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1 CM/Ticketing

Herzlich Willkommen in Threm ConSol CM/Ticketing-System.

Mit ConSol CM/Ticketing konnen Sie lhre Tickets bzw. Falle aus allen Bereichen erstellen, bear-
beiten und verfolgen. Grundlage fiir das hier vorgestellte Kernsystem ist eine anpassbare Losung
auf Basis des ConSol CM, welche Prozesse zur Ticket- und Fallbearbeitung und Auf-
gabenverfolgung enthalt. Zudem kdénnen interne und externe FAQs in einer Wissensdatenbank
gespeichert und allen Bearbeitern sowie Kunden Neuigkeiten mitgeteilt werden.

ConSol CM ermoglicht dabei die Erfassung, Bearbeitung, Dokumentation und Verwaltung samt-
licher Tickets/Falle und Aufgaben — verknlipft mit einem zentralen Zugriff auf alle relevanten Infor-
mationen wie z.B. Kontaktdaten, Emails, Gesprachsprotokolle, Dokumente, Verweise u.a. tber
den CM Web Client. Hierdurch sind eine einfache und transparente Vorgangsbearbeitung und ihre
Verfolgung gewahrleistet. Reaktionszeiten verkiirzen sich deutlich und das Einhalten von Service
Level Agreements (SLAs) wird sichergestellt.

Die folgende Abbildung zeigt Gibersichtlich die Leistungsmerkmale von CM/Ticketing.

¢ Eingang per E-Mail, Portal oder Anruf (manuelle Erstellung) h
 Ubergabe von Anhidngen und Beschreibungen bei Ticket-Anlage

\Y[I[o[0TaY=d o Strukturierte Aufnahme der Anfrage tiber definierte (Pflicht-)Felder )
¢ Annahme und Klassifizierung h
¢ Setzen von Wiedervorlagen
e Zusammenfassen von mehreren Tickets zu einem Ubergeordneten Vorgang
¢ Einzelschritte zur Lésung bzw. Abschluss des Tickets h
¢ Verknipft mit Ticket

IAU)i=C1o[R o Zuweisbar an Bearbeiter und Losungszeit )
¢ Kontextbezogene Bearbeitung h
¢ Einbezug aller bendtigten Beteiligten
¢ Kommunikation der Lésung ins Portal und per E-Mail )

Abbildung 1: Feature-Set CM/Ticketing
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1.1 Integriertes Tutorial

Wenn Sie sich zum ersten Mal in ConSol CM anmelden, bietet lhnen das System ein integriertes
Tutorial zur ersten Orientierung im System. Nutzen Sie diese Hilfe fiir einen ersten Einstieg -
danach kénnen Sie selbst mit der Arbeit mit dem System beginnen. Wahlen Sie den Stan-
dardbearbeiter user fiir einen Benutzer, der im System Tickets/Félle und Aufgaben bearbeiten
kann.

Sie werden mit einer Ubersichtsseite empfangen.

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

Abbildung 2: Ubersichtsseite mit integrierter Hilfe unten

Ihnen steht zu jeder wichtigen Seite des Systems (also Startseite, Tickets, Kontakte, Asset-Objekte)
eine gezielte Hilfe zur Verfligung.

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

Willkommen in ConSol CM
lhrem System zur Ticket-&
Fallbearbeitung. ConSol CM
ermdglicht die Erfassung,
Bearbeitung, Dokumentation
und Verwaltung samtlicher
Tickets und Aufgaben —
verknipft mit einem zentralen
Zugriff auf alle relevanten
Informationen wie z B.
Kontakidaten, Assets,
Dokumente, Verweise.
Hierdurch sind eine einfache
und transparente
organgsbearbeitung und
ihre Verfolgung
gewahrleistet.

