprotokoll im Bereich Kommunikation und Historie der Reklamation befindet
sich der Button E-Mail. Im E-Mail-Editor ist die E-Mail-Adresse des Kontakts automatisch als
Empfanger eingetragen. Sie konnen weitere Empfanger hinzufiigen. Die gesendete E-Mail
und die Antworten des Kontakts werden im Vorgangsprotokoll gespeichert.

e Portal

Wenn der Kontakt das Portal CM/Track verwendet, kann er bestimmte Kommentare in sei-
nen Vorgdngen sehen.

Beachten Sie dafiir, dass die gewlinschten Kommentare mit der Textklasse ,Sichtbar flr
Kunden“ markiert sein miissen. Der Kommentar wird in der Historie hervorgehoben und ist
im Portal sichtbar.

Verkni]pfte .. Léschen .. + Hinzufigen
Abgebrochen

Abgeleht

Kommunikat Abschlussinformation von Aufgabe

Detailgrad | Mitte GENEHMIGT Are « Surtierung[“ te Eintragy zuerstv]
Gepriift
+ ® ro Interne Antwort & Attachment

Interne Riickfrage

Losungsbeschreibung

Im Portal sichtharer NICHT genehmigt
'''''''' * [F] Notiz

2 angt
@ Sichtbar fiir Kunden im Dortall
* 09:01 Standard spielreklamation_19042023 pdf) w hinzugefiigt

Telefonnotiz

Wichtig
#9 12:39 g3 Sichtbar fiir Kunden il{tl)?ortal
Meine Antwort zu XYZ

19. Apr.

n

27. Apr. (gedndert vor 1 Jahr) | Aktion +

auswahlen

Abbildung 10: Setzen von Textklassen
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| 27.04.2022 1239 von

Meine Antwort zu XYZ

Abbildung 11: Sichtbarer Kommentar im Portal CM/Track

1.7.6.2 Mit anderen Bearbeitern
Fir die Kommunikation mit anderen Bearbeitern gibt es die folgenden Mdglichkeiten:
e E-Mails
¢ Kommentare
Sie kdnnen in den Kommentaren andere Bearbeiter mit ,@“ erwdhnen.
e Benachrichtigungen

An vielen Stellen der Prozesse werden automatisch Benachrichtigungen und E-Mails ver-
sendet, beispielsweise, um den Bearbeiter dariiber zu informieren, wenn es Anderungen an
einem seiner Vorgange gab, ein Meeting eingestellt wurde oder ein Workaround gefunden
wurde.

Zusatzlich besteht die Mdglichkeit, manuell Benachrichtigungen zu schreiben .
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Alle Kundengruppen ~

Benachrichtigungen

@Rainer Reka hast du das gesehen?

H o Neuer FAQ-Eintrag £ .
Einneer FAQ-Eintag (CM/Track: Neven Vorgang anlegen) wurde verofenticht!
i : 202
saton
| @ Newerainuag £ sterfrau
§ 7 Ennevermatintag Vorgangen n CM) Ire Gt

{2 Neue Benachrichtigung

<
| Empfanger auswahlen: Ausiien

Abbildung 12: Systembenachrichtigungen im Web Client
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1.7.7 FAQs

Um die Bearbeiter und/oder die Kontakte bei den Reklamationen zu unterstiitzen, kénnen sowohl
intern im Web Client als auch extern im Portal, CM/Track, FAQs veroffentlicht werden. Diese FAQs
koénnen Uber die Suche gefunden werden.

Mit einem Klick auf das Thema der FAQ kdnnen Sie mehr Details zu dem Artikel anzeigen lassen,
z.B. unter welchen Schlagworten er gefunden werden kann und wo er veroffentlicht ist.

Wenn Sie einen FAQ Artikel erstellen wollen, beachten Sie den Abschnitt FAQ erstellen.

FAQ Artikel 7 Als Favorit speichern  [[) Duplizieren () Drucken

100219 - Bearbeiten von Vorgangen in CM
(@FAQ (@ Versffentlicht L nicht zugewiesen [ 17.04.22, 21:29

Schiagwort(e) Kategorie Sichtbarkeit

Reklamation Tickets Vorgange Bearbeiten web client Rilckfrage Nur intern
Bewertung Anzahl Aufrufe

2
Beschreibung

Bearbeiten von Vorgédngen

In diesem Abschnitt erfahren Sie, wie Sie Vorgéinge bearbeiten. Das ist Ihre Hauptaufgabe im ConSol CM Web Client.

Grundlagen
Das Bearbeiten von Vorgangen ist Ihre Hauptaufgabe in ConSol CM. Dazu gehtren in der Regel die folgenden Aufgaben:

1. Einen vorhandenen Vorgang suchen (siehe Finden von Objekten) oder einen neuen erstellen (siehe Erstellen von Vorgangen).

2. Den Vorgang bearbeiten (siehe Bearbeiten von Vorgangen) und durch den Prozess bewegen (siehe Bewegen von Vorgangen durch den Prozess). Dazu gehort in der Regel das Schreiben von E-Mails, um mit dem Kunden

E ieren, das Verfolgen durch Hinzufdgen von (siehe in Vorgangen) D (siehe Hinzufiigen von
Attachments).
3. Den Vorgang schlieRen, lle Arb sind. Vorgange kénnen weiterhin in der Suche gefunden werden, sie kinnen jedoch nicht mehr geandert werden, es sei denn, sie werden wieder
eroffnet.

Es hangt von Ihren ab, welche Vorgange Sie sehen konnen und welche Aktionen Sie ausfiihren darfen. Alle an einem Vorgang durchgefahrten Aktionen werden im Vorgangsprotokoll gespeichert.

