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1 CM/Customer Service

Herzlich Willkommen in lhrem ConSol CM/Customer Service-System.

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

ConSol CM/Customer Service implementiert die folgenden Kernprozesse:
e Anfragen
e Aufgaben
e FAQs
e Neuigkeiten

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

e Anfragen erstellen
e eigene Anfragen einsehen
e externe Neuigkeiten erhalten

e externe FAQs nutzen

1.1 Dieses Handbuch

CM/Customer Service bietet lhnen einen Uberblick (iber das ConSol CM/Customer Service-Sys-
tem, so dass Sie schnell die Basisprozesse kennenlernen und mit dem System arbeiten kénnen.
Beginnen Sie mit dem Abschnitt Benutzeroberfldche.

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/Customer Service

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

Zudem koénnen interne und externe FAQs in einer Wissensdatenbank gespeichert und Neuigkeiten
allen Bearbeitern sowie lhren Kunden Gber ein Portal mitgeteilt werden.

ConSol CM ermoglicht dabei die Erfassung, Bearbeitung, Dokumentation und Verwaltung samt-
licher Reklamationen und Aufgaben — verknlipft mit einem zentralen Zugriff auf alle relevanten
Informationen wie z.B. Kontaktdaten, E-Mails, Gesprachsprotokolle, Dokumente, Verweise u.a.
Uber den CM Web Client.
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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 oder
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 Ihnen
auch einen schlanken Prozess fiir Ihren

Kundendienst.

(i
Qualitdtsmanagement

Erkennen Sie schnell Auffilligkeiten: Alle Daten
zu fritheren Reklamationen des Kontakts

‘werden nach Anlage neuer Vorgange angezeigt.

Definieren Sie AbstellmaBnahmen und
verfolgen Sie die Durchfiihrung der
Fehlerbehebung softwaregestiitzt. Erstellen Sie
8D-Reports einfach auf Knopfdruck.

L&

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

1.3 Logins der Standardbearbeiter

Mit den folgenden Logins kénnen Sie in der Standard-Variante der CM/Customer Service-Umge-

bung arbeiten.

Bearbeiter / Login m Berechtigungen

serviceUser requestsUser Vollzugriff auf Anfragen

resourceAdmin Vollzugriff auf Aufgaben
complaintTemplateAdmin Vollzugriff auf Kundendaten
Vollzugriff auf Ressourcen
Vollzugriff auf Textvorlagen

Lesen externer und interner FAQs

Lesen externer und interner Neuigkeiten
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Bearbeiter / Login m Berechtigungen

serviceApprovalUser requestsUser Vollzugriff auf Anfragen
resourceAdmin Ubergabe von Anfragen in Genehmigung
complaintTemplateAdmin Vollzugriff auf Aufgaben
Vollzugriff auf Kundendaten
Vollzugriff auf Textvorlagen
Vollzugriff auf Ressourcen
Lesen externer und interner FAQs

Lesen externer und interner Neuigkeiten

superuser claimsApprover Vollzugriff auf Anfragen

resourceAdmin Vollzugriff auf Genehmigungen
complaintTemplateAdmin Vollzugriff auf Aufgaben
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 anmelden, bietet das System lhnen 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 Ubersichtsseite empfangen.

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

Abbildung 2: Ubersichtsseite mit integrierter Hilfe im unteren Bereich

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 Benutzeroberflache

1.5.1 Ubersicht-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

1.5.2 Uberblick Anfragen

In einem weiteren Tab sehen Sie einen Uberblick tiber die Anfragensituation im System.
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Ubersicht
‘Willkommen Ubersicht Uberblick Anfragen

NEUE ANFRAGEN HEUTE

0

OFFENE ANFRAG

4

ANFRAGEN AKTUELL IN BEARBEITUNG . I I I ANZAHL DER HEUTE EINGETROFFENEN ANFRAGEN I I I l

Offene Anfragen je Monat

25

Anzahl Arfragen

-
Jan Feb Mar Apr Mai Jun Jul Aug

~#- Offene Anfragen

Abbildung 5: Dashboard Uberblick Anfragen
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1.5.3 Arbeitsbereich

Der Hauptarbeitsbereich (1) zeigt das Objekt, das Sie per Klick ausgewéhlt haben:
e Einen Vorgang (Anfrage, Aufgabe, FAQ-Artikel 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.
e Workspace (5)

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

e Favoriten (6)

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

¢ Kommentar erstellen oder E-Mail schreiben (7)
Kommunizieren Sie mit internen und externen Beteiligten.