Abbildung 3: Start der integrierten Hilfe

1.2 Logins der Standardbearbeiter

Mit den folgenden Logins kénnen Sie in der Standard-Variante der CM/Ticketing-Umgebung arbei-

ten:

T T

user

user

Vollzugriff auf Tickets
Vollzugriff auf Aufgaben (Tasks)
Vollzugriff auf Kundendaten
Lesen interner FAQs

Lesen interner News
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I T T N

superuser superuser Vollzugriff auf Tickets
assetAdmin Vollzugriff auf Aufgaben (Tasks)
importAdmin Vollzugriff auf Kundendaten
ebiaAdmin Vollzugriff auf Textvorlagen
templateAdmin Vollzugriff auf Ressourcen

Lesen externer und interner FAQs

Lesen externer und interner News

fagNewsUser fagAdmin Vollzugriff auf News
newsAdmin Vollzugriff auf FAQs
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1.3 Benutzeroberflache

1.3.1 Standard-Dashboard

Wenn Sie sich angemeldet haben, sehen Sie im Hauptarbeitsbereich zunachst das Dashboard. Die-
ses gibt lhnen einen Uberblick iiber die Ticketsituation im System:

e Alle Tickets im System (1)
e Die zuletzt besuchten Objekte (2)
* Die letzten Anderungen im System (3)

e Interne Neuigkeiten (4); externen Neuigkeiten werden fiir Kunden im Portal angezeigt
(siehe Abschnitt Kundenportal CM/Track)

e lhre aktuellen Aufgaben (5)

Ubersicht
Cockpit
I Alle Tickets I
Erstelldatum Ticket Prioritit Kategorie Bereich Bearbeiter
26.10.2022 14:06 Ticket . Normal nicht gesetzt Offen nicht gesetzt
19.10.2022 11:09 Neues Ticket nicht gesetzt nicht gesetzt Offen admin
20.06.2022 20:51 Fall XYz Hoch Unbekannt In Bearbeitung. Admin, Anton
15.03.2022 10:56 Problem bei ABC @ Kiitisch Unbekannt In Bearbeitung. Superuser, Max
15.03.202210:55  Reparatur von 123 © Gering Allgemeine Anfrage In Bearbeitung User, Ute
15.03.2022 10:54 Beschwerde zu XYZ . Kritisch Beschwerde ‘Wiedervorlage User, Ute
1503.202210:41  Anfrage von ABC ® Normal Allgemeine Anfrage offen Superuser, Max
-
-
Meine offenen Aufgaben Zuletzt besucht Alle anzeigen
- Fllig am Aufgabe Prioritit Aufgabenart 100034 - Beispielticket
-5 100148 - Beispielticket
16.03.202411:00  Aufgabe: Teile nachbestellen © Gering Allgamein P _EI
100203 - Fall Xz
16.03.202410:58  Aufgabe: Problem beheben @ Kritisch Allgemein
100152 - Reparatur von 123
= I 100033 - Ticket
=
- —
Neuigkeiten
3 Zuletzt geandert %~ Alle anzeigen
100196 N: Noche kurze Downtime des CM-Systems wegen DB-Update
12 ! . ! ‘d v “ ! 100035 - Neuer FAQ Eintrag durch Special User
17:16  [L Special User  (geandert vor 4 Monaten) « New wurde durchlaufen, neuer Bereich ist Neu Vor 1 Stunde
‘I’_ ) + Parameter setzen wurde durchlaufen, neuer Bereich ist FAQ Vor 1 Stunde
20 ! 18 Neue Betrichszeiten . 12t auf Nicht freis Vor 1 stunde
0236 JLadmin (geandert vor 5 Monaten) 3 weitere Anderungen
100034 - Beispielticket durch Special User
100119 Betriehsurlaub « Veroffentlichungsstatus geandert von Nicht freigegeben nach or 1 Stunde
©18:29 1L Anton Admin  (geandert vor 5 Monaten) v Freigegeben
- « Versffentlicht wurde durchlaufen Vor 1 Stunde

Abbildung 4: Dashboard fiir Standardbenutzer

1.3.2 Umfangreiches Dashboard

Wenn Sie sich als Benutzer mit umfangreichen Berechtigungen anmelden, erhalten Sie zusatzlich
im zweiten und dritten Tab einen umfassenderen Uberblick iber das System mit KPIs, Pro-
zesslibersicht und der Moglichkeit zum Datenimport.
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Ubersicht