Abbildung 13: FAQ-Ansicht im Web Client

Jll CM/Track Vorgange  Vorgang erstellen [HZfe} 2 Herr Max Mustermann »

Haufige Fragen und Antworten

Hier finden Sie eine Liste der haufig gestellten Fragen (FAQ) mit den Losungen fur bereits bearbeitete Vorfalle.
Geben Sie Stichwdrter in die Suche ein, um optimale Ergebnisse fiir lhre Suchanfrage zu erhalten.

Q suche Alle FAQ Listen ~

Eintréige pro Seite | 20 v

100220 | CM/Track: Neuen Vorgang anlegen
FAQ (extern) | Erstelit: 17.04.2022 21:31

Eintréige pro Seite | 20 v

Abbildung 14: FAQs im Portal
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1.7.8 Neuigkeiten

Um die Bearbeiter und/oder die Kontakte tGber Neuigkeiten zu informieren, konnen Sie sowohl im
Web Client als auch im Kundenportal CM/Track Nachrichten veroffentlichen.

Die Neuigkeiten im Web Client werden auf dem Ubersichts-Dashboard angezeigt.

Wenn Sie eine Neuigkeit erstellen wollen, beachten Sie den Abschnitt Neuigkeit erstellen.

Neuigkeiten

12 100282 Niichste Woche kurze Downtime des CM-Systems wegen DB-Update
2022
(917:32 L Fritz FAQ-Ersteller  (geandert vor 5 Monaten)

Apr | 100222 Wartungsarbeiten
17 g3

(92135 7. Fritz FAQ-Ersteller  (gedndert vor 6 Monaten)

Abbildung 15: Dashboard im Web Client mit internen Neuigkeiten

Mit einem Klick auf das Thema der Neuigkeit kénnen Sie sich mehr Details anzeigen lassen.

Neuigkeiten
Mai | 100282 Nichste Woche kurze Downtime des CM-Systems wegen DB-Update
12 gt {%

(017:32 L Fritz FAQ-Ersteller  (ge&ndert vor 5 Monaten)

Guten Tag,
in der nachsten Woche wird das System kurzfristia nicht zur Verfigung stehen, da ein Update natig ist.
Liebe GriiBe
Das I[T-Team

Abbildung 16: Detailansicht fiir interne Neuigkeiten im Web Client

CM/ ist eine geschuitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



ConSol CM/Complaint Benutzerhandbuch (Kurzversion) (Version 6.16) 38

Neuigkeiten
17 100221 Eetriel:nsurlanuh{pl,ll +
2022| ©21:32 | von Frifg FAQ-Ersteller (geandert vor 7 Monaten)
Neuigkeiten
Apr. | 100221 Betriebsurlaub 4
1 7 2022 21:32 | von Fritz FAQ-Ersteller (gedandert vor 7 Monaten)

Sehr geehrte Kunden,
unser Service-Team ist vom 20.8.-28.8. nicht voll besetzt.
Bitte haben Sie Verstandnis, dass Thre Reklamationen in dieser Zeit nicht in gewohnter

Geschwindigkeit bearbeitet werden kénnen.

Vielen Dank!

Abbildung 17: Externe Neuigkeiten im Kundenportal CM/Track
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1.7.9 Kundenportal CM/Track

Wenn Sie lhren internen oder externen Kontakten Zugriff auf Ihr System geben mdochten, sie also
in den Prozess einbeziehen, nutzen Sie das Portal CM/Track. Damit ist der Zugriff auf die Vorgange
far Ihre Kontakte jederzeit moglich.

Ihre Kontakte kdnnen im Portal die folgenden Aktivitaten ausfiihren:
e Eigene Reklamationen erstellen.
¢ Die eigenen Reklamationen einsehen.
e Externe Neuigkeiten erhalten.

e Die externen FAQs nutzen.

Wenn Sie einen neuen Kunden-Login anlegen mdchten, beachten Sie den Abschnitt Kun-

den-Login erstellen.

1.7.9.1 Benutzeroberflache CM/Track

Die Startseite im Kundenportal CM/Track besteht aus den folgenden Elementen:
e Das Hauptmend (1) in der Kopfleiste.
e Eine Suchfunktion zum Suchen von Vorgédngen oder FAQs (2).
¢ Die Kacheln Reklamationen und Anfragen (3).
Hier kann der Kunde direkt einen neuen Vorgang im jeweiligen Prozess anlegen.

¢ Die externen Neuigkeiten (4).

Diese Neuigkeiten wurden im Web Client erstellt und veroffentlicht (siehe Abschnitt Neu-
igkeiten).

T CM/Track vorgange Vorgangerstelen — FAQ

Willkommen, was képnen wir fir Sie tun?

Greifen Sie auf Inre Vorgange zu, erzeuflen Sie neue oder suchen Sie in FAQ's

Nicn bin auf der suche nacn... 1

Q. Suchbegrifi(e) eingeben

Reklamationen

(]
-
frag

Anfragen

Bitte geben Sie Ihre Rekiamation ein. Bitte geben Sie Inre Anfrage ein

Erstellen Erstellen

Neuigkeiten
17 100221 Betriebsurlaub v
®©21:32 | von Fritz FAQ-Ersteller (geandert vor 7 Monaten)

Abbildung 18: Startseite CM/Track

CM/ ist eine geschuitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



ConSol CM/Complaint Benutzerhandbuch (Kurzversion) (Version 6.16)

Vorgdnge einsehen

Mittels des Menupunktes Vorgédnge im Hauptmen gelangt der Kunde zur Liste seiner Vorgange.

Diese kann gefiltert werden nach:
e Prozess (Queue)

¢ Bearbeitungszustand (offen/geschlossen)

Aulerdem kann die Liste der Vorgadnge sortiert werden nach Erstellungsdatum, Thema, ID, etc.