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 Meniis am oberen Rand einfach die Sicht
aus, die fir Ihre aktuelle Arbeit relevant ist.
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Abbildung 6: Arbeitsoberfliche im CM Web Client
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1.5.4 Vorgangsbereiche

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

1.5.4.1 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

1.5.4.2 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.

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 Produkea/Leistungen Feedback Waiters Vorgdnge des Kontakts  Ahnliche Vorginge
w - 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

Kontakte (1) () Hauptkontakt wechsein

+ Hinzufiigen A

Detailgrad | Miedrig + |

i

| Frau Frida Musterfrau Geschifiskontakt | Aktion +

Verkniipfte Vorginge (2)

+ Hinzufiigen v

Kommunikation und Historie

Sortierung | Neueste

Detailgrad | Mi Zeige | Nur E-Mails und Kemmentare

= E-Mail @ Attachment

4+ ® tommentar

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

#1 0901 [F] aD-Report
4D-Report gensriert und an dis Reklamation gehingt

#0201 [ Anachment Report{4D-Report_Beispisireklamation_13042023 pof) [ +

\I’_ e 27. Apr. 2022 | Erzeugt von [Benutzer gelgscht] | {gedndert vor 1 Jahr) | Aktion ~
49 E Interne Antwort

Meine Antwort zu XYZ

07. Apr. 2022 | Erzeugt von Bernd Bearbeiter | Aktion ~

#1 12:04 [ Gesendete E-Mail
Sehr geshrter Herr Max Mustermann,
Bitte geben Sie diess Nummer zuch bei Rickiragen an.

Mit freundlichen GriBen,

Thr Service Team

Zurick | 1 Nachste

Verkniipfte Ressourcen (1} ~
Detailzrad | Niedrig = |  Z=ige | Nur zugewiesene Relationen ~ |  Anzeigen als | Liste + |

© Produktsortiment

Produkte (1) + Hinzufigen

Attachments (1)

+ Hinzufigen +

hinzugefigt

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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1.5.5 Kundenportal CM/Track

14

Wenn Sie Sie lhren internen oder externen Kontakten Zugriff auf Ihr System geben mochten, sie
also in den Prozess einbeziehen, nutzen Sie das Portal CM/Track. Damit ist der Zugriff auf die Vor-

gange fur lhre 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.

1.5.5.1 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 Vorgangen oder FAQs und die Kachel Anfragen im
Hauptbereich (2).

Hier kann der Kunde direkt einen neuen Vorgang im jeweiligen Prozess anlegen.
¢ Die externen Neuigkeiten (3).

Diese Neuigkeiten wurden im Web Client erstellt und veroffentlicht.

{ Vorgange Vorgang erstellen FAG 4 Frau Petra Privatfrau -
rac

Willkommen, was konnen wir fur Sie tun?

Greifen Sie auf Ihre Vorgange zu, erzeugen Sie neue oder suchen Sie in FAQ's

Ich bin auf der Suche nach...

Q, Suchbegrifi{e) eingeben

Anfragen

Bitte geben Sie lhre Anfrage cin...

Erstellen

Neuigkeiten

17 E 100221 Betriebsurlaub -
@ 21:32 | von Fritz FAQ-Ersteller (geandert vor 7 Monaten)

Abbildung 9: Startseite CM/Track
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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

2 Herr Max Mustermann -

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 10: 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.