Ubersicht Cockpit Datenimport

GELOSTE ANFRAGEN

8

OFFENE ANFRAGEN BIS Q4

Prozessiibersicht
@ Meine
o 10 ® Team
5 @ Nicht zugewiesen
=
5
=
u
c
5
F
S

o —

Wiedervorlagen

Tickets | Aktiv Aufgaben | Aktiv

Tickets | Neu

Abbildung 5: Dashboard fiir Benutzer mit umfangreichen Berechtigungen
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1.4

Arbeitsbereich

Auf der linken Seite des Arbeitsbereiches finden Sie die Sichten in der Vorgangsliste (7). Diese stel-
len ToDo-Listen dar. Sie kdnnen mittels des Pull-Down Menlis am oberen Rand die Sicht aus-
wahlen, die fir Ihre aktuelle Arbeit relevant ist.

Der Hauptarbeitsbereich (1) zeigt das Objekt, das Sie ausgewahlt haben:

Das Start-Dashboard
Einen Vorgang
Einen Kontakt oder eine Firma

Eine Ressource (z. B. ein Asset wie Monitor, PC oder Vertrage, verwaltete Gebaude, Pro-
jekte, etc.)

Wenn Sie einen Vorgang ausgewahlt haben, kdnnen Sie ihn Uiber die folgenden Aktivitdten bear-
beiten:

Daten bearbeiten (2)

Bearbeiten Sie die Daten des Vorgangs (Thema, Prozess, Datum, Felder usw.).
Workflow-Aktivitdten (4)

Bewegen Sie den Vorgang tiber die Workflow-Aktivitaten durch den Prozess.
Workspace und Favoriten (5)

Der Workspace ist ein Zwischenspeicher fiir nicht gespeicherte Anderungen z.B. bei Unter-
brechung der Bearbeitung, so lange bis Sie sich ausloggen.

Sie kdnnen eigene Favoriten festlegen, z.B. wichtige Tickets, Kontakte oder definierte Detail-
suchen. Fligen Sie diese per Klick auf den Button Als Favorit speichern oder per Drag & Drop
zur Favoritenliste hinzu.

Kommentar erstellen, E-Mail schreiben oder Zeitbuchungen erfassen (6)
Kommunizieren Sie mit internen und externen Beteiligten.

Flr eine Einflihrung in das Thema ,Zeitbuchungen zu Vorgéangen”, wechseln Sie zum
Abschnitt Zeitbuchungen im Benutzerhandbuch.

Nutzen Sie die Schnell- oder Detailsuche (3), um Daten einfach und zielgerichtet aufzufinden.
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CMIMl reservoremng — teverientit lineHandouch

Alle Kundengruppen -

s e e wzzv D idet

pr——

@Ticket & InBearbeitung /. Ute User [715.0322,10:55

o O]

Neu

In Bearbeitung
100203 Be=
.

rategorie
Beschwerde

portal

Kontakte (1)

e ~  Detaildaten
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Abbildung 6: Arbeitsoberfliche im CM Web Client
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1.5 Kundenportal CM/Track

1.5.1 Einleitung

Wenn Sie lhren internen oder externen Kunden Zugriff auf lhr System geben méchten, sie also in
den Prozess einbeziehen, nutzen Sie das Kundenportal CM/Track. Damit ist der Zugriff auf die
Tickets flr lhre Kunden jederzeit moglich.

Ihre Kunden kénnen im Portal die folgenden Aktivitaten ausfihren:
e Eigene Tickets erstellen
¢ Die eigenen Tickets einsehen
e Kommentare und Attachments zu eigenen Tickets hinzufligen

¢ Die externen FAQs nutzen

1.5.2 Benutzeroberflache von CM/Track

Die Startseite besteht aus den folgenden Elementen:
e Das Hauptmeni (1) in der Kopfleiste
¢ Die Kacheln Ticket erstellen und FAQ im Zentrum (2)

Hier kann der Kunde direkt ein neues Ticket erstellen oder eine Stichwortsuche in der FAQ-
Datenbank durchfiihren.

¢ Die externen Neuigkeiten (3) am Ende der Seite

Willkommen, was kénnen wir fur Sie tun?

Greifen Sie auf Inre Anfragen zu, erzeugen Sie neue oder suchen Sie in FAQ's

Ich bin auf der Suche nach...