TA CM/Track BVECES Vorgang erstellen  FAQ

Anzeigen  Meine Vorgange - Filtem nach | Reklamationen - | Alle Bereiche + | Offen~ | Sortiertnach | Thema~ | It Q suche
Eintrage pro Seite | 20

100233 | Reklamation
Reklamationen Erstellt: 20.04.2022 22:03

Eintrage pro Seite | 20 +

Abbildung 19: Vorgangsliste in CM/Track

Durch Klick auf einen Vorgang werden die Details des Vorgangs angezeigt.

Dabei werden nur Kommentare angezeigt, die Sie als Bearbeiter im Web Client fiir die
Ansicht durch den Kontakt freigeschaltet haben.

Nutzen Sie dafiir die Zuordnung der Textklasse Sichtbar fiir Kunden im Kommentar des Vor-
gangs (siehe Abschnitt Kommunikation mit dem Kontakt).

40

100233 | Reklamation
Reklamationen Erstellt: 20.04.2022 22:03

Zusatzliche Informationen

Rekdamationsarun

nnnnnnnnn

Pasition Seriennummer Kaufdatum Externe ID

Formular zur Vorgangserstellung

Der Kontakt kann Vorgange Uber die Kachel auf der Startseite anlegen, oder Uber Vorgang erstel-

len im Hauptmend.

Das Formular zum Erstellen einer Reklamation kann an lhre Anforderungen angepasst werden.
Jedes Datenfeld, das im System vorhanden ist, kann hier genutzt werden.
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A Vorgang erstellen 2 Herr Max Mustermann -
rack

Vorgang erstellen

Thema* Queue
Thema Reklamationen v

Reklamationsgrund
Bitte wahlen ~ [ Bitte wahlen
. Ware zu spat geliefert
Problembeschreibung
‘Ware an den falschen Ort geliefert
B i U A-A- @& Falsche Ware

Falsche Anzahl der Ware(n)
Ware beschadigt

Ware unvollstandig
Positionen |

Position® i i i [ " Externe ID

Bitte wahlen o||[ seriennummer & | [ ExemeD n
Beispielprodukt - 0815 |8

Artikel 5 - 567
Artikel 4 - 466

+*
Kommentar

B i U & F. T.A.M A4 2

Anhang

Datei auswahlen

aseschen
Abbildung 20: Seite zum Vorgang erstellen in CM/Track

FAQs nutzen

FAQs, die Sie im Web Client dafiir freigeschaltet haben, werden in der FAQ-Liste im Portal
CM/Track angezeigt (siehe Abschnitt FAQs).

Die FAQ-Liste kann der Kontakt auch nach dem gewiinschten Stichwort durchsuchen. AuBerdem
kénnen FAQ-Artikel in der Suchfunktion auf der Startseite gefunden werden.

TMCM/Track Tewls Tcketertolon Pl T —

Haufige Fragen und Antworten

Hier finden Sie eine Liste der haufig gestellten Fragen (FAQ) mit den Losungen fi bereits bearbeitete Vortale.
Geben Sie Stichworter in die Suche ein, um optimale Ergebnisse fi Ihre Suchanfrage zu erhalten

e A FAaLn-

Eintrage pro Seite | 20+

100276 | Anzeigen der Vorgangsliste als Grid
FAQ (extem) | Erstell: 16.03.2021 18:25

100275 | WLAN Verbindung auf dem iPhone, iPad oder iPod touch herstellen
FAQ (extem) | Erstellt: 16.032021 18:23

100274 | HP LaserJet Pro Toner Tauschen
FAQ (extem) | Erstellt 16.03.2021 18:21

Eintrage pro Seite | 20+

Abbildung 21: FAQ-Liste in CM/Track
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1.8

Arbeitsschritte

Sie haben als Bearbeiter im Web Client viele Handlungsmoglichkeiten rund um Ihre Prozesse
herum. Die wesentlichsten werden lhnen in diesem Abschnitt erlautert, dazu gehoren:

Reklamation erstellen

Eine Reklamation ist ein Vorgang, verknipft mit einem Kontakt. Reklamationen kénnen von
Kontakten tGiber CM/Track erstellt werden oder automatisch via E-Mail. Zusatzlich kénnen
Sie als Bearbeiter im Web Client manuell Reklamationen anlegen, beispielsweise wenn der
Kontakt den Vorgang telefonisch meldet.

8D-Report erstellen

Bei Abschluss einer Reklamation kann die Kontrolle der KorrekturmaBnahmen gesondert in
einem 8D-Report nachverfolgt werden. Diese Reports werden als eigene Vorgange im Sys-
tem hinterlegt und durchlaufen einen dedizierten Prozess

Aufgabe erstellen

Aufgaben, auch Tasks genannt, sind Einzelschritte, die z.B. im Kontext der Bearbeitung von
einem Vorgang als Subvorgang durchgefiihrt werden mussen.

FAQ erstellen

Frequently Asked Questions werden von zustandigen Mitarbeitern zur Verfligung gestellt
und zeigen Losungen flr bekannte Aufgabenstellungen und Probleme, die bei der Bear-
beitung neuer Probleme und Anfragen behilflich sein konnen.

Neuigkeit erstellen

Es gibt externe Neuigkeiten fir Kunden und interne Neuigkeiten fiir Mitarbeiter. Jeder Ein-
trag wird als Vorgang gehandhabt.

Kontakt erstellen

Kontakte sind Personen, die mit Vorgangen verknlipft werden. Es gibt sowohl interne (z.B.
Mitarbeiter), als auch externe Kontakte (z.B. Kunden).

Kunden-Login erstellen

Einen Kunden-Login benotigt der Kontakt, um sich im Kundenportal CM/Track anzumelden
und dort z.B. Reklamationen zu erstellen.