TA CM/Track PN Vorgang erstellen  FAQ

2 Herr Max Mustermann -

100233 | Reklamation
Reklamationen | Erstellt: 20.04.2022 22:03
Zusatzliche Informationen
Rekdamationsgrund
Ware an den falschen Ort geliefert
Positionsn

Pasition Seriennummer Kaufdatum Externe ID

Artikel 2 - 234

+ Kommentar / Anhang hinzufigen

27.072022 2331 von

Bitte ersetzen

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.

CM/ ist eine geschuitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH
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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 11: 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.

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 12: FAQ-Liste in CM/Track
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1.6

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:

Anfrage erstellen

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 zustdandigen Mitarbeitern zur Verfliigung gestellt
und zeigen Losungen fiir 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 fir 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 benétigt der Kontakt, um sich im Kundenportal CM/Track anzumelden
und dort z.B. Reklamationen zu erstellen.

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

tigungen bendtigen (Abschnitt Logins der Standardbearbeiter).

1.6.1 Anfrage erstellen

Voraussetzung: Rolle z.B. , serviceUser”

1.

Klicken Sie in der Kopfleiste auf Neuer Vorgang.

2. Wahlen Sie Anfragen aus.

3.

Flllen Sie die entsprechenden Felder aus.
e Thema: Kurzbeschreibung der Anfrage

e Prioritat: Auswirkung und Dringlichkeit sind mit ,Mittel“ vorbelegt. Weitere Optio-
nen sind , Niedrig” und ,,Hoch”. Die Prioritat und SLA-Zeit des Vorgangs wird anhand
der Auswirkung und Dringlichkeit automatisch berechnet. Sie konnen das VIP-Feld
anhaken, wenn der Vorgang auf jeden Fall prioritdr behandelt werden soll.

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

e Kategorie: Art der Anfrage (Allgemeine Anfrage, Riickfrage, Beschwerde, oder dhn-
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liches)

e Positionen (im Bereich Detaildaten): Auswahlfeld fiir die zugrundeliegende Leistung
oder das betroffene Produkt

Pflichtfelder sind mit einem roten Sternchen * markiert.
4. 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, konnen Sie einen Kontakt erstellen.

5. 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 konnen die
erlaubten Dateitypen und die maximale DateigrofRe eingeschrankt werden.

6. Klicken Sie auf die Schaltflache Vorgang erstellen.

Sie finden lhre erstellte Anfrage in der Vorgangsliste unter der Sicht ,Anfragen | Neu”.
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1.6.2 Aufgabe erstellen

Aufgabenvorgange konnen auf mehreren Wegen erstellt werden:

1.6.2.1 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.

1.6.2.2 Als neuer Vorgang im Web Client

Voraussetzung: Rolle z.B. ,,requestsUser”

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 DateigroRRe 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.
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1.6.3 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.

lhre Neuigkeit befindet sich in der Sicht und wird automatisch veréffentlicht, wenn das ein-
getragene 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.

e Wenn Sie die Neuigkeit verwerfen wollen, klicken Sie auf die Workflow-Aktivitat Neuigkeit
verwerfen.

e Wenn Sie vor der Veréffentlichung Anderungen an dem Neuigkeitstext vornehmen wollen,
klicken Sie im Kontextmeni Aktion (1) auf die Option Bearbeiten.

e Wenn Sie die Textklasse (Farbe) andern wollen, klicken Sie auf die Textklasse des Kom-
mentars (2).
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2 vor1Minute | Erzeugt von Fritz FAQ-Ersteller | Aktion ~

Das ist eine Besipiel-Neuigkeit 2u Veranschaulichthgszwecken.

Abbildung 13: Anderung des Inhaltes oder der Textklasse einer Neuigkeit
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1.6.4 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.

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



ConSol CM/Customer Service Benutzerhandbuch (Schnelleinstieg) (Version 6.16) 23

1.6.5 Kontakt erstellen

Voraussetzung: Rolle ,,requestsUser”
Sie kdnnen einen neuen Kontakt liber zwei Wege erstellen:

e Im Formular wahrend Sie eine Anfrage 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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1.6.6 Kunden-Login erstellen
Voraussetzung: Rolle ,,requestsUser”
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 14: 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 15: 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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