T Q Suchbegrifi(e) eingeben

Ticket erstellen

Erstellen

Neuigkeiten
22 E 100164 Wartungsfenser -
©20:07 | von Anton Admin (geandert vor 7 Monaten)

20 19 Neue Betriebszeiten v
2021 | ©23:19 | von admin (geandert vor einem Jahr)

Abbildung 7: Startseite in CM/Track

1.5.2.1 Tickets einsehen

Uber den Meniipunkt Tickets im Hauptmenii kann der Kunde die Liste seiner Tickets einsehen.
Diese kann nach Queue und Bearbeitungszustand (offen/geschlossen) gefiltert und nach dem
Erstellungsdatum sortiert werden.
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TA CM/Track PREES Tcketerstelen  FAQ

Anzeigen  Meine Tickets ~ Filternnach  Alle Queues~ = Alle Bereiche ~ | Offen + Geschlossen v Sortiert nach | Erstellungsdatum ~ T Q suche

Eintrage pro Seite | 20 +

100083 | Ticket 2
IEEN Ticket | Ersteiit: 11.12.2021 20:42

100082 | test
Ticket | Erstellt: 11.12.2021 20:38

100081 | Mein Ticket 2
LI Ticket | Erstellt: 11.12.2021 14:21

100080 | Mein Ticket 1
Ticket | Erstellt 01.12.2021 19:57

100065 | Ticket Test 2
« EEELGl Ticket | Erstelit: 11.11.2021 09:40

Abbildung 8: Ticketliste im CM/Track

Durch Klick auf ein Ticket werden die Details des Tickets angezeigt. Dabei werden nur Kom-
mentare angezeigt, die Sie als Bearbeiter im Web Client fiir die Ansicht durch den Kunden frei-
geschaltet haben.

rack Tickets Ticket erstellen FAQ Max Mustermann -
rac L

100172 | Word geht nicht
LSSl Ticket | Erstelit: 11.12.2021 14:21

Zusatzliche Informationen

Kategorie Datum bis/am
Beschwerde 29.01.2022

= Kommentar / Anhang hinzufiigen

16.02.2021 08:54 von | Super Agent

Bitte noch =inmal susprobisren. Wurde zentra| geupdatad.

| Danke fir ein kurzes Feedback.

23.11.2020 09:51 empfangen von

Bitte fixen, Danke

Abbildung 9: Detailansicht eines Tickets in CM/Track

1.5.2.2 Ticket-Formular

Das Formular zum Erstellen eines Tickets kann an Ihre Anforderungen angepasst werden. Jedes
Datenfeld, das im System vorhanden ist, kann hier genutzt werden.

Die folgenden Felder stehen standardmaRig zur Verfligung:
¢ Thema: Kurzbeschreibung der Anfrage
o Kategorie: Art der Anfrage (Allgemeine Anfrage, Riickfrage, Beschwerde, oder dhnliches)

¢ Datum bis/am: Datumsfeld mit Kalenderfunktion zur Auswahl des gewiinschten Lésungs-
datums des Tickets (kann natirlich vom Bearbeiter abgedndert werden)
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¢ Kommentar: Detaillierte Beschreibung der Anfrage. Mit dem Rich-Text-Editor kann die
Beschreibung formatiert und mit Bildern versehen werden.

¢ Anhang: Es konnen Anhange zu einer Anfrage hinzugefligt werden. (In der System-Kon-
figuration kann ein Administrator die erlaubten Dateitypen und die maximale Dateigrof3e

einschréanken).

2 Max Mustermann~

T8 CM/Track Tickets RIS EEED

Ticket erstellen

Thema*
Der Drucker druckt nicht

Kategorie

Datum bis/am
HH [ MM

Bitte wahlen

Kommentar

Der Drucker D-4711 im 1.0G druckt nicht mehr|

Anhang

Datei auswahlen

Ticket erstellen Abbrechen

Abbildung 10: Seite zum Erstellen eines Tickets in CM/Track

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



ConSol CM/Ticketing Benutzerhandbuch (Schnelleinstieg) 14

1.6 Handlungen in den Prozessen

Sie haben als Bearbeiter im Web Client viele Handlungsmoglichkeiten rund um Ihre Prozesse
herum. Dieser Abschnitt gewahrt Ihnen einen Uberblick tiber die wesentlichsten Handlungen zum
Einstieg.