Bitte beachten Sie, dass Sie im Web Client fiir Handlungen auch die entsprechenden Berech-

tigungen bendétigen (Abschnitt Logins der Standardbearbeiter).
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1.8.1 Reklamation erstellen

Voraussetzung: Rolle ,,claimsUser”

1.
2.
3.

6.

Klicken Sie auf Vorgang erstellen in der Kopfleiste.
Waihlen Sie Reklamation aus.
Fillen Sie die entsprechenden Felder aus.

e Thema: Kurzbeschreibung der Anfrage

e Prioritat: Die Prioritat ist mit ,Normal“ vorbelegt. Weitere Optionen sind ,Niedrig”,
,Hoch” und , Kritisch*

e Eingangskanal: Auswahl fiir dieses Feld: Telefon, E-Mail, Brief, Portal und Formular

e Zustandigkeiten: Hier gibt es ein Listenfeld Gber welches Teammitglieder mit ihrer
Rolle in der Bearbeitung gepflegt werden konnen und ein Drop-Down-Feld in dem
das Team definiert werden kann

¢ Reklamationsgrund: Listenauswahl zwischen verschiedenen Griinden wie ,,Ware
beschadigt”, ,Ware unvollstandig”, etc.

e Problembeschreibung: Ndhere Beschreibung des Reklamationsgrunds und Problems
e Reklamierte Produkte: Auswahl von reklamierten Produkten/Leistungen
Pflichtfelder sind mit einem roten Sternchen * markiert.
Wahlen Sie den Kontakt aus.

Normalerweise werden die Daten der internen Kontakte bei der Einflihrung des Systems
importiert.

Geben Sie den Namen oder die E-Mail-Adresse des Kontakts in das entsprechende Feld ein.
Es werden automatisch passende Kontakte vorgeschlagen, sodass Sie den richtigen Kontakt
einfach auswahlen kénnen.

Wenn der Kontakt noch nicht im System vorhanden ist, kdnnen Sie einen Kontakt erstellen.

Geben Sie im Kommentarfeld eine detaillierte Beschreibung der Anfrage ein.

Mit dem Rich-Text-Editor kann die Beschreibung formatiert und mit Bildern versehen wer-
den. Zudem kénnen Sie Anhange zur Anfrage hinzufligen. In der Konfiguration kénnen die
erlaubten Dateitypen und die maximale DateigroRRe eingeschrankt werden.

Klicken Sie auf die Schaltflache Vorgang erstellen.

Sie finden lhre erstellte Reklamation in der Vorgangsliste unter der Sicht ,,Reklamationen | Ein-
gangsanalyse”.
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1.8.2 8D-Report erstellen

Sie kdnnen bei Abschluss einer Reklamation die Kontrolle der KorrekturmaBnahmen gesondert in
einem 8D-Report nachverfolgen.

Voraussetzung: Rolle ,,claimsUser”

1. Wahlen Sie im Prozessschritt ,,Abwicklung” der Reklamation die Workflow-Aktivitat Rekla-
mationen abschliefSen.
2. Setzen Sie einen Haken an der Checkbox 8D-Report Erstellung einleiten.
3. Klicken Sie am Ende des Formulars auf Speichern und weiter.
Der 8D-Report wurde erstellt. Sie finden ihn in der Sicht ,8D-Reports | Aktiv“ und iiber die Such-
funktionen.

Wahlen Sie lhren 8D-Report in der Vorgangsliste aus und bewegen Sie ihn mit den Aktivitdten
im 8D-Report-Workflow durch den Prozess.
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1.8.3 Aufgabe erstellen

Voraussetzung: Rolle z.B. , claimsUser”

Aufgabenvorgange konnen auf mehreren Wegen erstellt werden:

1.8.3.1 Innerhalb eines Vorgangs

Wenn sich die Aufgabe auf einen bestehenden Vorgang bezieht.

1.
2.
3.

Klicken Sie im Vorgang auf die Workflow-Aktivitat Aufgabe erstellen.
Fiillen Sie die Felder im Formular aus.

Klicken Sie auf Speichern und weiter.

Die neue Aufgabe wurde erstellt und als Subvorgang mit dem bestehenden Vorgang verkniipft.
Sie finden die Aufgabe in der Sektion Verkniipfte Vorgéinge. AuBerdem kénnen Sie die Aufgabe
tiber die Suchfunkionen und in der Vorgangsliste in der Sicht ,Aufgaben | Aktiv“ finden.

1.8.3.2 Als neuer Vorgang im Web Client

Voraussetzung: Rolle z.B. ,,claimsUser”

1.
2.
3.

5.

Klicken Sie in der Kopfzeile auf die Schaltflache Neuer Vorgang.
Wahlen Sie die Queue Aufgabe aus.
Fullen Sie die Felder im Formular aus.
Pflichtfelder sind mit einem roten Sternchen markiert *.
e Thema: Kurzbeschreibung der Aufgabe

e Prioritat: FUr die Prioritat gibt es Auswahlmoglichkeiten von ,Sehr niedrig” bis ,Kri-
tisch”.

e Datum bis/am: Im Datumsfeld wird die Deadline fiir die Aufgabe eingetragen.
Geben Sie im Kommentarfeld eine detaillierte Beschreibung der Aufgabe ein.

Mit dem Rich-Text-Editor kann die Beschreibung formatiert und mit Bildern versehen wer-
den. Zudem kénnen Sie Anhdnge zur Aufgabe hinzufligen. In der Konfiguration kénnen die
erlaubten Dateitypen und die maximale DateigréRRe eingeschrankt werden.