Zum Bearbeiten der erstellten Vorgénge beachten Sie den Abschnitt Workflow-Aktivitdten

im Ticketing Benutzerhandbuch.

¢ Ticket erstellen

Ein Ticket/Fall ist ein Vorgang im System, z. B. eine Anfrage von einem Kontakt. Tickets kon-
nen von Kontakten Gber CM/Track erstellt werden oder automatisch via E-Mail. Zuséatzlich
konnen Sie als Bearbeiter im Web Client manuell Tickets anlegen, beispielsweise wenn der
Kontakt den Vorgang telefonisch meldet.

Sie kdnnen dann lhre erstellten Tickets Gber die Workflow-Aktivitdten durch einen defi-
nierten Prozess leiten und schlieBlich erfolgreich abschliefRen.

e Aufgabe erstellen

Aufgaben, auch Tasks genannt, sind Einzelschritte, die z. B. im Kontext der Bearbeitung von
einem Ticket durchgefiihrt werden missen.

Leiten Sie lhre erstellten Aufgaben mittels der Workflow-Aktivitaten durch den definierten
Prozess.

e FAQ erstellen

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

Sie konnen die erstellten FAQ-Artikel mit den Workflow-Aktivitdten weiter bearbeiten.
¢ Neuigkeit erstellen

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

¢ Kontakt erstellen

Kontakte kdnnen mit Tickets verknlipft werden. Es gibt sowohl interne Kontakte (z. B. Mit-
arbeiter), als auch externe Kontakte (z. B. Kunden).

e Kunden-Login erstellen

Kontakte bendtigen einen Kunden-Login, um sich im Kundenportal CM/Track anzumelden
und dort z. B. Tickets zu erstellen.

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

tigungen benotigen (siehe Logins der Standardbearbeiter).
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1.6.1 Ticket erstellen

Voraussetzung: Rolle ,,user”

1.

Klicken Sie in der Kopfleiste auf Neuer Vorgang.

2. Wahlen Sie Ticket aus.

3.

6.

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

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

Ill

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

e Datum bis/am: Datumsfeld mit Kalenderfunktion zur Auswahl des gewiinschten
Losungsdatums des Tickets

e Eingangskanal: Auswahl fiir dieses Feld: Telefon, E-Mail, Brief, Portal und Formular
Pflichtfelder sind mit einem roten Sternchen * markiert.
Wihlen 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 hinzuftigen. In der Konfiguration konnen die
erlaubten Dateitypen und die maximale DateigroRRe eingeschrankt werden.

Klicken Sie auf die Schaltflache Vorgang erstellen.

Sie finden Ihr erstelltes Ticket in der Vorgangsliste unter der Sicht ,Tickets | Neu”.

Leiten Sie das Ticket mit den Workflow-Aktivitaten durch den definierten Prozess um es weiter
zu bearbeiten.

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

Voraussetzung: Rolle ,,user”

Aufgabenvorgange konnen auf mehreren Wegen erstellt werden:

1.6.2.1 Innerhalb eines Vorgangs
Wenn sich die Aufgabe auf einen bestehenden Vorgang bezieht.

Voraussetzung: Das Ticket muss ,,in Bearbeitung” sein.

1. Klicken Sie im Vorgang auf die Workflow-Aktivitat Aufgabe erstellen.
2. Fdllen Sie die Felder im Formular aus.

3. 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 Vorgidnge. 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 ,,user”

1. Klicken Sie in der Kopfzeile auf die Schaltflache Neuer Vorgang.
2. Wahlen Sie die Queue Aufgabe aus.
3. Flllen Sie die Felder im Formular aus.
Pflichtfelder sind mit einem roten Sternchen markiert *.
e Thema: Kurzbeschreibung der Aufgabe
e Bearbeiter: Der Bearbeiter kann auch spater zugewiesen werden.