Klicken Sie auf Vorgang erstellen.

lhre Aufgabe wurde erstellt und gespeichert, Sie finden sie im linken Teil unter der Sicht , Auf-
gaben | Aktiv“ oder iiber die Suchfunktionen. Leiten Sie die Aufgabe mit den Aktivitdten im Auf-
gaben-Workflow durch den Prozess.
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1.8.4 Kontakt erstellen
Voraussetzung: Rolle ,,claimsUser”
Sie kdnnen einen neuen Kontakt liber zwei Wege erstellen:

¢ Im Formular wahrend Sie eine Reklamation erstellen.

 Uber die Schaltfliche Neuer Kontakt in der Kopfzeile.

Gehen Sie anschlieBend wie folgt vor:

1. Wahlen Sie im Falle eines Firmen-Ansprechpartners zuerst die Firma aus.

Es werden automatisch passende Firmen vorgeschlagen, sobald Sie mit der Eingabe begin-
nen.

Das Datenmodell der internen Kontakte (z. B. Mitarbeiter) ist hingegen einstufig, sodass
keine Firma notwendig ist.

2. Fillen Sie die Felder im Formular aus.

Pflichtfelder sind mit einem roten Sternchen markiert *.

Fir den Portalzugang beachten Sie den Abschnitt Kunden-Login erstellen.

3. Klicken Sie auf Erstellen und hinzuftigen.

lhr neuer Kontakt wurde hinzugefiigt. Sie kénnen diesen Kontakt jetzt liber die Suchfunktion fin-
den und mit Vorgdngen verkniipfen.
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1.8.5 FAQ erstellen

Voraussetzung: Rolle ,,fagAdmin“

1.
2.
3.

4.

Klicken Sie in der Kopfzeile auf Neuer Vorgang.

Wahlen Sie FAQ aus.

Fullen Sie die betreffenden Felder im Formular aus.
Pflichtfelder sind mit einem roten Sternchen markiert *.

Klicken Sie auf Vorgang erstellen.

lhr FAQ Artikel wurde erstellt und gespeichert, jedoch noch nicht veroffentlicht. Sie finden den
FAQ Artikel in der Sicht ,,FAQ | In Freigabe“.

1.

5.

Wahlen Sie die Sicht ,FAQ | In Freigabe” in der Vorgangsliste.

2. Wahlen Sie Ihren erstellten FAQ-Artikel aus.
3.
4

Klicken Sie auf die Workflow-Aktivitat Artikel veréffentlichen.
Fillen Sie die Felder im Formular aus.

Die Sichtbarkeit legt fest, ob dieser Artikel nur intern, oder auch extern im Kundenportal

CM/Track sichtbar ist.

Klicken Sie Speichern und weiter.

lhr FAQ Artikel ist nun veréffentlicht und liber die Sicht ,FAQ | Veroffentlicht” sowie liber die
Suchfunktionen zu finden.
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1.8.6 Neuigkeit erstellen

Voraussetzung: Rolle ,,newsAdmin“

1. Klicken Sie in der Kopfzeile auf Neuer Vorgang.
2. Wahlen Sie die Queue Neuigkeiten aus.
3. Befiillen Sie alle Felder im Formular.
Pflichtfelder sind mit einem roten Sternchen markiert *.
¢ Thema: Kurzbeschreibung der Neuigkeit

¢ Veroffentlichungsdatum: Datum, zu dem die Neuigkeit im Web Client angezeigt wer-
den soll

¢ Verwerfungsdatum: Datum, zu dem die Neuigkeit wieder vom Dashboard entfernt
und geschlossen werden soll.

¢ Kommentar: Text der Neuigkeit, der beim Anzeigen der Details einer Neuigkeit ein-
geblendet wird. Muss vorher mit einer Neuigkeiten-Textklasse gekennzeichnet wer-
den.

Dies ist die eigentliche Neuigkeit.

4. Klicken Sie am Ende des Formulars auf Vorgang erstellen.
lhre Neuigkeit wurde erstellt und gespeichert, aber noch nicht veréffentlicht.

1. Klicken Sie auf die Workflow-Aktivitat Verdffentlichung vorbereiten.

2. Wahlen Sie den Textklassen-Typ aus.
e ,Newstext blau”: Darstellung des Datums und des Themas in blau.
e ,Newstext griin“: Darstellung des Datums und des Themas in griin.

e, Newstext rot”: Darstellung des Datums und des Themas in rot. Gut geeignet fiir
Warnungen, Informationen tber Systemfehler und dhnliches.

3. Wahlen Sie die Sichtbarkeit aus.
e Intern”: Die Neuigkeit ist nur im Web Client fur die Bearbeiter zu sehen.

e Extern”: Die Neuigkeit ist auch im Kundenportal CM/Track fir Kunden zu sehen.

4. Klicken Sie auf Speichern und weiter.

lhre Neuigkeit befindet sich in der Sicht ,,Neuigkeiten | Im Review“und wird automatisch ver-
offentlicht, wenn das eingetragene Datum um 0 Uhr erreicht ist.

Sie haben die folgenden Handlungsmoglichkeiten:

e Wenn Sie die Neuigkeit vorzeitig vertéffentlichen wollen, klicken Sie auf die Workflow-Akti-
vitat Neuigkeit jetzt verdffentlichen.

¢ Wenn Sie die Neuigkeit verwerfen wollen, klicken Sie auf die Workflow-Aktivitdt Neuigkeit
verwerfen.
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e Wenn Sie vor der Verdffentlichung Anderungen an dem Neuigkeitstext vornehmen wollen,
klicken Sie im Kontextmen Aktion (1) auf die Option Bearbeiten.

¢ Wenn Sie die Textklasse (Farbe) dndern wollen, klicken Sie auf die Textklasse des Kom-
mentars (2).

) vor 1 Minute | Erzeugt von Fritz FAQ-Ersteller | Aktion

Abbildung 22: Anderung des Inhaltes oder der Textklasse einer Neuigkeit

CM/ ist eine geschitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



ConSol CM/Complaint Benutzerhandbuch (Kurzversion) (Version 6.16) 50

1.8.7 Kunden-Login erstellen
Voraussetzung: Rolle ,,claimsUser”
Das Login fir das Kundenportal erhéalt ein Kunde durch Zuordnung
e eines Login-Namens
e eines Passworts (das nach dem ersten Login gedandert werden soll)

e eines CM/Track-Benutzerprofils

Wenn Sie einen Login fir einen neuen Kontakt anlegen mochten, beachten Sie den

Abschnitt Kontakt erstellen.

Sie kdnnen die Zugang flr den gewlinschten Kontakt automatisch generieren lassen. Gehen Sie
dafiir wie folgt vor:

1. Wabhlen Sie den gewiinschten Kontakt aus.

Klicken Sie dafiir auf den Kontakt in einem Vorgang oder suchen Sie den Kontakt Gber die
Suchfunktion.

2. Klicken Sie im rechten Bereich Aktivitéiten auf Portalzugang erstellen.

Wenn fiir den Kontakt bereits ein Zugang erstellt wurde, kdnnen Sie stattdessen die Akti-
vitat Portalzugang erneuern auswahlen.

3. Der Zugangsname und ein Password wird generiert und automatisch an die hinterlegte E-
Mail Adresse des Kontakts verschickt.

Wenn Sie die Zugangsdaten eines Kontaktes manuell anlegen oder bearbeiten wollen, gehen Sie
wie folgt vor:

1. Wahlen Sie den gewiinschten Kontakt aus.

Klicken Sie dafiir auf den Kontakt in einem Vorgang oder suchen Sie den Kontakt tber die
Suchfunktion.

2. Klicken Sie auf Daten bearbeiten, um den Bearbeitungsmodus zu 6ffnen.

Nutzen Sie dazu das Drop-Down-Men Aktion neben dem Kontaktnamen direkt im Ticket
(1) oder die Detailseite des Kontakts (2).

i i

I kontakte (1) ©) Hauptiontalke wechseln + Hinaufggen & || 1 Ansprechpartner*in 2 vaten bearberten | I Vorgang estlien
Detailgrad [ Mitel ~ :
e [i2,] Frau Fida Musterfrau Geschafiskontakt
A | Frau Frida Musterfrau Geschiifiskontakt | Aktion +
Kontakt bearbetten Email Telefon
Email Telefon lobil
devnull@consol.de +49 89 45841 100
devnull@consol.de +49 89 45841 100 +49 89 43841 120
Pasition Abteilung
Position Abteilung P i
Leiterin T
~ | ConSol Software GmbH | Aktion~ R R L

Abbildung 23: Bearbeiten einer Kontaktperson

3. Ordnen Sie dem Kontakt im Formular die o.g. Parameter zu.
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e Login-Namen
¢ Passwort
¢ CM/Track-Benutzerprofil
Im Standard ist nur ein CM/Track-Benutzerprofil vorhanden, Portalzugang CM/Track

Portal-Profil

| Portalzugang cv/Track

Abbildung 24: ConSol CM Web Client: Zuordnung der CM/Track-Benutzerdaten

4. Klicken Sie auf Anderungen speichern.

Der Kunden-Login ist jetzt erstellt und der Kontakt kann sich im Kundenportal CM/Track mit die-
sen Daten anmelden.
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2 Appendix

Dieser Abschnitt enthalt mehrere Appendizes:

2.1

Marken

Marken

Apache OpenOffice™ — Apache und die Apache-Federlogos sind Marken von The Apache
Software Foundation. OpenOffice.org und das Md&venlogo sind eingetragene Marken von
The Apache Software Foundation. Siehe Website von Apache OpenOffice zu Mar-
kenrichtlinien.

Google Maps™ — Google Maps ist eine Marke von Google Inc. Siehe Google-Website iiber
Marken.

HAProxy — HAProxy ist Copyright von Willy Tarreau. Siehe HAProxy-Website.

Microsoft® — Microsoft und Windows sind entweder eingetragene Marken oder Marken
der Microsoft Corporation in den USA und/oder anderen Landern. Siehe Website von Micro-
soft zu Markenrichtlinien.

Microsoft® Active Directory® — Microsoft und Microsoft Active Directory sind entweder ein-
getragene Marken oder Marken der Microsoft Corporation in den USA und/oder anderen
Landern. Siehe Website von Microsoft zu Markenrichtlinien.

Microsoft® Exchange Server — Microsoft und Microsoft Exchange Server sind entweder ein-
getragene Marken oder Marken der Microsoft Corporation in den USA und/oder anderen
Landern. Siehe Website von Microsoft zu Markenrichtlinien.

Microsoft® Office — Microsoft und Microsoft Office sind entweder eingetragene Marken
oder Marken der Microsoft Corporation in den USA und/oder anderen Landern. Siehe Web-
site von Microsoft zu Markenrichtlinien.

Microsoft® Windows® Betriebssystem — Microsoft und Windows sind entweder ein-
getragene Marken oder Marken der Microsoft Corporation in den USA und/oder anderen
Landern. Siehe Website von Microsoft zu Markenrichtlinien.

Microsoft® SQL Server® — Microsoft und Microsoft SQL Server sind entweder eingetragene
Marken oder Marken der Microsoft Corporation in den USA und/oder anderen Landern.
Siehe Website von Microsoft zu Markenrichtlinien.