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

e Kategorie: Wahlen Sie eine Kategorie aus dem Drop-Down-Meni aus.
e Datum bis/am: Im Datumsfeld wird die Deadline fuir die Aufgabe eingetragen.
4. 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 Anhdange zur Aufgabe hinzufligen. In der Konfiguration kénnen die
erlaubten Dateitypen und die maximale DateigrofRe eingeschrankt werden.

5. 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 Workflow-Aktivitaten durch den definierten Prozess um sie wei-
ter zu bearbeiten.
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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.

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.

e Wenn Sie vor der Verdéffentlichung Anderungen an dem Neuigkeitstext vornehmen wollen,
klicken Sie im Kontextmeni Aktion (1) auf die Option Bearbeiten.
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¢ Wenn Sie die Textklasse (Farbe) andern wollen, klicken Sie auf die Textklasse des Kom-
mentars (2).
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Abbildung 11: Anderung des Inhaltes oder der Textklasse einer Neuigkeit
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1.6.4 FAQ erstellen

Voraussetzung: Rolle ,,fagAdmin“ (zum Veréffentlichen)
Es gibt zwei Moglichkeiten FAQ-Eintrage anzulegen:

* Als neuen Vorgang, Bearbeiter mit den entsprechenden Rechten (siehe Logins der Stan-
dardbearbeiter).

e Beim Abschluss eines Tickets.

Als neuen Vorgang

1. Klicken Sie in der Kopfzeile auf Neuer Vorgang.

2. Wahlen Sie FAQ aus.

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

4. 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. Wahlen Sie die Sicht ,FAQ | In Freigabe” in der Vorgangsliste.
2. Wahlen Sie Ihren erstellten FAQ-Artikel aus.

3. Klicken Sie auf die Workflow-Aktivitat Artikel veréffentlichen.
4. Fdllen Sie die Felder im Formular aus.

Die Sichtbarkeit legt fest, ob dieser Artikel nur intern, oder auch extern im Kundenportal
CM/Track sichtbar ist.

5. Klicken Sie Speichern und weiter.

lhr FAQ Artikel ist nun veréffentlicht und iiber die Sicht sowie iiber die Suchfunktionen zu fin-
den. AuBerdem werden interne FAQ-Artikel bei den Sektionen innerhalb eines Vorgangs ange-
zeigt.

Beim Abschluss eines Tickets

1. Klicken Sie im Ticket auf die Workflow-Aktivitat Ticket abschliefsen.

2. Setzen Sie den Haken in der Checkbox FAQ Artikel mit diesem Lésungsvorschlag in der Wis-
sensdatenbank erstellen.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern und weiter.

4. Klicken Sie auf die Workflow-Aktivitat FAQ-Artikel erstellen.

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

6. Klicken Sie auf Speichern und weiter.

lhr FAQ-Artikel wurde erstellt und gespeichert, jedoch noch nicht veréffentlicht.

Die Veroffentlichung erfolgt wie im oberen Abschnitt ,,FAQ als neuen Vorgang”.
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Beachten Sie: Nur Bearbeiter mit den entsprechenden Berechtigungen kdnnen FAQ-Artikel

veroffentlichen.
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1.6.5 Kontakt erstellen

Voraussetzung: Rolle ,,user”

Sie kdnnen einen neuen Kontakt liber zwei Wege erstellen:
e Im Formular wahrend Sie ein Ticket 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 ,,user”
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.
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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

Kontakte (1) @) Hauptkontakt wechseln + Hinzufigen A

| Ansprechpartner*in [ Daten bearbeiten [ Vorgang erstellen

7 Als Favorit speichern

Detailgrad [Miittel = | Anzeigen als 1iste + |
[ Frau Maria Musterfrau Gesciifiskontaks
A 1 P Mara isterfion Gescifsontald | Aion .

Email Telefon Mobil Email Telefon
devnull@consol.de +49 89 45841 100 +49 89 45841 100 devnull@consol.de +49 89 45841 100

Position Abteilung Position Abteilung
Leiterin m T

Leite
v | ConSol GmbH | Aktion + # | ConSol GmbH | Aktion v

Abbildung 12: Bearbeiten einer Kontaktperson

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

U v M

Portalzugang

Benutzername Passwort
musterfrau

Portal-Prafil

Portal CM/Track x v

Abbildung 13: 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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