Microsoft® Word® — Microsoft und Microsoft Word sind entweder eingetragene Marken
oder Marken der Microsoft Corporation in den USA und/oder anderen Landern. Siehe Web-
site von Microsoft zu Markenrichtlinien.

MongoDB® — Mongo, MongoDB und das MongoDB-Blattlogo sind eingetragene Marken von
MongoDB, Inc.

NGiNX — NGiNX ist Copyright von Igor Sysoev und Nginx, Inc. Siehe NGiNX-Lizenzseite.

OpenStreetMap - OpenStreetMap® sind frei verfligbare Daten (Open Data), die unter Open
Data Commons Open Database License (ODbL) von der OpenStreetMap Foundation (OSMF)
lizenziert wurden. Siehe OpenStreetMap Copyright- und Lizenzseite.

Oracle® — Oracle ist eine eingetragene Marke von Oracle Corporation und/oder ihren ver-
bundenen Unternehmen. Siehe Website von Oracle zu Markenrichtlinien.
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e Oracle® WebLogic — Oracle ist eine eingetragene Marke von Oracle Corporation und/oder
ihren verbundenen Unternehmen. Siehe Website von Oracle zu Markenrichtlinien.

e Pentaho® — Pentaho und das Pentaho-Logo sind eingetragene Marken von Pentaho Inc.
Siehe Website von Pentaho zu Markenrichtlinien.

e Vis.js — Vis.js ist Copyright von Almende B.V. Siehe Vis.js-Lizenzseite.

o Wicket™ - Apache Wicket und Wicket, Apache, das Apache-Federlogo und das Apache
Wicket-Projektlogo sind Marken von The Apache Software Foundation. Siehe zum Beispiel
den Hinweis unten auf der Wicket-Homepage
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2.2 Glossar

ACF

ACF ist die Abkiirzung von Activity
Control Form (auf Deutsch Akti-
vitatsformular). ACFs kbnnen in
Workflow-Aktivitaten verwendet
werden, um den Bearbeiter zu zwin-
gen, bestimmte Datenfelder aus-
zufiillen, bevor er fortfahren kann.

Aktivitat

Aktivitaten, auch Aktionen genannt,
sind Vorgdnge, die fir Vorgange,
Kunden, Ressourcen und Such-
ergebnisse ausgefiihrt werden kon-
nen.

Bearbeiter

Bearbeiter sind die Benutzer, die im
Web Client an Vorgangen arbeiten.

Benutzerprofil

Das Benutzerprofil enthalt die per-
sonlichen Einstellungen, Ver-
tretungen und Zeitbuchungen des
Benutzers.

Berechtigung

Mit Berechtigungen wird festgelegt,
welche Vorgadnge der Bearbeiter im
Web Client sehen kann und welche
Aktionen er durchfiihren darf.
Berechtigungen werden immer
Uber Rollen erteilt, d.h. sie werden
nicht einem einzelnen Benutzer
zugewiesen, sondern einer Gruppe
von Benutzern, die die gleiche Rolle

haben. Normalerweise gehoren
diese Benutzer zum gleichen Team
und/oder haben dhnliche Funk-
tionen im Unternehmen.

Bereich

Der Workflow ist in unter-
schiedliche Bereiche aufgeteilt, die
den Status eines Vorgangs zeigen.

Beteiligter

C

Beteiligte sind Benutzer, die einen
bestimmten, im Geschaftsprozess
definierten Zweck erfillen. Nor-
malerweise muiissen sie im Prozess
bestimmte Aufgaben ausfiuhren.

CM/Doc

Ein ConSol CM-Standard-Modul, das
es Bearbeitern ermdglicht, Gber den
Web Client mit Microsoft Word-
oder OpenOffice-Dokumenten zu
arbeiten, die mit ConSol CM-Vor-
gangs- oder Kundendaten vor-
ausgefullt sind.

CM/Resource Pool

CM/Resource Pool ist ein optionales
Add-on, das es ermoglicht, unter-
schiedliche Arten von Objekten als
Ressourcen in ConSol CM zu spei-
chern.

CM/Track

CM/Track ist das Portal von ConSol
CM. Kunden erhalten tber
CM/Track Zugriff auf ihre Vorgdnge.
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D

Detailgrad

Der Detailgrad legt die in bestimm-
ten Bereichen von Vorgangen, Kon-
takten und Ressourcen angezeigten
Informationen fest.

Favoriten

Die Favoriten werden in einem Feld
rechts neben dem Haupt-
arbeitsbereich angezeigt. Die Bear-
beiter konnen Vorgange, Kunden,
Ressourcen und Suchen in die Favo-
riten ziehen und danach schnell 6ff-
nen.

Firma

G

Die Firma stellt die obere Hier-
archiestufe in einem zweistufigen
Kundenmodell dar. Eine Firma kann
mehrere Kontakte haben.

kann ein Vorgang eine Kundenseite,
eine Suchergebnisseite, ein Das-
hboard oder eine Ressourcenseite
sein.

Hauptkunde

Der Hauptkunde ist der Kunde, der
der Grund fir die Erstellung des Vor-
gangs ist. In einem Vorgang muss
ein Hauptkunde angegeben sein.

Hauptmenii

Das Hauptmen wird im oberen
Abschnitt der Seite angezeigt. Es
enthalt Links zu den unter-
schiedlichen Seiten des Web Cli-
ents.

Geschiftsprozess

GUI

H

Der Geschaftsprozess bestimmt,
wie Vorgange verarbeitet werden.
Er bildet die Arbeit in lhrem Team
ab.

Graphical User Interface

Hauptarbeitsbereich

Im Hauptarbeitsbereich wird das
Element angezeigt, an dem der
Bearbeiter gerade arbeitet. Dies

Kontakt

Der Kontakt stellt die untere Hier-
archiestufe in einem zweistufigen
Kundenmodell dar. Ein Kontakt

kann nur zu einer Firma gehoren.

Kunde

Der Kunde stellt die externe Seite
eines Vorgangs dar. Er ist die Person
oder das Objekt, das den Grund fir
die Erstellung eines Vorgangs bildet.
Ein Kunde kann entweder eine
Firma oder ein Kontakt sein.

Kundendatenmodell

Das Kundendatenmodell ist die Defi-
nition der Kunden. Es bestimmt die
verfligbaren Datenfelder und mog-
lichen Relationen.

Kundengruppe

Die Kundengruppe bestimmt, wel-
ches Kundendatenmodell fir ihre

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



Kunden verwendet wird und welche
Aktionen verfligbar sind.

L

LDAP
LDAP ist die Abklirzung fir Light-
weight Directory Access Protocol.
Das ist ein Protokoll, mit dem
Anmeldeinformationen fir mehrere
Applikationen verwaltet werden.

(0]

Overlay
Overlays sind kleine Symbole, die
zum Vorgangs-lcon hinzugefiigt wer-
den, nachdem bestimmte Ereignisse
eingetreten sind.

P

PCDS
Page Customization Definition Sec-
tion - Definitionsbereich der Sei-
tenanpassung.

Protokoll
Das Protokoll enthilt alle Ande-
rungen, die an dem Vorgang, Kun-
den oder der Ressource ausgefihrt
wurden.

Q

Queue

Die Queue enthélt thematisch ahn-
liche Vorgange, die gleich behandelt
werden sollen und dem gleichen
Geschaftsprozess (Workflow) fol-
gen. Berechtigungen und andere
Parameter werden immer auf der
Basis von Queues definiert.
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Relation

Relationen sind Verknlpfungen zwi-
schen unterschiedlichen Date-
nobjekten in ConSol CM. Es gibt
Relationen zwischen Objekten des
gleichen Typs, z.B. zwischen Vor-
gangen, Kunden und Ressourcen,
und Relationen zwischen Objekten
unterschiedlicher Typen, z.B. zwi-
schen einem Vorgang und einer Res-
source oder einem Kunden und
einer Ressource.

Ressource

Ressourcen sind Objekte, die in
CM/Resource Pool verwaltet wer-
den.

Ressourcentyp

Der Ressourcentyp ist die Definition
der Ressourcen. Er bestimmt die
verflgbaren Datenfelder und mog-
lichen Relationen und Aktionen.

Rolle

Rollen werden den Bearbeitern
zugewiesen. Sie bestimmen die
Zugangsberechtigungen und Sichten
der Bearbeiter.

Session

Die Session ist der Zeitraum zwi-
schen Anmeldung und Abmeldung
im Web Client.

Sicht

Sichten beschranken die in der Vor-
gangsliste im ConSol CM Web Client
angezeigten Vorgange auf die
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Vorgange, die bestimmte Kriterien
(Bereiche eines oder mehrerer
Workflows) erfillen. Sichten wer-
den Rollen zugewiesen.

Vv

Vertretung

Uber die Vertretungsfunktion kén-
nen Bearbeiter bestimmt werden,
die einen Bearbeiter zeitlich
begrenzt vertreten. Der Vertreter
erhalt eine Kopie aller E-Mails, die
vom CM-System an die E-Mail-
Adresse des Bearbeiters, den er ver-
tritt, gesendet werden. Zudem hat
die Vorgangsliste eine Option, mit
der Vorgdnge des vertretenen Bear-
beiters angezeigt werden.

Vorgang

Der Vorgang ist die Kundenanfrage,
an der der Bearbeiter arbeitet. Er ist
das Objekt, das den vom Workflow
definierten Geschaftsprozess durch-
[auft.

Vorgangs-icon

Das Vorgangs-Icon wird in der obe-
ren linken Ecke eines Vorgangs und
in der Vorgangsliste angezeigt. Es
hat normalerweise eine Farbe, die
einen Wert eines bestimmten Para-
meters darstellt, und ein Symbol,
das den aktuellen Bereich wie-
dergibt. Das Vorgangs-Icon kann
Overlays haben.

Vorgangsliste

Die Vorgangsliste befindet sich links
neben dem Hauptarbeitsbereich.
Sie zeigt bestimmte Vorgange auf
einen Blick.
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Vorlage

Vorlagen enthalten vordefinierten
und vorformatierten Text. Sie kon-
nen fir Kommentare, E-Mails und
Dokumente verwendet werden.

w

Web Client

Der Web Client ist der Hauptzugang
zum System fir die Bearbeiter.

Workflow

Der Workflow ist die Umsetzung
des in ConSol CM verwalteten
Geschaftsprozesses. Er enthalt eine
Reihe von Schritten, die von den
Bearbeitern durchgefiihrt werden.

Workflow-Aktivitat

Workflow-Aktivitaten werden dazu
verwendet, Vorgange durch den
Geschaftsprozess zu bewegen.

Workspace

Der Workspace wird in einem Feld
rechts neben dem Haupt-
arbeitsbereich angezeigt. Er dient
als temporarer Speicher fiir Vor-
gange, Kunden und Ressourcen, die
gedndert wurden, aber deren Ande-
rungen noch nicht gespeichert wur-
den.

Zeitbuchung

Zeitbuchungen ermoglichen es den
Bearbeitern, die Zeit festzuhalten,
die sie an einem Vorgang oder Pro-
jekt gearbeitet haben.

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH
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Zusatzkunde

Zusatzkunden sind Kunden (Firmen
oder Kontakte), die am Vorgang
interessiert sind. Sie sind optional
und haben normalerweise eine
Rolle, die anzeigt, wieso sie hin-
zugefligt wurden.

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH
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